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OZET

DUYGUSAL EMEK GOSTERIMLERININ BIREYSEL VE
ORGUTSEL ONCULLERI ILE SONUCLARI UZERINE BiR
ARASTIRMA

Bu doktora tezinin amacin1 Duygusal Emek gésteriminin bireysel ve orgiitsel onciiller
ile sonuglar1 arasindaki etkilesimlerinin bir yapisal esitlik modeli araciligi ile incelenmesi
olusturmaktadir. Bu amaca doniik olarak arastirma evreni olan Bursa’da saglik calisanlarina
yonelik bir anket hazirlanarak uygulanmistir. 452 saglik calisanindan elde edilen verilere
LISREL 8.80 6grenci versiyonu programinda once faktdr analizleri sonrasinda ise “yol
analizi” uygulanmistir. Ayrica SPSS 19 ile tek yonlii varyans analizi, korelasyon ve t testleri
de gercgeklestirilmistir. Analizler sonucunda, arastirma modelinin revize edilerek ve kismen
de olsa, saglik ¢alisanlarinin duygusal emek gosterimlerini agiklamada kullanilabilecegi

gOriilmiistiir.

Calismanin bulgular1 incelendiginde, saglik calisanlarinin  duygusal gosterim
stratejilerinden derin duygusal emek gosterimlerinin arastirma degiskenlerinden duygusal
tilkkenmislik disinda hepsiyle anlamli ve pozitif yonlii bir iliski icinde oldugu goriilmiistiir.
Yine ayni sekilde duygusal davramis kurallari pozitif igerik gosterimi ile duygusal
tiilkenmislik disinda biitlin diger degiskenler arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligki oldugu

bulunmustur.

Bu ¢alismada duygusal emek ile birlikte ilk kez ele alinan dindarlik degiskeninin saglik
calisanlarmin derin duygusal emek gosterimlerini pozitif yonlii olarak etkiledigi
bulunmustur. Dindarlik degiskeninin ayni sekilde duygusal gosterim kurallarina verilen
onem, duygusal davranig kurallar1 pozitif igerik gosterimi ve isgdren performansi ile de
anlamli olarak pozitifiliskiye sahip oldugu bulunmustur. Ayrica, saglik kurum ¢alisanlarinin
saglik kurumlarindaki farkli mesleki konumlar1 ve kamu veya 6zel olarak kurum tiirleri ile
duygusal emek gosterimleri arasinda anlamli bir iligki bulunmustur. Duygusal
tiikenmisligin, duygusal emek davraniglarinin performans tizerindeki etkisi tizerinde aracilik

etkisi de bulunmaktadir.

Anahtar kelimeler: Duygusal Emek, Bireysel Onciiller ve Sonuglar, Orgiitsel

Onciiller ve Sonuglar, Saglik Sektorii
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ABSTRACT

A RESEARCH ON INDIVIDUAL AND ORGANZATIONAL
ANTECEDENTS AND CONSEQUENCES OF EMOTIONAL LABOR
DIPLAYS

The purpose of this doctoral thesis is to examine the interaction displays of emotional
labor displays between individual and organizational antecedents and their consequences
through a structured equation model (SEM). It was aimed to prepare and apply a
questionnaire for health sector workers in Bursa, which is determined as a research area for
this study. Data obtained from 452 health workers were analyzed in LISREL 8.80 student
version program. Firstly, factor analysis were done. One-way analysis of variance,
correlation and t-tests were also performed with SPSS 19. As a result, even revised, it was
seen that the model can be used to explain the emotional labor displays of health sector

workers.

When the findings of the study were examined, it was found that there was a
meaningful and positive positive correlation between the deep emotional behaviour and all
the other variables of this research except emotional exhaustion. Likewise, there is a
significant and positive relationship between the positive display rules and the other
variables apart from emotional exhaustion. The degree of religiousness, which was
considered as a variable for the first time in this study together with Emotional Labor, was
found to positively affect the display of deep emotional labor for health professionals. The
same variable has also a positive effect on emotional display rules with positive content,

occupational performance and the importance of emotional display rules.

In addition, there was a significant relationship between emotional labor (EL) displays
and different occupational positions and types of institutions of health care providers. It has
also been shown that emotional exhaustion has mediating effect on the performance impact

of emotional labor behaviors.

Key words: Emotional Labor, Individual Antecedents and Consequences,

Organizational Antecedents and Consequences, Health Sector
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ONSOZ

Calisma yasaminda insan, orgiitlerin en 6nemli degeridir. Bu degere gereken 6nemi
veren oOrgiitler, hem iggoérenin Orgiitte ¢alistigi ortamda mutlu olmasim1 hem de Orgiitiin
iiretim, verimlilik ve etkinligini en iist diizeye tasimasini isterler. Ote yandan insanin is
ortaminda duygulariyla var oldugunu ortaya koyan c¢alismalar ayni zamanda isgdrenin
duygularinin dogru sekilde yonetilebilecegini de gostermektedir. Bu nedenle son yillarda is
yasaminda duygular1 konu alan ve insanin orgiit i¢indeki davranisini duygular agisindan

daha iyi anlamaya c¢alisan aragtirmalarin sayisi artmaktadir.

Duygusal emek oOrgiitsel davranis alaninda son yillarda giderek 6nem kazanan bir
kavram olmaya baglamistir. Bu ¢alismada duygusal emek gosteriminin temel stratejileri olan
derin, ylizeysel ve dogal duygusal emek gosterimi davranislariyla birlikte bireysel ve
orgiitsel onciiller ile bireysel ve orgiitsel sonuglar ele alinmaktadir. Duygusal emek gosterim
kurallarina verilen énem ile bu kurallarin aciklig1 ve orgiitsel destek algis1 orgiitsel onciil;
orgiitlerde isgorenlerin duygusal emek gosterimine verdikleri 6nem ile maneviyatlarini ele
alan dindarlik diizeyleri bireysel onciillerdir. Duygusal tiikkenmislik ve iggoren performansi
kavramlar1 bireysel ve orgiitsel sonu¢ degiskenlerdir. Bu ¢ercevede olusturulan aragtirma
modeli saglik sektorii ¢alisanlar1 iizerinde denenerek test edilmistir. Tezin bulgular1 gerek
akademik gerekse de uygulamacilar i¢in duygusal emegin gosterimiyle ilgili bakis agisini
genisletebilecek, yeni arastirma alanlart ve uygulamalar gelistirebilecek 6zellikler

tasimaktadir.

Bu c¢alismanin gerceklestirilmesinde beni siirekli destekleyen elestiri, yardim ve
Onerilerini esirgemeyen; tim zorluklar karsisinda usanmadan beni yiireklendiren degerli
danigmanim Yrd. Dog¢. Dr. Umut Eroglu’na, degerli hocalarim Prof. Dr. Nazan Yelkikalan,
Prof. Dr. Giilten Glimiistekin ve Dog¢. Dr. Ayten Akatay’a, doktora sinif arkadaglarima,

ozellikle Giingor Hacioglu’na ve emegi gecen herkese tesekkiirlerimi sunarim.

Son olarak, varliklar1 ile bana her zaman gii¢ veren anneme, kardesim Celal Ezilmez’e

ve ¢ocuklarim Mehmet Taha ile Nuh Emin’e sevgilerimi sunuyorum.
Bilal Ezilmez

Bandirma, 2018
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GIRIS

Duygular insan yasaminda ¢ok onemlidir. Duygularin 6zel yasamda oldugu kadar
orgiitler i¢in de onemli hale gelmesi modern isletmecilik yaklasimlarinin gelisimiyle
birlikte baglamistir. Yeni-Klasik Yonetim anlayisi ile 1930’lardan itibaren insanlarin duygu,
inang ve diislincelerine 6nem veren arastirmacilar olmussa da (Elton Mayo, Freud, Pareto
gibi aragtirmacilar) 1980’li yillarla birlikte isyerinde duygular ¢ok daha 6nem kazanmis ve
duygularin insan yagamindaki yeri, isteki duygularin varligi ve disa vurum bi¢imi, orgiitlerin
ve is gorenlerin performanslarinda duygularin rolii énemli arastirma konular1 haline

gelmistir

Insan yasaminda duygu ve diisiinceler birbirlerini tamamlayan ve davranislarin
nedenlerini ve sonuclarint belirleyen unsurlardir. Bu durumun anlasilmasi; calisma
yasaminda verimliligin, iiretkenligin, kalitenin isletmeler agisindan deger olusturucu
amaclarina ulasilmasinda 6neminin anlasilmasini saglamistir. Bu nedenlerle duygulari
yonetebilmek insan yagaminin her alaninda ve asamasinda ihmal edilemez bir 6nemli bir
konu haline getirmistir. Yine son yillarda memnuniyet, baghlik, tiikenmislik, mutluluk ve
keyif gibi isyerinde duygulari aciklayan pek ¢ok kavramin 6neminin artmaya bagladigi ve
arastirmalara konu edildigi goriilmektedir. Isgorenin miisteriye ya da karsidaki kisiye kars
sergiledigi davranislardaki duygusal etkenler ve bunlar1 daha iyi anlama cabalar1 da bu

cercevede oOrglitlerde duygu olgusunu ¢ok yonlii olarak incelenmeye deger kilmistir.

Orgiitler belirli kurallar koyarak c¢alisanlarindan, 6zellike miisterilerine ve diger
paydaslariyla iliskilerinde birtakim duygular1 gostermelerini istemektedirler. Duygusal
davranig kurallar1 olarak adlandirilan bu kurallar, rgiitler tarafindan talep edilen duygu
gdsterimlerinin standartlastirilmasim saglayan kurallardir. Orgiitler bu kurallar sayesinde,
miisterileri ve diger paydaslariyla iliskilerini siirekli gelistirerek rekabette iistiinliik
saglamayr hedeflemektedirler. Ancak duygusal davranis kurallariin dogru sekilde
belirlenmis olmas1 arzu edilen sonuglara ulasilmasini tek basina saglayamamaktadir. Bu
noktada duygularin gdsterimlerinde etkili olan ¢ok sayida bireysel ve orglitsel faktoriin yani
sira duygularin nasil sergilendigi sonuglar lizerinde etkili olmaktadir. Bununla birlikte, 1983
yilina kadar bu diisiinceler literatiirde bir kavram baglaminda ele alinamamis oldugu
goriilmektedir. Hoschild duygusal emek kavramini tanimladiginda ise bu konularla ilgili

akademik calismalar kendisine bir zemin bulmustur.
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Duygusal emek en genis anlamiyla isgdrenin aldig: {icret karsiliginda duygularini
iggorenin istedigi ve isinin gerektirdigi amacglar dogrultusunda kullanmasi olarak
tanimlanabilir. Herhangi bir iste belirli baz1 duygularin gosterilmesi bazi duygularinsa
gizlenmesi (gosterilmemesi) gerektiginde bir tlicret karsiliginda duygu yonetimi yapilmis
olur ve bu sekilde 15 geregi oOrgiitsel kurallara uyum amaciyla duygularin diizenlenmesi
duygusal emek olarak tanimlanmaktadir. Kisaca duygusal emek, duygularin is yasaminda

ticarilesmesi olgusudur.

Bu tezde biitiinsel bir bakis acisiyla duygusal emegin onciilleri, gdsterim stratejileri ve
sonuclar1 birlikte incelenmeye ¢alisilmistir. Duygusal emegin bireysel Onciilleri olarak
duygusal emek davranis kurallarina verilen énem ve dindarlik, orgiitsel onciiller olarak
duygusal gosterim kurallarinin agikligi, duygusal davranis kurallar pozitif igerik gdsterimi
ile duygusal davranig kurallar1 negatif icerik gosterimi ve orgiitsel destek algisi ele alinirken;
derin, yiizeysel ve dogal duygusal emek gosterimlerinin sonuglar1 olarak da duygusal
tilkkenmislik ve isgorenperformansi ele alinmistir. Bu cerevede tezin amaci isgorenlerin
duygusal emeklerini ortaya koyma stratejilerini sekillendiren onciiller ile duygusal emek
gosterimindeki stratejinin iggoren tizerindeki etkilerini ortaya koymaktir. Duygusal emek

gosteriminin Onciilleri, ortaya ¢ikis siirecleri ve sonuglar1 bu baglamda ele alinmaktadir.

Calismanin saha arastirmasi saglik sektorii calisanlari {izerinde sekillendirilmistir.
Saglik sektorii dogas1 geregi duygularin yogun bir sekilde yonetilmesi zorunlu olan bir
sektordiir ve ozellike son yillarda rekabetin giderek arttig1 ve hizmet kalitesinde duygularin
cok onemli bir yere sahip olmasi bu sektdriin tercih edilmesine neden olmustur. Bu nedenle
arastirmanin odak noktasini saglik kurumlari iggérenlerinin gostermis olduklar1 duygusal
emegin, bireysel ve Orgiitsel Onciiller ile sonuglar1 iizerine etkilerinin incelenmesi
olusturmaktadir. Bu ¢alismada ilk defa bireysel Onciillere insanin manevi yoniinii temsil
eden dinsel maneviyatin etkisi de incelenmistir. Bu kapsamda tez bes boliim olarak

kurgulanmistir:

Birinci boliimde nedensellik, amag, onem ve kapsam dile getirilerek arastirma
sorularina, hipotezlere ve tez planina yer verilmistir. Tezin ikinci bolimiinde duygusal emek
incelenmistir. Duygusal emek kavraminin alanyazindaki gelisimi, duygu kavrami ve duygu
yonetimi ile duygusal emek modellerine yer verildikten sonra saglik sektoriinde duygusal
emek ile ilgili calismalara da deginilmistir. Uciincii béliimde duygusal emegin onciilleri ve

sonuglar1 dindarlik, orgiitsel destek algisi, duygusal emek gosterim kurallarina verilen



onem, duygusal tikenmislik ve isgéren performanst konularma yer verilmistir. Tezin
dordiincii  boliimiinde arastirmanin metodolojik kismi ile bulgulart sunulmustur. Bu
boliimde arastirmanin amag, 6nem ve kapsami yinelendikten sonra aragtirmanin kisitlarina
ve zorluklaria deginilmistir. Kullanilan 6lg¢eklere ait ayrintili bilgiler, arastirmanin evren,
orneklem ile veri toplama yontemleri bu boliimde agiklanmistir. Arastirmada kullanilan
analizlere ait bilgiler ve bulgular sonrasinda elde edilen bulgular bu boliimde yer almaktadir.
Tezin son boliimiinde arastirmanin sonuglart tartisilmakta ve c¢alisma kaynakca ve ekler

boliimleriyle son bulmaktadir.



BOLUM I

TEZIN NEDENSELLIGI VE ONEMIi

Saglik sektoriinde isgorenlerin duygusal emek kullanimlarinin bireysel ve orgiitsel
onciilleri ile sonuglar1 arasindaki iliskilerin arastirildigi bu tez c¢alismasinin birinci
boliimiinde tez arastirmasinin nedenselligi, amaci ve 6nemi ele alinirken orgiitlerde duygu

kavraminin gerekliligi de vurgulanmaktadir.
1.1. Tez Arastirmasinin Nedenselligi

Isletme bilimi 20. yiizyilin basinda bilimsel ydnetimin ilkeleri ile yeniden yazildig
zamandan gilintimiize dek bir takim 6nemli asamalardan geg¢ilmistir. Yalnizca tiretimi 6nemli
goren anlayistan orgiit yapisinin bilimsellesmesine ve oradan da orgiit icinde yer alan en
temel ve onemli unsurun insan oldugu gerceginin vurgulanmasina kadar devam eden bu
asamalarin sonunda insan iliskileri yaklagimi genel bir kabul gérmiistiir. Bunun devaminda

ise yonetim psikolojisi ve orgiitsel davranig gibi alanlar geligmistir.

Klasik yonetim diisiincesinde bilimsel yonetim ilkelerine uygun akilci yaklagimlar 6n
planda olmustur (6rn. Taylor ve Fayol). Bu donemde isgorenlerin daha ¢ok iiretime motive
edilmesinin sadece ekonomik a¢idan desteklenerek gerceklesecegi diisiiniilmiis ve buna
bagli olarak da motivasyon olgusu emegin isletmelerin kar etmesi yoniinde ele alinmistir.
Sonrasinda ise klasik yoOnetim anlayisinin yerine gegecek olan neo-klasik yonetim
diislincesinde “insan iliskileri yaklagimi” esas olarak alinmaya baglanmistir. Bu donemde
insan ve isgorene, davranigsal yaklagimin geregi olarak, psikoloji, sosyoloji ve sosyal
psikoloji bilim dallarinin bulgularina dayanilarak daha fazla 6nem verilmeye baslanmistir.
Hawthorne arastirmalart ile baslayan insan iligkileri yaklasimini 6ne ¢ikaran dénem de bu
gelismelerin bir sonucudur ve bu siirecte ¢alisanlarin duygulari, kiiltiirel yasantilar1 gibi

konulara daha ¢ok ilgi gdosterilmeye baslanmistir (Eroglu 2010).

Yukarida vurgulanan bu uygulamalar1 esas alan yonetim calismalar1 sonucunda
insanin Orgiitte bir isgoéren olarak davranis bi¢cimlerinin daha iyi anlasilmasi sonucu orgiitsel

davranis alaninda motivasyon, duygusal zeka, duygu yonetimi ve duygusal emek gibi
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kavramlar 6ne ¢ikmaya baslamistir ve orgiitsel yasamin duygusal yoniine doniik ¢calismalarin

1990’11 yillardan bu yana daha fazla artmakta oldugu gézlenmistir.

Is yasaminda 6rgiitteki davranislarin anlasilmasi agisindan duygular olduk¢a 6nemlidir
ve onlar davraniglar1 bircok sekilde etkilediginden orgiitsel davranis alaninda bu konu
gittikce daha ¢ok dikkat ¢ekmektedir (Ozkalp ve Cengiz 2003). Giiniimiizde orgiitlerdeki is
ortaminda duygularin oldukga etkileyici unsurlar oldugu anlasildigindan ve duygusal yasam
meydana geldigi ¢cevreyle birlikte bir biitlin olusturdugundan, orgiitteki davranislar1 anlamak
icin duygulara artik ¢cok daha fazla dikkat edilmeye baslanmistir. Duygular is yasaminda ve
genelde insanlarin hayata yonelik bakis agisini, moralini ve performansini olumlu ya da
olumsuz sekilde etkilediginden isgoren i¢in de hayati 6nem tasir ve duygular iyi

yonetilebilirse is gorenlerin performansini yiikseltebilir (Akgay ve Coruk 2012).

Gilinlimiizde duygu kavraminin is yasamindaki 6nemi gittikce artmakta ve bu kavram
orgiitlerin basaris1 i¢in 6nemli bir olgu olarak goriilmektedir. Duygular, c¢alisanlarin
performansini etkileyen giiclii bir psikolojik giictiir ve iyi analiz edilmesi gerekmektedir.
Duygusal emek ilgili alan yazinda bu trendin en yeni kavramlarindan biridir ve dogru
yonetilirse  orgiitlere, 06zellikle hizmet kesimindeki Orgiitlere, olumlu sonuglar

saglayabilmektedir (Kart 2011; Eroglu 2010).

Yakin zamanlarda yapilan arastirmalarda ise duygularin kurumlardaki onemine
yogunlasildig goriilmektedir. Artik orgiitsel iliskilerde duygular olduk¢a 6nem kazanmis ve
is yasaminin kaginilmaz bir pargasi olarak kabul gérmeye baslamistir (Eroglu 2010). Ayrica,
2017 yili Eyliil ay1 TUIK verilerine gore iilkemizde isgdren niifusun yarisindan fazlasi
(%53.1) hizmet sektoriinde istihdam edilmektedir. Dolayist ile ¢ok sayida meslek icin
duygular, duygularin yonetimi ve istenen duygunun gosterimi giinlimiizde bir gereklilik

haline gelmis bulunmaktadir (www.tuik.gov.tr).

Glinlimiizde Duygusal Emegin bu denli yayginlagsmasinin altindaki temel etken
iggorenlerin duygularini ne sekilde sergileyeceginin kendilerine birakilmayip bazi kurallara
baglanmis olmasidir. Bu durumun bu hale gelmesinin nedeni ise artik isgorence sergilenen

emegin biiylik oranda duygular ile ortaya konulmasindandir (Hochschild 1983).

Duygu yonetimi olgusu duygu gosterimi kurallar ile birlikte diistiniildiigiinde artik bir
istir, bir emek tiriidiir (Hochschild 1979). Duygusal deneyimlere dayanan ve hisleri
kurallara baglayan bu durum giinliik yasamda “duruma uygun hisleri” ifade eder. Ote yandan

duygu igi bir hissetme veya duygunun derece veya niteliginin degistirmesi cabasidir ki
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duygusal emek kavraminin kapisi burada aralanmaya baslamaktadir. Yani duygularin
yonetilmesi de ¢aba ile olmaktadir ve bu siire¢ duygularin kontrolii, szel-bedensel yollarla

gosterimi veya gosteriminin 6nlenmesi durumlarini igerir (Hochschild 1979).

Duygu yonetimi isi ¢ok sayida meslekte uygulanir. Cenaze hizmetleri, mahkemeler,
polisler, saglik ¢alisanlar1 i¢lerinde bulunduklar: farkli durumlar dolayssi ile farkli duygular
gosterme zorunlulugu hissederler (Hochschild 1979). Bu durumda duygusal gdsterim
kurallar1 s6z konusu olmaktadir. Arastirmaciya gore, belli bir durumda dogru oldugu
varsayilan duygularin gosterimi i¢in farkli siiftan, cinsiyetten, etnik ve dinsel gruptan

insanlara sorulmas1 gerektigi diisiiniilebilir (Hochschild 1979).

Biitiin bu yukaridaki gelismelerin dogal sonucu olarak, duygusal emegin, maddi
olmayan bir emek tiirii olarak degerlendirildiginde, 6zel bir yere ve 6neme sahip oldugu
goriilmektedir. Egitim, turizm, saglik gibi hizmet ile ilgili alanlarda bu kavram siklikla

kullanilmis ve son yillarda da is hayatinda daha da biiyiik 6nem kazanmaya baglamistir.

Alan yazinda hem duygusal emek hem de bireysel belirleyicilerin (farkli demografik
ozellikler, orgiitsel destek algisi, DE gosterim kurallarina verilen 6nem ve dindarlik gibi)
isletmelerde ve calisanlarda etkilerini ayri-ayr1 ele alan ¢ok sayida ¢alisma mevcuttur
(Grandey 2000; Hochscild 1983; Morris ve Feldman 1996; Ashfort ve Humprey1993; Unler
Oz 2007). Bununla birlikte adi1 gecen kavramlarin dindarlik ve kisilik 6zellikleri ile ilgili
etkilerini inceleyen ve bu kavramlarin ¢alisanlarinin is sonuglari izerinde etkilerini irdeleyen

caligmalarin yeterince yapilmamis oldugu goriilmektedir.

Yoneticilerin, isletme ¢alisanlarinin tatminsizliklerini teshis edebilme ve buna baglh
memnuniyetsizlikleri giderebilmek i¢in gerekli Onlemleri alabilmeleri igin isletme
calisanlariin is tatminsizliklerine ne tiir tepkiler gosterdiklerinin bilinmesi yoOneticiler
acisindan son derece onemlidir (Ozdemir ve digerleri 2013; Oral ve Kose 2011). Isletmeler
aras1 rekabetin giderek arttifi ve biliylk onem kazandigi glinlimiizde isletmeler de
iggorenlerin is sonuglarma dair saglam ongoriilere sahip olmak istemektedirler (Giil ve

digerleri 2008; Seery ve Corrigal 2009).

Ozetle, Isletmeler arasi rekabetin giderek artt1g1 ve biiyiik 5nem kazandig1 giiniimiizde
isletmeler de isgdrenlerin ig sonuglarina dair saglam ongoriilere sahip olmak istemektedirler.
Isletmelerde isgorenlerin olumsuz is sonuglarini teshis edebilme ve bu olumsuzluklar:

giderebilmek icin gerekli Onlemlerin alinabilmesi olduk¢a Onemlidir. Bu nedenle
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isletmelerde iggdrenlerin bireysel ve orgiitsel oncilillere bagli sonuglarin 6ngoriilebilmesi ve

bu amagla duygularin etkilerinin anlasilabilmesi stratejik 6neme sahiptir.

Duygu olgusu genel olarak kisiye 6zel bir his durumu olarak tanimlanir ve herkes gibi
isgdrenler de is yasamlarinda bir sekilde duygularini ortaya koymaktadir. Yansitilan
duygularin diizeyi yapilan islere gore degisebilmektedir. Duygularin gosteriminde belli
diizeylerde emek harcanmaktadir. Bu emek daha c¢ok zihinsel olsa da bazen fiziksel de
olabilmektedir. Bu ¢er¢evede harcanan emegin diger bir tanimi da duygusal emektir.
Duygusal emek kavrami ise kisiler arasi is slireclerinde orgiitiin bekledigi duygular ise

yansitmada gerekli olan ¢aba, planlama ve kontrol olarak a¢iklanmaktadir (Seger 2005).
Thoist’e gore duygu olgusu su dort bilesenden olugsmaktadir (Seger 2005);

e Durumsal bir uyarici olmasi veya ortam degerlendirmesi,

e Fizyolojik ya da bedensel olarak hislerde meydana gelen degisiklik,

e Anlamli el, kol, yliz hareketlerinin 6zgiir bir sekilde ya da smirli olarak
gosterilmesi,

e Bunlardan bir ya da daha fazlasimin birlesimini kiiltiirel bir sekilde

adlandirilmasidir.

Duygular insan yasaminda énemli bir yer tutmakta ve insanin psikolojik durumu ile
davraniglarinin temel tas1 olmaktadirlar. Duygularin bilinip teshis edilmeleri insanlik tarihi
kadar eski olmasina ragmen, giinliik yasam ve ozellikle is diinyast agisindan 6nemli kabul
edilmeleri uzun zaman almistir. Duygularin aklin karsit1 oldugu ve duygular1 dinlemenin
insanlar1 mutsuz ve basarisiz yapacagi Onyargisi bunda 6nemli rol oynamistir. Fakat
giiniimiizde olumlu duygularin bilissel siirecleri rasyonel karar vermeyi etkin hale getirdigini

noktasinda bilim diinyasinda tartisma ve yaklagimlar vardir (Cukur 2012).

Bir kisi herhangi bir is gordiiglinde hi¢ duygusu veya duygulari yokmus gibi
davranamaz. Cukur’a gore (2012) duygu daha ¢ok belli bir uyariciya verilen kisa tepkilerin
genel adidir ve duygular insanin ¢evreye uyum saglamasina yardim eder. Ayrica duygularin
yorumlanmasi ve yonetilmesinde ¢evresel, kiiltiirel ve bireysel farkliliklarin da etkileri s6z
konusudur. Secer’e gore (2005) duygu diizenlemesi veya duygu yonetimi denilen durum ise
belli bir duygunun kendisinin o duyguyu yasayan kisi tarafindan kontrol edilmesi ve

istenilen sekilde yansitilip iletilmesidir; ki bu durum duygusal emek teorisyenine gore bir
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iicret karsiliginda yapilarak ortaya ¢iktiginda duygusal emek adini almaktadir (Hochschild
1983).

Insanlarin ve duygularini etkileyen bir diger &nemli etken din olgusudur. Tracey'e gore
(2012) orgiitlerde din ve dindarligin 6nemi anlamli bir sekilde kesfedilmemis ve yeterince
incelenmemistir. Bircok ekonomide ve toplumda dinin muazzam 6nemi, din konseptinin
onemli oldugunu vurgulamayi1 ¢ok az bilim insan1 yapmistir. Buna ek olarak belirtmek
gerekirse diinyanin biiyiik dinlerinin ne dedigini ve ydnetim bilimini nasil etkiledigini
vurgulayan igletme bilimi, organizasyon ve yonetim alaninda g¢alismalar yiiriitilmiistiir

(Weaver ve Stansbury 2014; Hinings ve Raynard 2014).

Tracey ve arkadaslar1 (2014) diger bir calismada Orgiit ve yonetim teorisinde din
konusunun ¢ok biiyiik 6lciide ihmale ugradiginin altini ¢izerek bu konunun 6rgiit-yonetim
teorisi ile arasindaki Oneminin vurgulanmasinin kacinilmaz oldugu goriisiinii ileri
siirmektedirler. Bu tespitlerden hareketle din ve dindarlik konusunun isletme ve yonetim

alanindaki calisilmalarda ithmal edilmemesi gerektigi sdylenebilir.

Ozbek, doktora ¢alismasinda (2012) yapisal esitlik modeli ile dindarlik denetim odag:
ve idealizmin algis1 etkisini kiigiik isletmelerdeki pazarlama yoneticilerinde sinamistir.
Istatistiksel olarak olumlu sonug veren bu modelde, dindarlik ve denetim odaginin idealizm
tizerinde etkisi ile dindarlik diizeyi ve idealizmin algilanan etik problem {izerinde etkisi
oldugu goriilmiistiir. Benzer bir calismada 189 {iniversite isletme 6grencisi lizerinde bir
uygulama gergeklestirilmistir. Arastirma verilerinin analizinde yapisal esitlik modeli
kullanilmistir. Ongériilen model, yedi hipotezden olusmus ve hipotezlerden dérdiinde,

dindarlik diizeyi bagimsiz degisken olarak kullanilmistir (Ozbek ve digerleri 2013).

Duygusal Emek gosteriminin belki en 6nemli oldugu sektor saglik sektoriidiir
denilebilir. Bunu gdsteren bir ¢alismada doktorlarin hastalik hikayelerini anlatan hastalarini
ne kadar siire onlarin soziinii bitirmelerini istemeden dinledikleri dl¢iilmiistiir (akt. Pink
2016). Otuz yil once arastirmacilar bir muayene odasindaki doktor-hasta goriintiilerinin
goriintii kaydim1 aldiklarinda doktorlarin ortalama 21 saniye sonra hastalarini soziini
kestigini gordiiler. Ayni c¢aligma yapilan ilk arastirmadan yirmi yil kadar sonra
tekrarlandiginda doktorlarin gelisme gostermis oldugu anlasildi. Bu kez araya girmeden
once, hastalariin soziinii kesmeden once 23 saniye bekliyordu doktorlar. Bu ornekte

doktorlarin hastalarina doniik sabir ve benzeri olumlu duygular gostermekte zorlandiklar
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acikca gorilmektedir. Dolayisiyla duygularin kullanimi agisindan saglik calisanlarinin

arastiritlmasi 6nem arzetmektedir.

Talan’a gore (2003) oykiiler, insanlar hastalandiklarinda kendilerine ne olduguna bu
yolla anlam verir ve bdylece kendileriyle ilgili dykiiler anlatirlar. Doktorlara diisen ise
tyilestirme ve tedavi etme yeteneginin bir hastanin 0ykiisiinii tam olarak algilayabilmelerine
bagli oldugunu goérmektir. Eger bu yapilamazsa, tek eliniz bagli halde yarim kapasite

calisiliyor oldugu diisiiniilebilir ( akt. Pink 2016).

Yapilan bir ¢aligmada (akt. Pink 2016) anlatiya dayali tip hareketinin 6nemi
vurgulanmaktadir. Buna gore doktorlarin hastalarina sikayetlerini almak i¢in yonelttikleri
ifade “Bana nerenizin agridigindan s6z edin,” yerine “bana yasaminizdan s6z edin” sekline
doniisiiyor. Bu anlayisin uygulandig: tip fakiiltesi hastanelerinde siirdiiriilen genel bilgi karti
ve dosyalama c¢alismasinin yani sira kendileri alternatif olarak paralel kart tutan tip
ogrencilerinin hastalariyla olan iligki, iletisim ve teknik becerilerinin paralel kart tutmayan

ogrencilerden daha 1yi oldugu gozleniyor (akt. Pink 2016)

Halpern’e gore doktorlar sadece bir hastanin duygularin1 dogru yorumlayarak degil,
hastanin duygusal tarzina, zamanlama, ses tonu, dinleme ve genel uyumla karsilik verirken
de empati sergilemis oluyorlar. Tip fakiiltelerine resmi onay veren kurul, hastalarla etkili ve
empati iceren bir yaklasimla iletisim kurmayi, artik tip Ogrencilerinin genel

degerlendirmesindeki etkenlerden biri haline getiriyor (akt. Pink 2016).
1.2. Tez Calismasinin Amaci

Duygularin yonetimi en 6nemli motivasyon yontemidir diyebiliriz ve duygularin
yonetiminin amaca doniik olarak kullanilmasi ise motivasyon ag¢isindan en degerli bir emek
cesididir. Duygusal emek artik giinlimiizde kas ve akil giliciinlin birlesimi ile daha etkili

olmay1 saglayabilen bir yaklagimdir.

Stephen Covey’e gore insanlari ¢alistirmak ve karninit doyurmakla ige baslamak daha
sonra kalplerinin de oldugunu anlayarak calisma kosullarini diizeltince anlam kazandi.
Insanin beyni, akli ve ruhu oldugu anlasildi. Insami biitiin duygularinin yénetilmesi ihmal
edilmemelidir. Isgdrenlerin ruhlarin1 ve duygularini ihmal etmek biiyiik bosluk doguracaktir

(akt. Arsoy 2008).
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Bu tez arastirmasinin amaci isgdrenlerin duygusal emeklerini ortaya koyma
stratejilerini sekillendiren oOnciiller ile duygusal emek gdsterimindeki stratejinin isgoren
tizerindeki etkilerini ortaya koymaktir. Duygusal emek gosteriminin onciilleri, ortaya ¢ikis

siiregleri ve sonuglar1 bu baglamda ele alinacaktir.

Orgiitlerde isgdrenlerin isletmenin amagclar1 dogrultusunda basarili olup olmadiklarini
gOsteren bir kavram olarak is tatmini, ise duygusal baglilik, duygusal tiikkenmislik 6ne
¢ikmaktadir. Isgéren performansi ise hem duygusal emek ile etkilesimi hem de arastirmanin
diger degiskenlerinin is sonuglarina etkisi agisindan 6nem kazanmaktadir. Demografik
degiskenlerin calisanlarin duygusal emek gosterimlerini belirlemede etkili oldugu yoniinde
yapilan calismalar alanyazinda mevcuttur (Ozdemir ve digerleri 2013). Arastirmamizin
bireysel Onciil degiskenleri ise DE gosterim kurallarina verilen 6nem, dindarlik ve
demografik 6zelliklerdir. Ayrica Orgiitlerde isgoren performansini etkileyen onciillerden

olarak duygusal emek gosterim kurallar1 ve orgiitsel destek algis1 secilmistir.
1.3. Tez Cahsmasmin Onemi

Diinyada hizmet sektorii giiniimiizde o kadar bilylimiistiir ki; 1970°1i yillarda bir
lokantada yemek, ucakla yolculuk yapma, 4 veya 5 yildizli bir otelde kalmanin liiks oldugu
diistintiliirken artik bu gibi durumlar gilinlimiizde olagan hale gelmistir (WTO 2013).
Ulkemizde hizmet sektdriiniin milli gelire katkist 1970’lerde %37 civarindayken 2015
yilinda %65 lere yiikselmistir (Kog¢ 2015). Hizmet sektdriiniin bu kadar hizli biiyiimesi kalite

sorunlarini da beraberinde getirmektedir.

Hizmet sektoriinde isgdrenin bilingli olup olmamasi ve miisteriye karsi yaklasimlar
hizmet kalitesini etkilemede dnemli bir yer tutmaktadir. Bu amagcla yapilan bir ¢alismada
(Reicheld ve Sasser 1990) hizmet hatasinda %35 azalmanm karliligi %100°e yakin
artirabildigi sonucuna ulagsmistir. Yine benzer bir arastirma (Vandenvosch ve Dawar 2002)
ortaya koymaktadir ki ABD’de yeni mobil iletisim pazarinda bir GSM operatoriiniin yeni
miisteri kazanma maliyetinin 600 dolar, mevcut miisteriyi elde tutmanin maliyeti ise 20
dolardir (Kog 2015). Hizmet ve iirlin satin alan miisteriyi kalic1 hale getirmenin ve hatalarin
azaltilarak kalitenin artirilmasinin isletmelerin karliliginit dogrudan etkiledigi goriilmektedir.
Alanyazindaki arastirmalar duygusal zeka, duygusal emek ve duygusal sermaye gibi
kavramlarin hizmet kalitesine dogrudan veya dolayli olarak etkisini tespit etmektedir. Bu

yondeki aragtirma ve tespitler bu ¢alismanin 6nemini ortaya koymaktadir.
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Isletmeler giiniimiizde isgdrenlerin miisteriye giilimsemesini istemekte ve bunu gesitli
meslek i¢i etkinlikler veya yazili ve sozli talimatlarla isgorenlere 6gretmektedirler. Bu
durumda miisterilere mal veya hizmet alirken gosterilen giileryiiziin miisterilere dontik sahici
olup olmamas1 kadar bu gostermelik ve yapaylik kokan durumlarin calisanlara bir tiir
yabancilagsmaya yol agmalari da kaginilmaz sonuglardandir (Hoschild 1983). Buna ek olarak
zihin ve duygularin esgiidimlenme faaliyetine duygusal emek adi verildigini de
sOyleyebiliriz. Bu faaliyet glinlimiizde olduk¢a 6nemli hale gelmistir ¢iinkii bir¢ok meslekte
artik iggorenden {irlinlere ait beceriler yerine hizmet alan insanlarla basa ¢ikabilme yetenegi
istenmektedir. Hoschild’e gore (1983) duygu hadisesi aslinda gérme ve isitme gibi bizim bu
diinyay1 anlamaya dair bir yontemimiz ve davranis kalibimizdir ve her duygu hayatin i¢inde

bir sinyaldir.
Bu calisma:

e Duygusal emek gosteriminin Onciilleri ortaya ¢ikis siiregleri ve sonuglar
baglaminda ele almasi agisindan;

e Arastirmada isgorenin dindarlik diizeyinin alanyazinda iilkemizde ilk kez ¢alisilmig
olmasi bakimindan;

e Biitiin bu unsurlar1 duygu emegi (duygu is¢iligi) a¢isindan ¢ok 6nemli olan saglik
sektoriindeki calisanlarin arastirilmis olmasi yoniinden;

e Ilgili alanyazinda yapilacak calismalar igin saglayacagi bilgilerle bir temel

olusturmasi bakimindan 6nemlidir.
1.4. Tez Calismasinin Kapsam

Bu ¢aligmada orgiitsel davranig alaninda duygusal emek gosteriminin bireysel onciiller
(duygusal gosterim kurallarina verilen 6nem ve dindarlik) ve orgiitsel onciiller (duygusal
gosterim kurallar1 ve orgiitsel destek algisi) ile bireysel ve oOrgiitsel sonuglar1 (duygusal

tilkenmislik ve iggdren performansi) iizerindeki etkilerini arastirilmasi amaglanmaktadir.

Bu cercevede yukarida adi gecen degiskenlerin is gorenlerin is sonuglar ile ilgili
degiskenler iizerindeki etkilerinin farklilik gosterip goOstermeyecegi ortaya konulmaya
calisilacaktir. Bu degiskenlerin isgoren performansi ve duygusal tiikenmislik a¢isindan nasil
bir sonu¢ ortaya koydugunun goriilebilmesi isletmeler i¢in kuskusuz Onemlidir.
Arastirmanin degiskenleri baglaminda bireysel ve Orgiitsel Onciiller ile sonuglarin

iligkilerinin isletmelerde ne yonde etkili olabilecegine doniik sorulara cevaplar aranacaktir.
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Aragtirmada sorulara alinacak cevaplar igletmelerin duygularini dogru ve etkili bir
sekilde kullanan isgdrenlerin &zelliklerini daha iyi gérebilmelerine yol agacaktir. Ozellikle
hizmet sektoriinde isgdrenlerin hem kendi duygularini yonetebilmeleri hem de hizmet
alanlarin olumlu duygular yasamalarma sebep olmalari beklenmektedir. Isgdrenlerin
bireysel Onciilleri olarak arastirmada segilen degiskenlerden dindarlik ile duygusal emek
gosterim stratejileri ilk kez bir duygusal emek arastirmasinda birlikte kullanilacaklari i¢in
gerek alanyazinda gerekse isletmelere dogru isgoren se¢me acgisindan yeni bazi bulgular

sunacag1 varsayilabilir.
1.5. Arastirma Sorular ve Hipotezler

Bu boliimde tez calismasi i¢in daha dnce gelistirilmis olan arastirma sorular1 ve bu
sorulardan hareketle kurulan hipotezler ele alinacaktir. Bu genel cergeve kapsaminda

arastirmada agagidaki sorulara cevap aranmistir:

Arastirma Sorusu 1: Isgorenlerin duygusal emek gdsterimleri ile duygusal davranis

kurallarina verdikleri 6nem arasinda bir iliski var midir?

Arastirma Sorusu 2: Isgorenlerin orgiitsel destek algilari ile duygusal emek

gosterimleri arasinda nasil bir iliski vardir?

Arastirma Sorusu 3: Isgdrenlerin duygusal emek gdsterimleri ile is performansi ve

duygusal tiikenmislik diizeyleri arasinda nasil bir iliski vardir?

Arastirma Sorusu 4: Isgdrenlerin duygusal emek gdsterimleri ile duygusal gdsterim

kurallarmin agiklig1 ve bu kurallara verilen 6nem arasinda nasil bir etkilesim vardir?

Arastirma Sorusu 5: Isgorenlerin duygusal emek gosterimleri ile dindarlik diizeyleri

arasindaki bir iliski s6z konusu mudur?

Arastirma Sorusu 6: Demografik farkliliklar ile duygusal emek gosterimleri nasil bir

iligki vardir?
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Sekil 1.1. Arastirmanin Ongériilen Modeli

DE Davranis
Kurallarina
Verilen Onem H1,H2,
Dindarlik H7
DUYGUSAL EMEK
. GOSTERIM > Duygusal
Kisilik STRATEJILERI Tiikenmislik
-Yiizeysel DE
-Derin DE
H35 H45 HSs H6 -DOQal DE HlO
y'y HS ‘
Isgoren
H9 Performansi
-Duygusal Emek
Kurallarinin
Agikligr. Demografik
-Duygusal Davranig Ozellikler
Kurallar1 Pozitif

Icerik Gosterimi.
-Duygusal Davranig
Kurallar1 Negatif
Icerik Bastirma.
-Orgiitsel Destek
Algisi.

- Duygusal Emek
Gosteriminde
Kullanilan fletisim.

Tez galismasi i¢in yukarida verilmis arastirma sorularindan yola ¢ikarak gelistirilmis

olan hipotezler ise agagidaki gibidir:
Bireysel Onciillere Ait Hipotezler

Hla. Isgorenin davramgsal gdsterim kurallarina verdikleri onem duygusal emegin

derin gosterimi ilizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

H1b. Isgorenin davranissal gosterim kurallarina verdikleri onem duygusal emegin

yiizeysel gosterimi iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

Hlc. Isgorenin davranigsal gdsterim kurallarina verdikleri dnem duygusal emegin

dogal gosterimi tizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

H2a. Isgorenin dindarlik diizeyi duygusal emegin derin gdsterimi iizerinde anlamli bir

etkiye sahiptir.
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H2b. Isgorenin dindarlik diizeyi duygusal emegin yiizeysel gosterimi iizerinde anlamli

bir etkiye sahiptir.

H2c. Isgérenin dindarlik diizeyi duygusal emegin dogal gdsterimi {izerinde anlamli bir

etkiye sahiptir.
Orgiitsel Onciillere Ait Hipotezler

H3a. Orgiitiin davramsgsal kurallarin agik olmasi duygusal emegin derin gdsterimi

tizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

H3b. Orgiitiin davranissal kurallarin agik olmasi duygusal emegin yiizeysel gosterimi

iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

H3c. Orgiitiin davranigsal kurallarin agik olmasi duygusal emegin dogal gdsterimi

tizerinde anlaml1 bir etkiye sahiptir.

H4a. Duygusal gosterim kurallarinin igeriginin pozitif olmasi duygusal emegin derin

gosterimi tlizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

H4b. Duygusal gosterim kurallarmin igeriginin pozitif olmasi duygusal emegin

yiizeysel gosterimi iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

H4c. Duygusal gosterim kurallarinin igeriginin pozitif olmasi duygusal emegin dogal

gosterimi lizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

HS5a. Duygusal gosterim kurallarinin negatif igerigin bastirilmasi duygusal emegin

derin gosterimi lizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

H5b. Duygusal gosterim kurallarinin negatif igerigin bastirilmas: duygusal emegin

yiizeysel gosterimi iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

HS5c. Duygusal gosterim kurallarinin negatif igerigin bastirilmasi duygusal emegin

yiizeysel gosterimi tizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

Hé6a. Isgdrenin orgiitsel destek algisi duygusal emegin derin gdsterimi {izerinde

anlamli bir etkiye sahiptir.

Hé6b. Isgorenin orgiitsel destek algisi duygusal emegin yiizeysel gdsterimi iizerinde

anlamli bir etkiye sahiptir.

Héc. Isgorenin orgiitsel destek algist duygusal emegin dogal gdsterimi iizerinde

anlamli bir etkiye sahiptir.
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Sonuclara Ait Hipotezler

H7a. Duygusal emegin derin gosterimi duygusal tiikenmislik tizerinde anlamli bir

etkiye sahiptir.

H7b. Duygusal emegin yiizeysel gosterimi duygusal tilkkenmislik {izerinde anlaml1 bir

etkiye sahiptir.

H7c. Duygusal emegin dogal gosterimi duygusal tiikkenmislik tizerinde anlamli bir

etkiye sahiptir.

H8a. Duygusal emegin derin gosterimi iggoren performansi tizerinde anlamli bir etkiye

sahiptir.

HS8b. Duygusal emegin yiizeysel gosterimi isgoren performansi lizerinde anlamli bir

etkiye sahiptir.

HS8c. Duygusal emegin dogal gosterimi iggéren performansi {izerinde anlamli bir

etkiye sahiptir.
Demografik Farkhliklara Ait Hipotezler

H9a. Isgérenin organizasyon yapisi icindeki konumuna gore duygusal emegin derin

gosterimi farklilik gosterir.

HOb. Isgdrenin organizasyon yapisi igindeki konumuna gére duygusal emegin

yiizeysel gosterimi farklilik gosterir.

HOc. Isgdrenin organizasyon yapisi i¢indeki konumuna gére duygusal emegin dogal

gosterimi farklilik gosterir.

HOd. Isgdrenin bagl oldugu kurumun 6zel ya da kamu olmasina bagli olarak duygusal

emek derin gosterimi farklilik gosterir.

HOe. isgdrenin bagli oldugu kurumun 6zel ya da kamu olmasina bagl olarak duygusal

emek ylizeysel gosterimi farklilik gosterir.

HOf. Isgorenin bagli oldugu kurumun 6zel ya da kamu olmasina bagli olarak duygusal

emek dogal gosterimi farklilik gosterir.

H10. Isgdrenin duygusal tiikenmislik diizeyi ile performansi arasinda anlaml bir iligki

vardir.
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1.6. Tezin Plani

Tez calismasi, saglik isletmelerindeki calisanlarin duygusal emek gosterimlerini
bireysel ve orgiitsel onciiller ile sonuclart arasindaki iligkileri incelemektedir. Duygusal
emek (DE) gosterimleri hem bireysel hem de orgiitsel onciiller ve sonuglar acisindan ele
alimmaktadir. DE gosterimlerine verilen 6nem bireysel bir oOnciil iken bu gosterim
kurallarinin igerikleri ve agikliklar1 orgiitsel onciillerdir. Yerli alanyazinda bir ilk olarak
caligmaya bireysel 6nciil olarak dindarlik degiskeni de dahil edilmistir. Orgiitsel destek algist
ise Orgiitsel onciillerin sonuncusudur. Bagimli degisken olarak duygusal emek (DE) derin,

yiizeysel ve dogal DE olarak ii¢ alt boyuttan olusmaktadir.

Calismanin birinci boliimde arastirmanin konu ve sorunsali ile amaci1 ve 6nemi ele
alinirken, ayrica ¢aligmanin kapsami, plant ve modeli de yer alacaktir. Tez ¢aligmasinin
alanyazini inceleyen ikinci boliimde konu ile ilgili literatiir duygusal emek (DE) agisindan
incelenmektedir. Daha sonra ticlincii boliimde arastirmada yer alan bireysel ve oOrglitsel
onciiller ilgili alanyazin ¢ercevesinde tartisiimaktadir. Burada bireysel oncitillerden duygusal
emek gosterimlerine verilen 6énem ve dindarlik boyutlar: iizerine inceleme yapilmaktadir.
Saglik sektorli ¢alisanlariin DE gosterim stratejilerini nasil sergiledigini boyutlartyla
birlikte ortaya koyan arastirmalar ve bu arastirmalarla iliskilendirilen degiskenler
incelenmektedir. Bir sonraki boliimde saglik isletmelerindeki calisanlar ile ilgili DE
calismalar1 kisaca anlatilmaktadir. Onceki boliimde teorik olarak anlatilan DE ve ii¢ farkli
gosterimlerinin arastirmanin diger degiskenleri ile kiyaslandiginda ne tiir etkilesimlerde

bulunduklar1 ortaya konulmaktadir.

Tezde dordiincii boliimde ise aragtirmanin bireysel ve oOrgilitsel sonuglar1 yer
almaktadir. Bunlardan ilk olarak incelenen konu ise isgoren performansidir. Orgiitsel sonug
olarak iggoéren performansinin bireysel sonu¢ olan duygusal tiikenmislik ile iliskisine bu
bolimde deginilmektedir. Besinci bolimde arastirmanin amaci, onemi, kisitlari, veri
toplama yontemi, evren, 6rneklem ve metodolojisi ile bulgulari yer alirken, ulasilan verilerin
istatistik anlaminda analizi yapilmaktadir. Tez ¢alismasi sonuglarin tartisildigl ve dnerilerin

yapildigi boliim ile son bulmaktadir.
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BOLUM 11

DUYGUSAL EMEK

Duygusal emek (DE) isgorenin istenen davranisi gostermek icin duygularini
yonetmesidir (Chu 2002). Bu, sosyal normlart saglayabilmek adina, karsisindakini rahat
ettirmek adina kisinin bazi duygular1 saklamasi veya bastirmasi bazilarin1 da gostermesi
anlamina gelmektedir. Duygusal emek sadece is yerine 6zgli de8il yasamin her alanina
yayilan bir gergekliktir. Ozellikle hizmet sektdriinde daha ¢ok 6ne ¢iktig1 sdylenebilir.
Hizmet sektoriinde karsisindaki miisteriyi memnun etmek ve miisteri yararina is gorerek
hizmet sunumunu gerceklestirmek esastir ve basarili hizmetin ortaya koyulmasi da duygusal

emek kullaniminin 6nemine isaret etmektedir.

Duygusal emek (DE) kavramina gelmeden evvel bazi temel kavramlara bakilmasinda
yarar vardir. Calisma yasaminda is gorenin isyerindeki sosyallesmeler sonucunda
kendiliginden ortaya ¢ikan ve duygulara ¢ok yakin olan “duygu is¢iligi — duygusal is¢ilik”
(work feelings) kavrami (Wharton 1999) bunlardan birisidir ve duygusal emekten farkli
olmayan bir kavramdir. Isgorenin duygulart kurum hedefleri yoniinde isin bir geregi e
parcasi olarak ve bilingli olarak yonetmesine duygusal emek adi verilirken buna yakin bazi
diger kavramlarin da tanimlarina bakilmas1 yararli olacaktir. Tablo 2.1.’de duygusal emek
alanyazininda ve ilgili aragtirmalarda sik olarak karsilasilan “duygu” ile yakindan ilgili

goriilen kavramlar ve tanimlar1 goriilmektedir.

Tablo 2.1. Duygusal Emek ile ilgili Kavramlar

Duygu ile ilgili

Tanim
kavramlar
Duygusal Emek Dlgerl.er'ml"n 21h1nlf:,r'1ndek1 u}:gun durumu ,(’)lunstu{an ghsa dqnpk yiz
(DE) ifadesini "uyarim” ile veya "baskilayarak™ siirdiirebilmek icin bir

caligsanin yaptiklaridir. Bir iicret karsiliginda duygularin yonetilmesidir.
Caliganlarin gercgek hislerini degistirmedikleri halde, duygu

Yiizeysel DE gosterimlerini kontrol ederek beklentilere uyumlu hale getirdikleri
davranis bicimidir.

Caliganlarin gergek hislerini ¢aba gostererek kendisinden beklenen
davraniglarla uyumlu hale getirmesidir.

Calisanlarin yansitmak durumunda olduklari duygulari halihazirda zaten
hissediyor olmalar1 durumunda ortaya ¢ikan davranis tiiriidiir.

Derinlemesine DE

Dogal DE
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Tablo 2.1. Duygusal Emek ile ilgili Kavramlar (Devam)

Duygu ile ilgili
kavramlar

Tanim

Duygulanim (His)

Semsiye terim olarak genis bir duygu yelpazesini kapsar; bireylerin
hissettikleri durumlar da dahil olmak tizere ruh hali ve ayr1 duygular ve
Ozellikler gibi nitelikleri, pozitif ve negatif duygulanimi da kapsar.

Farkli Duygular

Duygular belirli bir hedef veya nedene odaklanir ve genellikle duygunun
algilayicisi tarafindan fark edilirler; nispeten yogun ve ¢ok kisa siirerler.
Bastan yogun olup sonradan, bazen gegici bir havaya doniisebilirler.

Farkli Ruh Halleri

Genel olarak kiiresel olumlu veya olumsuz duygu; yaygin olmaya
meyilli ve belirli bir nedene odaklanmaz ve ¢ogunlukla algilayan bu ruh
halini fark edemez; orta siirelidir (birkag dakikadan birkag hafta veya
daha uzun siireye uzayabilir).

Duygusal Zeka

Kendi ve digerlerinin duygu ve hislerini izleme bunlar arasindaki farklar
gorebilme ve bu bilgiyi kendi diisiince ve eylemlerine rehber yapma
yetenegi ve kapasitesidir.

Duygu Diizenleme

Bireylerin kendilerini hangi duygular yasayacagina ikna etme ve
yasadiginda bu duygular1 nasil yagayacagini ve nasil ifade edecegine dair
cabalar ile ifade ve duygularin degistirilmesidir.

Bir bireyden diger grup iiyelerine duygularin paylasilmasina veya
aktarilmasina izin veren siireclerdir. (Baskalarinin s6zsiliz davranislarini

Duygusal Bulasma | taklit etme egilimi, yiiz ifadelerini, duruslar1 ve hareketi bagkalariyla
senkronize etmek, paylasmak ve sonug olarak duygusal olarak
yakinsama olmasadir.

Duygusal Geg:?kten hissedilen duygularl.n i.fade edilen duygular ile ¢elismesi
Uyumsuzluk halidir. Yﬁzeysel du}{gg gosterimi tam da bu durumun ortaya glkmagln'a
( Celiski ) neden olan bir stratejidir ve uzun vadede c¢alisanin duygusal tikkenmiglik
3 yasayarak igi birakmasina kadar gidebilen bir siirectir.
Duygu lsciligi Duygu is¢iligi kavrami ¢cogu zaman duygusal emek kavrami duygu
yonetimi duygusal iscilik ile es anlamli olarak da kullanilmaktadir.
. Bireysel diizeydeki duygusal 6zelliklerin, ¢ogunlukla duygusal bulasma
Kolleﬁt.lf D(;l.yus Ve yoluyla grup diizeyinde duygu veya ruh hali olugturmak i¢in bir araya
1ssedis getirilme derecesidir.
Duygulanim Egilimi Genel kisilik egilimi, durumlara istikrarli ve 6ngortilebilir sekilde cevap

verme egilimindedir. Kisinin diinyaya bakis gozIiigiidiir.

Duygu Performansi

Duygularn sartlarla uyumlu gézlemlenebilir ifadeleridir.

Duygu Gereklilikleri | Duygusal goriintiiler icin baskalari ile is temelli gereksinimlerdir.
Isyerinde karsilasilan zorluklara kars: bireysel olarak gelistirilen
duygusal olumsuz tepkilerdir. Diger bir deyisle tikenmislik, siirekli

Duygusal e et <
Tiikenmislik giiclii strese maruz kalmaktan kaynaklanan diisiik 6z saygi veya 6z
yeterlilik duygulart ile birlesen duygusal, fiziksel ve zihinsel
tiikenmisliktir.
Duygusal Emek Isgorenler icin is yerinde uygun duygu gosterimlerini standardize eden

Davranis Kurallari

kurallardir. DE gosterim kurallar1 da denilmektedir.

Kaynak: Barsade ve Gibson (2007)’den yararlanilmistir.
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2.1. Duygu Kavrami ve Duygu Yonetimi

Insan davramisini belirleyen en dnemli dgelerden biri duygulardir ve bireyler is
yasamlarinda ve is disinda kalan yasamlarinda ¢ok farkli duygular yasarlar (Erkus ve Giinlii
2008). Peki, nedir duygu veya duygular dedigimiz bu olgu? Oncelikle, kisaca da olsa bu

sorunun cevaplanmasi gerekmektedir.

Bir tanima gore duygu, “belirli bir uyaran karsisinda genellikle igsel olarak belirip,
davranigsal bir tepkime olarak ortaya ¢ikan hisler”dir (Kervanci 2008). Diger bir arastirmaci
ise duyguyu bir his ve bu hisse 6zgii diisiinceler, psikolojik ve biyolojik durumlar ve bir dizi
hareket egilimi olarak tanimlamistir (Goleman 2007). Bunun gibi farkli ¢alismalarda ve
farkl1 bilim insanlar tarafindan ortaya konulan farkli tanimlar da duygularin bir¢ok ortak
ozellikleri olmasina ragmen, tek tip olmayan ve farkl tiirlerde ortaya ¢ikan hisler oldugu da
ifade edilebilir. Baz1 sozliiklerde his ve duyguyu ayni anlamda kullanilirken davranis bilimi

acisindan hisler duygularin temelindeki etkiler olarak goriilmektedir.

Farkli tanimlar sonras1 duygu kavrami kisinin i¢ ve dis ¢cevresinden gelen uyaranlar
karsisinda oncelikle i¢sel olarak olusan, sonrasinda ise bireyin davranisini bedensel durus ve
tutum ifadesini etkileyen bir durum olarak tanimlanabilir. Bu tanimlama da kisinin
davraniglarinin =~ temelini  duygularin = olusturdugunu ve duygularin  davraniglar
sekillendirmede c¢ok onemli oldugunu gostermektedir. Bilissel ve davranissal agidan
duygular vazgecilmez bir 6neme sahiptir. Duygulari diistinsel 6zellikleri anlatmasi agisindan
biligsel, viicut ile ilgili bilesenler géz Oniine alindiginda biyolojik ve eyleme donlismesi

bakimindan incelendiginde ise davranigsal olarak tanimlayabiliriz (Langelier 2006).

Duygunun tanimlamasi beraberinde farkli duygularin ve hatta duygu ile ilgili diger
baz1 kavramlar1 da giindeme getirecektir. Duygular, duygulanim ve duygu durumlar
bunlardan baslicalaridir. Insanlarin yasadigi duygulara genel olarak “duygulanim” (his) ad
verilmektedir (Barsade ve Gibson 2007). Duygular ise dogrudan birine veya birseye
yonlendirdigimiz giiglii hislerdir (Fridja 1993). Duygudurum ise her zaman olmasa bile
siklikla i¢inde bulundugumuz durumdan bagimsiz olarak yasadigimiz ruh hallerimizdir ve
duygular1 daha giiglii kilarlar (Weiss ve Cropanzano 1996). Goriildiigii gibi his ve ruh halleri

gibi kavramlar da ister istemez konunun i¢inde yer almaktadirlar.

Temel duygu durumlari genel olarak olumlu ve olumsuz duygulanim olarak iki grupta

incelenir. Yasanilan duruma bagl bir diirtiiyle ilintili olmayan ve duygulardan daha az giiglii
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olan hisler, olarak ta tarif edilen duygu durumlara heyecan, kendine giiven ve nese gibi
olumlu d6rnekler verilirken; endise, stres ve sinirlilik gibi olumsuz 6rnekler de gosterilebilir

(Deniz ve digerleri 2012).

Sik olarak bes duyumuzu ifade ederken kullandigimiz kavram histir ve hissetmek biz
insanlara 6zgii olan ¢ok temel bir durumdur. Her ne kadar diisiince olgusu karsisinda daha
onemsiz goriilmeye ¢alisilsa da insanlarin yagamlarin siirdiirebilmek i¢in duygulara sahip
olmalart  gerektigini, mantikli  disiinebilmemiz i¢in  duygularimizi  hissederek
yasayabilmemiz gerektigini ortaya koyan calismalar mevcuttur. Buna Ornek olarak
gosterilebilecek bir olay ve bilimsel tespit 1848 yil1 Eyliil ayinda Vermount’lu bir demiryolu
iscisi olan Phineas Bage’in beyin yaralanmasi vakasidir. S6z konusu olayda adi gegen is¢i
beyin yaralanmasi geg¢irmis ve duygulanma yetisini kaybetmistir. Bu olaydan sonra bu
is¢cinin mantik kurma yetisinin de kayboldugu goriilmiistiir. Benzer bir ¢ok beyin kazalar
sonrasinda da kisilerin duygularini kaybetmelerinin mantikli diisiinebilme yetilerini de
kaybetmelerine yol actig1 goriilmiistiir (Robbins ve Judge 2012). Bu da gostermektedir ki

biz insanlar mantikli diisinebilmek i¢in duygularimizi hissedebilmeli ve yasayabilmeliyiz.

Duygular hem insanin durumunu ve kiiltiirel kategorisini simultane bir sekilde
gosteren bir aractir ( Barbalet 1998); ve bu nedenle de, duygular kisinin ¢evresinden ayri
diistiniilemeyerek, farkli kiiltiirel kategorilerde sekillenmis hislerin kelimelere dokiilmesini
ve bunlarin duyguya doniismesini saglayan araglar olarak da dikkate alinmalidir (Massumi

2002).

Duygular sadece kisisel ya da sosyal degil aksine “kisisel” ve “sosyal” kavramlarinin
tasvirinin yilizeylerini ve sinirlamalarini olusturmaktadir (Ahmed 2004). Bir bagka deyisle,
sosyallesmesini tamamlamis bir toplumda yasam, izole bir sekilde yasayan canlilarin aksine,
insanlarin anlam ya da his tepkimelerini igeren ve bizim de bunu “duygu” altinda
inceledigimiz tepkime vermesini saglar (Leavitt 1996) ve buna gore duygu sadece biyolojiye
indirgenebilecek ve basitce sebep ve sonuglart dlciilebilecek bir kavram olmayip, ancak

biitiin sosyal ve fizyolojik boyutlarin stirekli dikkate alimiyla incelenebilir (Leavitt 1996).

Duygusal baglilik ve anlam yapisinda maddesellige de 6nem verilmekte ve bu durum
duygularin nasil objelere, kisilere ya da isaretlere yapistigini acgiklamak igin
kullanilmaktadir. Bdylece, subjektifligin olusumu i¢in hayati énem tasir (Ahmed 2004).

Ayni1 zamanda, duygusallig1 karakterize eden seyin ekonomiyle ayni sekilde ¢alistigi da 6ne
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siiriilmektedir. Ahmed’e gore (2004) gore, duygusallik bizi diger insanlardan ayirirken, ayni

zamanda da birlestirmektedir.

Bagka bir arastirmacinin ifade ettigi gibi (Goleman 2007), duygusal yeterlilikler
kazanilan kabiliyetlerdir. Bu yeterliliklerin erken yastan yetiskinlige kadar olan stirecte aile,
komsular, akranlar, dinler ve sosyal gruplar tarafindan etkilenerek olusmasi durumu s6z
konusudur ve bu sebeple yeterliliklerden olusan duygusal sermayenin egitimle kazanildigi

ama bunun sadece okul egitimiyle sinirlandirilamayacagi sdylenebilir.

Ekman (2016) tarafindan yapilan bir ¢alisma glinlimiizde duygularin evrenselligi ve
taninmalar1 konusunda genis bir mutabakat oldugu goriilmiistiir. Diinyada duygular
konusunda 6ne ¢ikan 248 bilim insanina alt1 soruluk anket gonderilerek yapilan calismada
temel duygular konusunda onceki yillara gore daha yiiksek oranda bir ortak goriis tespit
edilmisti.

Duygular ve isgdrenlere yansiyan sonuglarinin yoneticiler i¢in 6nemli oldugu
vurgulanan bir c¢alismada (Ashkanasy ve Dau 2001) oOrgiitsel ortamlarda duygularin
incelenmesinin, kurulustaki insanlarin davranig bi¢cimine yeni ve dnemli bilgiler sagladigi
sonucuna varilmig ve yoneticilere, organizasyonlarinda olumlu bir duygusal iklim
gelistirebilmelerini ve onlara yardimci olabilmelerini saglamak i¢in oneriler sunulmustur.
Yoneticiler bireysel ve kurumsal bazda duygular1 fark edecek donanimda olmalidirlar.
Boylelikle negatif duygularin, negatif davranislarin etkisi ile depresif davranmaya baslayan,

daha az sosyal olmaya baslayan isgorenler i¢in 6nlem alinabilir.

Duygusal Emek hizmeti tiretilirken calisanin i goriimi, kimligi ve duygular {retip
gostermesi ve satmasi diger 6nemli unsurlar olarak goze carpmaktadir. Is yasaminda
duygusal yasam ve iyi olus iizerinden duygusal emek kavraminin isgérenler, yoneticiler,
satin alicilar ve miisteriler agisindan sonuglari 151k tutulmasi gereken alanlardir. Kisilerarasi
yogun iletisim ve yiiz yiize gelmenin sonucu olarak duygusal emek ortaya ¢ikmaktadir

(Hochschild 1983).

Yapilan bir c¢alismada (Ashkanasy 2003) orgiitlerde duygularin durumu ve
kullanimlar1 bes agsamada degerlendirilmistir. Ad1 gecen ¢alismadaki orgiitlerin duygulart
bes farkli diizeyde kullanis1 ornekleri ile birlikte tablo 2.2.’de birey diizeyinden orgiit

diizeyine dogru verilmektedir.
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Tablo 2.2. Orgiitlerde Duygularin Bes Diizeyi

1 | Bireyin i¢sel duygulari Duyussal olaylar, ayrik duygular, hisler, davraniglar
. Duygusal baglilik, is doyumu, tiikenmislik, duygusal
2 | Bireyler arasinda duygular 7eka
3 Kisilerarasi etkilesimlerde Duygusal emek, duygu alig-verisi, gosterilen veya
duygular hissedilen duygu

Duygusal zekaya sahip gruplar, duygusal bulasma,
lider-iiye etkilesimi

Orgiitsel politikalar, DE icin gereklilikler, gergin ve
iyi olma, duygusal iklim ve kiiltiir

4 | Gruplarda duygular

5 | Orgiit gapinda duygular

Kaynak: Ashkanasy, Neal. “Emotions in Organizations: A Multi-Level Perspective, Muli-
Level Issues in Organizational Behaviour and Strategy”, Research in Multi-Level Issues,
Elsevier Science, 2, 2003, 9-54.

Isgorenlerin orgiitlerde duygularini nasil gosterdikleri ve bu duygularin &rgiitsel
amaglar i¢in nasil kar haline doniistiigi hakkindaki duygusal emek c¢aligmalarina gore
bireyler, sosyal normlara ve beklentilere adapte edebilmek i¢in duygularini kontrol edip
yonetirler (Hochschild 1979; Hochschild 1983). Egitim, saglik, hizmet ve finans sektoriiniin
vazgecilmez bir parcasi olan duygusal emek, farkli yas gruplarindaki hastalarin saglig ile
duygusal ve biligsel reaksiyonlari etkileyen saglik sektorii isgorenleri acisindan da 6zel bir

oneme sahiptir (Hochschild 1983; Wharton 1999; Sutton ve Wheatley 2003).

Is ortaminda uygun duygular sergilemek igin gercek duygularin diizenlenmesi ve
gosterilmesi olarak ifade edilebilen duygusal emek kavrami, oOrgiitsel basari i¢in ¢ok
onemlidir (Isenbarger ve Zembylas 2006). Giiniimiiz is diinyasinda, duygular1 duygusal
talebe gore diizenlemede ve yonetmede ¢alisanlarin sahip olduklari ¢abalar ve deneyimler,
aynt zamanda duygusal emek olarak adlandirilir ve kuruluslarin performanslarini
belirlemede 6n plandadirlar (Cukur 2009). Bu nedenle kuruluslarin ¢alisanlarinin, en degerli
varliklarinin duygularini anlamalar1 ve ruh hallerini (modlar1) organizasyonun basarisina

katkida bulunacak sekilde etkilemesi gerekir.

Isgdrenler, duygu yonetimini ii¢ farkli yoldan yonlendiren izlenim kurallarina uyma
egiliminde olabilirler: yiizeysel, derinlemesine ve dogal (Hochschild 1979; Hochschild
1983; Morris ve Feldman 1996). Yiizeysel davranis, gercekte hissedilmeyen duygularin yiiz
ifadeleri ve mimiklerle ya da farkli ses tonuyla hissediliyormusgasina sunulmasidir
(Hochschild 1983). Duygusal Emek sergilemenin birinci yolu olan ylizeysel davranis,
isgorenin higbir duygu yasamadigir ve hissetmedigi anlamina gelmemektedir. Yalnizca

burada gosterimi yapilan duygu ifadesinin hissedilen duygudan oldugu vurgulanmaktadir.
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Duygusal gosterim kurallarina uyum saglamak i¢in kullanilan ikinci yol ise derinlemesine
davranistir. Derinlemesine duygusal emek davranisinda isgéren tarafindan sergilemek
istenilen duygunun gergekten hissedilme ¢abasi s6z konusudur (Hochschild 1983). Yiizeysel
duygu davranis1 isgorenin dolaysiz, yani dogrudan gdzlemlenebilen duygu davranisina
odaklanirken; derinlemesine duygusal davranis isgorenin daha c¢ok i¢ diinyasinda hissettigi
duygulara vurgu yapar (Morris ve Feldman 1996). Ote yandan, baz1 durumlarda isgdrenlerin
herhangi bir duygusal emek diizenlemesine ihtiya¢ hissetmeden, samimi ve dogal olarak
kendilerinden beklenen duygular1 sergileyebilecekleri ifade edilmektedir (Wouters 1989;
Ashforth ve Humprey 1993; Morris ve Feldman 1996). Bu durumda isgorenden beklenen
duygunun sergilenmesinde dogal duygusal emek gdsterimi {igiincti bir yol olarak goriilmekte
ve iggorenlerin gercekten yasayip hissettigi i¢in is geregi duygularini ifade edebilecekleri

belirtilmektedir.

Insanlarin sosyal hayatlarinda duygularini kontrol etmeleri ile birlikte duygusal emek
baslamistir denilebilir (Hochschild 1983). Orgiitsel arastirmalar ve ydnetim iginde duygu,
arzulanan duygular, duygu isi ve duygusal emek olarak kendine yer bulur. Duygusal
emekgilerin kimlikleri, isgoren performanslar1 ve duyguyu metalastirmalar1 6zellikle ele
alan konulardir. Bu baglamda hizmet sektoriiniin gelismesi ile duygusal emek olgusunun
rekabet acisindan ve hizmet saglayanlar acisindan kavram olarak vazgecilmez bir konuma

geldigi goriilmektedir (Hochschild 1983).

Kisinin yani iggdrenin isini yaparken sergiledigi davranislari ile kars1 tarafa belirli bir
duygusal mesajin iletilmesini saglamak, giiniimiizde artik {istlenilen is roliiniin bir 6zelligi
olmaktadir (Secer 2005). Dolayisti ile is roliinii belli bir “duygu ifadesi” takinarak yapma ve
kars1 tarafa bu duygu ifadesini yansitma boyutunda ele alinan ¢alismalar, bu tiir ¢abalar

“duygusal emek” olarak adlandirilmaktadir.

Ozetle; insanin cevreye uyum saglamasma yardim eden faktorlerdir. Bir kisi is
yaptiginda hi¢ duygusu veya duygular1 yokmus gibi davranamaz (Cukur 2012). Ayrica
duygularin yorumlanmasi ve yonetilmesinde ¢evresel, kiiltiirel ve bireysel farkliliklarin da
etkileri s6z konusudur. Duygu diizenlemesi veya duygu yonetimi denilen durum ise belli bir
duygunun kendisinin o duyguyu yasayan kisi tarafindan kontrol edilmesi ve buna gore
istenilen sekilde yansitilip iletilmesidir. Bu durum bir {icret karsiliginda yapilarak ortaya

ciktiginda duygusal emek adin1 almaktadir (Secer 2005; Hochschild 1983).
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2.2. Alanyazinda Duygusal Emek

Alanyazinda yerini ilk olarak Amerikali Sosyolog Arlie Hochscild’in 1983 senesinde
yayinladigi “Yonetilen Kalp: Insan Duygularmin Ticarilestirilmesi” (The Managed Heart:
the Commorcialization of Human Feeling) isimli kitabin yayinlanmasiyla alan “Duygusal
Emek” kavrami, daha sonrasinda giderek artan bir ilgi gormiistiir. Hochscild’in hostesler
iizerinde gerceklestirdigi gorgiil calismada duygusal emek, toplumsal yapida agik bir sekilde
gbzlemlenebilen yiiz ifadeleri ve bedensel gosterimleri diizenleme seklinde ifade edilmistir.
S6z konusu c¢aligmada, hizmet sektoriinde fiziksel ve zihinsel emege ek olarak, duygularin

da bir emek-giicii faktorii oldugu tizerinde durulmustur (Hochschild 1983).

Duygusal is veya duygu is¢iligi oldukca yeni bir kavramdir ve arastirmacilara basit bir
sekilde informal sosyal iliskiler ve yerine getirilmesi gereken bir isten daha c¢ok is
taleplerinin geregi olarak ortaya ¢ikan etkilesimler i¢in derinlemesine bir bakis agis1 sunar.
Bu itibarla is yasaminda duygularin diizenlenmesi ve duygusal emegin miisteriler {izerindeki
etkisinin anlasilmasi sosyal hizmetler meslegi i¢in 6nemli miicadele alan1i oldugunu
gostermistir (Ozmete 2011). Ozmete (2011) makalesinde insani hizmet drgiitlerinde sosyal
hizmet uzmanlar1 ve bagvuru sahipleri (hizmet alanlar) arasindaki etkilesime dayali olarak

sosyal hizmetin bir tiir duygu isciligi oldugunu agiklanmaktadir.

Turizm Isletmelerinde isgdrenlerin duygusal emek seviye ve bununla ilgili boyutlarina
odaklandig1 calismasinda Pala (2008) duygusal emek siiresi, sikligi, duygu gosterim
yogunlugu ve duygu ¢esitliligi boyutlarini derinlemesine incelemistir. Sonug olarak turizm
isletmelerindeki isgorenin gosterdigi duyusal emek seviye ve boyutlarinin isletmelerde
sunulan hizmetin kalitesini 6nemli dlgiide etkiledigi goriilmiistiir. Aragtirmadaki 6lgeklerde
kullanilan olumsuzluk belirten maddelerin giivenilirlik katsayisin1  diisiirdiigiiniin
gbzlenmesi de ortaya c¢ikan bir diger sonu¢ olmustur. Bulgularin genellenebilmesi igin
Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek Olgegi’nin (Chu ve Murrmann 2006) gesitli meslek
gruplarinda uygulanarak karsilastirilmasina doniik calismalarin yapilabilecegi de ayrica

Onerilmistir.

Biitiin bu yukarida anilan ¢aligmalardan ayri son yillarda duygusal emek konusunu ele
alan turizm, okul midiirleri ve duygusal zeka ile duygusal emek ilskisi (Savas 2012), 6zel
okul o6gretmenlerinde duygusal emek ve etkileri, sosyal hizmetlerde duygu ydnetimi,

motivasyon, hekimlerde duygusal emek, orgiitsel yurttaslik, duygusal emek ve kadin-erkek
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151 ve yonetimde duygu yonetimi (Toremen ve Cankaya 2008) gibi konularda farkli

caligmalar gerceklestirilmistir.

Toremen ve Cankaya (2008) betimsel taramaya dayali olarak yapilan ¢aligmalarinda,
duygu yoOnetimi siirecini ve Ozelliklerini tanimlayarak duygu yonetiminin yonetici ve
isgorenler igin 6nemini vurgulamislardir. Ozdenetim, 6zbiling, iletisim, sosyal beceriler ve
empati gibi duygu yonetiminin alt alanlarinin da incelendigi bu ¢alismada yoneticiler ve
isgdrenin yonetimi ve birbirlerini iyi tanimalar1 agisindan fikirleri paylagsmak, diisiinerek
cevap vermek, dikkatli ve 6grenme amaclh dinlemek, birlikte hareket etmek, onyargili
olmamak, 6zel yeteneklerin gelismesine onem vermek, saygi gostermek ve genellikle
onaylayici yaklagsmak, insanlarin diisiincelerini zorla degistirmeye ¢alismamak gibi duygu
yonetiminde temel ilkeler ayrica vurgulanarak duygu yonetiminin istenen olumlu diizeyde
saglanabilmesi i¢in duygusal emek basta olmak ilizere diger onemli kavramlar da
tanimlanmislardir. Bu ¢alismanin duygusal emek kavramini alt yapisi agisindan destekleyen

onemli bir ¢calisma oldugu belirtilebilir.

Sakarya Bolgesi’nde yerlesik otellerin yoneticileri ile goriisiilen ve duygusal emegi
yonetme tarzlarinin sorgulandigi calismada (Tiirkay ve Unal 2010) isletmeciler isgdrenin
duygularinin  yonetimi konusunda turizmin 6zel konumuna dikkat c¢ekmektedirler.
Isletmelerin duygusal emegi yonetmek adina Insan Kaynaklari Yonetimi gercevesinde
degisik eylemler gelistirdikleri goriilmektedir. Calisanlar1 algilamanin ve onlardan
standartlara uyma ve profesyonelce davranis beklentisinin 6ne ¢iktigi goriilmektedir (Tiirkay

ve Unal 2010).

Ug yildizl1 oteller personelin segimi siirecinde ¢alisanlarin duygu boyutunu analiz eden
testlere sahip degilken, biiyiik isletmeler ise alim silireglerinde c¢alisanlarin duygusal
boyutlarin1 da dikkate almaktadir. Hem kiiclik hem de biiylik isletmeler calisanlardan
profesyonelce bir yaklasim beklemektedirler. Kiiciik isletmeler ¢alisanlarina anlik egitimler
vermekte ve bir sorun yasandiginda kisa vadeli ¢oziimler iiretmekte iken kurumsallagsmis
bliyiik isletmelerde orgiit kiiltiiriniin isgdrene aktarilmasina ve standartlara uygun davranis

gelistirmesine yonelik uzun vadeli egitimler verilmektedir (Tiirkay ve Unal 2010).

Topates ve Kalfa (2009) yonetim boyutunda ele aldiklari duygusal emek
caligmalarinda konuyu olumsuz olarak degerlendirmisler ve yeni yonetim yaklasimlarinin
orgiitsel vatandaslik vurgusuyla calisanlar1 orglite baglayarak yanilsama yarattiklari,

isgorenlere duygusal emek sarf ettirerek duygulart bu sekilde doniistiirmeye muvaffak
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olduklarin1 6ne stirmektedirler. Bu baglamda hizmetler sektoriinde bircok alanda, miisteri
tatmininin hedeflenmesi sonucu isgorenin davraniglarinin tekdiizelestirilmesi suretiyle
duygusal emek davraniginin olugsmasi yogun bir denetim vasitasiyla gergeklesmektedir
denilerek, isgdrenin “Orgiitsel vatandashik” soOylemiyle isletmelere bagimli hale

getirilmelerinin islevsel bir aracinin olusturuldugunu vurgulamaktadirlar.

“Isyerinde etkilesim halinde olunan, hizmet sunulan kisilere isin geregi olan
duygularin yansitilmas1” olarak tanimlanan duygusal emek kavrami 6zel okul 6gretmenleri
boyutunda arastirildiginda (Kaya 2009) 6zel okullarda c¢alisan Ogretmenlerin islerini
yaparken duygularini yonetmek durumunda olduklar1 ve bu durum ile is doyumlar1 ve is
stresleri arasinda bir etkilesim arastirililarak is doyumu ve is stresinin de harcanan duygusal
emek dogrultusunda etkilesimleri degerlendirilmistir. Arastirmada Istanbul’daki 6zel
okullardan 174 dgretmene Genel Bilgi Formu, Duygusal Emek Davranislart Olgegi, Is
Doyumu Olgegi ve Is stresi Olgegi uygulanmustir. Yapilan analizlerde kurumlarm
ogretmenlerden duygusal emek davranis1 bekledigi, 6gretmenlerin duygusal emek
davranisina uygun davrandig1 gériilmiistiir. Duygusal Emek davranislari ve alt testleri ile Is
doyumu ve is stresinin bazi alt l¢ekleri arasinda anlamli seviyede iliskiler elde edilmistir.
Ozel okullarda duygusal emek gosterimi yiiksek, is doyumu yiiksek ve is stresi de diisiik
cikmustir (Kaya 2009).

Glingor (2009) ise calismasinda duygusal emek konusunu teorik olarak biitiin
boyutlari ile incelemeye ¢alismistir. Is yasaminda yayginlasan ve 6zellikle miisteri ile yiiz
yiize iliskiyi zorunlu kilan hizmet sektoriindeki iglerde kendisini gosteren duygusal emek
yaklasimi, toplumun hizmet calisanlarindan giiler yiizlii bir nezaket ve hizmet kalitesi
bekledigini ileri siirmektedir (Gilingdér 2009). Duygusal emek kavraminin, hizmet
sektoriinde ozellikle miisterilerle bire bir iliskide bulunan isgdrenin emek ortaya koymasi
siirecinde kullanilan bir kavram oldugu ifade edilmektedir. Calisanlarin diisiinsel
emeklerinin yani sira, duygularin1 da emek siirecine dahil etmek zorunda kalmalari ile bu
siire¢ yasanmaktadir. Duygularin bir emek tiirii olarak kullanilmasi ise isgdrenin ortaya
koyabilecegi son giicii oldugunu belirtenler olmustur. Boylece isgdrenin duygulari da
piyasanin saglikli islemesinin birer araci haline gelmis ve 6zel alandan tiiketim alanina

intikal ederek iiretim ve satis siirecine dahil olmus bulunmaktadir (Gling6r 2009).

Begenirbas ve Turgut (2014) is performansina doniik olarak duygusal emek ve

orgiitteki gliveni arastirmislar ve bu maksatla, Ankara’da 6zel ve kamu bankalarinda ¢alisan
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162 katilimciya anket uygulamislardir. Analiz sonuglarinda bankalarda orgiite yiiksek
giiveni olan iggorenin yiizeysel rol yapmalar1 diisiik ve is performanslarinin ise yliksek
oldugu tespit edilmistir. Ayrica, orgiite doniik giiven algisinin iggorenlerdeki dogal duygu

gosterimini de artirdig1 gortiilmustiir.

Ogretmenlerdeki kisilik 6zelliklerinin duygusal tiikenmeye etkisinin arastirildig1 bir
calismada (Basim ve digerleri 2013) Ankara ve Eskisehir’de gorevli 798 ilkégretim ve
ortadgretim Ogretmenlerine doniik olarak yapilan calismada kisiligin alt boyutlar ile
duygusal tiikenme iliskisine odakli olarak yapilan hiyerarsik regresyon analizi sonuglarina
gore, nevrotiklik ve duygusal tilkkenme arasinda ayni yonli ve anlamli; disa doniikliik ile
duygusal tiilkenme arasinda ise ters yonlii bir iliski oldugu sonucuna varilmistir. Genel olarak
kisiligin duygusal emegi yordadigi, duygusal emegin de tiim alt boyutlar1 tarafindan
duygusal tiikenme tizerinde etkileri oldugu tespit edilmistir. Ayrica yiizeysel rol yapma
davranisinin, norotiklik ve duygusal tilkenme iliskisinde aracilik etkisine sahip oldugu

goriilmiistiir (Basim ve digerleri 2013).

Yine Ogretmenlerin duygusal emek gosterimleri 6gretmenlerin kisilik 6zelliklerini
konu alan bir ¢alismada (Begenirbas ve Can Yal¢in 2012) Ankara’da gdrev yapan 402
ogretmen katilimcinin cevaplari incelenmistir. Analiz sonuglarina gore, genel olarak beg
faktor kisilik 6zelliklerinin duygusal emegi anlamli olarak agikladigi tespit edilmistir. Ayrica
norotiklik ile ylizeysel rol yapma, 6z disiplin ile derinden rol yapma, uyumluluk ve gelisime
aciklik ile de dogal duygu gosterimleri arasinda pozitif ve anlamli iliskiler oldugu

gOriilmiistiir.

Diger bir ¢alismada (Begenirbas ve Caliskan 2014) hizmet sektorii isgdrenlerinin
duygusal emek gosterimlerinin, onlarin is performansi ile isten ayrilma niyetlerine dair
etkileri arastirilmistir. 403 katilimcidan anket yoluyla elde edilen verilerin analiz edildigi
Ankara’da 6zel hizmet sektoriinde gergeklestirilen bu arastirmanin bulgularina gore, hizmet
sektorii isgorenlerinin duygusal emeklerinin, is performanslar1 ve isten ayrilma niyetleri
iizerinde onemli etkilere sahip oldugu goriilmiistiir. Ozellikle, yiizeysel rol yapan
isgorenlerin is performanslart diisiik iken, isten ayrilma niyetlerinin ise yiiksek oldugu

goriilmistiir edilmistir (Begenirbas ve Caliskan 2014).

Bir 6lgek uyarlama ¢alismasinda (Basim ve Begenirbas 2012), Diefendorff ve
arkadaslar1 (2005) tarafindan gelistirilen Duygusal Emek Olgegi’nin Tiirkceye uyarlanmasi

kapsaminda, giivenilirlik ve gecerlilik degerleri incelenmistir. Calismada, iki farkli 6rneklem
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grubu incelenmistir. Analizler sonucunda, 6l¢egin orijinal faktér yapilanmasina uygun
bicimde ylizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular alt boyutlarindan olusan
tic faktorli bir yap1 gosterdigi belirlenmistir. Uyarlamasi yapilan dlgekte Cronbach Alfa
katsayisi, iki Orneklem icin ,80 olarak hesaplanmistir. Bu sonuglar, uyarlamas: yapilan
Olcegin, Tirkiye’de duygusal emek c¢alismalarinda gecerli ve gilivenilir olarak

kullanilabilecegini gostermistir (Basim ve Begenirbas 2012).

llgili alanyazinda kisilik ve DE iizerine calismalar da mevcuttur. Orgiitlerde kisilik
ozelliklerinin duygusal emek davraniglarinin yonetilmesi ve sekillendirilmesinde 6nemli bir
faktor oldugu diisiintilmektedir. Ciinkii is giliciinde sahip olduklar1 kisilik 6zelliklerinin
calisanin DE gosterim kurallarina uyum siirecinde farklilagtign ongoriilmektedir. Yani
calisanlarin kisilikleri isyerinin sergilemelerini istedikleri duygusal 6zelliklerine gore farkl

olmaktadir (Ozgen 2010).

Bu ¢ergevede, 6zellikle ti¢ farkli kisilik boyutunun kisilik 6zellikleri ve duygusal emek
iliskisini ele alan ¢alismalarda 6ne ¢iktig1 goriilmektedir. Bu etkilesim esnasinda tabii olarak
pozitif duygulara sahip disadoniikliik 6zelligi baskin is gérenlerin ¢calisma esnasinda daha az
yiizeysel davranig ortaya koyduklar1 (Barrick ve Mount 2005) ve derin duygusal emek
davranis1 sergilemede zorlanmadiklar1 (Judge ve digerleri 2009) ifade edilmektedir. Bagka
bir deyisle disadoniikliik, derin dugusal emek davranis ile ayn1 yonde, yiizeysel davranis ile

ters yonde iligkili olmaktadir (Diefendorff ve digerleri 2005).

Bu konudaki diger bir ¢aligmaya gore (Tews ve Glomb 2004) disadoniik ¢alisanlarin
hem derin duygusal emek hem de yiizeysel duygusal emek davranisi ortaya koyarlarken
zorluk ¢ekmedikleri durumu tespit edilmistir. Bu noktada ikinci bir kisilik 6elligi tespiti
olarak, negatif duygularini etkili olacak sekilde bastiran ve diger insanlarin iyiligini samimi
olarak isteyerek hizmet alan ve tiiketici ihtiyaglari ile yakinen ilgilenebilen uyumluluk
ozelligi baskin olan kisilik yapisinda galisanlar, derin duygusal emek davranisi ortaya
koymaktadirlar (Austin ve digerleri 2007; Kiffin-Peterson ve digerleri 2010). Ancak,
uyumluluk 6zelligi i¢in hem derinlemesine hem de yiizeysel davranisa ayni etkiyi ortaya
koyan ¢aligmalarda bulunabilir (Diefendorff ve digerleri 2006). Duygusal emek sergilemede
ticiincti dikkat ¢eken kisilik 6zelligi ise, nevrotikliktir. Bu tiir kisilik tipi ise ylizeysel
davranista olduk¢a onemlidir (Austin ve digerleri 2007). Ciinkii duygusal emek duygu
diizenlemeyi gerektirmektedir bir dnciil olarak ve duygu diizenleme konusunda ¢ok basarili

olmayan norotik kisilik yapisindaki insanlar stresle bag etmede zorlanmaktadirlar (Kiffin-
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Peterson ve digerleri 2010). Bu nedenle, derinlemesine veya dogal olarak istenilen duygulari
sergileyemeyen norotiklik 6zelligi yiiksek olan g¢alisanlarin daha cok ylizeysel davranig
sergileme egiliminde olduklar diisiiniilmektedir (Diefendorff ve digerleri 2004; Tews ve

Glomb 2004).

Alanyazinda DE ve kisilik iizerine yapilan ¢alismalarda daha ¢ok temel bes kisilik
kurami ve 6l¢egi kullanilmistir. (Deniz 2016; Yal¢in 2010, Lopez ve digerleri 2010; Tase1
ve Eroglu 2007). Alanyazinda farkli meslek gruplar i¢in kisiligin bes boyutu ile ilgili
caligmalar gergeklestirilmistir (Judge ve digerleri, 2009; Kiffin-Peterson ve digerleri 2010).
Bu yondeki c¢alismalarda kisiligin 6zellikle disadoniiklik, uyumluluk ve ndrotiklik
boyutlarinin tiikenmislik ile anlaml iligkisi oldugu sonucuna varilmistir (Cano-Garcia ve
digerleri 2005; Kokkinos 2007; Judge ve digerleri 2009; Kiffin-Peterson ve digerleri 2010).
Adi1 gegen boyutlardan norotiklik tiikenmislik ile pozitif yonde iligkili iken, uyumluluk ve
disadoniikliik negatif, yani ters yonlii iliskilidir.

Yal¢in (2010) tez calismasinda durumsal ve mizagsal degiskenlerin duygusal emek
iizerine olan etkileri ile duygusal emek kavraminin uzun vadedeki sonuglarini incelemistir.
Disadoniik kisilik 6zelligi tasiyan kisiler istenilen duygular1 daha kolay gostermektedirler.
Mizagsal oOnciiller arasinda uzlasilabilirlik ylizeysel davranisi ongoren boyut olmustur. Derin

davranis ise hem bu boyut hem de diger kisilik boyutlar1 tarafindan 6ngoriilmiistiir.

Bu calismalarda farkli DE gosterimlerinin  farkli kisilikler ile ilgili oldugu
goriilmektedir (Tas¢1 ve Eroglu 2007). Ornegin, nevrotik kisilik tiplerinin duygusal
uyumsuzluk durumunu yordadigini1 gdsteren g¢alismalar mevcuttur (Deniz 2016). Nevrotik
kisilik yapis1 duygusal bagliligi da olumsuz etkilemektedir (Deniz 2016). DE gosterim
stratejilerinden yiizeysel duygusal emek gosterimi bireyin ger¢ek duygulari ile
ortismemektedir ve daha cok disa donilik kisiliklerde goriilmektedir. Olumlu kisilik
ozellikleri tasiyan isgorenlerde bu gosterim daha sik goriiliir. Dogal DE gosteriminde isgdren
oldugu gibi goriinmekte ve hissettigi duygular isi geregi gostermesi gerektigi duygular

oldugu i¢in herhangi bir duygu uyumsuzlugu yasamamaktadir (Eroglu 2011).

Kisilik 6zelliklerinin duygusal tiikenmeye etkisinin arastirildig1 bir calisma (Basim ve
digerleri 2013) 6gretmenlere doniik olarak yapilmis ve ¢aligmada kisiligin alt boyutlari ile
duygusal tiikkenme iliskisine odakli olarak yapilan hiyerarsik regresyon analizi sonuglarina
gore, nevrotiklik ve duygusal tilkkenme arasinda ayni yonlii ve anlamli; disa doniikliik ile

duygusal tiikenme arasinda ise ters yonlii bir iligski oldugu sonugclari ortaya ¢ikmistir. Genel
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olarak kisiligin duygusal emegi yordadigi, duygusal emegin de tiim alt boyutlar tarafindan
duygusal tiikenme {iizerinde etkileri oldugu tespit edilmistir. Ayrica ylizeysel rol yapma
davraniginin, norotiklik ve duygusal tilkenme iliskisinde aracilik etkisine sahip oldugu

goriilmiistiir (Basim ve digerleri 2013).

Yine 6gretmenlerin duygusal emek gosterimleri ve 6gretmenlerin kisilik 6zelliklerini
konu alan bir ¢alismada (Begenirbas ve Can Yal¢in 2012) analiz sonuglarina gore, genel
olarak bes faktor kisilik ozelliklerinin duygusal emegi anlamli olarak agikladig tespit
edilmistir. Ayrica norotiklik ile ylizeysel rol yapma, 6z disiplin ile derinden rol yapma,
uyumluluk ve gelisime aciklik ile de dogal duygu gosterimleri arasinda pozitif ve anlaml

iliskiler oldugu gortilmiistiir.

Toplumsal, orgiitsel veya mesleki olsun duygusal emek gosteriminin altinda yatan
nedenlerden olarak gii¢ ile uyum arayisi, uyumlu olma arzusu, iktisadi ilgiler, ¢esitli
hedeflere doniik empati ve kimlikler olabilir (Bolton 2005). Goriildigil tizere isgéren ve
orgiit acisindan duygularin kullanimi hem kag¢inilmaz hem de karmasik goriinen ve bir ¢ok

nedenlere dayanan bir olgudur.

Lazanyi’ye gore (2011) kendi kendine yeten bir varlik olarak o6rgiit iliml1 bir duygusal
etkiye sahip olurken dost isciler arasinda ozellikle giiclii motivasyonel iliski vardir.
Duygusal emegin igten gelen bir diirtii ile olustugu yerde dogal duygusal emek olur ve birey
bu gosterim icin enerjisini zorlanmaksizin siirekli ortaya koyar veya en azindan koymaya
caligir. Diger taraftan, bir 6nceki paragrafta da ifade edildigi gibi, duygusal emek herhangi
bir sahsi ilgi veya ¢ikar i¢in gosterilirken ne getirip ne gotiirecegi daima bir hesaplama

konusu olur (Lazanyi 2011).

Elbette, isgoren tarafindan gercek bir motivasyonla Orgiitiin istedigi duygu
gosterimlerinin ortaya konulmasi orgiit i¢in ¢cok daha iyidir ¢iinkii ortaya ¢ikan sonu¢ daha
olumludur. Bununla birlikte bu tiir bir i¢sel motivasyonun Orgiitsel araglar vasitasiyla
olusturulmasi oldukga zordur ve bu tiir duygusal emek gosterimlerinin kaynagi cogu zaman

ortaklasa ve toplumsaldir (Lazanyi 2011).

Duygusal emek gosteriminde bulunacak bir isgoren hangi gosterim stratejisini
kullanirsa kullansin bu ya onun kisiligine ya da i¢inde bulunulan duruma bagl olacaktir.
Verilecek karar da kisisel olsun orgiitsel olsun bir¢ok sonuglara yol acacaktir. Sonug olarak;
yeni isgiicii bulma durumunda duygusal emek degerlendirmeye deger bir husustur (Lazanyi

2011).
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Alanyazinda DE ile ilgili yapilan ¢alismalar incelendiginde bir kisim ¢alismalarin

kavramin farkli agilardan yeni yaklasimlarla bir model baglaminda agiklanmasina doniik

oldugu goriilmektedir. Bu arastirma ve ¢alismalar sonucu duygusal emek (DE)

alanyazininda 6ne ¢ikan bazi yaklasimlar

olmustur. Hocschild, Ashfort ve Humprey,

Grandey, Zapf, Kruml ve Geddes, Morris ve Feldman, Rafaeli ve Sutton ile Ashkanasy bu

yaklagimlarin baslicalaridir (Hochschild 1983; Rafaeli ve Sutton 1987; Ashfort ve Humprey
1993; Morris ve Feldman 1996; Zapf 1999; Grandey 2000). Calismamizda son donemlerde

gerceklestirilen arastirmalarin ortaya koydugu yeni bir yaklasim (Chi ve Grandey 2016) da

ilk kez gelistirmeye ¢alistiklart model gercevesinde asagida tablo 2.3’teki listeye dahil

edilmistir.
Tablo 2.3. Duygusal Emek Temel Yaklasimlar:
Arastirmaci Onciiller Gosterim Siireci Sonuclar Diger
Duygusal
Hochschild prosteniy Yiizeysel davranis Duygusal Muster.l- etklleslm
(1983) kurallazgiy Derin davrani eliski surect
onceden g gty vurgulanmakta.
belirlenmesi
Anlik, Ise alim siireci,
Rafacli ve tekrarlayan ve entegrasyon,
Kurumsal baglam | Pozitif / negatif duygular yayilmaci odiil-ceza ile
Sutton g o
(1987) ve Duygusal Itibar arttiric1 / azaltict kurumsal hedef kisiden
etkilesimler duygular kazanimlar alman geri bildiri
Maddi-mavevi ile yeniden
ve fiziki refah diizenleme.
Duygusal
Gosterim Duygusal emek
Ashfort ve kurallariin Yiizeysel davranis Olumlu ve/ya Hygusal em
. . bir tiir izlenim
Humprey onceden Derin davranis olumsuz
. . olusturma olarak
(1993) belirlenmesi (ve Gergek duygu sonuglar
.. o tanimlanmakta.
gozlenebilir
olmasi)
Davranis
kurallarinin
. agikhigi _ Sikdik Duygusal Onciiller
Morris ve Davranislarin Gosterilen dikkat Tiikkenmislik
. ; e tanimdan daha
Feldman (1996) izlenebilme Duygularin gesitliligi . cok ne
ra.hat.hgl Duygusal geliski Is tatmini cikmaktadir,
Cinsiyet
Gorev rutinligi
Oluglltl;r?ggu Duygusal duDEs};elril ilik
Zapf (1999) & Duygu kullaniminda uyumsuzluk ygusal1se
Olumsuz duygu = . (emotion/al
. Etkilesim kontrolii . .
gosterimi Gerilim (Stres ) work) ifadesi
Duyarlilik tercihi.
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Tablo 2.3. Duygusal Emek Temel Yaklasimlari (devami)

Arastirmaci Onciiller Gosterim Siireci Sonugclar Diger
Ortam se¢imi Tgkenml'sl.lk
Siklik A Is tatmini
. Ortam degistirme o .
Stire Dikkati farklt véne Ayrilma niyeti Diger yaklagimlarin
Grandey Cesitlilik evirme Y Duygusal unsurlarini bir araya
2000 Duygusal .S . yabancilasma getirmis ve duygu ayari
Biligsel degisim -
davranig sTe kigi 3 Orgiitsel miisteri kavramini eklemistir.
kurallart XLy hizmet
hafifletmek/ayarlamak
performanst
Chi ve Kisilik .
Grandey Olumlu mod Derin DE Eﬂ;:;girzur;wt DE gosteriminin olumsuz
2016 Olumsuz . . taraflarint gideren ve son
Hizmetin &
mod Yiizeysel DE gelismelerli igeren
baltalanmasi

Kaynak: Savas (2012)’den yararlanilmistir.
2.2.2. Hochschild’e Gore Duygusal Emek

Hochschild’in duygusal emek kavramini ilk kez kuramsallastirarak ortaya koydugu
Yénetilen Kalp: Insan Duygularinin Ticarilestirilmesi” adli calismasinda (1983) duygusal
emek kavramini kullanarak miisterilere hizmet sektoriinde (hostesler, ¢agri merkezi
calisanlar1 gibi) hizmet sunumu yapilirken ortaya ¢ikan duygularin analizini yapmustir.
Hochschild (1983)’in adi gegen bu c¢alismasindaki ana fikire gore sosyal norm bazh
duygularin yonetimi, orgiit isgbrenleri duygularini yonettiginde ve sosyal normlari sadece
kendisi belirlediginde bile caba gdstermeyi gerektirir ve bu da duygularin bir emek haline

doniiserek metalagsmasina neden olmaktadir.

Duygusal emek cinsiyetler agisindan ele alindiginda Hochschild (1983) kadinlarin
erkeklerden daha ¢ok duygusal emek sergilemeye yatkin olduklarini ifade etmekte ve bunun
nedeninin de duygusal sermayelerinin daha fazla olmasina baglamaktadir. Bir diger goriise
gore ise, ataerkil toplumlarda kadinlara yapilan baski, onlarin kaynaklarinin tamamen
sermaye olarak kullanilmasini engellemekte ve bu ylizden de duygusal sermaye tam olarak
ekonomik bir metafor olarak goriilememekte, bunun yerine giiciin esitsizligini ve sosyal

iligki setlerini agiklamaktadir (Colley 2003).

Hochschild (1983) duygusal davranisi yiizeysel davranis ve derinlemesine davranig
olarak iki farkli boyutta tarif etmektedir. Yiizeysel davranisi belli bir duyguyu gercekte
hissetmeden ifade etmek ve rol yapmak olarak agiklamaktadir. Bu tiir duygusal emek
gosterimi igyerinde en ¢ok goriilen ve incelenen duygusal emek gdsterimidir. Birgok agidan

da olumsuz sonuglara yol actigi i¢in 6nemli kabul edilmektedir.
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Cogunlukla ylizeysel emek davranist olumsuz duygularin maskelenmesi seklinde
aciga cikar. Bu negatif duygular kizginlik, can sikkinligi, mutsuzluk gibi duygulardir ve
mutluluk, &zen, heyecan gibi duygularla maskelenir. Ikinci tiir olan derinlemesine emek
davranisi ise iki tiir duygusal emek olarak karsimiza cikar. Ilki hissedilen ger¢ek duygunun
gosterilmesidir. Digeri ise derinlemesine duygusal emek davranisidir. Baska tiirlii hissedip
de karsisindakine bunlar1 gostermemesi gerektigini bilen ¢alisan tarafindan gegmis duygusal
deneyimlerin kullanilmasidir. Derinlemesine davranis olarak sergilenen duygusal emek
cogu zaman yontemli davranig olarak da anilir (Ashfort ve Humprey 1993). Duygusal Emek
sosyal normlarin saglanmasi amaciyla duygularin kontrolii demektir. Bu durum sosyal ve is
yasaminda gereklidir, dyleyse bu sosyal normlarla ¢evresel kosullarin ve onlarin nasil

saglanacagmin bilinmesi gereklidir (Unler-Oz 2007).

Sekil 2.1. Hochschild’in Duygusal Emek Modeli

Duygusal

Emek Ciktilar
D 1 Stratejileri
uygusa -

e Derin Duygusal
Gosterim L 3 Tikenmislik
Gosterim

Kurallar1
-Yiizeysel
Gosterim

Kaynak: Hocschild (1983)’ten yararlanilmistir.

Hocschild (1983) tarafindan duygusal emek alanina meslekleri gruplayarak yapilan en

onemli katki sunlardir:

e DE yogun islerde is-gorenler paydaslariyla yiiz yiize ya da telefonda sozlii ya da
sOzstiz iletisim kurmaktadirlar.

e s gorenler paydaslarin duygu, tutum ve davranislarini etkilemektedir.

e DE var oldugu kurumlarda yoneticiler is gdrenlerin duygu gosterimleri lizerinde

denetim ve kontrol hakkina sahiptirler. Bu yonde belirlenmis kurallar vardir.

Bu kurallarin sonucunda Duygusal Emek kullanma agisindan altt meslek grubu ortaya
cikmustir. 1- serbest meslek ¢alisanlari (doktorlar, avukatlar vb.), 2- isletmeci ve yoneticiler,

3- satig gorevlileri, 4-memurlar, 5- evde ¢alisan 6zel hizmetliler (¢ocuk bakicilart), 6- ev dis1
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calisan 6zel hizmetliler (garsonlar). Bu alti meslek grubu disindakilerin DE kullanmadiklari

yoniindeki degerlendirmeleri Hocschild’in elestirilere ugramasina neden olmustur.
2.2.3. Rafaeli ve Sutton’a Gore Duygusal Emek

Duygusal emek tanimini yiiz ifadelerinin tipik kullanimi, beden dili ve sdylenen
sOzciiklerle ses tonunun bir sekilde bilesimi olarak yapan Rafaeli ve Sutton (1987) DE
gosterimi yaklasimlarinda ortaya koyduklart modelde DE kullanimi igin rol beklentilerinin

kaynagini onciiller olarak ele almaktadir.

Isgdren segimi, ise alimi, sosyal olarak entegrasyonu ve diil-ceza uygulamalari rol
beklentileri kaynagiin kurumsal ayagini temsil ederken duygularin etkilesiminde igsgdrenin
gosterdigi duygusal emek hizmeti alanlarca algilanip degerlendirilir ve geri bildirim yapilir.
Isgdren de miisteriden gelen bu geri bildirime gore duygu gosterimlerini tekrar diizenler

(Rafaeli ve Sutton 1987).

Sekil 2.2. Rafaeli ve Sutton’un Duygusal Emek Modeli

Rol Bekletileri Kaynagi Duygularin ifadesi Ciktilar

Kurumsal baglam Kurumsal

1. Se¢me ve ise alma baglam

2. Sosyal entegrasyon 1.Anlik kazanimlar

Rol beklentilerini

_— 2.Tekrarlayan

3. Odiil ve ceza karsilamak icin kazammlaz
4\ aksettirilen
Duygular —l\ 3.Yayilmaci
oo l/ 1. Pozitif / negatif ‘l/ S
Duygusal Etkilesimler . Birey icin ciktilar
o 2 Itibar attirict  / | Maddi refah

Duygusal gosterim itibar  azaltici
dongiileri, hedef kisiden 2. Ruhsal ve
saglanan geri bildirim fiziksel refah
ve yeniden diizenleme

Kaynak: Rafaeli ve Sutton (1987), (akt. Giingdr-Delen 2017:91)

Bu modelde igverenler isin geregi, duygular1 basari ile sergileyebilecek isgdrenleri
istthdam etmeyi tercih ederler. Kurum igi sosyal entegrasyon uygulamalar1 baglaminda
kurumsal normlar hizmet ici egitimlerle isgdrenlere aktarilir. Isgdrenlerin isverenin istedigi
ve is geregi sergilenmesi gereken duygusal gosterim kurallarina uygun davranmalari

saglanmasinda odiil-ceza yaklasimi kullanilir.
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Rafaeli ve Sutton (1987) modelinde duygusal emek sergileme esnasinda pozitif
veya negatif duygular olabilir. Itibar arttiric1 duygulara kars: itibar azaltict duygular da
sergilenebilir. Bu farkli duygularin ifade edilme siiregleri dogal olarak bireysel ve kurumsal
olarak farkli sonuglar dogurmaktadir. Elde edilen anlik kazanclar (bir {iriin satmak),
tekrarlayan kazanimlar miisteri sadakatinin olugsmasi) ve zaman i¢inde yayilarak devam eden
kazanimlar (orgiitiin faaliyet alaninda imajim1 saglamlastirmasi) kurumsal agidan olumlu
sonuglardir. Isgdrenlerin prim bazli calismalarda kazanglarmi arttirmalart maddi yonden
kazang olurken olumlu duygularin sergilenmesi sonucu olumsuz miisteri etkilesimlerinin

olmamasi da fiziki ve psikolojik (hatta belki de manevi) kazang olarak goriilebilir.

Kurumsal yapinin 6ngordiigii duygu kullanimlari ile hedef kisiden (miisteri) gelen geri
bildirimlere gore duygularin yeniden diizenlenmesi bu asamanin degiskenleridir. DE
kullanimt siireci olarak ise pozitif ve negatif duygularin kullanimu ile itibar arttirici veya
azaltic1 duygularin kullanimi (rol yapma) ele alinmaktadir. DE bu baglamda uzun vadede
kullanildiginda ise ii¢ asamali kurumsal ¢iktilar s6z konusu olmaktadir. Bunlar, 1. Anlik
kazanimlar; 2. Tekrarlayan kazanimlar; 3. Yayilmaci kazanimlar olarak adlandirilirlar.
Calisan agisindan ise iki asamali ¢ikt1 dngoriilmektedir. Bunlar da, 1. Calisanin maddi refahi

ve 2. Ruhsal — fiziksel refahidir (Giingor-Delen 2017).

Rafaeli ve Sutton’a gore (1987) isverenler isgdren se¢imi sirasinda yapilacak ise uygun
duygularin aktariminda basarili olacak kisileri segmek durumundadirlar. Daha sonra ise
hizmet i¢i egitim uygulamalari ile sosyal entegrasyon gerceklestirilerek uygun orgiit iklimi
ve orgiit kiiltiirii olusturulmas: saglanmalidir. Odiil ve cezalar da isgorenlerin duygusal
gosterim kurallarima uygun davranarak gereken Onemi vermelerini saglamanin araci
olacaktir. DE kullaniminda isgdéren ve bireyden daha ¢ok kurumsal duygu yonetimi 6ne

cikmaktadir.
2.2.4. Ashfort ve Humprey’e Gore Duygusal Emek

Ashfort ve Humprey (1993) ise Hocschild’tan daha farkli bir duygusal emek tanimi
ortaya koyarak isgorenler tarafindan uygun duyguyu verecek davranigin gosterilmesini DE
olarak tanimlamislardir. Bu yaklasimin odaklandigi husus davranislardir. Burada DE bir tiir
izlenim yOnetimi olarak goriilerek yeni bir DE tanim1 yapilmistir: “DE iggdrenin bireyler
arasi iligkilerine ve kendisine yonelik olan sosyal algiya etki edecek sekilde baskalarina kars1

olan davranislarini diizenleme ve yonetme ¢abasidir.”
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Ashfort ve Humprey (1993) yaklasimlarinda daha 6nce ortaya konulan duygusal emek
boyutlarindan (derinlemesine DE ve yiizeysel DE) farkli olarak {iciincii bir boyut daha ortaya
koymuslardir: dogal (samimi) DE. Burada kastedilen ise isgdrenin karsisindakine isin
geregi, bir pargasi olarak gostermesi gereken duygu veya duygular igtenlikle dogal olarak
bir zorlanma yasamadan gdstermesidir. Isin geregi gdsterilmesi gereken duygular isgdren
tarafindan dogal olarak hissedildiginde derinlemesine DE ve yiizeysel DE’ten farkli bir

durum ortaya ¢ikmis olmaktadir.

Ashfort ve Humprey’e gore (1993) duygusal emek hizmet sunucunun hizmet sunumu
esnasinda beklenen duygular1 gostermesidir. Yiizeysel ve derin davraniglara bir ticlincii
duygusal emek gosterim stratejisi olarak dogal davranisin eklendigi calismalarda
Hochschild’in yaklagimi gelistirilmis olmaktadir. Yani iggoren igin gerektirdigi duygulari
gercekten benimseyerek gosterebilir. Bu durumda isgoren gorev etkinligini ve kendini ifade

etmeyi kolaylastirabilir.

Yiizeysel davranislarda ise birtakim saglik bozucu ve psikolojik agidan istenmeyen
sonuglar olabilir. Bazen isgéren ve Orgiit miisteri beklentilerini Onceler ve bunlar
karsilanmazsa duygusal uyumsuzluk ve kendine yabancilagmay: tetikler (Ashfort ve

Humprey 1993).

Sosyal kimlik teorisine gore ise duygusal emek olgusunun bazi etkileri kisinin sosyal
ve bireysel kimlikleri sayesinde yumusatildigi ve isgdérenin hizmet roliinii gdstermesi
yoniinde duygusal emek davranisi tarafindan baskilar uyarildigt bu calismada ileri
siiriilmektedir. Orgiit i¢in bu baglamda makro, mikro ve meso diizeyde arastima sonuglari
tartisilmaktadir (Ashfort ve Humprey 1993). Duygusal emek orgiit liyelerinin etkilesimleri

gosterilen duygunun igerik, yogunluk, ¢esitlilik ve tutarliliklart normlar dikkate alinarak ele

alimmustir.
Sekil 2.3. Ashfort ve Humprey’in Duygusal Emek Modeli
Gosterim Duygusal Emek Ciktilar
Kurallan _ o :

- Derin gosterim Gorev etkinligi
~Orgiitsel -Yiizeysel gosterim “Yabancilasma
-Toplumsal 5al .

-Dogal duygu _Ozgiiven
-Mesleki

Kaynak: Ashfort ve Humprey (1993)’ten yararlanilmistir.
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2.2.5. Morris ve Feldman’a Gore Duygusal Emek

Morris ve Feldman (1996) ise ¢alismalarinda DE boyutlarini 6nciilleri ve sonuglari ile
ortaya koyan bir model kullanmislardir. Burada onciiller olarak is rutinligi, cinsiyet DE
davraniglarinin izlenebilme rahathigit DE davranis kurallarinin acikligr ele alinmistir. DE
boyutlar1 olarak ise derin, ylizeysel ve dogal DE yerine DE gosteriminin siklik dikkat,
cesitlilik ve duygusal ¢eliski 6zellikleri kullanilmistir. Morris ve Feldman bu ¢aligmalarinda
duygusal tiikenmislik ve is tatmini olgularim1 DE gdOsteriminin sonuglar1 olarak

degerlendirmislerdir.

Morris ve  Feldman (1996) duygusal emek yapisim dort  boyutta
kavramsallastirmaktadir: Dogru duygusal gosterimin sikligi, istenen gosterim kurallarina
doniik dikkat, gosterilecek duygularin gesitliligi ve gercekte hissedilen degil orgiitiin istedigi
duyguyu gosterme sonucu ortaya ¢ikan duygusal uyumsuzluk bu gercevede orgiit, is ve birey
acisindan ele alinmistir. Bu dort boyutun biiyiik boyutta duygusal tiikenmislige yolagacagi
hipotezleri calisilmistir. Bunlardan sadece duygusal uyumsuzlugun diisiik is tatminine

yolacacagi ongorilmistiir.

Sekil 2.4. Morris ve Feldman’in Duygusal Emek Modeli

Onciiller Duygusal Emek

-Duygusal -Etkilesim sikligi Sonuglar

gosterim Etkilesim siiresi -Duygusal tiikenmislik
kurallarinin is tatmini

agiklig: -Duygusal geliski -l§ tatmini

-Gorev rutinligi “Duygularm -Rol igsellestirme

-Is otonomisi cesitliligi

-Hizmet
sunulanin giicti

Kaynak: Unler-Oz (2007:9)

Orgiitler ise eleman alirken duygusal emek kosullarini isgorenlere dnceden sdyleyerek
onlarin davranis kaliplarinin isteklerini karsilayip karsilmadiklari noktasinda bireylere
yardimer olabilirler (Morris ve Feldman 1996). Bu konuda mevcut cesitli Olgekler
isletmelere duygusal emek kosullarina uygun eleman se¢gmede yardimci olacaktir. Friedman,
Prince, Riggio ve DiMatteo (1980) ve Kring, Smith ve Neale (1994) 6l¢ekleri baslicalaridir.

Bir¢ok c¢alismada duygusal emek ve onun isgorenler lizerindeki olumsuz sonuglari



38

incelenmistir. Bu ¢alismadaki model ise duygusal emegin tektip olarak veya esit derecede

biitlin isgorenleri yipratmadigini sdylemektedir (akt. Morris ve Feldman 1996).
2.2.6. Zapf’a Gore Duygusal Emek

Duygusal diizenleme gerekliliklerinin dnciil olarak ele alindig1 bir anlayisla duygusal
emek yerine duygusal iscilik kavramini daha ¢ok kullanan Zapf (2002) bu olguyu isgdren
ile miisteri arasindaki etkilesiminin 6nemli bir yani olarak gérmektedir. Miisteri burada
herhangi bir isgoren ile etkilesime giren kimsedir. Bu yaklagimda duygu diizenlemesi ve
duygu isciligi sosyolojik olmaktan c¢ok Orglitsel olarak gerek duyulan duygularin
yonetilmesinin fizyolojik bir siireci olarak tanimlanmaktadir. Is yasaminda insanlarin aktif

bir sekilde ¢evreleri ile basa ¢ikmalarinin bir sonucu olarak duygu is¢iligi ortaya ¢ikmistir.

Duygularin otomatik olarak diizenlenmesi, pozitif duygularin ifade edilmesi, negatif
duygularin ifade edilmesi veya bir sekilde idare edilmesi Onciillerdir. Duygularin
diizenlenmesinde olasiliklar ¢ercevesinde etkilesimlerin kontrolii sonucunda da duygusal
diizenlemenin getirdigi sorunlar siireci yasanacaktir. Bu silirecin sonucu olarak duygusal

diizensizlik ve stres ongoriilmektedir (Zapf ve digerleri 1999).

Sekil 2.5. Zapf’in Duygusal Emek Modeli

Duygusal -Pozitif duygulari ifade
I$ -Negatif duygulari ifade etme & ele alma
( Duygusal -Duyarlilik
Emek)
-Etkilesim denetimi

-Duygusal uyumsuzluk — [——» Stres

Kaynak: Zapf ve digerleri (1999)’dan yararlanilmistir.
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2.2.7. Grandey’e Gore Duygusal Emek Yaklasim

Grandey (2000) DE c¢alismasinda, is geregi miisteriye belli ifadelerin gosterilmesi
istendiginde duygularin yonetilmesindeki gerilime odaklanmistir. Temel olarak mevcut
caligmalarin duygusal emek acilarmi bu agilar1 tanimlamak amaciyla gézden gegirip
karsilastirmistir. Bunun i¢in de duygusal zeka gibi bireysel farkliliklar1 ve amirin destegi
gibi orgiitsel etkenleri tartismistir. Durumsal kosullar ve isin i¢indeki isgéren duygusal
emege katkilar yapmaktadir. Duygusal olay1 yasayan ve miisterilerile daha uzun siirelerde
mesgul olan muhtemeldir ki duygularin1 yonetmektedir. Duygusal emek isletme icin iyi
sonuglar verebilir fakat isgoérenin sagligina doniik sonuclar1 olabilecektir. Derin davranig
yilizeysel davranisa gore daha olumlu hizmet ortaya c¢ikarmaktadir ama her ikisi de

tilkenmislik, ¢6ziilme ve olumsuz is tutumlart ile ilintilidir.

Kadinlar veya duygusal olarak daha iyi durumda ifadelerini ortaya koyabilenler 6n
saflarda miisterilerle ilgilenebilirler. Bu tiir kisisel veya orgiitsel 6zellikler arabulucu gibi
islev gortrler. Tartismaya agik veya arastirilabilecek ¢ok konu oldugu goriilmektedir. DE ve
etkenleri arasindaki iliskileri sinayip test edecek laboratuvar ve alan caligmalarina

gereksinim oldugu goriilmektedir (Grandey ve digerleri 2015).

Duygularini engelleyebilenlere nazaran durumlart yeniden degerlendirerek duygu
durumlarim1 degistirebilen isgorenler bazi meslekler i¢cin daha uygun olabileceklerdir.
Yiizeysel davranis ve derin davranislarin ¢evre ie etkilesimlerinin incelenmesi gerekliligi de
bu ¢aligmada vurgulanan diger bir husustur. Elbette ylizeysel davranis bir duruma tepki
olarak dogarken derin davranis glin boyu tutarliligini siirdiirebilmektedir. Duygu diizenleme
teorisine gore derin davranis dnce gosterilmekte ve bu eger basarisiz olursa sonra yiizeysel
davranis gelmektedir. Bu alandaki arastirmalar sadece iste duygu olgusunu anlamak igin
bilgi verecek degillerdir, fakat olduk¢a genis bir konu olan duygu diizenlemesine de katki

yapacaklardir (Grandey ve digerleri 2005).

Grandey’e (2015) gore alanyazinda duygu diizenlemesi ¢alismalarindan duygusal
emek alaninda biiyiik oranda yararlanilmistir ve bu iki kavramin birbirlerine yakin olmalar1
karsilikli olarak katki yapmalarini saglamistir. DE ¢alismalart duygu diizenlemesi
calismalarindan ¢ok istifade etmistir ve simdi borcunu 6deme zamanidir. Is yerinde iicret
karsihiginda yapildiginda ne gibi islevler gordiigii gibi sorularin cevap bulmasi

gerekmektedir.
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Duygu diizenlemesi kavrami duygularin ve ifadelerin diizenlenmesinde yeniden
degerlendirmeyi ve baskilamay1 kullanirken duygusal emek derin DE ve yilizeysel DE
davraniglarin1 kullanmaktadir. Bireysel ve toplumsal ¢iktilar agisindan duygu diizenlemesi
ve duygusal emek kavramlar1 karsilastirildiginda ise ruh halleri ve baski bireysel, iliskisel
algilamalar ise toplumsal olarak duygu diizenleme siire¢lerinin ¢iktilaridir. DE sonuglari
olarak ise tilkkenmislik ve is tatmini ile performans derecelendirmeleri s6z konusu olmaktadir

(Grandey 2015).

Grandey ve Gabriel (2015) bitiin boyutlar1 ile DE kavramini tartistiklart
makalelerinde DE calismalarinin geleceginin saglikli gelisebilmesi agisindan onciiller,
sonuglar ve moderatér degiskenlerin hem isgéren hem de orgiit 1yiligi i¢in birlikte ele
alinmas1 gerektigine vurgu yapmaktadirlar. Yap1 ve 6l¢iim karmasikligi, onciillere doniik
anlayis smirlilig1 gibi etkenlerin saglikli ve iyi sonuglar i¢in test edilmesi gerekliligini de

oneri olarak dile getirmektedirler.

Sekil 2.6. Grandey’in Duygusal Emek Modeli

Etkilesim Beklentileri Bireysel Esenlik
Siklik Tiikenmislik
Duygusal Emek isD
Siire s Doyumu
o Derin Davranis:
Cesitlilik l
Duygular1 Degistirme Orsii i
Gosterim Kurallari ] ) Orgiitsel Esenlik
«  Dikkatli Konslandirma fcraat Yapma
* Biligsel Degisim
Duygusal Olaylar Geri Cekilme
Yiizeyseldavranis: Davranisi
Olumlu Olaylar Duygular1 Degistirme
Olumsuz Olaylar ¢ Tepki Degistirme Orgiitsel
Etkenler
Is Ozerkligi
Bireysel Etkenler Amir Destegi
Cinsiyet Is Arkadast
Destegi
Duygusal Anlatim

Kaynak: Grandey (2000)
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2.2.8. Chi ve Grandey’e Gore Duygusal Emek

Grandey’in (1999) baslattigt duygusal emek caligmalarini uzun soluklu olarak
stirdiirmesi alanyazinda 6nemli bir boslugu doldurmaktadir (Grandey 1999; Grandey 2000;
Grandey 2003; Grandey ve digerleri 2005; Grandey ve digerleri 2015; Chi ve Grandey
2016).

Arastirmaci alanyazindaki son arastirmasinda (Chi ve Grandey 2016) yeni bir model
ile dikkat ¢cekmektedir. Adi gecen calismada duygusal emek icin 6nemli bir husus olan
duygu istikrar1 ele alinarak bunun olumlu ve olumsuz ruh halleri ile etkilesimlerinin hizmet
sunumuna etkilerini arastirilmaktadir. Buna gore derin DE davranisi baz kisilik 6zellikleri
ile pozitif iliskilidir ve bu durumda istenen etkin hizmet sunumu gerceklesebilmektedir.
Diger yandan yiizeysel DE davranisi ise diiriistliikk ve duygusal istikrar gibi kisilik 6zellikleri

de sunulan hizmetin baltalanmasi pozitif olarak iliskili olabilmektedir.

Bu modelin diger bir varsayimi da aktif kisilik 6zelliklerden daha diisiik motivasyonel
egilimlere yani, (disa doniikliik, agiklik ve kabul edilebilirlik) sahip kisiler tarafindan derin
DE davranist gosterilmesi istenen hizmetin etkin sunumu ile daha fazla iligkilidir. Yine
yiizeysel DE davranisi kisilik 6zellikleri agisindan yiliksek engelleme odakli motivasyon
egilimleri olan (yani, dikkatli ve duygusal istikrarli) kisiler tarafindan kullanildiginda,

hizmet baltalamasiyla daha zayif olarak iligkilidir (Chi ve Grandey 2016).

Grandey yaklagimi (2000) duygusal emegi duygu ve davranislarin her ikisinin de
kurum amagclar1 dogrultusunda diizenlenmesi seklinde tanimlayarak diger yaklasimlardan
farklilagmaktadir. Bu yaklasimda derinlemesine ve ylizeysel DE davranislart ayr1 ayri
incelenmistir. Duygusal diizenleme kavrami da DE arastirmasina dahil edilerek calisma
ortaminda kisinin bir uyaranla karsilastiginda duygularini kontrol ederek duygusal dengesini

saglamasi ve duruma uygun tepkiyi vermesini ongorillmiistiir.

Duygusal emegin kiigiik bir fayda i¢in tebessiim ile hizmet etmenin insani maliyetine
dikkat ¢eken bir calismada (Grandey ve digerleri 2015) once ¢alisanin olumlu duygular
sergilemesi gerekliliginin onda ortaya ¢ikardigi duygu uyumsuzlugu ve kaynaklarin
tiiketmesine odaklanilarak, uygun ve diizgiin is yapilarak hizmet sunulmasini tehdit eden
uygulamalardan vazgecilmesi c¢agrisi yapilmaktadir. Ciinkii duygu gosterim kurallarinin
olusturulmasinin otonomiyi (6zerkligi), yeterlilik ve aidiyeti tehdit ederek isgorenin 6zgiir

iradesini nasil sinirladigi goriilmektedir.
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Meseleye orgilit penceresinden bakildiginda duygusal emek adil olmayan bir emek
uygulamasidir ve bu kosullarda calisan degersizlestirilmektedir, miisterilerce saygin
goriilmemektedir ve orgiit kendini baltalamaktadir. Biitiin olumsuz gibi goriinen duruma
karsin Grandey ve arkadaglar1 (2015) bir teklif yapmaktadir: Olumlu c¢alisma iklimini ve
otantik olumlu isgiiclinii ylikselterek formiile edilmis duygu gdsterimi beklentilerinden vaz
gecerek bu cabalari ¢alisanlarini daha fazla destekleyen ve onlara deger veren insancil

uygulamalarla degistirmelidirler.

Sekil 2.7. Chi ve Grandey’in Duygusal Emek Modeli

Disadontikliik/ Diiriistliik
Agiklik Duygusal Istikrar
Hosluk (sevimlilik)

T |

A 4

Etkin Hizmet
Derin DE

> Sunum

Yiizeysel DE v
'l>> Hizmeti Baltalama

- i

Olumlu Ruh Hali Olumsuz Ruh Hali

Kaynak: Chi, Nai-Wen ve Alicia A. Grandey (2016)

2.3. Duygusal Emek Gosterim Stratejileri

Secer’e gore (2005) kisinin igini yaparken sergiledigi davranislari ile kars1 tarafa belirli
bir duygusal mesajin iletilmesini saglamak, giiniimiizde artik iistlenilen is roliiniin bir
ozelligi olmaktadir. Duygusal Emek gosterimi agisindan temel stratejiler ise gosterilecek
duygularin bilinmesi, nasil gosterileceginin belirtilmesi, uygulanma siklik ve sliresinin
uygulayiciya anlatilmasi gibi hususlardir (Grandey 2000; Hochscild 1983; Morris ve
Feldman 1996; Ashfort ve Humprey 1993).
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Cinsiyet, yas ve kiiltiir gibi etkenler de duygusal emek gdsteriminin belli bash
onciillerinden olarak bir¢ok arastirmaya konu olmuslardir (Steinberg ve Figart 1999).
Ozkaplan’in (2009) vurguladigi gibi toplumsal, cinsiyetgi roller, beklentiler ve duygusal
emek, kadin - erkek isi ayrimini ve iicret farkini olusturan bir etki yapiyor. Hasta bakicilik

vb. bakim isi erkek i¢in istisna sayilirken kadin i¢in zorunlu olarak kabul gérmektedir.

Isgorenlerin miisterilerine karsi gosterecekleri duygusal emek stratejik olarak ii¢
sekilde incelenmektedir: Yiizeysel Davranis, Derin Davranis ve Dogal Davranis. Bu {i¢
stratejik duygusal emek gdsteriminin nedenleri ve sonuglari incelenirken amir konumundaki
denetleyicinin verdigi destek ve isgorenin is arkadaslarinin sergiledikleri destek duygusal
emek gosterim siireci ¢iktilarina etki etmektedirler. Eger bu iki destek olumlu yonde olur ve
duygu gosterimi yapmasi beklenen g¢alisani olumlu yonde desteklerse sonucglara olumlu

katkilar1 olmaktadir (Hochschild 1983).

Ayrica stratejik olarak duygusal emek davranisi gosterimi esnasinda hizmet alana
doniik olarak sergilenmesi istenen ve beklenen duygunun olumlu duygusal emek veya

olumsuz duygusal emek olup olmadig1 da dikkate deger bir bagka etkendir (Grandey 2000).

Bazi is kollarinda bazi durumlarda olumsuz duygularin sunulmasi da beklenmektedir.
Mahkemede suglular1 yargilayan hakimlerin, emniyet merkezinde suglularin sorgulanmasini
gerceklestiren polislerin olumsuz duygular sergileyerek islerini yapmalar1 beklenmektedir.
Saglik personelinin, yer ve hava hosteslerinin, 6gretmenlerin de olumlu duygular gostererek

gorevlerini yerine getirdikleri bilinmektedir (Hochscild 1983).

Duygusal emek aragtirmalarinda bireysel faktorler, orgiitsel faktorler ve etkilesim
ozellikleri olarak ii¢ boyutta Onciilleri ele alan ¢alismalar da mevcuttur. Bu tiir yaklagimlarda
cinsiyet, duygulanim, empati, kendini uyarlama ve duygusal zeka bireysel etkenler olarak

ele alinirken; duygusal davranis kurallar1 6zerklik (otonomi) ve sosyal destek orgiitsel

faktorlerdir (Koksel 2009).

Duygusal Emek gosterimi agisindan 6zellikle hizmet is kollarinda isletmelerin hangi
amagla hangi duygularin gosterilecegini bilmeleri gerekmektedir. Bu durumda kendilerine
hizmet sunulan miisterilerle ilgili beklentiler duygusal emek gosterimi agisindan en 6nemli
onciiller olarak goriilmektedir. Gosterilmesi gereken duygunun veya duygularin etkilesim
cesitliligi, etkilesim siiresi, etkilesim siklig1 ve etkilesim rutinleri sonuclari etkilemektedir
(Grandey 2000; Hochscild 1983; Morris ve Feldman 1996; Ashfort ve Humprey 1993; Unler
0z 2007).
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2.3.1. Derinlemesine Duygusal Emek Gosterimi

Calisanin hissettigi duyguyu gozden gecirmesi, gostermesi gereken duyguyu yasamasi
ve icten davranmasidir. Duygusal emek onciillerinden siire; derin davranisi olumlu yonde

etkilerken is rutinligi ise derin davranisi olumsuz yonde etkilemektedir (Unal 2011).

Duygusal emek ile ilgili olarak yapilan meta-analiz 6zet calismalar1 ortaya
koymaktadir ki derin DE genellikle olumlu sonuglar vermektedir. Yiizeysel DE gosteriminin
aksine derin DE gosterimi is tatmini, is performansi, miisteri tatmini ve orgiit baglilig1 gibi
olumlu sonuglar verirken igsgdrenin refahina zarar vermemektedir. Son zamanlarda dogal DE
gosterimi de dikkat cekmeye baglamistir ve hem isgoren hem de miisteri lizerinde olumlu
sonuglart vardir (Humprey ve digerleri 2015). Burada is ve isgéren uyumunun duygusal
emegin artip-eksilmesinin moderatorii oldugunun hatirlanmasi1 gerekmektedir. Olumlu
duygularin  sergilenmesine doniikk benimsenen duygusal gdsterim kurallarinin
uygulanmasinda orgiit daha fazla otonomi verebilirse ¢alisanina duygusal emek daha olumlu

sonuglar verebilir (Humprey ve digerleri 2015).

Derinlemesine davranista hissettigi ve yansittigr duygu benzer oldugu i¢in kurumun
isteklerini samimi olarak yerine getirebildigini anlayan isgorenin basarisinin artacagi
belirtilmektedir. Dolayisiyla kendisini basarili hissetmesini saglayan bir kurumdan ayrilma
isteginin azalacagi belirtilmektedir (Unler-Oz 2007). Isgdren, bir duyguyu gostermesi
gereken zaman diliminde higbir sey hissetmeyebilmekte ya da kendisinden nétr veya
olumsuz duygu hissetmesi beklendiginde bunlari sergilemek zorunda kalabilmektedir
(Eroglu 2011). Bu durumda yiizeysel davranmanin iceriginde hissedilenle yansitilan duygu
arasinda farklilik bulunmasi nedeniyle rol c¢atismasinin yasanmasi beklenmektedir.
Inanmadig1 seyleri siirekli sdylemek zorunda kalan isgdren, rol yapma zorunlulugunun
sonucunda yipranmaktadir (Kart 2011). Bu yipranma sonucunda rol yapmanin s6z konusu

oldugu ylizeysel davranigin yabancilasmay1 beraberinde getirecegi ifade edilebilmektedir.

Unler-Oz’iin (2007) gerceklestirdigi ¢calisma finans isgdrenlerin duygusal emeklerinin
is sonuglarina etkilerini incelemistir. Bu ¢alismadaki en énemli bulgu kurum isgdrenlerin
kidemleri arttik¢a azalan duygusal emek davranisinin ylizeysel davranis oldugudur. Kidem
arttikga iggorenler derinlemesine duygusal davranist daha ¢ok kullanmaktadirlar. Bu da
gostermektedir ki kurumdaki duygusal emek gosterme kurallarina ve kurum kiiltiiriine aligan
isgorenler gercek rollerini gizlemeye gerek duymadan derinlemesine duygusal emek ortaya

koyacaklar ve miisterilere karst daha samimi olacaklardir. Diger bir ¢caligmaya gore amirin
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destek vermesi ve isletmenin de isgorenden duygusal emek baglaminda beklentilerini ortaya
koymas1 isgorenin hem yiizeysel hem de derinlemesine duygusal emek gdstermesini
etkilemektedir. Yiizeysel duygusal emek, amirin destegi ve duygusal emek kurallarinin ise

bagliliga etkisini arttirmaktadir (Tiirkay ve digerleri 2011).
2.3.2. Yiizeysel Duygusal Emek Gosterimi

Isgorenlerin kendi gercek davranislarindan farkli olarak ondan beklenen davranislari
gdstermesi olarak tanimlanabilir (Unal 2011). Burada birey, gostermek zorunda oldugu
davranisa odaklanir ve ger¢ek duygularini disariya belli etmemeye calisir. Yiizeysel
davranis, genel olarak negatif duygular1 maskeleyerek bastirip davranis olarak géstermemek
veya pozitif duygular1 yasiyormus gibi davranmaya ¢alismaktir. Burada kastedilen sey giiler
yiizli davranma sebebinin yalnizca duygusal emek davramig kurallarina uyma
zorunlulugudur. Isgéren bu durumda sergiledigi duygulari gercekte yasamaz veya

hissetmez; yalnizca “hissetmis gibi” davranir (Unal 2011).

Tirkay ve arkadaslar1 (2011) c¢alismalarinda duygusal emek gdsteriminin hem
motivasyonel hem de yapisal etkenlerden etkilendigini ve bu etkenlerin ise baglilik iizerinde
etkisi oldugunu saptamiglardir. Buna gore amirin destek vermesi ve isletmenin de iggorenden
duygusal emek baglaminda beklentilerini ortaya koymasi c¢alisanin hem yiizeysel hem de
derinlemesine duygusal emek gostermesini etkilemektedir. Yiizeysel duygusal emek, amirin

destegi ve duygusal emek kurallarinin ise bagliliga etkisini arttirmaktadir.
2.3.3. Dogal Duygusal Emek Gosterimi

Duygusal emek kurallari, iggorenlerin gergek duygularini sergilemelerinin disinda
standartlasmis belirli kaliplarda duygularmi ifade etmelerini ister. Isgoren kendisi gibi
davransa da yani o an oldugu gibi hissettigi gibi goriinse de problem yoktur. Dogal duygusal
emek davranis sergileme diizeyi arttik¢ca duygusal emek siireci de o denli basarili olur.

Burada duygular birbirleriyle ortiisiir (Eroglu 2011).

Dogal duygusal emek isgorenlerin veya bireylerin duygulariyla islerin veya is
yerlerinin onlardan gostermelerini bekledigi duygularin ayni olmasi durumudur. Ote yandan
yiizeysel davranis ve derin davranis ile pozitif duygular sergileme gerekliligi arasinda

pozitif bir iligki bulunmaktadir. Duygusal emek kurallarini siirdiirme zorlugu arttik¢a derin
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davranis azalmaktadir. Bu nedenle DE kullanimini siirdiirmek igsgorenler i¢in daha zor bir

hal alir ama dogal duygusal emek boyle olumsuz etki yapmayacaktir (Oguz 2015).

Derin davranis arttikca yilizeysel davranis, is tatmini, iste kalma niyeti artmaktadir.
Yiizeysel davranis arttik¢a derin davranis ve iste kalma niyeti artmaktadir. {s tatmini arttik¢a

iste kalma niyeti artmaktadir (Oguz 2015).

Yiizeysel, derin ve dogal duygusal emek (DE) gosterimleri ile ilgili tanimlar tablo

2.4’te yer almaktadir.

Tablo 2.4. Duygusal Emek Gosterim Stratejileri

Tammlar Arastirmaci
Isgdrenlerin gercek hislerini degistirmedikleri

Yiizeysel DE | halde, duygu gosterimlerini kontrol ederek

Gosterimi beklentilere uyumlu hale getirdikleri davranig Grandey (2003)
bi¢imi seklinde tanimlanabilir.

Derinlemesine | Isgoren gergek hislerini kendisinden beklenen

DE Gosterimi | davraniglarla uyumlu hale getirmeye calisir Grandey (2003)

o Isgdrenlerin yansitmak durumunda olduklar Ashforth ve

Dogal DE by . .

Gésterimi duygular1 halihazirda zaten hissediyor olmalari Humphrey
durumunda ortaya ¢ikan davranis tiiriidiir. (1993)

Kaynak: Oral ve Kose (2011)
2.4. Saghk Sektoriinde Duygusal Emek Calismalar:

Saglik sektoriindeki hizmetler tilkelere gore farkli gelismislik diizeyleri gosterseler de
birtakim sorunlarin da oldugu bilinmektedir. Giinlimiizde her gegen giin artan olanaklar ve
tip teknolojisindeki yenilikler sonucunda, bireyler saglik sektorii hizmetlerinden daha biiyiik
beklentiler icerisine girmektedir. Ulkemizde de saglik hizmetleri sunumu ve saglik
verilerinin iyilestirilmesi i¢in bu nedenle hem bireysel hem de toplumsal gelismeyi saglamak

acisindan, gosterilen ¢abalar son yillarda giderek artmaktadir (Demirbas 2006).

Hasta ve hasta yakinlar ile yiiz yiize yakindan iletisim halinde olan isgorenlerin,
duygu gosterimlerini orgiit tarafindan belirlenen standartlara uygun hale getirme siirecinde
harcadiklar1 ¢aba olarak tanimlanan duygusal emek kavraminin, ¢alisanlarin ig doyumu ve
tilkkenmislik diizeyleri ile arasindaki iliskinin incelendigi bir arastirmada (Oral ve Kose 2011)

Manisa ilinde gerceklestirilen anket ¢alismasinin 6rneklemi 136 hekimden olusmustur.
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Aragtirma sonucunda, duygusal emek gosterimi sirasinda yiizeysel davranis géstermenin
1sgorenlerin tilkenmislik seviyelerini artirip 1$ doyumlarini diisiirdiigii yoniinde bulgular elde
edilmistir. Bunun yani sira, isgdrenlerin i¢inde bulunduklar1 sektore bagli olarak duygusal
emek boyutlarinda birtakim farkliliklar oldugu goriilmiistiir. Buna gore, kamu sektoriinde
calisanlar 6zel sektordekilere oranla daha fazla yiizeysel davranis géstermekte ve daha fazla

duygusal caba harcamaktadirlar (Oral ve Kdse 2011).

Oral ve Kose (2011) calimalarinda ylizeysel davramisin tilkkenmisligi artirip is
doyumunu diisiirdiigiinii tespit etmisler fakat derinlemesine davranisin isgdrenler iizerinde
ters yonde etki yaptig1 sonucu elde edilememistir. Ulkemizde, DE davranislarinin, duygusal
emek gosterirken secilen stratejilerin isgorenlere ve oOrgiitlere olan etkisinin tam olarak

anlagilabilmesi i¢in daha ¢ok ¢aligmaya ihtiya¢ vardir (Oral ve Kose 2011).

Isgorenden, hastalara karst birtakim duygular sergilemeleri beklendigi saglik
sektoriinde sonuglar oldukega dikkat ¢ekicidir (Onay 2011). Burada ¢alisanlarin sergiledikleri
duygularin kontroliinde bireyin sahip oldugu duygusal zeka onlarin bireysel is basaris1 kadar
bireysel performansini da etkilemektedir. Bu ¢alismada ele alinan biitiin degiskenler arasinda
anlaml iligkiler bulunmustur. Ayrica “yiizeysel davranis” seklinin disinda “duygusal emek”
boyutlar1 arasinda bulunan “derin davranis” ile “duygusal zeka” boyutlarin1 olusturan
faktorler arasindaki pozitif ve anlamli iliski, calisanin is performansini olumlu yonde

etkilemektedir (Onay 2011).

Caldag (2010) saglik sektorii isgorenlerinde duygusal emek kavraminin, is sonuglarina
etkilerini DE kavraminin Onciilleri agisindan arastirmistir. Bu ¢ergevede miisteri etkilesim
beklentileri, denetleyici destegi, is arkadaslar1 destegi ve DE sergileme kurallar1 incelenmis
ve duygusal emek kavraminin, is sonuglarina etkileri aragtirmasinda ise meslege duygusal
baglilik, meslegi birakma niyeti, tilkkenmislik diizeyleri ve miisteri hizmetleri performansi
tizerindeki etkilerinin incelenmesi amaglanmigtir. Arastirmanin sonucunda DE emek
onciillerinden miisteri etkilesim beklentileri, denetleyici destegi ve is arkadaslar1 destegi,
duygusal emek davranisi lizerinde pozitif yonde etkiye sahip bulunmustur. DE sergileme

kurallarinin DE davranisi izerinde anlamli bir etkisi tespit edilememistir (Caldag 2010).

Cukur tarafindan gelistirilen (2009) DE Olcegi ve Maslach’in Tiikenmislik Olgegi ile
136 hemsirenin duygusal emek ve tiikenmislik diizeylerinin 6l¢iildiigii bu ¢calismada (Celik
ve digerleri 2010) DE alt boyutlari ile tlikenmislik ve onun alt boyutlar1 arasinda anlamli bir

iligki bulunmustur.
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2.4.1. Saghk Sektorii Arastirmalar: ve Dindarhk

Duygu yonetimi isi ¢ok sayida meslekte uygulanmaktadir. Cenaze hizmetleri,
mahkemeler, polisler, saglik sektorii isgorenleri iclerinde bulunduklar1 farkli durumlar
dolayis1 ile farkli duygular gosterme zorunlulugu hissederler (Hochschild 1979). Bu
durumda duygusal gosterim kurallar1 s6z konusu olmaktadir. Belli bir durumda dogru
oldugu varsayilan duygularin gosterimi i¢in farkli smiftan, cinsiyetten, etnik ve dinsel

gruptan insanlara sorulmasi gerektigi de dnemli bir husustur (Hochschild 1979).

Sung (2012)’un ¢alismasinda bakimevi hemsireleri i¢in din olgusunun duygusal emegi
belirlemede 6nemli bir etken oldugunu ortaya koymustur. Meslek ¢alisma siiresinin
uzunlugu da duygusal emegin yine ¢ok onemli belirleyicisi olarak Ol¢iilmiistiir. Hastane
hemsireleri icin duygusal emek ve i tatmini negatif olarak iliskilidir. Hastane hemsireleri
icin is tatmini ve din olgusu toplam varyansin %35’ini agiklar 6l¢iide 6nemli belirleyiciler
olarak bulunmustur. Bu ¢alisma hemsirelerin duygusal emek kullanimlarinda is tatmini ve
din olgusunun 6nemli oldugunu géstermistir. Bu sonuglar hemsirelerin is tatminlerini ve dini

tecriibeyi yasama diizeylerini arttirmanin gerekliligine isaret etmektedir (Sung 2012).

Kore’de yapilan bir diger ¢alisma (Kim ve digerleri 2014) uzun siireli bakim hizmeti
veren hastane hemsirelerinin duygusal emek kullanimlar1 ve is streslerinin tilkkenmislikleri
iizerine odaklanmis ve en 6nemli sonug olarak tiikenmisligin duygusal emek iizerindeki en
dikkate deger etken oldugunu ortaya koymustur. Bu ¢calismada dikkati ¢eken bir diger husus
da anketi cevaplayan 133 hemsireye din olgusu da sorulmus ve katilimeilarin %67’si dini

onemli bulduklarini ifade etmisglerdir.

Kore hastane hemsirelerinin merhamet-acima yorgunlugu, tilkkenmislik ve is birakma
niyetleri arasindaki iligkileri inceleyen bir ¢alismada -ki bu calismada duygusal emek
degiskeni s6z konusu degildir- yine din sorusu demografik degiskenler arasinda yerini
almigtir (Sung ve digerleri 2012). Hayatinda dini pratiklere yer veren hemsire sayis1 144

hemsgire i¢cinde 94 kisi ile % 66,2 oranina sahiptir.

Ulkemizde ve diinyada dikkat ceken giincel duygusal emek arastirmalarina ait 6zlii

bilgi agagida tablo 2.5’te goriilmektedir.
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Tablo 2.5. Giincel Duygusal Emek Arastirmalar:
Arastirmacilar Degiskenler Yaklasim
Cinsiyet, duygusal benzesim, miisteri
duygusu, egitim, duygusal baglilik, hosgorii | Hochschild
Kruml ve Geddes (2000) gosterimi, mesleki kidem, duygusal caba, (1983)
duygusal ¢eligki
Duygusal tiikkenmislik, cinsiyet, kidem, Hochschild
h 1
Wharton (1993) ozerklik, ise katilim, medeni durum (1983)
Fisk i
isk, Grandey ve Steiner Duygu kiiltiirii ve 6zerklik Grandey (1999)
(2005)
Gosserand ve Diefendorff Is davranisi kurallarinin algilanisi, is
(2005) davranis1 kurallarina baglilik Grandey (1999)
Disadoniikliik, nevrotiklik, duygularini
Diefendorft, Croyle ve yans1tab1.1me. yetenegi, bilinglilik, anlagmaci, Ashfort ve
Gosserand (2003) self-monitoring, olumlu davranis kurallari, Humprey (1993)
085¢ olumsuz davranig kurallari, etkilesim siklig1, umprey
etkilesimin rutinligi, etkilesim stiresi
Objektif rol 6zellikleri, cinsiyet,
pozitif/negatif duygululuk, duygusal uyum, | Morris ve
Schaubroeck ve Jones (2000) orgiitle 6zdeslesme, ise baglilik, fiziksel Feldman (1996)
bulgular.
Brotheridge ve Grandey Kisilerarasi is talepleri, davranig kurallarinin
(2002) algilanist, Tiikenmislik Grandey (1999)
Duygu isciligi, duygusal sapma, otomatik
Cukur (2009) duygu diizenleme, ylizeysel ve derin rol Karma
yapma
Diefi ff vd.
Basim ve Begenirbas (2012) | Derin DE, Yiizeysel DE ve Dogal DE ( Zlgoegr;dor vd
Grandey ve Gabriel (2015) ls geregi duygu gerekﬂmmmlerl, Duygusal Yeni yaklagim
performans, Duygu diizenleme
Hizmetin duyarli sunumu, Hizmet
Chi ve Grandey (2016) performansi, Hizmet sabotaji, Bes faktor Yeni yaklagim

kisilik, ruh halleri

Kaynak: Unler-Oz (2007:17-18)’den yararalanilarak hazirlanmistir.
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BOLUM I11

DUYGUSAL EMEK GOSTERIMLERININ BiREYSEL VE
ORGUTSEL ONCULLER ILE SONUCLARI

Bu boliimde arastimamizin bireysel ve orglitsel onciilleri ve sonuglari olan kisilik,
dindarlik, orgiitsel destek algisi, DE kurallarina verilen énem, DE gosterim kurallar1 ve DE
gosterim kurallarinin agikligi ve duygusal emek kullaniminin sonuglart olarak alanyazinda
en ¢ok karsimiza c¢ikan sonuclar tiikkenmislik, is birakma niyeti, is tatmini, performans ve

kendini 1yi hissetme durumlari ele alinacaktir.

Duygusal Emek gosterimi davramislart sonucunda genel olarak su sonuglar
gozlenmektedir: duygusal celiski (Hochscild 1983), tikkenmislik duygusu, is birakma niyeti
(Grandey 2000), ise duygusal baglanma, is tatmini (Morris ve Feldman 1996) gibi. Bazi
arastirmalarda duygusal emek davranis siireci sonuglar1 olumlu ve olumsuz sonuglar olarak
iki grupta incelenmektedir. Bu olumsuz sonuglar sunlardir: 6zsaygi yitimi, duygusal celiski,
ise bagl stres, is birakma niyetinde artis, tlikenmislik ve is doyumunda diisiis. Olumlu
duygusal emek davranis siireci sonuglart ise; bireysel performans artisi, 6z yeterlilik artisi,
finansal fayda, miisteri memnuniyeti ve oOrgiitteki isgoéren performans artisidir (Koksel

2009).
3.1. Kisilik

Kisilik kavramima adin1 veren bu kelimenin Latince’den “persona” kelimesinden
geldigi bellirtilmektedir. Roma tiyatrosunda oyuncularin rollerine gore temsil ettikleri
ozelliklere gore taktilari maskelere persona adi verilirdi (Zel, 2011). Baz1 psikologlar kisiligi
bireyin yasama bicimi olarak tarif etseler de genel olarak iizerinde anlasilan tanim “bireyi
diger kisilerden ayiran 6zellikler toplam1” oldugu seklindedir. Daha ¢ok icsel ve davranig
ozelliklerini yansitsa da bireyin biitlin 6zelliklerini gosteren bir kavram olan kisilik bireyin
ic ve dis cevresiyle kurdugu, diger bireylerden ayirt edici, tutarli ve yapilagsmis bir iliski
bicimidir (Cliceloglu, 2004).

Kisilik, bireyin kendisi agisindan fizyolojik, zihinsel ve ruhsal 6zellikleri hakkindaki

bilgisidir. Bagkalar1 ise kisiligi, bireyin yasama bi¢imi olarak tanimlamistir. Kisilik
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bireylerin dogustan getirdigi 6zellikler ile sonradan, sosyallesme siireci ile edindigi
ozelliklerinin toplamidir ve fiziksel, sosyal ve kiiltiirel cevrenin belirleyiciligi altinda ortaya
cikan ozellikler toplami olarak ele alinabilir. Davranig bilimleri agisindan kisiligi bireyin
zihinsel, bedensel ve ruhsal farkliliklarinin hepsinin kendi davranis bigimlerine ve yasama

tarzina yansimasi olarak da tanimlanir (Ozdevecioglu ve digerleri 2013).

Insanlarin olaylar ve durumlar karsisinda sergiledikleri tutum ve davranislar bir
digerinden farkli olmaktadir. Birisinin begendigi bir filmi bir bagka kisinin begenmemesi ya
da birinin ¢ok sinirlendigi bir olay1 bir digerinin hos gérmesi gibi diisiinceler, duygular ve
cevresel olay ve durumlara yaklagimlar ¢ok farkli olmaktadir (Aytag 2001). Giinlimiizde
kisilik insan davranisinin 6nemli bir yordayicisi olarak kabul edildigi i¢in (Schneider 2007)

orgiitsel davranis alaninda 6nemi tizerinde durulmaktadir.

Kisilik kuramlari, insanda temel olarak var olan genel Ozellikler toplaminin
olusturdugu yap1 ile bunun arka planinda yer alan bireye 6zgli davranislarin ortaya nasil
ciktigin1 ve bireyi nasil etkiledigini aciklamaya calismaktadir. Bu kuramlardan adi en ¢ok

gecenler agagida siralanmiglardir: (Mehmedoglu1999)
1. Psikoanalitik Yaklagim (Freud)
2. Davranis¢t Yaklagim (Pavlov)
3. Fenomenolojik Yaklasim (Husserl, Brentano)
4. Gestalte1 Yaklagim (Lewin)
5. Biligsel Yaklasim (Bruner, Piaget)
6. Ozellikler Yaklasimi (Allport)

Kisiligi arastirmalarinda bireyin davranislari, diisiinceleri, fiziki oOzellikleri ve
psikolojik ozellikleri gibi degisik ol¢iitler kullanilmistir. Bu baglamda Jung kisiligi (disa
doniikliik / ice doniikliik, duyusal / sezgisel, diislinsel / duygusal, yargisal / algisal) olmak
tizere dort temel boyutta inceleyen calismalari gergeklestirmistir. Eysenck’in ise ice
doniikliik / disa doniikliik ve oturmus / u¢an olmak tizere kisiligin iki temel boyutunun altini
cizen calismalar1 (www.psikolik.com) ile A ve B tipi kisilik tanimlamalar1 anilabilir (Sahin

ve digerleri 2011).
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Konu ile ilgili literatiir incelendiginde farkli ifadelerle de olsa kisiligin dort temel
ozelligi tizerinde duruldugu soylenebilir. Bunlar (Zel 2001; Mount ve digerleri 2005;
Ciiceloglu 2004):

e Bireysel olmasi,
e Tutarl1 ve siirekli olmasi,
e Degisebilir, dinamik bir yapida olmasi,

e Davranislara yon vermesidir.
3.1.1. Bes Faktor Kisilik Modeli

McCrae ve Costa (1992, 1995 ve 1997) tarafindan bir kisilik sistemi olarak tanimlanan
Bes Faktor Kisilik Modeli bireylerin kendilerini ve baskalarini tanimlayabilmek igin
kullandiklar1 kelimelerin incelenmesini igeren bir modeldir. Model, temel olarak bireylerin
kisilik yapilarini tanimlamak i¢in giindelik dilde kullanilan sifatlara uygulanan faktor analizi
sonucunda gelistirilmistir. Ozellikle McCrae ve Costa (1992, 1995 ve 1997) bes faktor
kisilik kavramina boyutsal yaklasim getiren onemli arastirmacilardir. Bes Faktor Kisilik
Modeline gore birbirine zit kutuplardan olusan bes farkli kisilik boyutu s6z konusudur ve bu

kisilik yapilari on farkli ifade ile 6l¢iilmektedir:

» Disa doniikliik / i¢e doniikliik

*  Uyumluluk / Diismanlik

» Nevrotiklik / Duygusal Denge

« Ozdisiplin / Diirtiisellik

* Gelisime Aciklik / Gelenekselcilik

Gosling ve arkadaslar1 (2003) Bes Biiyiik Kisilik Faktorii modeline dayanarak 10
soruluk bir dlgek gelistirmislerdir. Olgekte yer alan ifadeler su sekildedir: “disaddniik ve
heyecanliyim, gelenekselim ve yenilik¢i degilim, elestiriciyim ve kavgaciyim, sakinim ve
kolay heyecanlanmayan biriyim, kendimden eminim ve disiplinliyim, diizensiz ve
dikkatsizim, endiseliyim ve kolay iiziiliiriim, yeniliklere a¢igim ve kompleksliyim, icine
kapal1 ve sessizim, sempatik ve sicak bir kisilige sahibim”.

Alanyazinda farkli meslek gruplari i¢in de kisiligin bes boyutu ile tilkenmislik

arasindaki iligkiler yapilan ¢caligsmalarla ortaya konulmustur (Judge ve digerleri 2009; Kiffin-
Petersen ve digerleri 2010). Bu yondeki ¢alismalarda kisiligin 6zellikle disadoniikliik,



53

uyumluluk ve noérotiklik boyutlarinin tiikkenmislik ile anlamli iliskisi oldugu sonucuna
varilmistir (Cano-Garcia ve digerleri 2005; Kokkinos 2007; Judge ve digerleri 2009; Kiffin-
Petersen ve digerleri 2010). Ad1 gegen boyutlardan ndrotiklik tiikenmislik ile pozitif yonde
iliskili iken, uyumluluk ve disadoniikliik negatif, yani ters yonlii iligkilidir.

Daha 6ncek ifade edildigi gibi orgilitsel destek algis1 ve kisilik duygusal emegi; orgiitte
yasananlar ile kisilik ve duygusal emek de is tatmini ve tiikkenmisligi etkileyen onemli
faktorlerdir. Kiffin-Peterson ve arkadaslar1 tarafindan (2010) yapilan arastirmada ise
kisiligin duygusal tliikenmislik tizerinde etkisi oldugundan ve sahip olunan kisilik
ozelliklerinin isgdrenin DE gosteriminde belirleyici oldugu ve sonug olarak da tiikenmislik
ve i tatmin diizeyini etkiledigi ifade edilmektedir. Ayrica Morris ve Feldman'in (1996) ve
Grandey (2000)'in duygusal emek tizerindeki arastirma bulgular1 ¢ercevesinde
olusturduklart modelde de benzer sonuclara yer verilmis ve duygusal emegin onciilleri ve
sonuglar1 ortaya konulmaya ¢alisiimistir. Ornegin Morris ve Feldman’in (2006) olusturdugu
modele gore kisilik ve orgiit kiiltiiriiniin baz1 6geleri duygusal emegin Onciilleri arasinda yer

alirken, tiikkenmislik ve is tatmini de sonuglar arasinda belirtilmektedir.
3.2. Dindarhk

Bir insan diger insanlarla ne kadar gii¢lii iliskiler i¢erisinde olursa manevi olarak daha
iyl ve daha mutlu olacagina dair bilim diinyasinda genel bir uzlasma vardir. 75 yil siiren
Harvard calismasi belki de bunun en acik delilidir. Bu ¢alismanin 6n degerlendirmelerine
gore, baska insanlarla daha ¢ok iliski ve letisim i¢inde olanlar hem ruhsal hem de bedensel
olarak daha iyi durumdalar ( www.ted.com; www.acarbaltas.com). Dindar olmak, dini
gruplar lizerinden, cami, kilise, havra gibi dini mekanlar iizerinden kiginin sosyal baglarini
arttirmaktadir. Sosyal baglar ve anlamli insan iligkilerinin saglanmasi bu topluluklara

mensup olanlarin maddi ve manevi iyilik halini arttirmaktadir (Kurt 2009b; Goécen 2013).

Dindarlik kavrami i¢in din sosyolojisi arastirmalarinda bir¢ok tanim1 yapilmistir (Stark
ve Finke 2000). Buna gore din, dini grup iiyeleri tarafindan paylasilan kutsal ve askin giiclere
inanmaya odaklanmis inanglar ve pratikler biitiiniidiir. Dindar ise belirli askin ve kutsal
seylere inanan, bu inanglar dogrultusunda belirli aktiviteler yapan ve dini bir grup {iyesi olan
herkes dindardir (Johnstone 1992). Kurt’a gore (2009a) dindarlik, bir kisinin mensubu
oldugu dine ait inang, ibadet ve sembollere iligkin icten kabul, yogunlagsma ve mesgul olma

derecesidir.
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Dindarlik kavrami i¢in sosyal bilimciler tarafindan ¢ok sayida tanim gelistirmistir.
Bu nedenle bu kavram, sosyal bilimlerin hemen her alani1 tarafindan ilgiyle ele alinmaktadir.
Allport ve Ross (1967), bu konuda olduk¢a ayrintili aragtirmalar yapan bilim insanlar1 olarak
dindarlig1 “dinin kisisel uygulamasi” olarak tanimlamislaridir. De George’a gore (1986) din,
ahlakli olmak i¢in bir neden ve ahlaki davranis icin bir referans kaynagidir. Burada sozii
edilen ahlaki davranis kavrami, dindarligin bireyin giinliikk hayatini etkilemesi ve ahlaklh
davranmasina destek olmasi olarak yorumlanabilir. Bu tanim ve degerlendirmelerde inang,
baglilik, etki ve davranig kavramlarinin one ¢iktigir goriilmektedir. Bir diger tanimda
dindarlik kavrami “bireyin din Ogretilerine bagli olmasi ve bu Ogretileri tutum ve
davraniglarina yansitmasi” olarak tanimlanmaktadir (Johnson ve digerleri 2001). Konunun
ahlaki acidan ele alindig1 bir calismada yapilan tanimlamada ise (Magill 1992) ise dindarlik

kavrami “etik davranis i¢in yapilan bir yorum” olarak degerlendirilmistir.

Dogal olarak dindar olmak veya olmamanin farkli psiko-sosyal sonuglari ortaya
cikmaktadir. Genel olarak kabul edilen, inanilan durumu ifade etmek gerekirse dindar olmak
insani1 psiko-sosyal olarak daha iyi duruma getirmektedir. Elbette daha fazla dindar olan veya
daha az dindar olan insanlarin aragtirmalardaki istatistiklerinin ortalamalar1 farkli
cikabilmektedir. Eren’e gore (2014) inanglar dogal olarak insan psikolojisinin en temel
unsurudur ve bu inan¢ durumu bilgi, kanaat ve imam kapsamaktadir. Din ve dindarlik
kavramlarinin anlasilabilmesi i¢in, bu kavramlarin her agidan, yani biitiin boyutlariyla ele

alinmasinin gerektigi, konunun uzmanlari tarafindan dile getirilmektedir (Kayiklik 2006).
3.2.1. Dindarhk Kavramu ile lgili Yapilan Bazi Calismalar

Dindarligin insanlarda bireysel anlamda psikolojik olarak iyi geldigine dair olumsuz
sonuglara literatiirde pek rastlanmamaktadir. Denilebilir ki bu yondeki verilerin etkisi
sonucunda, kendileri dindar olmadig1 halde, bir¢ok insan dindarligin insanlar ve toplumsal
hayat icin gerekli olugunu diistinmektedir. Bu fark sadece dindar olanlar ile olmayanlar
arasinda degil, dindarlarin i¢inde de var. Dindarlik diizeyleri arttik¢a ortalama psiko-sosyal
gostergelerin daha iyi hale geldigi goriilmektedir (Syed 2008; El¢i ve digerleri 2011; Ayten
ve digerleri 2012; Aydinay 2014).

Dagc1 ve Kartopu (2014) calismalarinda dindarlik egilimine gore mesleki tiikenmislik
diizeyinde herhangi bir farklilik olup olmadigini aragtirmislar ve bu ¢alismanin sonuglarina
gore mesleki tiikenmislik puanlar1 sosyo-ekonomik durum degiskenine gére anlamli farklilik

gostermistir. Dindarlik egilimine yonelik olarak anket maddeleri ile mesleki tilkenmislik
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puanlar1 arasinda anlamhi diizeyde fark goriilmiistiir. Sonug¢ olarak dindarlik egiliminin

mesleki tiikenmislige etki eden faktorlerden biri oldugu tespit edilmistir.

Sosyologlar tarafindan dindarlik tanimi i¢in zorluklarr agabilmek amaci gelistirilen
farkli yaklagimlara gore Bati’da yapilan bazi gorgiil din sosyolojisi arastirmalarinda soz
konusu kavram, dini gurup tiyeligi ve bireyin kendi tutumlarindaki dini farklilasma esasina
gbre tanimlanmugtir. Birincisine gore, insanlarin dini organizasyonlar veya guruplarla
baglantilar1 yer alir. Digerinde ise bireysel Ozellikler, egilimler ve diger belli bash

degiskenler araciligi ile dindarlik tanimlanmaya ¢alisilir (Johnstone 1992).
3.2.2. Tinsel (Manevi) Emek

Duygular aslinda 6zel alana ait unsurlar iken isgorenlerin orgiite baglhiliklarin1 daha
giiclii kilmak ve bu sekilde daha fazla katma deger iiretmeleri ve daha etkin hizmet
sunabilmeleri i¢in igyerlerine de taginmistir (Gilingdr-Delen 2017). Daha sonrasinda
iggoérenlerin maneviyatlari, inanglar1 ve yasam amaglart da bu siirece dahil edilmeye
baslanmistir. McGuire (2010) “Duygulardan Tinsellige: Kurum Uyelerinin Tinselliginin
Metalasmasi, Kodlanmasi ve Diizenlenmesi olarak Tinsel Emek’ adli makalesinde kavramin
temelini atmig ve sonrasinda tinsel emek (spiritual labor) kavrami isletme, yonetim ve

isletme alan yazininda kendisine yer bulmaya baslamistir.

Duygusal emegin yapis1 0rnek alinarak olusturulan manevi emek, orgiit liyelerinin
maneviyatinin metalastirilmasi, kodlanmasi ve diizenlenmesi olarak tanimlanir (McGuire
2010). Tinsel (manevi) beklentilerin diizenlenmesine hem meslektaglarin hem de
yoneticilerin normatif baskilar1 dahildir. Tinsel (manevi) emek ¢ogunlukla uyumsuzluk ve
ikiyiizliiliik hissine yol agmaktadir. Orgiitle yiiksek diizeyde 6zdeslesen iiyeler daha az
uyumsuzluk yasamaktadirlar (McGuire 2010).

Gilinlimiizde maneviyat 6nemli kabul edilerek isgdrenlerin bu boyutlariyla da tatmin
edilmesinin isletme, calisan ve misteri acisindan olumlu sonuglar dogurabilecegi
ongoriilmektedir. Bununla birlikte is yeri maneviyati ve tinselligi ¢alisan arastirmacilar
tarafindan net olarak {izerinde anlasilmis bir tanim ve kavramsal c¢er¢eve heniiz

olusturulamamistir (Giingor-Delen 2017).

Baglamsal duygusal emek i¢in kesfedici bir calismada (Syed 2008) sosyal normlar ve
moral (manevi) degerlerin duygu diizenleme iizerindeki etkisi arastirilmistir. Kisinin iginde

bulundugu sosyal ve istihdam kosullar1 onun isgini yerine getirmede manevi degerlerini
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cignemesini gerektirebilir. Boyle bir durum sonrasinda ne olacagi ve bu durumlarin nasil
arastirilacaglr onem arz etmektedir. Kaldi ki isyerinde duygu diizenlemesi ¢alismalarinda
(Ekman ve Friesen 1975; Grandey 2000; Hoschild 1979; Hoschild 1983; Syed 2008) gibi

arastirmacilar maneviyat faktoriinii gormezden gelmemislerdir.

Gegtigimiz son birka¢ on yilda din olgusunu dikkate alan caligmalar biiyiimekte olan
bir ilgi alan1 oldugu goriilmiis ve din ile ilgili isletme ¢alismalarina dair bir atif ¢alismasi
yapilmistir (Gundolf ve Filser 2013). Weber’in ¢ok iyi bilinen Protestan Ahlaki ve
Kapitalizmin Ruhu ¢aligmasindan bu yana 215 makale ve bu makalelere yapilan 7,968 atif
gozden gecirilmis ve li¢ alanda bir kiimelenme gozlenmistir. Bu kiimelenme alanlari

performansa doniik en iyi uygulamalar, is yerinde din olgusu ve kisisel ahlaktir.

Byrne ve arkadaglar1 (2011) isin bir parcast olarak duygu gosterimlerinin
diizenlenmesi olarak goriilen duygusal emek ile ilgili ¢alismalarinda o tarihe kadar
maneviyat ve dinin performans ve duygusal emek sonuglarina etkisine ait ¢ok az ¢alisma
yapildig1 i¢in ve bu olgularin insan yasaminin énemli unsurlart oldugu i¢in alanyazini bu

acidan gozden gegirmislerdir.

Din ve maneviyat olgusunun insanin duygu, diisiince ve davranislarini isyerinde de
etkilemeyi siirdiirdiigli ger¢cegine vurgu yapan ¢alisma (Byrne ve digerleri 2011) semavi
dinlerin kutsal kitaplarindan 6rneklerle dinin olumlu yonlerine dikkat ¢ekmektedir, ¢ilinkii
calisanlar cogu zaman inanglarinin degerleri ile meslek degerlerini i¢ ige ge¢mis olarak

diistindiiklerini ifade etmektedirler.

Cakir Berzah ve Cakir’a gore (2015) isyeri maneviyati anlayisi, iggoérenlerin daha
verimli, daha yiiksek kar oranlar1 ve daha diisiik maliyetle tiretim yapabilmelerinin yan1 sira
sorunlar1 ¢6zmek yerine kar1 dncelikle hedefleyen bir ydnetim stratejisidir. Isveren ve
yoneticilere daha sorunsuz ve daha yiliksek maddi getiri vaat edilen yaklasimda, isgdrenin

ise durumu kabul ederek daha mutlu ve doyumlu bir yagsama kavusabilecegi onerilmektedir.

Zihniyetlerin en Onemli parcasini olusturan inanglar ve kiiltiirel gelenekler, is
hayatinda da ¢ogu defa fayda maksimizasyonu saglayabilmektedir. Bu baglamda dindarlik
bir kisinin inang, ibadet ve iyilik tiirlinden tiim davraniglarin1 kapsayan bir olgu olarak

tanimlanabilmektedir (Kurt 2004).
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3.2.3. Dindarlik Diizeyi Ol¢ekleri

Son 25-30 yildir dindarlik ve din ile ilgili konular isletme alaninda, 6zellikle pazarlama
aragtirmalarinda 6nemli degiskenlerinden biri olagelmistir (Parameshwaran ve Srivastava
2010). Dindarlik degiskeni pazarlama etigi alaninda ortaya konulmus 6nemli bir model olan
Hunt - Vitell modelinde, etik davranisa etki yaptig1 kabul edilen bireysel faktorler arasinda

yer almaktadir (Hunt ve Vitell 1986).

Ozbek (2012) bir ¢alismasinda Marta (1999), Plante ve Boccaccini (1997), Gorsuch
ve McPherson (1989), McDaniel ve Burnett (1990) ile Costu (2009) tarafindan daha dnce
gelistirilen o6l¢eklerden yararlanarak onbir maddelik bir dindarlik 6l¢egi kullanmistir. Bu
maddelere verilen cevaplar iizerinde baz1 giivenilirlik ve gecerlilik analizleri yapilmustir.
Olgegin giivenilirligini belirlemek igin hesaplanan Cronbach o degeri 0,95 gibi yiiksek bir

degerde bulunmustur.

Toplumda din ve maneviyata olan onemli ihtiyag ve giiven ile sosyal bilimler ve
psikoloji sahasinda din ve maneviyata doniik 6l¢ege olan ihtiyaca yonelik olarak 1997°de
olusturulan Santa Clara dini inan¢ 6l¢egi (SCSRFQ) 10 maddelik bir dlgektir (Plante ve
digerleri 1997). Kullanildig1 ¢aligmalarda cronbach alfa giivenilirlik derecesi 0,94-0,97’ler
diizeyindedir. Ayni1 6l¢egin 5 maddelik kisa Olgeginin giivenilirligi ise 0,95-0,99’larda
cikmaktadir (Plante 2010). Boyle olumlu geri bildirimler veren bir 6lgegin kullanilmasi her

arastirmacinin isteyecegi bir durumdur.

Orijinal 6lgek (SCSRFQ) -Santa Klara Dinsel inang Kuvveti Olgegi- arastirmalarda
4’1i likert ile kullanilmigsa da arastirmamizda anketin genelindeki 5°li likert cevap Olcegi
bozulmasin diisiincesi gegerli olmustur. Farkli ana iilke, kiiltiir ve ana kiitlelerde degisik
amaclarla kullanilmis ve olumlu sonuglar vermistir. Anketin (SCSRFQ) 5 maddelik kisa
versiyonundaki ifadeler sirasiyla “Dini inancim benim i¢in 6nemlidir”, “Dini inan¢larim
hayatima anlam ve amag katar”, “Inancim geregi ibadetlerimi diizenli olarak yaparim”,
“Diizenli bir sekilde ibadet etmenin 6nemli oldugunu diisiiniiyorum”, “Diizenli bir sekilde
ibadet etmenin 6nemli oldugunu diisiiniiyorum”, “Ayn1 inanci paylastigim kisilerle bir arada
olmaktan hoslanirim” seklindedir ve biitiin dini inan¢lara uygulanabilecek agiklikta bir dlgek

olarak goze carpmaktadir.
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3.3. Orgiitsel Destek Algis

Algilanan &rgiitsel destek (ODA), kurulusun katkilarmin isgdrenlerin iyiliklerine ne
dereceye kadar deger verdigi ve esenlik durumuna ne kadar onem verdigi konusunda
algilarina isaret eder (Aselage ve Eisenberger 2003). Arastirmalarda 6rgiitsel destek algisinin

(ODA) isgérenlerin performans ve refahina énemli katkilar1 oldugu tespit edilmistir.

Orgiitsel destek algis1 (ODA) ile ilgili arastirmalar, yoneticilerin isgdrenlerin kurulusla
ilgili taahhtidiiyle ilgilendikleri durumlarda, isgorenlerin onay, sayginlik ve ihtiya¢ duyulan
ihtiyaclar1 karsilamak igin isgdrenin ODA gelistirdiklerini, taahhiit ettigi kurumun
bagliligina odaklandiklarimi gézlemlemistir (Eisenberger ve digerleri 1986; Rhoades ve
Eisenberger 2002). ODA, isgorenin kurulusun hedeflerine ulasmasina yardimci olma
yikiimliliigini, kurulusa olan duygusal taahhiidiini ve gelismis performansin
odiillendirilecegi beklentilerini arttirmaktadir. ODA 'min davranigsal sonuglarda pozitif
sonuglar veren yansimalari1 olarak dahil olma ve dislanmama ile performanstaki artistir.

Davraniglarda negatif sonug veren boyutlari ise devamsizlik ve isten ayrilma davraniglardir.

Orgiitsel Destek Algis1 (ODA) hakkinda 1990'larin ortalarina kadar goreceli olarak az
sayida calisma yapilmis olmasina ragmen, konuyla ilgili aragtirma son yillarda dikkate deger
bir sekilde artmistir. Ornegin, Rhoades ve Eisenberger'in (2002) meta analizi, 1999 boyunca
gergeklestirilen 70 ODA arastirmasini kapsamustir. Simdilerde bdyle bir meta analize konu
olabilecek ¢alisma sayis1 700 asmaktadir. Rhoades ve Eisenberger (2002) ve daha yeni
meta-analizler (Kurtessis ve digerleri 2015), 6ngoriilen dnciillerle orgiitsel destek algisinin

(ODA)’nin acik ve tutarl iliskilerini sonug olarak dogrulamustir.
3.3.1. Orgiitsel Destek Algis1 ve Duygusal Emek

Yapilan bir ¢alismada Eisenberger ve arkadaslar1 (2002) orgiitsel destek algisinin
(ODA) amir destegi algisi ile isgoren is birakma davranist arasinda tamamen bir arabulucu
rolii oynadigint ortaya koymuslardir. Bu c¢alisma gostermistir ki kendilerinin is birakma
niyetlerini azaltma sonucunu veren sey oOrgiitte kendilerine destek veren amirlerinin
pozisyonudur. Amir desteginin Orgiitsel destek algist sonucunu vermesi ile tutarli olarak

zamansal degisim ile pozitif olarak iliskilidir (Eisenberger ve digerleri 2002).

Bir diger aragtirmada (Hur ve digerleri 2015) derin ve yiizeysel DE ile is tatmini ve is

performansi gibi orgiitsel sonuglar arastirilmistir. Is tatmini iizerinde yiizeysel DE negatif
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etki yaparken derin DE pozitif etki yapmistir. DE stratejilerinin is performansi ile iliskileri
arasinda diizenleyici rol oynayan olarak is tatmini goriilmiistiir. ODA’nin ise is performansi
ve derin DE arasinda oldugu gibi is tatmini ve yilizeysel davranisi yordayict moderator etkisi

bulunmustur.

Lee ve arkadaglar1 (2012) orgiitsel davranis ve DE ile isten zevk alma arasindaki
iliskiyi incelemislerdir. Tayvan bolgesi iiniversitelerindeki yayinci-tanitimcilar arasinda
yapilan arastirma ortaya koymustur ki orgiitsel destek degiskeninin derin DE davranist ve
dogal olarak sergilenen DE davranisi iizerinde pozitif etkiye sahiptir. Aragtirmanin ortaya
cikardig1 negatif yonlii etki ise orgiitsel destek degiskeninin yiizeysel DE davranisi tizerine

olan etkisidir (Lee ve digerleri 2012)

Miao ve Kim (2010) Cin’de isgdrenler ve bir {ist amirleri ile yapilan algilanan orgiitsel
destek arastirmalarinda is tatmini ve isgdren performansini incelemislerdir. Sonuclar ODA
ile ig tatmini ve igsgoren performansinin pozitif korelasyon gosterdigini ortaya koymustur.
Cin’de bulunan sonuglar ile Bat1 iilkelerindeki sonuglar birbirlerine benzerlik gostermistir.
Is tatmini yiiksekligi isgoren performans: yiiksekligini de sonug¢ vermistir. Bu alandaki
aragtirma sonuclar1 gostermektedir ki isgdrenlerin is performanslarini yiikseltmek igin
orgiitsel destek algis1 6nemlidir ve bu durum yoneticilerin ihmal edemeyecekleri bir olgudur

(Miao ve Kim 2010).

Diger yandan, isgorenlerin duygusal emek davraniglarinda pek ¢ok orgiitsel ve bireysel
faktoriin etkisi s6z konusudur. Bu baglamda ilk olarak, orgiitsel faktorler liderler, gosterim
kurallari, otonomi, sosyal destek, miisteri beklentileri, rekabet ¢evresi, orgiitsel yap1 gibi pek
cok unsurdan olugsmaktadir. S6z konusu unsurlar 6rgiitsel yasamin 6nemli belirleyicileridir

(Gordon 1991).

Arastirmacilar duygusal emek ve 6rgiit arasindaki iligkiyi ele alirken farkli yaklagimlar
benimsedikleri goriilmektedir. Ciinkii duygusal emek davranislarint daha edilgen
degerlendiren bazi arastirmacilara gore orgiitsel yasam duygusal norm ve beklentilere etki
ederek isgorenlerin duygusal emegi nasil sarf edecegini belirlemektedir (Gardner ve
digerleri 2009). Dolayisiyla orgiitte belki her sey duygu ve davraniglarin olusumunda 6nemli
etkiye sahip olabilmektedir (Leidner 1999; Martin ve digerleri 1998). Diger bir yaklagima
gore ise duygusal emek ve Orgiitsel yasam tarzi arasinda karsilikli bir etkilesim soz

konusudur. Buna gore, rgiite has is ve yasam tarzi duygusal emegin nasil gerceklestigini
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etkilerken, duygusal emek de Orgiit yasam tarz1 gelisimine katkida bulunmaktadir (Mumby

ve Putnam 1992).

Orgiitler bir calisani ise aldiktan sonra orgiitiin istedigi tutum ve orgiit kurallarini
isgorene aktarmak igin egitim toplantilar, tdrenler gibi gesitli teknikler kullanirlar. isgorenin
giivenini kazanmak ve duygusal baglilik yaratabilmek icin orgiitiin tarihi ve 6zellikle de
kurucunun basarisi gibi 6nem verilen degerler aktarilmaya calisilir. Buradaki nihai amag ise

caligsanin Orgiit ile uyumunu saglamaktir (Leidner 1999).

Orgiitiin duygulara verdigi énem &rgiitsel yasam tarzinda yansimalar bulmaktadir
(Gardner ve digerleri 2009). Ornegin isgdrenin duygusal olarak iyi durumda olmalasina
onem veren Orgiitlerde duygusal emegin gereklerinin yerine getirilebilmesi i¢in kendilerine
egitim, 0diil, destek gibi motivasyon araglar1 saglanir (Rafaeli ve Sutton 1987). Diger yandan
bir orgiitte kullanilan ve Orgiitsel yasam tarzi yansimasi olan "aile" ya da "takim" gibi

metaforlar gosterim kurallar ile ilgili gli¢lii mesajlar verirler (Zapf 2002).

Orgiitsel farkliliklar duygusal emekte ¢ok onemli olan gosterim kurallarinda farklilig
da beraberinde getirir. Oyle ki 6rgiitlerde hangi duygularin nasil ifade edilecegine rehberlik
eden gosterim kurallar1 isgorene saglanan otonominin sinirlarina gore sekillenir (Ashforth
ve Humprey 1995). Ornegin bazi orgiitler isgdrenin miisterilerle sakalasmalarina izin
verirken digerlerinde isgoren-miisteri arasindaki etkilesimde kullanilacak ifade ve kelimeler

kesin olarak bellidir (Humphrey ve digerleri 2008).
3.4. Duygusal Davrams Kurallar

Orgiitlerin isgdrenden gostermesini istedigi duygular1 ve nasil ifade edileceklerine
dontik diizenlemeleri duygusal emek davranis kurallar1 olarak tanimlamaktayiz. Bu kurallar
daha ¢ok calisma hayatinda neyin nasil ifade edilecegini diizenleyen bi¢imsel standartlar
olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Ashforth ve Humphrey 1993). Benzer sekilde Rafaeli ve
Sutton (1989), calisma siirecinde yapilan igin bir pargasi olarak gosterilmesi ve
gosterilmemesi gereken duygulara iligkin olarak kurumun beklentilerini duygusal davranig

kurallar1 olarak tanimlamaktadirlar.

Duygusal davranis kurallar1 calisma hayatinda hangi durumda hangi duygunun ifade
edilecegini diizenleyen bi¢imsel standartlar olarak tanimlanmaktadir ve miisteri — iggéren
etkilesimi sirasinda kurum tarafindan onaylanan ve yasaklanan duygulari ve bunlarin

gosterim miktarin1 ifade etmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Elbette, kurumsal
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acidan gosterim kurallart sunulan hizmetin tutarlilifini garanti altina almak sdylemi ile

duygular1 kurumsal amaglara hizmet eder hale getirmektedir.

Duygusal davranis kurallarina dair alan yazin calismalarinda bunlarin sosyal
kurallardan farkli olarak ¢ok daha acik ve anlasilir; egitim ve degerlendirmelerle daha iyi
hale getirilen; is kolu, meslek, kurum gibi ortak 6zelliklere gore de sekillendirilen ¢ergeveye
sahip oldugu goriilmektedir (Ashforth ve Humphrey 1993; Geddes ve Callister 2007; Rafaeli
ve Sutton 1989).

Duygusal davranis kurallar1 miisteri — isgoren etkilesimi sirasinda kurum tarafindan
onaylanan ve yasaklanan duygulari ve bunlarin gosterim miktarin1 ifade etmektedir.
Duygusal davranis kurallar1 hem duyguyu hem de duygunun iletimini i¢ermektedir. Kurum
bir taraftan isgorenlere hissetmeleri ve gostermeleri beklenen duygulari belirtirken, diger
taraftan bu duygularin iletim seklini de gostermektedir. Bu nedenle duygusal davranig
kurallart hem iletilmesi gereken duygulari hem de bastirilmas1 gereken duygular
igermektedir. Duygunun iletimi; hissedilen veya arzulanan duygunun ifadesini isaret
ederken, duygunun bastirilmasi ise; hissedilen duygunun saklanmasini (Brotheridge ve
Grandey 2002; Diefendorff ve Richard 2003) ifade etmektedir. Ekman ve Friesen (1988)

duygularin hem iletimini hem de bastirilmasini igeren alt1 ¢esit iletim yontemi tanimlamistir:
e Yansitma: Duygularin bir degisiklige ugratilmadan aktarilmasidir.
e Hafifletmek: Giiclii duygularin hafifletilmesi i¢in farkli yansitilmasidir.
e Abartmak: Duygunun yogunlugunun arttirarak ifade edilmesidir.
e Bastirmak: Duygunun yogunlugunun azaltilarak ifade edilmesidir.
e Tarafsizlastirmak: Hicbir duygu yokmus gibi davranilmasidir.
e Maskelemek: Hissedilen duygudan fakli bir duygunun yansitilmasidir.

Hizmette sunumda standardizasyonu saglamak ve denetim amaciyla miisteriye
yansitilacak duygularin birer is geregi olarak isgorene Ogretilmesindeki yollar ise: (1) ise
alim kriterleri, (2) hizmet ici egitim ve (3) 6diil- ceza sistemidir (Rafaelli ve Sutton 1987).
DE davranislarini bir sekilde kurallara baglamak, duygu yonetimine is gereklerinden biri
niteligi kazandirirken ayn1 zamanda kuruma da duygular iizerinde kontrol sahibi olma
imkan1 vermektedir. Bu durum duygular isin bir pargasi olarak degerler sistemine katarak

bir meta haline doniismesine yol agmaktadir.
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Orgiitlerde hedeflere ulasabilmek -calisma ortamlarindaki elektronik izleme sistemleri
nedeniyle tiim c¢aligma siireci boyunca ve baska bir denetime gerek duyulmayacak sekilde
etkileyebilerek- isgdrenleri kilavuzlamak, isgéren davranisini = Orgiit amaglarina
uyumlastirarak standardizasyon saglamak i¢in olusturulan duygusal davranis kurallari,
isgorenlerin gergek duygularint gizlemek, bastirmak, abartmak ya da maskelemek
yontemleri ile diizenlemelerine ve degistirmelerine bu nedenle kendi gibi hissetmemelerine

yol agmaktadir (Ashforth ve Humphrey 1993, Ozkan 2013, Kose ve digerleri 2011).

Hizmet sektoriindeki isgorenler net olarak belirlenmis rolleri oynamak {izere
sahnededirler (Ashforth ve Humprey 1993). Genel olarak toplumsal, mesleki ve orgiitsel
normlarm bir iglevi olan gosterim kurallarin1 (Rafaeli ve Sutton 1989) isgdrenler
ailelerinden, kiiltiirel normlardan, orgiit i¢i egitim programlarindan ya da meslektaglarindan
ogrenebilirler (Hochschild 1983). Diger bir ifade ile isgdreni duygusal emek sarf etmeye iten

ana neden ise gosterim kurallarina uyum ¢abasidir.

Duygusal gosterim / davranis kurallarina genel olarak bakildiginda olumlu igerik
gosterimine ait duygularin daha ¢ok one ¢iktig1 goriilmektedir. Fakat bu durum olumsuz
duygu gosteriminin hi¢ s6z konusu olmadig1 anlamina gelmemektedir. Gosterilmesi istenen
duygularin olumlu veya olumsuz igerige sahip olmasi durumunu is yapilan sektor ve orgiit
politikalar1  belirlemektedir. Saglik sektoriinde olumsuz duygularin  gdsterilmemesi
istenirken giivenlik sektoriinde ve adliye gibi yerlerde tam tersine olumsuz duygularin

gosterilmesi gerekebilir ( Cropanzano ve digerleri 2004; Wharton ve Erickson 1993).

Duygusal emek davranig kurallarinin isgérence benimsenmesi ve duygu
diizenlemesinin dogal bir siire¢ haline gelmesi is tatmini gibi olumlu tutumlara neden
olmaktadir (Sutton 2004). Bunun yapilamamas1 durumunda isgoren orgiitsel amaclara uygun
davranmayip farkli duygu sapmalar1 yasayabilmektedir, ki bu da tiikkenmislik gibi olumsuz
bir sonuca neden olabilmektedir. Boyle bir siiregte isgorenler kendilerinden beklenen DE
gosterimlerini sergilemek tiizere siirekli duygu kontrolii yapmak zorunda kaldiklar1 i¢in
duygusal olarak bitkinlik, fiziksel halsizlik ve yorgunluk hissedebilirler (Grandey 2000;
Copp 1998 ). Farkli meslek gruplarinda yapilan bir¢ok ¢calismada (Hochschild 1983; Rafaeli
ve Sutton 1989; Kahn 1993; Wharton 1993; Morris ve Feldman 1996; Brotheridge ve Lee
1998; Grandey 1999; Hargreaves 2000; Kruml ve Geddes 2000; Isenbarger ve Zembylas
2006; Zhang ve Zhu 2008), duygusal emek ile tiikenmisligin farkli boyutlar1 arasinda anlaml
iliskiler tespit edilmistir.
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3.5. Duygusal Emek Gosterim Kurallarma Verilen Onem

Giiniimiiz rekabet diinyasinda Isletmeler, miisterini memnun edebilmek adina ve bu
durumu siirdirmek amact ile duygusal emek gosterim ifadelerinin standartlagmasini
istmektedir. Bu amag ile isletmeler duygusal davranis kurallar1 olustururlar (Rafaeli ve
Sutton, 1989; Diefendorff ve Richard, 2003). Duygusal emek gosterim kurallar1 birtakim
kaliplar halinde gozlenebildiginden dolayr miisterilerin, yoneticilerin ve isgorenlerin bu
standart kalip davraniglarinin boylece kolaylikla goézlemlenebilmeleri saglanmaktadir
(Ashforth ve Humphrey 1993:88-91). Duygusal emek yaklagimlarinin 6nemle iizerinde
durdugu ortak konu, 6rgiit tarafindan belirlenen duygusal davranis kurallarinin iggérenlerin
is siireglerinde sergiledigi duygular i¢in rehber niteliginde olmasidir. Orgiitiin belirledigi bu
duygusal davranig kurallarina uymak i¢in gosterilen ¢aba duygusal emek davranislarini

gosterme sirasindaki ¢abadir (Kruml ve Geddes 2000: 11).

Isgorenin miisterilere gosterdikleri davranislarm uygun olup olmadigi kurum
tarafindan davranig kurallar1 temel alinarak degerlendirilir. Eger gosterilmesi gereken duygu
ile hissedilen duygu arasinda fark varsa, bu fark: ortadan kaldirmak i¢in isgdrenler duygusal

emek ihtiyaci duyarak duygularini ayarlama yolunu segmektedirler (Gosserand 2003: 14).
3.6. Duygusal Emek Gosterim Kurallarinin A¢ikhigi

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren orgiitler hem miisteri memnuniyetini daha yiiksek
diizeyde saglamak hem de isgdrenlerin performansini istedikleri noktalara tasimak
amacindadirlar. Giinlimiiziin kiiresellesen diinyasindaki rekabet anlayisi bunu zorunlu
kilmaktadir. Bu nedenle isgorenlerin iizerindeki duygu kontroliiniin artmasi orgiitiin arzu
ettigi duygularin sergilenmesi noktasindaki davraniglar1 da arttiracaktir. Bu ylizden bu husus
duygusal emek gosterimi ile olumlu olarak iligkilendirilmektedir. Duygusal emek davranis
kurallar1 isgdrenlere ne kadar belirgin ve net olarak gosterilir ve Ogretilirse duygusal
davranig gosterim kurallar1 o kadar agik demektir. iggorenlerin duygulari iizerinde ne denli
kontrolde bulunmak istiyorlarsa orgiitiin o oranda davranis kurallarin1 agik¢a isgorenlerine

aktarmaya calismasi gerekmektedir (Hochschild 1983; Sengiil 2009).

Yapilan aragtirmalarda hizmetlerin ¢ogunda, dogrudan miisteri ile ilgilenerek hizmet
veren isletme personeli arasindaki sosyal davraniglarin mutlaka olumlu veya olumsuz bir
sonucu olmaktadir. Bu nedenle miisteri ve isgoren etkilesiminin yiiksek oldugu hizmetlerde

iliski kalitesi, miisteri tatmini i¢in ¢ok onemlidir. Bunun sonucu olarak ortaya ¢ikan gercek
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sudur ki hizmet sunum noktasinda istthdam edilecek olan iggdrenlerin DE cercevesinde
duygu iscisi olarak goriilebilmeleri ve degerlendirilmeleri 6nem kazanmaktadir (Sengiil

2009).

Orgiitlerdeki yoneticilerin, hizmet sunumunu saglayacak isgdrenlerin ise almirken,
duygulara yonelik hizmet verip veremeyeceginin 6nceden gorebilmeleri 6zel bir 6nem arz
etmektedir. Boylece hizmet sunumundaki isgorenlere 6zel onem verilmesi, is tatmini
saglanmasi, isgdrenin miisteri ile iletisimini olumlu etkileyebilecek ve miisteriler tarafindan
iliski kalitesinin yiliksek algilanmasina neden olacaktir. Hizmet sunumundaki iggorenlerin
duygu is¢iligi 6zelligi tasiyor olmalar1 onlarin insan iligkileri bakimindan daha iyi donanimli

olmalarini zorunlu kilmaktadir (Sengiil 2009).
3.7. Demografik Farkhliklar

Duygusal emegi etkileyen etkenler yalnizca orgiitsel etkenler degildir. Bireyin dolayis1
ile iggdrenin duygusal emek gosterimini etkileyen en 6nemli etkenlerin basinda demografik

degiskenler gelmektedir. Bu boliimde kisaca demografik farkliliklara deginilecektir.

Yas faktorii: Hochschild (1983) yas ilerledikce isgorenlerin gosterilmesi gereken
duygulari1 daha ¢ok kolaylikla gosterebileceklerini ifade etmektedir. Duygusal emek ve yas
degiskeni acisindan konuyu ele alan baska ¢alismalar da mevcuttur (Caldag 2010; Oral ve
Kose 2011; Grandey 2000; Koksel 2009; Begenirbas ve Basim)

Cinsiyet faktorii: Cinsiyet acgisindan da kadinlarin daha ¢ok duygusal emek gosterimi
ortaya koymada erkeklerden onde olduklar1 genel olarak belirtilmektedir. Bu goriise
alanyazinda genel olarak olumlu katki veren c¢aligsmalar ¢ok sayidadir (Hochschild 1983;

rafaelli 1989; Morris ve Feldman 1996; Koksel 2009)

Egitim faktorii: Yapilan baz1 ¢alismalarda isgérenin evli olup olmamasi duygusal
emek gosterim diizeylerinde farklili ortaya koymus (Eroglu 2009) fakat diger bazi
caligmalarda ise medeni durumun duygusal emek gosteriminde herhangi bir etkisinin

olmadig1 saptanmistir (Oral ve Kdse 2011).

Sektor ve Mesleki tecriibe faktorii: Isgdrenin duygulari ve buna bagli davranislart hem
calistig1r sektore gore hem de is yeri ve is yasamindaki tecriibesine gore farklilik

gosterebilmektedir (Kaya ve Ozhan 2012).
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3.8. Tiikenmislik ve Boyutlar:

Tikenmislik kavraminin ilk olarak kullanilmasi 1974 yilinda Pisikiyatrist Herbert
Freudenberger tarafindan olmustur. Kendisi bu kavrami c¢alistig1 klinikte tedavi goren
goniillii iggdrenler arasinda ortaya ¢iktigini gordiigli bir meslek hastaligr icin kullanmugtir.
Ona gore, tilkkenmislik sendromuna neden olan sebepler arasinda karsilanamayan isteklerden

otiirti goriilen tiikenme durumu, basarisizlik, enerji ve gii¢ kayb1 gibi unsurlar vardir.

Tiikenmislik; mesleki ¢alisma ile ilgili ortaya ¢ikan stres ve ¢okiintiiye tepki olarak
beliren fiziksel, duygusal ve etkilesimsel reaksiyonlari i¢ine alan belirtiler kiimesidir (Poncet
ve digerleri 2007). Maslach ve Jackson (1981)’a gore tiikenmislik kavraminin duygusal
tilkkenme, duyarsizlasma ve kisisel basar1 olmak iizere ii¢ farkli boyutu vardir. Duygusal

tiikenme bireyin duygusal ve fiziksel kaynaklarindaki azalmay: ifade etmektedir.
Tiikenmislik kavramu {i¢ alt boyuttan olusmaktadir: (Maslach ve Jackson 1981)

e Duygusal Tiikenme
e Duyarsizlasma

o Kisisel Basar1 Azalmasi
3.8.1. Duygusal Tiikenmislik

Mesleki tiikkenmisgligin duygusal tiikenmislik boyutunda bireyde yorgunluk, enerji
eksikligi duygusal yonden kendini yipranmis hissetme gibi belirtiler gozlenmektedir.
Arastirmacilar literatiirde tiikenmisligin en kritik ve en belirleyici boyutu olarak duygusal
tilkenmislige vurgu yapmaktadirlar. Duygusal titkenme tlikenmisligin igsel boyutudur (Ar
ve Bal 2008). Duygusal tiikenmisligi yasayan kisi hizmet verdigi kisilere gecmiste oldugu
kadar verici ve sorumlu davranmadigini diisiiniir, gerginlik ve engellenmis olma duygusuyla
yiiklii olan birey i¢in ertesi giin yeniden ise gitme zorunlulugu biiyiik bir endise kaynagidir.
(Maslach ve digerleri 2001:402-403). Duygusal tiikenmislik kisinin ige doniik olarak
tilkenmisligini aciklayan bir kavramdir ve is yasamindan aile i¢ine kadar olumsuz etkileri

goriilebilmektedir (Maslach ve Zimbardo 1982; Jung ve Kim 2012).

Cano-Garcia ve arkadaslarinin ¢aligmalarinda (2005) kisilik 6zellikleri ile tiikenmislik
birlikte degerlendirilmis, nevrotizm ve icedoniikliik tiikenmisligin her {ic boyutu ile de
iligkili bulunmustur. Diger bir deyisle icedoniik bireyler daha fazla tiikenmislik

yasamaktadirlar. Duygusal tiikkenmislik sorumluluk ve uyumluluk ile, duyarsizlagma
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uyumluluk ile, kisisel bagarida diisme hissi ise sorumluluk ile iligkili bulunmasi ise kisiligin
diger boyutlar1 acisindan ortaya ¢ikan sonuglaridir. Bireylerde uyumluluk diizeyi diisiik

oldugunda giivensiz bir tutum sergilenmekte ve daha kolay duyarsizlasma yasanmaktadir.

Moneta’ya gdre (2011) duygusal tiikenme, bir bireyin isi geregi digerlerine yardim
ederken, duygusal ve psikolojik taleplerin asiriligi nedeniyle beliren bitkinlik durumunu,
ifade etmektedir. Giirel ve Bozkurt’a gore (2016) yogun duygusal is talepleri strese yol

acarak bireyin duygusal tiikenme yasama olasiligin1 arttirmaktadir.
3.8.2. Duyarsizlasma

Isgdrenin zaman igerisinde yasadig1 olumsuzluklarin bir sonucu olan duyarsizlasma,
insanlara nesnelermis gibi davranmayi ifade etmektedir (Moneta 2011). Duyarsizlasma
durumu, kendisine hizmet sunulana karsi bir uzaklasma, kat1 bir tarzda yaklasim olarak
nitelendirilmektedir. Genel olarak, duyarsizlasma sonucunu yasayan kiside hizmet sundugu
insanlara kars1 saygili ve nezaketli davranmay1 hice sayma durumu ortaya cikabilir. Bu
sekilde, digerlerine yonelik aldirmazlik, nefret duyma ve onlardan uzaklagmayi tercih etme
gibi insani olmayan durumlarin ortaya ¢ikmasi s6z konusu olur (Maslach ve Jackson 1986;
Garden 1987). Bu durum isgdrenlerin hizmeti sunduklar1 kisilere adeta bir nesne gibi
davranmalariyla ortaya ¢ikar. Baz1 durumlarda ise is verimliligi ve etkinligi agisindan belli
seviyede duyarsiz davranma durumu tercih edilen bir durum olabilir (Maslach ve Jackson

1986).
3.8.3. Kisisel Basar1 Azalmasi

Tiikenmislik olgusunun yol actig1 ligiincii sonug ise kisisel basar1 eksikligi, noksanligi
veya azalmasi olarak ifade edilebilecek bir durumdur. Diisiik kisisel basar1 hissi ¢abalarin
olumlu sonug iiretmede siirekli basarisiz kaldig1 durumlart belirtir (Moneta 2011). Kisinin
kendisini yetersiz, basarisiz yani kisacast olumsuz degerlendirmesidir (Masclach ve digerleri
2001). Kisisel basarisinin azaldigr duygusunu yasayan birey yetersizlik duygusu ile beraber
kendisine iliskin degerlendirmelerinde genel olarak olumsuzluklar hisseder. Boyle duygular
icinde olan isgdren; “isinde ilerleme kaydetmedigini”, “cabalarinin bir ise yaramadigini”,
“cevresinde olumlu bir fark olusturmadigini” diisiiniir. Giderek, birey etkilesim ve iletisim

icerisinde oldugu insanlarla miinasebetlerinde genelleyebilecegi bir yetersizlik ve

basarisizlik duygusu yasamaya baslar (Cordes ve Dougherty 1993).
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3.8.4. Tiikenmislik Durumuna Neden Olan Etkenler

Yapilan ¢esitli arastirmalarda tiikenmislige neden olan etkenler baglica ii¢ ana baglikta

toplanmistir: (Ergin 1992)

e Isgodrenlerin kisilik yapilar:
e (Calisilan kurumun 6zellikleri

e (Calisilan isin niteligi

Orgiitsel nedenlere 6rnek olarak isin niteligi, is saati yiikii, kurum ozellikleri, terfi ile
ilgili sikintilar, isyeri meslektas ve amir destegindeki yetersizlikler, is iliskilerindeki
karmasiklik, yoneticilerin liderlik tarzi ve Orgiitlin yapisal sorunlart gibi nedenler
siralanabilir (Maslach ve digerleri 2001). Tiikenmisligin kisisel nedenleri olarak yas, egitim,
cocuk sayisi, ise asir1 baglilik, beklenti diizeyi, performans, temek kisilik yapisi, stres, is
tatmini ve motivasyon gibi nedenler sayilabilir (Maslach ve digerleri 2001). Isgoren ise gore
ise ¢ok farkli durumlarin s6z konusu olabilecegi asikardir. Ayrica ayni meslekte ayni isi
goren farkli cinsiyetteki iggorenlerin farkli boyutlarda ve farkl diizeylerde tiikkenmislik

durumu yasayabilmektedirler.

Duygusal emegin 6nem kazandig1 son zamanlarda ¢agr1 merkezleri de duygusal emek
yogun kullanim 6zellikleriyle bu sektorde yerlerini almiglardir. Rekabet edebilirlik agisindan
duygusal siireclerin anlasilmasi ¢ok Onemlidir. Bu bakis agis1 ile gergeklestirilen bir
calismada (Celik ve Unler Oz 2011) duygusal uyumsuzlugun is birakma ve nedensiz ise

devamsizlik iizerinde belirgin pozitif etkisi oldugu ortaya konulmustur.

Duygusal emek kullaniminin yogun oldugu c¢agr1 merkezlerinde yliz-yiize veya ses-
sese yapilan caligmalarda eger duygu goOsterim kurallarina uyma c¢abasi ile gosterdigi
duygular isgorenin kendi gercek duygularini ifade etmiyorsa duygusal uyumsuzluk ortaya
cikmaktadir. Bu durumlarda iggorenlerin ise devamsizlik, tiikenmislik ve is birakma niyeti

gibi sonuglar yasadiklar1 goriilmektedir (Abraham 1998; Celik ve Unler-Oz 2011).
3.8.5. Duygusal Emek ve Tiikenmislik

Hochschild (1983) duygusal emegin bireyin yasadigi stresi arttirdigini ve bu siirecin
tilkenmislikle sonuclanabilecegini ifade etmektedir. Duygusal uyumsuzluk duygusal
tikenmisligi arttiran bir etki yapmaktadir. Duygusal tiikenmede, kisideki yorgunluk ve

bitkinlik hissi giderek artar ve kisideki duygusal enerji tamamen yok olur ve devaminda
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cevresindeki insanlara duygusal olarak tepki vermemeye baslar. Maslach (2001),
tikenmisligin en Onemli, en kritik, en belirleyici ve baslangi¢ boyutu olarak duygusal

tikenmeyi gostermistir (akt. Serin 2014).

Yiiz yiize goriisme ve iletisimin yogun ve siki oldugu hizmet sektoriinde ¢alisan bir
kisi, duygusal yonden kendisini diger insanlarin duygusal taleplerini yerine getirmeye
zorlamakta ve zamanla hizmet verdigi kisilere daha 6nce yaptigir gibi verici ve sorumlu
davranabilmesinin kendisi i¢in ¢ok zor ve yipratict olacagini diislinerek, ertesi giin ki ise
gitme zorunlulugu kendisinde biiyiik bir endise kaynagi haline gelebilmektedir (Ar1 ve Bal
2008). Duygusal tilkenmislik olgusu bir anlamda, farkinda olmadan kisinin kendini korumak

i¢in verdigi otomatik tepki olarak da degerlendirilebilir.

Saglik ¢alisanlarinda duygusal tiikenmislik olgusu bir kamu hastanesinde ¢alisan 185
saglik calisaninda arastirilmis (Akbolat ve Isik 2008) ve cinsiyet, yas ve egitim gibi
demografik o6zelliklerin tiikenmisilk diizeyleri iizerinde etkili oldugu goriilmiistiir. Bu
sektorde farkli diizeylerde gozlenen tiikenmislik sendromu nedeniyle bu konu hasta ve

yakinlarina daha iyi hizmet sunumuyla dogrudan ilgili olarak vurgulanmaktadir.

Gilingdr (2009) birgok arastirmacinin yaptigt gibi duygusal emegin olumsuz
sonuglarini 6zellikle vurgulamaktadir Isgérenin kendisini zorlayarak sergiledigi duygular
cogu zaman gergekten hissettigi duygulari olmadigi icin isteki rollerini igsellestirememeleri
halinde, gosterim kurallari ile ger¢ek duygular1 arasinda kaginilmaz olarak bir ¢catigsma ortaya
cikarmaktadir. Bu durumda isgoren, uymak zorunda oldugu gdsterim kurallarina uymama
egilimi gosterebilir fakat kurumun agisindan bu durum kabul edilemez (Gilingdér 2009) ve
duygusal emege iliskin bu yiiksek beklentinin neticesinde ortaya cikan stres, endise ve

duygusal tiikenmenin, isgoren agsindan yiiksek bir risk olusturur.

Bankacilik, turizm ve saglik bakimi gibi mesleklerde isgorenin sergiledigi duygular
miisterilerle ilgilenmeleri 6n planda oldugu i¢in son derece onemlidir ve isletmeler bu
siirecin dogru yonetilmesini beklerler. Ucretleri karsiliginda isgorenlerden talep edilen
duygu gosterimlerinin isletmelere olumlu katkilar1 varken, bu durum isgorenleri olumsuz
etkileyebilmektedir. Bu durumu konu alan bir arastirmada (Celik ve digerleri 2010)
calistiklar isletmelerde yiiksek diizeyde insan iliskileri ile karsi karsiya olan hemsirelerin
sergiledikleri DE gosteriminin tiikkenmislige yol actigi goriilmiistiir. Yine bir bagka
caligmaya gore otel calisanlarinda ylizeysel DE gosterimi de duygusal titkenmislik diizeyini

arttirici etki yapmaktadir (Yiiriir ve Unlii 2011).
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Duygu yogun bir meslek {lizerine yapilan bir arastirmada (Dursun ve digerleri 2011)
sosyal hizmet uzmanlarmin tiikenmislik diizeyleri incelenmistir. Isgdrenlerin duygusal
tikenme diizeylerini agiklamada duygusal emek degiskenine ait yogunluk degiskeni,
duyarsizlasma diizeylerini agiklamada gizlenen duygular degiskeni ve kisisel basari
diizeylerini aciklamada derinlemesine eylem degiskeni anlamli bulunmustur. Ayrica,
duygusal emek boyutlar1 arasinda olan siklik, yogunluk ve ¢esitlilik ile kisisel bagar1 arasinda
ve gizlenen duygular ile duygusal tiikenme ve duyarsizlagma arasinda pozitif yonlii anlamli

bir iligki oldugu goriilmiistir.

Hizmet sektdriinde gergeklestirilen bir baska arastirmada (Kaya ve Ozhan 2012) 147
turist rehberinden edinilen anket sonuglar1 analiz edilmistir. Duygusal emek Olgegine
yonelik yapilan faktor analizi sonucunda “yiizeysel”, “derinlemesine” ve “dogal” duygusal
emek davranig stratejileri olarak ii¢ boyutlu bir yapiya ulasilmistir. Korelasyon analizi
sonucunda turist rehberlerinin derinlemesine ve dogal (samimi) davranis sergileme diizeyleri
arttikca tilkenmislik boyutlarindan olan duyarsizlagsma diizeylerinin azaldig: ve kisisel basar1
hislerinin artt1g1 sonucuna ulagilmistir. Ayrica lise egitim diizeyindekilerin daha az yiizeysel
davranis ve meslegi asil ig olarak icra edenlerin daha fazla derinlemesine davranis

sergiledikleri belirlenmistir (Kaya ve Ozhan 2012).

Miisterilerle teke-tek iletisimde olan isgdrenlerin, duygu gosterimlerini Orgiitiin
standartlarina uygun hale getirmeleri i¢in sergiledikleri ¢caba olan duygusal emek ile is
doyumu ve tlikenmiglik arasi iliskilerin incelendigi ¢calismasinda Koksel (2009) duygusal
emek goOsterimi sirasinda yiizeysel davranisin isgorenlerin tiikenmislik diizeylerini
arttirdigini buna karsin is doyum diizeylerini diisiirdiigliniie doniik bulgular elde etmistir.

Derinlemesine davranis ile bu iki boyut arasinda ise gii¢lii iliskiler bulunmamastir.

Secer (2005) ise duygusal emek konusunu sosyolojik, psikolojij ve orgiitsel teori
1s18inda inceledigi ¢alismasinda konunun yeni bir alan olarak kabul edilmesine karsin
tizerinde ¢ok yogun ve cesitli tartismalarin olmasini 6nemine baglamaktadir. Bagbug ve
arkadaglar1 (2010) duygusal emek ve is memnuniyeti konusunu kavramin giindeme ilk
geldigi zamanlarda biiyiik 6l¢iide uygulandigi ve gozlenebildigi bir meslek olarak isaret
edilen c¢agri merkezi ¢alisanlart lizerinden incelemislerdir. Hissedilen gercek duygularla
sergilenmesi gereken duygular arasindaki uyumsuzluktan kaynaklanan is memnuniyetindeki

azalma bu calismada da belirlenmistir.
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Ozetle, hizmetler sektdriinde ¢alisanlar acisindan miisteri-isgdren etkilesiminin
yiiksek oldugu i¢in, hizmet sunan isgoreninin hem kendi duygularint hem de miisterinin
duygularin1 yonetebilmesinin iligki kalitesi agisindan 6nem tasimaktadir (Sengiil 2009). Bu
sektorlerde dikkat edilecek husus duygulara yonelik olarak hizmet gérmenin , 6zellikle
hizmet verenin ger¢ekten hissetmedigi duygular ile hizmet sunmasi, zamanla kendisini
yipratabilecektir. Olumsuz sonuglar olarak ise veya kendisine yabancilasma, duygusal
tikenmislik, duygusal uyumsuzluk, diisiik performans ile i birakma niyetine kadar giden

olumsuzluklar bag gosterebilecektir.
3.9. isgoren Performansi

Orgiitler acisindan giiniimiiziin en ©6nemli meselelerinden biri de isgdren
performansinin dl¢iilebilmesi, yani ¢alisanlarin gorevlerini ne 6l¢lide gergeklestirdiklerinin
belirlenmesidir. Bu aslinda 6nemli bir meseledir ve orgiitlerin ve isgorenlerinin
faaliyetlerinde hedeflerine ulasma derecesi olarak da tanimlanabildigine gore (Pugh 1991)
Ozellikle performans kavraminin dogru tanimlanmasi ve tespit edilmesi daha fazla 6nem

kazanmistir (Bayram 2006).

Yaygin bir tanima gore performans, kisilerin veya kurumlarin bir faaliyette hedefe
ulagma derecesidir (Pugh 1991). Bir bagka tanima gore performans, bir iggérenin veya
ekibin, birim ve Orgiit amaglarina, toplam olarak yaptiklar1 nitel ve nicel katkilarinin

toplamidir (Bayram 2006).

Bir diger arastirmaciya gore (Akal 1992) performans, belirlenmis bir zaman icinde
ortaya konulan etkinliklerin, amaca hizmet etme derecesidir. Genel olarak basari ile ayni
anlamda da kullanilabilen performans, amaca ulasmak i¢in ortaya konulan ¢abadir. Basari
ise bu ¢abanin gergeklesme oranidir. Bu kavram, orgiitler i¢in belirli bir zamanda iiretilen
mal veya hizmetin miktar1 olarak; iggérenler icin ise daha ¢cok hedefe ulagsmak i¢in gosterilen

bireysel “verimlilik” ve “etkinlik” diizeyidir.

Kirkman ve Rossen’e gore (1999) performans bir isgdrenin, bir grubun veya bir
Orgiitiin amaca ulasmada gosterdigi etkinligin nicel ve nitel dlgiitiidiir. Bir¢ok aragtirmaci bu
tanima ¢ok yakin tanimlar ortaya koymaktadir (Sigler ve Pearson 2000; Aydemir ve Erdogan
2013; Gupta 1982). Isgorenlerin performans tanimina uygun sonuglara ulasabilmeleri

orgiitsel iklime ve buna bagli bazi psikolojik kosullarin, {icret ve kariyer gelisimi gibi maddi



71

olanaklarin saglanmasi, oOrglitsel destek saglanmasi, karar almaya katilabilmeleri gibi

unsurlarin saglanmasi da gerekmektedir (Gupta 1982).

Isgdéren performansinin saglanmasinda birgok faktdr rol oynamaktadir. Isgdrenin
moralinin yiiksek olmasi1 bu faktorler arasinda ilk siralarda yer almaktadir. Bu da, iicretlerin
istenilen seviyelerde olmasi, terfi sisteminin zamaninda uygulanmasi, gerekli 6diil ve prim
mekanizmalarinin hatasiz islemesi, sosyal hak ve imkanlarin verilmesi, calisana ilgi,
samimiyet ve igtenlik gosterilmesi ve calisanin fikirlerine, diislincelerine saygi gosterilmesi
ile mimkiin olmaktadir. Calisan performanst ne kadar yiiksek olursa, Orgiitiin

kazanimlarinin da o kadar yiiksek olacag: goriisii yaygindir (Iraz ve Akgiin 2014).

Ozetle, isgdren performans: Orgiitlerin en ¢ok oOnem vermeleri gereken
kavramlardandir. Orgiitsel davranis ve duygularin yonetimi agisindan giiniimiiz isletmeleri
icin igsgdren performansinin istenilen seviyelere getirilebilmesi orgiit basarisi, etkinligi ve

devamlilig i¢in bir zorunlu bir durum haline gelmistir (Iraz ve Akgiin 2014).
3.9.1. isgoren Performansi ve Sonuclari

Arastirmalar gostermistir ki duygusal emek (DE) gosterim davraniglart hizmet
isletmelerinde gerekli davranislardir ve ise baglilik, is tatmini ve is performansi agisindan
etkileri bir agidan olumludur. Gosterilmesi gereken DE davranisini bilerek ise dahil olan ve
bu tiir davranislarin isin geregi oldugunu diisiinenlere gore ise baglilik ve is tatmini agisindan
etkileri yiiksek diizeydedir. Dolayisiyla orgiitlerin duygusal gdosterim kurallarina daha fazla
onem gostermeleri kacinilmazdir (Diefendorff ve digerleri 2006; Grandey 2000; Hochscild
1983; Morris ve Feldman 1996; Ashfort ve Humprey 1993).

Duygusal emek davranisinin olumlu sonuglar arasinda is tatmini, yiiksek performans,
motivasyonda artis, kurumsal vatandaslik davranislarinda artis, psikolojik ve fizyolojik
yonden saglikli olma, ekonomik fayda, miisteri iligkilerinde basar1 gibi etkenleri

stralayabiliriz (Oguz 2015).

Orgiitsel davranis agisindan ele alindiginda performans isgdrenin drgiitsel amaclarini
gerceklestirmek icin gorevi sirasinda sergiledigi davranislari sonunda elde ettigi iiriin olarak
tanimlanmakta, bu iirliniin hizmet, mal, diislince tiiriinden olabilecegi belirtilmektedir (Akgit
2011). Derinlemesine davranmada miisterilere yansitacaklari duyguyu bizzat hisseden
isgorenler duygusal ¢eliski yasamamakta, boylece kurumun isteklerini yerine getirirken daha

istekli olmakta ve yiiksek performans sergilemektedir (Unler-Oz 2007).
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Duygusal emegin kurum tarafindan farkli sekillerde odiillendirilmesi sonucunda
iggorenler 1§ tatminine erigsmekte, dolayisiyla yiiksek motivasyona sahip olmaktadir (Eroglu
2011). Motivasyon, isgdrene yeteneklerini gosterme firsatt sunmaktadir ve bu durumda
verimliligini artirmaktadir. Ozellikle hizmet sektdriinde birgok alanda, miisteri tatmininin
hedeflenmesi sonucu isgdrenlerin davranislarinin tek tiplestirilmesiyle duygusal emek
davranisinin olusmasi, ciddi bir denetleme mekanizmasiyla gerceklesmektedir. Boylece
duygusal emek, isgorenleri kuruma baglamada kurumsal vatandaslik olgusunu bir arag

olarak kullanmaktadir (Topates ve Kalfa 2009).

Aragtirmalar diisiik performans ile olumsuz is sonuglarina dikkat ¢ekmektedir.
Genellikle is tatmini ve isten ayrilma egilimi gibi sonuglar diisiik performansli isgérenlerde
daha yiiksek ¢ikmaktadir (Rusbult ve digerleri 1988). Hem orgiitiin amaci hem de iggdrenin
beklenti ve amaglarinin kesistigi yerde isgdren performans: ile ilgili sonuglar ortaya ¢ikar.
Diger bir deyisle, performans bir isgorenin, bir grubun veya bir 6rgiitiin amaca ulagsmada

gosterdigi etkinligin nicel ve nitel gabalarm tiimiidiir (Gupta 1982; Ozen 2011).

Alanyazinda is tatmini ile performans, isgdren baglilig1 ve performans gibi kavramlar
arasindaki iligkileri ortaya koyan c¢alismalar da mevcuttur. Buna gore is tatmini ile
performans arasinda zayif ve tutarsiz iliskiler oldugu (Aryee ve digerleri 1990, Saari ve
Judge 2004); isgoren baghligr ile performans arasindaki zayif iligskilerin nedenlerinin
ekonomik sartlar, beklentiler ve ailevi mecburiyetler oldugu belirtilir (Brett ve digerleri
1995). Is tatmini ile performans arasindaki iliskinin anlaml1 olabilmesi i¢in isgdrenin kisilik
ozelliklerinin yani sira, 6diil beklentisi ve esitlik duygusu gibi diger destekleyici unsurlarin
da olmas1 gerekmektedir. Is tatmini yiiksek isgorenlerin, is tatmini diisiik olan isgdrenlere

oranla daha fazla performans gosterecegi beklenilmektedir (Akinci 2002).
3.9.2. isgoren Performansi ve Duygusal Emek

Bazi aragtirmacilar (Morris ve Feldman 1996; Wharton 1999) calisanlarin is geregi
orgiitlerinin kendilerinden gostermelerini bekledikleri duygulari ortaya koyar ve sergilerken
ortaya koyduklar1 ¢abaya vurgu yapmaktadirlar. DE gdsteriminin is sonuglarindan olarak
performansa vurgu yapan ¢aligmalar da mevcuttur (Grandey 2000; Grandey 2003). Ayrica
duygusal emek gosterim stratejilerinden derin DE gosteriminin iggérenler ve orgiitler e
performans artis1 olarak katki sagladig1 da alanyazinda ifade edilmektedir (Grandey 20003;

Judge ve digerleri 2009). Yiizeysel DE gosteriminin iggorenlerin is performanslar1 diisiik
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iken, isten ayrilma niyetlerinin yiiksek olduguna dair bulgulardan da s6z edilmistir

(Begenirbas ve Caliskan 2014).

Bir bagka arastirmaciya gore (De Gaulejac 2013) isletme hastaligi artik gercek bir
salgin haline doniiserek olumsuz etkilerini siirdiirerek yayilmaktadir. De Gaulejac’a (2013)
gore isgorenler isletmelerin modernlesmesi ve yeni reform anlayislarinin kendilerini daha
zor duruma soktugu durumlar1 yasiyorlar ve bu da olumsuz bazi uygulamalara gidilmesine
yol agiyor. Performans ve kazang elde etme olgusunun igletmelerde tek ve en 6nemli hedef

haline gelmesine elestiriler de bu baglamda mevcuttur.
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BOLUM IV

DUYGUSAL EMEK GOSTERIMLERININ BIREYSEL VE
ORGUTSEL ONCULLERI ILE SONUCLARININ ARASTIRILMASI

Bu boliimde, duygusal emek gosterimlerinin bireysel ve oOrgiitsel Onciilleri ile
sonuglari 6lgmek tizere yapilan alan caligmasi ve bu ¢alismadan elde edilen bulgularin
analizi iizerinde durulacaktir. Arastirmanin gegerlilik ve giivenirlik analizleri sonucunda

gerceklesen sinanan modeli sekil 4.1°de goriilmektedir:

Sekil 4.1. Arastirmada Sinan Teorik Model

Duygusal Emek DUYGUSAL EMEK
Davrani GOSTERIM
Kurallarina Verilen . .
Onem. \ STRATEJILERI
. . Duygusal
Dindarltk. -Yiizeysel DE Tiikenmislik
~_—"| -Derin DE
Duygusal Emek -Dogal DE
Kurallariin y
Aciklig.
Duygusal Davranig
Kurallar Pozitif
I¢erik Gosterimi. is gbren
Duygusal Davranis D fik Performansi
Kurallar1 Negatif emograll
Icerik Bastirma. Ozellikler
Orgiitsel Destek
Algist.

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu tez arastirmasinin amaci isgorenlerin duygusal emeklerini ortaya koyma
stratejilerini sekillendiren onciiller ile duygusal emek gosterimindeki stratejinin iggoren
tizerindeki etkilerini ortaya koymaktir. Duygusal emek gosteriminin onciilleri, ortaya ¢ikis

stiregleri ve sonuglar1 bu baglamda ele alinacaktir.
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Arastirma duygu yonetiminin temel bir unsuru olan duygusal emek kavramini
incelemekte ve calisanlarin duygusal emek gosterimine ait bireysel ve orgiitsel onciiller ile
sonuglarina odaklanmaktadir. Bu odaklanma saglik sektorii gibi duygu isciliginin ve farkl
duygusal emek boyutlarmin séz konusu oldugu bir alanda gergeklestirildigi i¢in ayrica
onemlidir. Dahasi iilkemiz alanyazininda ilk kez saglik sektoriindeki bir duygusal emek

caligmasinda c¢alisanlarin dindarlik degiskeni de dahil edilmistir.
4.2. Arastirmanin Kisitlar

Arastirmada elde edilen sonuglar arastirmanin yapildig: Bursa il ve ilgelerindeki saglik
sektoriindeki kamu ve 0zel calisanlar1 ile siirlidir. Arastirmamizda kolayda drnekleme
yoluyla verilere ulasilmistir. Dolayisiyla daha farkli bir veri toplama yontemi ile yapilacak

caligmalar daha farkli sonuclar verebilecektir.

Arastirmanin verileri yalnizca anketlerin dagitilip toplandigi 2016 yili Temmuz-Eyliil
aylarindaki zaman dilimi ile sinirlidir. Daha farkli bir zaman diliminde ayni yer, zaman ve
orneklemde farkli sonuglar ¢ikabilecektir. Ayrica bu gergevede yer, zaman ve drnekleme
dair biitlin bu degiskenler ayn1 olsa bile aragtirmamizin bagimli ve bagimsiz degiskeni olan
anket degiskenleri ve boyutlar ile 6lgeklerde yer alan ifadelerin degismesi durumunda da

yine ortaya farkli sonuglar ¢ikabilecegi asikardir.

Arastirmanin sahada gergeklestirildigi zaman dilimi 15 Temmuz 2017 darbe girisimi
gibi biiytlik travmatik bir olayin hemen sonrasina rastlamasi da burada ayrica zikredilmelidir.
Zaten olduk¢a yogun tempoda calisan lilkemiz saglik personeli mensuplarmin boyle bir
donemde arastirmamiza yaptiklari katki her ne kadar anket geri doniis oran1 % 40’larda

kalmigssa bile olumlu olarak degerlendirilebilir.

Son olarak duygusal emek yazininda kullanilan genel kabul gérmiis bir olcek
olmamasi da bu alandaki aragtirmalar i¢in bir zorluk olusturmaktadir. Bundan sonraki
duygusal emek ¢alismalarinda ayni1 6rneklem ile farkli zaman dilimlerinde veri toplanmasi
ve ayni caligmalarin farkli meslekler i¢in de siirdiiriilmesinin bu alandaki bilimsel

caligmalara ¢ok sey katacagi da ifade edilmelidir.
4.3. Arastirmanin Yontemi

Tez aragtirmamizda nicel yontem yararlanilmigtir. Aragtirmanin verilerini elde etmek

amaciyla 92 sorulu anket kullanilmistir. Bu amagla arastirmanin amagclarina uygun
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Olceklerden olusan ve daha once gecerlilik — giivenilirlik testlerinden basariyla gegmis olan
literatiir incelenerek olusturulan bir anket hazirlanmistir. Hazirlanan anket saglik
calisanlarinin ¢alistiklart hastanelere ilgili kurumlardan resmi izinler alinarak ulastirilmistir.
Kamu hastaneleri i¢in Kamu Hastaneleri Genel Sekreterligi kurumundan yazili izin alinmis
ve bu izin bilgisi hastane yetkililerine ulastiktan sonra hastanelere gidilmistir. Arastirma
degiskenlerinin arasinda dindarlik ve kisilik gibi 6zel konularda sorular bulundugu i¢in
calisanlarin daha saglikli cevaplar verecekleri varsayimi ile anketler kurumlara birakilmis

ve bir hafta sonra toplanmugtir.

Bu baglamda saglik c¢alisanlarinin demografik verilerinin frekans analizleri
yapilmistir. Ankette yer alan Olceklerin giivenirlik 6l¢iimleri yapilmis ve burada istenilen
degerlere ulasamayan kisilik ve duygusal emek (DE) sergilenirken kullanilan iletisimler ile
ilgili 6lgekler arastirmadan ¢ikarilmistir. Daha sonra degiskenlere ait frekans degerleri tespit
edilmistir. Bu asamadan sonra sirasiyla tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ile demografik

degiskenler tarafindan nasil etkilendiklerini gormek amaciyla t testleri uygulanmustir.

Arastirmada elde edilen verilere dncelikle SPSS 19 paket program ile betimleyici ve
aciklayict analizlere tabi tutulmustur. Veri seti oncelikle tanimlayici istatistik, anlamlilik
diizeyleri, gecerlik ve giivenirlik analizleri ile degerlendirildikten sonra kavramlarin
birbirleri 1ile iligkilerinin kuvvetinin goriilmesi agisindan regresyon analizine tabi
tutulmustur. Demografik bilgilerin arastirmanin boyutlari ile olan etkilesimlerini gorebilmek
icin bagimsiz 6rneklem t Testi ve ANOVA analizlerinin yapilmistir. Son olarak, arastirmada
smanmak iizere olusturulan modelimiz yapisal esitlik modeli kullanilarak analiz edilmis ve

arastirma hipotezleri degerlendirilmistir.
4.4. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Caligmanin evrenini Bursa ilinde hem kamu hem de 6zel sektdr kapsaminda hizmet
vermekte olan saglik c¢alisanlart olusturmaktadir. Bu ana kiitle icerisinden kolayda

ornekleme yoluyla secilecek saglik ¢alisanlari ise arastirmanin érneklemini olusturmustur.

Arastirma evreni olarak saglik calisanlarinin secilmesinin sebebi, bu meslegin
Hochschild (1983:151) tarafindan duygusal emek gosterimini en fazla gerekli kilan
mesleklerden biri olarak belirtilmesidir. Arastirma evreni olarak Bursa’nin se¢ilmesinde
Tirkiye’nin niifus agisindan en biiyiik illerinden olmas1 6nemli bir etken olmustur. Diger

yandan Bursa il merkezi ii¢ milyona yaklsan niifusu ve sahip oldugu nitelikli hizmet sektorii
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isletme ve kurumlar ile boyle bir arastirmaya uygun verilerin saglanabilecegi bir ortam
saglamaktadir. 11 merkezinde kirktan fazla saghik kurulusu, hastane ve tip merkezi
mevcuttur. Toplam saglik calisani say1s1 ise 25 bin civarmdadir (www.bursa.bel.tr). Istatistik
hesaplamalara gore anlamlilik diizeyi a =0,05 ve %95 giliven araliginda +%5 6rneklem hatasi
g0z Oniline alindiginda 10 bin kisilik bir ana kiitle bliytikliigiinde 370 kisilik; 25 bin kisilik
bir ana kiitlede 378 kisilik 6rneklem gerekli olmaktadir (Bas 2008). 2016 yili Eyliil-Kasim
aylarinda gergeklestirilen ¢alismada 500 civari anket cevaplanmistir. Bu anketlerden 452

anket kabul edilebilir bulunarak veri girisleri gerceklestirilmistir.
4.5. Veri Analiz Yontemi

Arastirmadan elde edilen bulgular bes asamada ele alinmistir. Ilk olarak, érnekleme
iligkin istatistikler, daha sonra aragtirmadaki bagimli ve bagimsiz degiskenlerin betimleyici
istatistikleri ortaya konulmustur. Bundan sonra, degiskenler arasindaki iligkileri belirlemek
amaciyla tiim degiskenler arasindaki korelasyonlar incelenmistir. Bir sonraki asamada,
demografik degiskenlerin bagimli degiskelerde anlamli farklilik yaratip yaratmadigi ele
alinmistir. Son olarak arastirma modeli yapisal esitlik modeli ile yol analizi yapilarak

incelenmis ve hipotezlere iligkin bulgulara yer verilmistir.
4.6. Arastirmada Kullanilan Olgekler

Anketimizin duygusal gdsterim kurallarina verilen 6$nem (DGKVO), duygusal emek
gosterim kurallarmim agiklign (DGA), orgiitsel destek algis1 (ODA), duygusal tiikenmislik
(DUYTUK), calisan performans: (PERF), bes faktor kisilik (KIS) ve dindarlik (DIN)
Olgeklerinde 1-hi¢ katilmiyorum, 2-katilmiyorum, 3-kararsizim, 4-katiliyorum ve 5-
tamamen katiliyorum seklinde 5°1i Likert 6l¢egi kullanilirken; duygusal davranis kurallar
(DDK+/-) ve duygusal emek gosterim stratejileri (DEGS) 6lgeklerinde yine 5’11 likert 6lgek

bu kez 1-higbir zaman, 2-nadiren, 3-bazen, 4-siklikla ve 5-her zaman olarak kullanilmistir.

Cesitli duygusal emek oOlgekleri iilkemizdeki caligmalarda kullanilmigtir. Basim ve
Begenirbas (2012) ise Diefendorf ve arkadaslarinin gelistirdikleri Duygusal Emek 6l¢egini
Tiirkce’ye uyarlanmuslardir. ilkdgretim ile lise ve dengi okul &gretmenleri arasinda
gercgeklestirdikleri calismanin sonuglari 6lgegin iilkemizde gegerlik ve giivenirlik agisindan

uygulanabilir olduguna doniik olumlu sonuglar vermistir.
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Arastirmada kullanilacak olan 6lgek adlari, madde sayilari ile bu maddelerin alindig
caligmalar tablo 5.1°de goriilmektedir. Ayrica daha onceki ¢alismalarda adi gecen dlgekler
icin ortaya c¢ikmis olan cronbach alfa degerleri de tablonun en sagindaki siitunda
gosterilmistir. Cok sayida soru iceren anket ¢calismalarinin cevaplayanlar tizerinde olumsuz
etki yapacagindan dolay1 duygusal emek ile ilgili olan 6l¢ek disindakiler de soru sayisinin

diisiik tutulmasi i¢in caba gosterilmistir (Bas 2008).

Tablo 4.1. Arastirma Olgeklerindeki Sorular ve Yararlanilan Kaynaklar

) MADDE | CROBACH
OLCEKLER KAYNAKLAR

SAYISI ALFA (o)

. Duygusal Davranis | Brotheringe ve Lee (1998); v 0.75

Kurallarinin Igerigi | Grandey (1999 ve 2000) ,

DE Gosterim

2 Grandey (1999) 9 0,74

Kurallar1 Agiklig

Duygusal Gosterim .

) Brotheringe ve Lee (1998);

3 | Kurallaria Verilen 4 0,83

. Grandey (1999)
Onem

Plante ve digerleri (2002);
4 Dindarlik 5 0,87
Barnett, Bass ve Brown (1996)

Eisenberger ve digerleri (1986);

Orgiitsel Destek ‘ ‘
5 Al Lynch ve digerleri (1999); 8 0,79
151
¢ Stassen ve Ursel (2009)

6 Duygusal Emek Brotheringe ve Lee (1998, 003); " 0.87

Gosterim Stratejileri | Grandey (1999, 2000 ve 2003) ,

Duygusal Maslach ve Jackson (1986);
7 3 0,83
Tiikenmislik Ergin (1992)

. Kirkman ve Rossen (1999);

8 | Isgoren Performansi ) 8 0,93
Sigler ve Pearson (2000);

9 Demografik 8

TOPLAM 73
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Duygusal Emek Gosterim Kurallarina Verilen Onem Olgegi: Arastirmamizin duygusal
gosterim kurallarina verilen 6nem (DGKVO) o6l¢egi 4 maddeden olusan bir olcek
kullanilmistir. Alanyazinda Brotheridge ve Lee (1998 ve 2003) ile Grandey (1999)
tarafindan gelistirilen 6l¢eklerden yararlanilmistir. Adi gecen Olgegin arastirmacilardan
Grandey (1999)’in calisgmasinda 0,80’in tizerinde giivenirlik derecesine sahip oldugu
goriilmiis ve tarafimizdan yapilan On-test ve asil saha calismasinda yeterli giivenilirlik

diizeyi saglandig1 goriilmistiir.

Arastirmada kullanilan anket ve Olcek maddeleri Ek’te yer almakla beraber bu
béliimde ayr1 ayr1 verilmektedir. Olgek hicbir zaman-1, nadiren-2, bazen-3, siklikla-4, her
zaman-5 segenekleri ile besli Likert tipi olarak hazirlanmis ve saglik calisanlarinin
cevaplamalari icin degerlendirmelerine sunulmustur. Olgekteki ifadeleri anketteki sorulus

siralarina gore asagida verilmektedir:

1- Hissettigim duygularin kurumun hedeflerine uygun olmasi ¢ok dnemlidir.

2- Bu kurumda bir kisi ise almirken, yapacagi isin gerektirdigi duygular
yansitabilme becerisine sahip olup olmadiginin anlasilmasina 6nem verilir.

3- Mutlu ve huzurlu bir yasam i¢in isimin gerektirdigi duygular sergilemenin
onemli oldugunu diisiintiyorum.

4- Isimde basarili olabilmek i¢in isimin gerektirdigi duygular géstermemin 6nemli

olduguna inanirim.

Duygusal Emek Gésterim Kurallarimin  Agikligi  Olcegi: Duygusal  gdsterim
kurallarinin agikliginin 6l¢iilmesi amaciyla arastirmamizda Grandey (1999) tarafindan
gelistirilen Glgekten yararlanilmistir. Dokuz maddeden olusan 6lgek 0,84 cronbach alfa
diizeyi ile oldukea giivenilir diizeyde bir 6l¢ek oldugunu ortaya koymustur. Olcek higbir
zaman-1, nadiren-2, bazen-3, siklikla-4, her zaman-5 segeneklerinden olusan besli Likert

olarak olusturulmustur.

Olgekteki ifadeleri anketteki sorus siralarina gére asagida verilmektedir:

5- Isimi yaparken gdstermem gereken duygular ile ilgili belirlenmis kurallar ve
degerlerimiz vardir.

6- lIsimin gerektirdigi duygular acik ve anlasilir olarak belirlenmistir.
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7- Isimin gerektirdigi duygulari basarili bir sekilde sergileyebilmem icin egitimler
almam saglanir.

8- Isimin gerektirdigi duygulari basarili bir sekilde sergileyebilmem igin el
kitapgiklar, biiltenler vb. araglarin kullanimu ile siirekli bilgilendirilirim.

9- Tletisim kurdugum her calisan isimin gerektirdigi duygular hakkinda yeterli
bilgiye sahiptir ve bu duygular1 sergilememi bekler.

10- Performansimin degerlendirilmesinde isimin gerektirdigi duygular1 nasil
sergiledigim dikkate alinir.

11-Isimin gerektirdigi duygulari basariyla yansittigimda ddiillendirilirim.

12-Bu kurumda calisanlarin islerinin gerektirdigi duygular1 gerektigi sekilde
sergilemesine 6nem verilir.

13- Ustlerim isimin gerektirdigi duygulari daha etkin bir sekilde gosterebilmem

i¢in bana destek olur.

Duygusal Emek Davranis Kurallar: Olgegi: Arastirmada kullanilan Duygusal Emek
Davranis kurallar1 6l¢geginin hazirlanmasinda Brotheringe ve Lee (1998); Grandey (1999 ve
2000) basta olmak iizere literatiirdeki duygusal emek ¢aligmalarindan yararlanilmigtir. 17
sorudan olusan 6lgegin giivenirlik diizeyi 0,88 olarak tespit edilmistir. Bu diizey daha 6nce
literatiirde kullanilan o6lgekler icin tespit edilen 0,68-078 diizeyindeki giivenilirlik
dlceklerinden daha yiiksek ¢ikmustir. Olgek hicbir zaman-1, nadiren-2, bazen-3, siklikla-4,
her zaman-5 secenekleri ile besli Likert tipi olarak hazirlanmis ve saglik calisanlarinin
cevaplamalari i¢in degerlendirmelerine sunulmustur. Olgekteki ifadeleri anketteki siralaria

gore asagida verilmektedir:

14-Isimde birlikte c¢alistigim insanlarin kendilerini daha iyi hissetmelerini
saglayacak duygular sergilememi gerektirir. (+)

15- Isimde birlikte calistigim insanlara arkadasca duygular gostermem beklenir. (+)

16-Isim birlikte ¢alistigim insanlarin sorunlarma ¢oziim bulmalarinda rehberlik
etmemi gerektirir. (+)

17-Isim birlikte calistigim insanlarin islerinden kaynaklanan duygusal sorunlarinin
iistesinden gelmelerine yardim etmemi gerektirir. (+)

18- Isim birlikte calistigim insanlarin duygularini ydnetmemi gerektirir. (+)
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19- Isimde diger ¢alisanlarin duygularina dnem verdigimi ve paylastigimi gosteren
davraniglar gostermem beklenir. (+)

20- Isimi yaparken ¢ok saskinlik veren bir olayla karsilastigimda sakin kalabilmem
beklenir. (+)

21-Isimi yapmaktan duydugum heyecani ve isime olan ilgilimi diger calisanlara
gostermem beklenir. (+)

22-Bu kurumda ¢aligmaktan ve isimi yapmaktan dolay1 gurur duydugumu diger
calisanlara kars1 gostermem beklenir. (+)

23-Birlikte calistigim insanlara onlarla is yapmaktan hoslandigimi gostermem
beklenir. (+)

24-Isimde diger ¢alisanlara kars1 “mutlu bir insan” olarak géziikmem beklenir. (+)

25-Isimi yaparken hissettigim kizgmlig1 ve hosnutsuzlugu gizlemem beklenir. (-)

26-Isimde {iziintii ve sikintilarim birlikte ¢alistigim insanlara yansitmamam
beklenir. (-)

27-1simde karsilastigim endise verici olaylar karsisinda hissettigim korkulart
gostermemem beklenir. (-)

28-Islerin gerektigi sekilde yapilmasini saglamak igin birlikte calistigim kisileri
korkutmam ya da tehdit etmem beklenir. (x)

29-Isimi yaparken kizgmligim1 ve hosnutsuzlugumu belirtmem beklenir. (x)

30- Isim tarafsizligimi gostermek ve otoritemi saglamak igin herhangi bir duygu

gostermemeyi gerektirir. (x)

Duygusal Emek Gésterim Stratejileri Olcegi: Gergeklestirdigimiz ¢alismada duygusal
emek gosterim stratejileri (DEGS) 6lcegi olarak alan yazinda (Grandey 1999) kullanilan
Olcek esas alinmistir. Aragtirmact zaman igerisinde ¢ok farkli DE caligmalarinda bu dlgegi
degistirerek gelistirmistir. Ad1 gecen aragtirmact ile e-posta araciligi ile haberlesilerek
0lcegin temel maddelerine dair 6nerisi alinmis ve maddelerin ¢eviri ¢alismasi yapilarak son
haline getirilmistir. Olcegin giivenirlik diizeyi yapilan ¢alismalarda genel olarak 0,85 — 0,87
araliginda gerceklesmistir. Olgek higbir zaman-1, nadiren-2, bazen-3, siklikla-4, her zaman-
5 secenekleri ile besli Likert tipi olarak hazirlanmis ve saglik ¢alisanlarinin cevaplamalari
icin degerlendirmelerine sunulmustur. Olgekteki sorularin alt boyutlara gére dagilimi ve

Olcekteki ifadeler anketteki siralarina gore asagida verilmektedir.



Tablo 4.2. Duygusal Emek Ol¢eginin Boyutlar1 ve Boyutlar1 Olcen Maddeler

Boyut Boyut Olcekteki Madde numarasi
1 Derin DE 31, 34, 35, 36

2 Yiizeysel DE 32,33, 38, 40, 41

3 Dogal DE 37, 39,

31-Hasta ve yakinlariyla iliskilerimde hissettigim duygular gostermem
gereken duygulardan farkli oldugunda ger¢ek duygularimi degistirmek
i¢in ¢aba sarf ederim.

32-Hasta ve yakinlariyla iligskilerimde kurumumun benden gostermemi
istedigi duygular1 yansitabilmek igin rol yaparim.

33-Hasta ve yakinlanyla iliskilerimde gergekten hissettigim duygular
gizlerim.

34-Hasta ve yakinlariyla iligkilerimde sergiledigim duygularin, gostermem
gereken duygulara uygun olup olmadigini her zaman diistiniiriim.

35-Hasta ve yakinlariyla iliskilerimde gostermem gereken duygularin
gercekten hissettigim duygular olmasi i¢in ictenlikle ¢aba sarf ederim.

36-Hasta ve yakilariyla iligkilerimde gereken duygular1 daha 1yi
sergileyebilmek i¢in kendimi gelistirmeye ¢aligirim.

37-Hasta ve yakinlariyla iliskilerimde sergiledigim duygular o anda ortaya
¢ikan dogal duygularimdir.

38- Hasta ve yakinlariyla iliskilerimde yansitmam gereken duygu, benim ruh
halimle uyusmasa bile o duyguyu yansitmak i¢in rol yaparim.

39-Hasta ve yakinlariyla iligkilerimde sergiledigim duygular benim gergek
duygularimdir.

40-Hasta ve yakinlariyla iligkilerimde gostermem gereken duygular1 (bir
robot gibi) otomatik olarak gosteririm

41- Hasta ve yakinlaryla iligkilerimde gercek duygularimi gdstermemek icin

caba sarf ederim.
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Duygusal Emek Sergilenirken Kullamilan Iletisim Tiirii Olcegi: Alanyazinda
gelistirilen farkli Duygusal Emek (DE) yaklasimlarinda dikkate deger bir yaklasim da
duygusal emek kullanimu ile ilgili siirelerin aragtirilmasidir. Bu amagcla olusturulan 6l¢ek 8
Olcekten olusmaktadir. Farkli iletisim tiirleri i¢in (nitel) ne kadar zaman (nicel) harcadiklar
ve bu zaman kullanimini kag kisi (nicel) ile gerceklestirdikleri ¢alisanlara sorulmustur.
Gergeklesen cronbach alfa giivenirlik diizeyi arastirmamizda 0,333 gibi kabul edilemez

diizeyde diisiik ¢iktigindan dolay1 bu 6lcek modelimizden ve analizlerimizden ¢ikarilmstir.

42-Normal bir is giliniinde ortalama kag ¢alisanla yiiz yiize iletisim kurmaktasiniz?

43-Yaklasik olarak bu tiirdeki bir iletiginiz i¢in ne kadar siire harcamaktasiniz?

44-Normal bir 1s giinlinde ortalama kag calisanla telefon, tele-konferans vb. araglar
kullanarak sesli iletisim kurmaktasiniz?

45-Yaklasik olarak bu tiirdeki bir iletisiniz i¢in ne kadar siire harcamaktasiniz?

46- Normal bir is giiniinde ortalama kag calisanla e-mail, kisa mesaj-sms vb. araglari
kullanarak iletisim kurmaktasiniz.

47-Yaklasik olarak bu tiirdeki bir iletisiniz i¢in ne kadar siire harcamaktasiniz?

48-Normal bir is giinlinde ortalama kag¢ ¢alisanla mektup, bilgi formlar1 vb. yazil
iletisim arag¢larini kullanarak iletisim kurmaktasiniz?

49- Yaklasik olarak bu tiirdeki bir iletisiniz i¢in ne kadar siire harcamaktasiniz?

Orgiitsel Destek Algisi Olcegi: Orgiitsel Destek Algist (ODA)’n1 6lgmek amaciyla
Eisenberger ve arkadaglar1 (1986) ile Lynch ve arkadaslar1 (1999) ile Stassen ve Ursel (2009)
gibi arastirmacilarin  kullandiklar1 6l¢eklerden faydalanarak 8 maddelik bir Slgek
olusturulmustur. Bu ve benzeri ¢alismalarda 0, 79 — 0,80 gibi ytiksek bir gilivenirlik diizeyini
sonug veren dlgek bizim arastirmamizda daha da yiiksek bir diizeye ulasmustir: 0,93. Olgek
“hi¢ katilmiyorum-1, katilmiyorum-2, kararsizim-3, katiliyorum-4, tamamen katiliyorum-5,
seklindeki ifadelerle besli Likert tarzda hazirlanmis olup 6lgek ifadeleri anketteki siralari ile

asagida goriilmektedir.

50- Calistigim kurum isimi, becerimin en iist diizeyinde gerceklestirebilmem igin
elinden geleni yapar.

51-Calistigim kurumda beni etkileyecek kararlar alinirken, benim yararim goz
ontinde bulundurulur.

52- Bir problemim oldugunda calistigim kurum yardim i¢in hazirdir.
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53- Calistigim kurumda, isteki genel tatminim dikkate alinir.

54- Calistigim kurumda benim hedeflerime ve degerlerime giiclii bir sekilde saygi
gosterilir.

55- Calistigim kurumda ¢ikarlarim gozetilir.

56- Calistigim kurumda gosterdigim ekstra ¢aba takdir edilir.

57- Calistigim kurumda, isteki basarilarimla gurur duyulur.

Duygusal Tiikenmislik Olgegi: Arastirmada giivenilirlik diizeyi 0,87 ¢ikan duygusal
tilkenmislik 6l¢egi icin Maslach ve Jackson (1986) ile Ergin (1992) tarafindan kullanilan
0lcek maddelerinden yararlanilmistir. Ad1 gecen ¢alismalarda alfa giivenirlik 0,83 diizeyinde
gerceklesmistir. Olcek ifadeleri “hi¢ katilmiyorum-1, katilmiyorum-2, kararsizim-3,
katiliyorum-4, tamamen katiliyorum-5, seklinde besli Likert tarzinda olusturularak saglik
calisanlarinin degerlendirmeleri i¢in hazirlanmistir. Bu ifadeler anketteki numara siralari ile

asagida verilmistir.

58-Isimden sogudugumu hissediyorum.
59- Is doniisii kendimi ruhen titkenmis hissediyorum.

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

Isgoren Performanst Olgegi: Arastirmamizda isgdren performansi algisii 6lgmek igin
de 8 maddeden olusan bir 6l¢ek kullanilmistir. Bu 6lgek ilk kez Kirkman ve Rossen (1999)
tarafindan kullanilmistir. Sonrasinda Sigler ve Pearson (2000) da gelistirerek ayni1 dlgegi
kullanmiglardir. Aydemir ve Erdogan (2013) tarafindan iilkemizde de kullanilan 6lgegin
giivenirlik diizeyi 0, 93 olarak Olgiilmiistiir. Arastirmamizda kullanln 6l¢ek ise 0,87
diizeyinde bir giivenilirlik diizeyi ile oldukga giivenilir bir 6l¢ek oldugunu gostermistir.
Olgegimiz “hi¢ katilmiyorum-1, katilmiyorum-2, kararsizim-3, katiliyorum-4, tamamen
katiltyorum-5 ifadelerinden olusan besli Likert tipinde olusturulmustur. Anketteki 6lgek

ifadelerimiz ayni numara siralar ile asagida goriilmektedir.

61-Isimde basariliyim.

62- Isimi severek yapryorum.

63- Isimde kendimi siirekli gelistiririm.

64- Isimde gosterdigim performansin yeterli oldugunu diisiiniiyorum.

65- Isimde karsilastigim sorunlarm kolaylikla iistesinden gelebiliyorum.
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66- Sundugum hizmet kalitesinde standartlara fazlasiyla ulastigimdan eminim.
67- Isimle ilgili belirlenmis hedeflere ulasabiliyorum

68- Gorevlerimi zamaninda ve eksiksiz olarak yerine getirebiliyorum

Dindarlik Olgegi: Barnett, Bass ve Brown (1996) tarafindan ilk kez kullanilan ve
sonrasinda Plante ve arkadaslar1 (2002) tarafindan gelistirilen dindarlik 61l¢eginin 5 maddelik
kisa versiyonu tarafimizdan bu arastirmada kullanilmistir. Daha 6nceki ¢alismalarda 0,80-
0,90 araliginda ¢ikan giivenirlik diizeyi Ol¢lim degeri aragtirmamizda 0,79 diizeyinde
cikmistir. Besli Likert ifadeleri ‘“hi¢ katilmiyorum-1, katilmiyorum-2, kararsizim-3,

katiliyorum-4, tamamen katiliyorum-5, seklindedir.

69- Dini inancim benim i¢in énemlidir.

70- Dini inanglarim hayatima anlam ve amag katar.

71-Inancim geregi ibadetlerimi diizenli olarak yaparim.

72- Diizenli bir sekilde ibadet etmenin 6nemli oldugunu diisliniiyorum.

73- Ayn1 inanci paylastigim kisilerle bir arada olmaktan hoslanirim.

Kalayci’ya (2008) gore alfa katsayisina bagli olarak arastirma o6lgeklerinin
giivenirligine dair degerlerin yorumlanmasina doniik bir degerlendirme asagida verilmistir:

(akt. Kavcar 2011).

* 0.00 <alfa<0.40 ise dlgek giivenilir degildir,

* 0.40 <alfa <0.60 ise dlgegin giivenilirligi diisiiktiir,

* (.60 <alfa <0.80 ise 6lgek oldukca giivenilirdir,

* 0.80 <alfa<1.00 ise dlcek yiiksek derecede giivenilirdir.

Buna karsin bazi kaynaklarda alfa degerinin kabul edilebilir degerinin en az 0.70

olmasinin arzu edildigi belirtilmektedir (Coskun ve digerleri 2015:126).

Duygusal Emek ile ilgili literatlir taramas1 sonucunda bazi 6lgeklerin ¢ok uzun ve
anlagilmasi gii¢ ifadelerden olustugu goriilmiistiir. Bu dogrultuda ifadelerin anlasilmasi daha
kolay olan 6lgegin tercih edilmesine dikkat edilmistir. Alanyazinda yapilan c¢aligmalarda
Duygusal Emek kavraminin yeni olmasinin etkisiyle alt boyutlarda bir uzlaginin olmadigi
goriilmektedir. Marko¢ (2014) duygusal emegin boyutlarinin kimi g¢alismalarda farkli
degiskenlerle ortaya koyuldugunu kimi calismalarda ise aym1 degiskenlerin farkli farkl
gruplandirildigini bunun 6nemli bir nedeninin de ¢aligmalarin farkli meslek gruplarindaki

orneklemler {izerinde yiiriitiilmiis oldugunu belirtmistir.
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4.7. Arastirmada Kullamlan istatistik Yontemler

Aragtirmayi nicel verilerle desteklemek amaciyla anket yontemine bagvurulmustur. Bu
amagla, Temmuz-Ekim 2016 doneminde, belirlenen 6rneklem grubuna bizzat ulagilarak
anketler kurum yoneticileri araciligr ile dagitilmis ve daha sonraki giinlerde geri
toplanmistir. Bu sekilde dagitilan 1200 adet anket formunun 465 tanesi geri donmiis,
bunlardan 452 tanesi kullanilabilir bulunarak degerlendirmeye alinmistir. Otuz ii¢ anketin
degerlendirme dis1 birakilmasmin sebebi, bazi sorularin cevaplayanalar tarafindan bos
birakilmig olmasi veya cevaplarin gelisi giizel cevaplandiginin tespit edilmis olmasindandir.

Anket cevaplanma oran1 %40 civarinda gerceklesmistir.

Toplanan verilere SPSS 19.0 istatistik programi kullanilarak tanimlayic istatistik, t
testi, ANOVA, korelasyon ve regresyon ile LISREL 8.8 programinda dogrulayici faktor
analizi (DFA) uygulanmistir. Yapilan analizler ve elde edilen sonuglar ilgili boliimlerde

ayrintili olarak agiklanmaktadir.

Dogrulayici Faktor Analizi: Faktor analizi giivenilirlik ve gecerlilik ¢alismalarinda
kullanilan istatistiki analizlerden biridir. Bu analizin aciklayici ve dogrulayict olmak iizere
iki tlirti meveuttur (Bliylikdztiirk 2007:123). Arastirmamizda tercih edilen dogrulayici faktor
analizinde arastirma degiskenleri arasinda mevcut iligkiye ait 6nceden saptanmis olan bir
hipotezin veya teorinin smnanmasi séz konusudur. Dogrulayict faktér analizinde (DFA)
modelin ve faktor yapisinin gegerliligi konusunda kuramsal olarak ¢cok daha saglikli bilgiler

ortaya ¢ikmasi sebebiyle agiklayici faktor analizinden daha giicliidiir (Sencan 2005).

Arastirmada “modelin gecerliligini dogrulamak amaciyla LISREL 8.8 (O6grenci
versiyonu) programiyla dogrulayict faktor analizi yapilmistir. Model uygunlugunun
degerlendirilmesinde kullanilan, birbirinden farkli uyum 1yiligi indeksleri ve bu indekslerin
sahip oldugu istatistiksel fonksiyonlar1 bulunmaktadir. Onerilen indeksler arasinda en ¢ok
kullanilan indeksler ki-kare farkiilik testi, RMSEA, GFI, AGFI ve CFI indeksleridir. Ki-kare
farklihik testi ( x?; chi-square difference test); uyum iyiliginden ziyade uyum kotiiligiini
karsilastiran indekstir. Yani x2 degerinin serbestlik derecesiyle karsilastirildiginda goreceli
olarak yiliksek olmasi kotii bir gosterge olarak yorumlanir (Simsek ve Aslan 2007). X2
Degerinin serbestlik derecesine boliinmesiyle elde edilen Normal x* degerinin (normal x?)
2 veya 3’lin altinda olmasi, modelin 1yi bir model oldugunu, bes veya daha altinda bir deger
olmasi ise, modelin kabul edilebilir bir uyum iyiligine sahip oldugunu gosterir. Ancak uyum

lyiligi i¢in yaygin olarak kullanilan; Goodness of Fit Index (GFI), Adjusted Goodness of Fit
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Index (AGFI), Comparative Fit Index (CFI), Root Mean Square Error of Approximation
(RMSEA) indeksleri de vardir. Bunlarin ilk {i¢iiniin degerlerinin yani GFI, AGFI ve CFI'nin
.90'dan biiyiik olmasi, kabul edilebilir bir uyum iyiligi degerinin, .95'den biiyiik olmalar1 ise
iyi bir uyum iyiligi degerinin gostergesi olarak kabul edilir. Digerlerinin de RMSEA, s6z
konusu degerlerin .05'in altinda olmasi iyi bir fit degerini, .08'in altinda olmasi ise kabul
edilebilir bir uyum 1yiligi degerini ifade eder (http://www.yapisalesitlik.com). Uyum
iyiliginin standart degerleri asagidaki tablo 4.3 te gosterilmistir.

Tablo 4.3. LISREL Yol Analizi Uyum lyiligi Degerleri

Uyum Olgiileri | Iyi Uyum — Kabul edilir uyum
RMSEA 0-0.05-0.080

GFI 0.90 -1

CFI 0.90 - 1

NNFI 0.90-1

x2/df > >5

4.8. Arastirmanin Bulgular

Asagida arastirmanin LISREL 6grenci versiyonu 8.8 ile gergeklestirilen dogrulayici
faktor analizleri, SPSS 19 ile yapilan demografik bilgiler, giivenirlik ve agiklayici faktor
analizi, korelasyon analizi, varyans analizi (ANOVA) ve t- testi analizi sonuglar1 yapilarak
analiz sonuglart yorumlanmakta ve arastirma modeli yol analizi ile sinanarak analizler

boliimii son bulmaktadir.
4.8.1. Arastirma Degiskenleri Betimleyici Istatistik Tablosu

Arastirmamizda kullanilan degiskenlere ait betimleyici istatistik bilgi ise Tablo 4.4’te
goriilmektedir. Buna gore; katilimcilarin duygusal emek gosterimi ile ilgili sorulara
verdikleri cevap ortalamalar1 olduk¢a iyidir (ort.= 3.29; ss.= 0.61). Duygusal emek
gosteriminin ii¢ farkli stratejisinden ise derin duygusal emek gosterimi cevaplarin en yiiksek
cikmistir. (ort.= 3.65; ss.= 0.84). Dogal duygusal emek gosterimi 3.21 ortalama (ss.= 0.73)
cevap alirken yiizeysel duygusal emek gosterim cevap diizeyleri en diisiik olarak

gerceklesmistir (ort.= 2.98; ss.=0.87).

Isgorenlerin kendi performans algilarina déniik puan diizeyleri en yiiksek olarak

saptanmistir (ort.= 4.00; ss.=0.64). Dindarlik degiskeni ile ilgili 6l¢egin cevap diizeyi ise
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ikinci en yliksek ortalama deger olarak dikkat cekmektedir (ort.= 3.91; ss.= 0.85).
Arastirmamizdaki degiskenlerin aldiklar1 cevaplarin ortalamanin {izerinde olduklari
goriilmektedir: Duygusal gosterim kurallarina verilen 6nem 6lgegi (ort.= 3.78; ss.= 0.77)
duygusal gosterim kurallarinin agikligi (ort.= 3.07; ss.= 0.70) duygusal davranis kurallari
pozitif icerik gdsterimi (ort.= 3.52; ss.= (.79), negatif icerik gostermeme ise (ort.=3,66; ss.=
0.10), orgiitsel destek algis1 (ort.= 2.95; ss.= 1.02) ve duygusal tilkenmislik 6l¢egi (ort.=
3.03; ss.= 1.13) hepsi ortalamanin iizerinde cevaplar almis durumdadirlar. Ortalama cevap
diizeyi 2.95 ile orgiitsel destek algisi en diisiik cevap ortalamasina sahip 6l¢ek olarak dikkat

cekmistir.

Tablo 4.4. Arastirma Olgeklerine iliskin Betimleyici Bilgiler

.. Madde | Cronbach | Aritmet Std.
Olgek Bashklar Sayisi Alfa ik Ort. Sapma
DGKVO 4 0,627 3,78 77
DGKA 9 0,842 3,07 ,70
DDK 14 0,895 3,51 74
DDK (+) 11 0,887 3,52 ,79
DDK(-) 3 0,792 3,66 ,10
D. EMEK 11 0,743 3,29 ,61
DERIN DE 4 0,750 3,65 ,84
YUZEYSEL DE 4 0,685 2,98 ,87
DOGAL DE 3 0,325 3,21 ,73
ODA 8 0,936 2,95 1,02
DUY- TUK 3 0,875 3,03 1,13
PERF 8 0,877 4,00 ,64
DIN 5 0,791 3,91 ,85
KISILIK 10 0,362 3,188 A5
ILETISIM 8 0,333 18,7 29,5

Arastirmamizin 6ngdriilen modelinde baglangicta yer alan bes faktor kisilik 6lcegi ve
duygusal emek gosterimleri esnasinda kullanilan iletisimin sayisini ve sikligini1 6lgmek i¢in
kullanilan iletisim 6lgegi ise tablo 4.4’te goriildiigii tizere (kisilik= 0.362; iletisim= 0.333)
istatistik olarak kabul simiriin altinda giivenirlik degerlerine sahip olduklari i¢in arastirma
analizlerinden c¢ikarilmiglardir. Alanyazinda kabul edilen odlgiitlere gore 0.40 diizeyinin
altindaki degerlerde Ol¢ek giivenilir olarak kabul edilmemektedir (Kalayct 2008). Diger

Olceklerin cronbach alfa gilivenirlik diizeyleri kabul edilebilir sinirlardadir.
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4.8.2. Arastirmanin Demografik Bulgular:

Aragtirma 452 saglik calisanindan olusan bir 6rneklem tizerinde gergeklestirilmistir.
Arastirma anketini cevaplayarak arastirmaya katilan saglik sektorii calisanlarina ait

demografik bilgiler tablo 5.5’te verilmistir.

Tabloda goriildiigii gibi arasgtirma anketimizi cevaplayanlarin %70°1 (318) kadin
ve %30’u (134) erkektir. Genel olarak saglik sektoriiniin bayan c¢alisan agirlikli bir sektor
oldugu ve bu sebeple duygularin kullanimina ¢alisanlar acisindan da agik bir meslek oldugu
sOylenebilir. Bu kitlenin %59,1°1 evlidir. Bekar olanlarin oran1 %35,4 iken, %5,5 civarinda

dul ve bosanmis saglik ¢alisan1 ankete cevap vermis bulunmaktadir.

Aragtirmaya katilan saglik c¢alisanlarmin %53,5’1 34 yas alti calisanlardan
olusmaktadir. Yiizde 45 civari ¢alisan ise 35 yas ve tlizeridir. Katilimcilarin %80’den fazlasi

45 yas alt1 saglik ¢alisan1 oldugu i¢in dinamik bir kitleye anket uygulandigini sdyleyebiliriz.

Egitim diizeyi agisindan katilimcilarin yiizdeleri gbzden gegirildiginde ise %66;5 gibi
onemli bir oran olarak iiniversite ve iistii 0grenim diizeyi goze c¢arpmaktadir. Lise
mezunlarinin oran1 %25 olurken, ilkogretim diizeyinde 6grenim goérenlerin orani sadece %7
dolaymdadir. Unvanlar agisindan ankete cevap verenlerin dokiimii goz 6niine alindiginda
ise %1,8 ile yoneticiler en kiiciik grubu olusturmaktadirlar. Bu nedenle yoneticilerin
duygusal emek kullanimlarimin saglikli bir sekilde tespit edilemedigini ifade etmek
miimkiindiir. Diger bir deyisle yonetici duygusal emek kullaniminin 6l¢iilememesi bu
aragtirmanin kisitlarinda olurken ileride yapilacak bagka arastirmalar agisindan verimli bir

calisma alan1 olabilecektir.

Saglik kurumlarinda ¢alisan personelin iinvanlarina gore baktigimizda ise ortaya ¢ikan
tablo sudur: %1.8 saglik kurum yoneticisi (hastane bashekim, miidiir, miidiir yardimcisi
vb.), %11.5 hekim, % 29 hemsire, ebe ve saglik memuru, % 14.8 saglik teknisyeni ve
laborant, % 25.4 memur-memure ve karsilama gorevlisi (host-hostess) ile % 17.5 hizmetli,

s0for ve benzeri anketleri cevaplamuistir.

Kurumda calisma siireleri agisindan ¢alisanlarin % 55.3’i 1-5 yil aras1 kurumlarinda
caligmakta olup en kalabalik grubu olustururken 16-20 y1l ve 20 y1l iizeri calisma tecriibesine
sahip olanlarin oranlar1 sirastyla % 4.4 ile %4.6 olmustur. Meslekte toplam ¢aligma stiresi

s0z konusu oldugunda yine 1-5 yil aras1 meslek toplam g¢alisma siiresi en biiyiik grubu
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olustururken yiizde orani 33.4 olmustur. Diger kurumda ¢alisma ve toplam meslek calisma

siireleri tablo 4.5’te verilmistir.

Tablo 4.5. Cahsmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

DEMOGRAFIK GRUPLAR FREKANS (N) | YUZDE (%)
18-25 yas 129 28,5
26-34 yas 113 25,0
YAS 35-44 yas 138 30,5
45-54 yas 63 13,9
55+ yas 9 2,0
L Erkek 134 30
CINSIVET Kadin 318 70
[k gretim 33 7,3
=i - . Lise 117 25,9
s G Y! Universite 247 54,6
Lisans tistii 54 11,9
Evli 267 59,1
Bekar /  Evli
MEDENI DURUM degil 160 35,4
Dul 11 2,4
Bosanmis 14 3,1
Yonetici vb 8 1,8
Hekim 52 11,5
Heimslre-ebe- 131 29,0
saglik memuru
UNVANI saglik tek-lab 67 14.8
tek
Memur- 115 25,4
karsilama
hizmetli-sofor- 79 17,5
vb
1-5 yil 250 55,3
6-10 y1l 99 21,9
KURUMDA
CALISMA SURESI 11-15 yll 62 13,7
16-20 yil 20 4,4
20+ yil 21 4,6
1-5 yil 151 33,4
6-10 y1l 100 22,1
MESLEKTE 11-15 vyl 82 18,1
CALISMA SURESI [ 16-20 yil 49 10,8
20+ yil 70 15,5
R Kamu 289 63,9
KURUM TURU Ozel 163 36,1
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4.8.3. Duygusal Emek Olcegi Giivenirlik Analizleri

Faktorlerin aldiklar1 cevaplarin kendi tutarhiliklarin 6l¢mek icin giivenirlik analizinden
yararlanilmaktadir. Faktorlerin giivenirlik seviyelerinin belirlenmesinde kullanilan bir
yontem Cronbach’s Alpha degeridir. Genel olarak bu degerin 0,70 veya iizerinde olmasi
faktoriin giivenilir oldugu anlamina gelmektedir. Ancak soru sayisi az oldugunda bu sinir

0,60 ve tstii olarak kabul edilebilmektedir (Durmus ve digerleri 2008:89).

Faktorlerin aldiklar1 cevaplarin kendi tutarliliklarin 6lgmek i¢in giivenirlik analizinden
yararlanilmaktadir. Faktorlerin giivenirlik seviyelerinin belirlenmesinde kullanilan bir
yontem Cronbach’s Alpha degeridir. Genel olarak bu degerin 0,70 veya iizerinde olmasi
faktoriin giivenilir oldugu anlamina gelmektedir. Ancak soru sayisi az oldugunda bu sinir
0,60 ve iistii olarak kabul edilebilmektedir (Durmus ve digerleri 2008:89). Analiz sonucu
elde edilen birinci faktor 31, 34, 35 ve 36. ifadelerden olusmaktadir. Bu ifadelerin ilgili
alanyazindaki bilgi 1s181inda duygusal emegin derin davranis boyutunu Ol¢tiigii goriistine
varilmistir. Analiz sonucu elde edilen ikinci faktor 32, 33, 38, 40 ve 41. ifadelerden
olusmaktadir. Bu faktoérde yer alan sorular duygusal emek yiizeysel davranigini lgen
sorulardir. 37 ve 39 nolu ifadeler ise dogal duygusal emek davranisini dlgen ifadelerdir. 39
nolu soru Olgek gecerliliginin bozulmamasi agisindan analizden c¢ikarilmamistir. Tablo
4.6’da duygusal emek Olceginden elde edilen her bir faktoriin ve 6lgegin biitiin giivenilirlik

analizi sonucu elde edilen verileri yer almaktadir.

Tablo 4.6. Duygusal Emek Ol¢ek Faktorii i¢in Giivenirlik Analizi

Cronbach's Alpha N (Degisken Sayis1 )
,743 11
Madde Madde Diizeltilmis Madde
Cikarildiginda Cikarildiginda Madde Toplam Cikarildiginda
Ortalama Varyans Korelasyon Cronbach's Alpha
DEGS31 32,7920 37,296 ,359 ,706
DEGS32 33,4159 37,481 ,432 ;721
DEGS33 33,1327 38,559 ,370 , 724
DEGS34 32,5973 37,301 372 ,709
DEGS35 32,5487 38,372 ,446 ;719
DEGS36 32,3407 38,283 ,408 ,714
DEGS37 32,4956 42,060 ,326 747
DEGS38 33,1925 37,557 316 717
DEGS39 32,6416 41,618 ,388 ,748
DEGS40 33,8827 38,206 315 728
DEGS41 33,2168 38,144 311 ,724
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4.8.4. Duygusal Emek Gosterim Stratejileri Olcegi Faktor Analizi

Bir arastirmada degiskenler arasinda faktor analizi uygulanip uygulanamayacagini
gdsteren bazi1 6n kosullar vardir. Orneklem biiyiikliigii ve elde edilen verilerin normal dagilip
dagilmadiginin belirlenmesi bunlarin baslicalaridir. Aragtirmadaki verilerin basiklik
(kurtosis) ve ¢arpiklik katsayilari biitiin 6lgeklerde -1,5 ve + 1,5 aralifinda normal dagilim

gostermektedir.

Orneklem biiyiikliigiiniin yetrli olup olmadig1 icin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) test
analizi yaygin olarak tercih edilmektedir. Bu analizdeki temel 6lciit gozlenen korelasyon
katsayilar1 biiytikliigii ile kismi korelasyon katsayilarini karsilastirmaktadir. KMO degerleri
0,5’ten yiiksek olmasi istenmektedir. Duygusal emek 06lgegi lizerinde yapilan analizde
Kaiser-Meyer-Olkin drnekleme yeterliligi istatistigi 0,758 olarak hesaplanmistir. Bu deger

verilerin faktor analizi i¢in yeterli diizeyde uygun oldugunu gostermektedir.

Bartlett kiiresellik testi korelasyon matrisindeki degiskenler arasindaki iligkilerin
korelasyon oranlariin yetrli yiikseklite olup olmadigini test etmektedir. Bu nalizde ortaya
cikan deger 0.000 olarak hesaplanmistir. Bu da verilerin faktor analizine uygun oldugunu
dogrulamaktadir. Bartlett test sonuglar1 anlamlilbik diizeyi sig. p< 0.05 kosulunu
karsilamistir. Dolayisiyla arastirma verilerinin faktor analizlerinin yapilmasinda bir olumsuz

durum olmadig1 goriilmiistiir.
Duygusal emek Olgegine ait gerceklestirilen KMO ve Bartlett testi sonuglart tablo
4.7°de gorildugii gibidir.

Tablo 4.7. Kaiser-Meyer-Olkin ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterlilik Ol¢iimii ,758

Approx. Chi-Square 1356,524

df 55
Bartlett Kiiresellik Testi

Sig. ,000

Duygusal emek o6lgegine yapilan varimax dondiiriilmiis faktor analizi sonucunda
toplam varyansin % 60,218’ini agiklayan 3 faktorli bir yapi ortaya ¢ikmistir. Boylece 11

soruyla yapilan faktdr analizi sonucunda toplam varyansin % 60,218’sini agiklayan fi¢



faktorlii bir yap1 elde edilmistir. Analizde temel bilesenler yontemi ve varimax doniistiirme

teknigi kullanilmistir.

Tablo 4.8’de faktor analizinin sonucunda ortaya c¢ikan faktorler ve bu faktorlerin

toplam varyansin ne kadarini agikladig goriilmektedir.

Tablo 4.8. Duygusal Emek Ol¢egi Faktor Analizi Sonuclar

. A < Karesi AliInms Faktor Yiiklerinin
Boyutlar Baslangigtaki Ozdegerler Diindiiriilrsniis Toplamlar:
Toplam | % Varyans Birikimli % | Toplam %Varyans Birikimli %
1 3,209 29,171 29,171 2,412 21,929 21,929
2 2,258 20,527 49,699 2,397 21,794 43,723
3 1,157 10,519 60,218 1,814 16,494 60,218
4 ,828 7,529 67,747
5 172 7,018 74,765
6 ,613 5,576 80,340
7 ,518 4,707 85,047
8 456 4,148 89,195
9 424 3,857 93,052
10 ,406 3,693 96,745
11 ,358 3,255 100,000
Dondiirme Metodu: Temel Bilesen Analizi

Buna gore, 1. faktor varyansin % 21,929’unu, 2. faktor %21,794’{intii ve 3. faktor
%16,494’1inii agiklamaktadir.

Tablo 4.9°da ise Varimax Dondiirme Metodu sonucunda faktorleri olusturan
degiskenler ve sahip olduklar faktor agirliklar1 goriilebilir. Bu sonuglara gore 36,34, 35 ve
31. sorular birinci faktori, 40, 41, 38, 32, ve 33 sorular ikinci faktori, 37 ve 39. sorular

tictincii faktorii olusturmaktadirlar.

Tablo 4.9. Duygusal Emek Gosterim Stratejileri Olgegi Faktor Matrisi

MADDELER 1 2 3

DEGS36 ,766

DEGS34 ,720

DEGS35 ,696

DEGS31 ,680

DEGS40 ,803

DEGS41 173

DEGS38 ,601

DEGS32 ,584

DEGS33 ,568

DEGS39 ,806
DEGS37 ,802
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4.8.5. Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuglar:

Asagida arastirma olgeklerinin dogrulayict faktér analizi (DFA) sonuglar sekil ve
tablolar ile verilmekte ve yorumlanmaktadir. Duygusal Davranis Kurallari (DDK) Olgegi
icin yapilan dogrulayici faktor analizi sonucu iki faktorlii (DDK Pozitif ve DDK Negatif) ve
toplam 14 maddeden olusan modelin kabul edilebilir uyum indekslerine sahip oldugunu ve
verilerin modelle uyustugunu gostermistir (¥2=293.56, df=73, p<.001; RMSEA=0.082, %
90 GA=0.072-0.092; GFI=0.98; CFI=0.97, NNFI=0.97). Faktor yiiklerinin istatistiksel

olarak anlamli oldugu tiimiiniin 0.32°den yiiksek oldugu gozlenmektedir.

Analizde duygusal davranmis kurallar1 pozitif gosterim faktdriinde yer alan bazi
maddelerin hata varyanslar1 ardisiklik ve ortak kavramlara sahip olmasi nedeniyle

iligkilendirilmistir. Analiz sonucu sekil 4.2°de sunulmustur.

Sekil 4.2. Duygusal Davranis Kurallar (")lgegine Ait DFA Analizi Sonuclar:
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Duygusal Emek Gésterim Stratejileri (DEGS) Olgegi igin yapilan dogrulayic faktor
analizi sonucu ti¢ faktorlii ve toplam 11 maddeden olusan modelin kabul edilebilir uyum
indekslerine sahip oldugunu ve verilerin modelle uyustugunu gostermistir (¥2=201.99,
df=39, p<.001; RMSEA=0.096, % 90 GA=0.083-0.11; GFI=0.96; CFI=0.93, NNFI=0.90).
Analizde 40. Maddenin 6l¢me hatasi iliskilendirildigi faktordeki ardisik maddeler ile
iliskilendirilmistir. Faktor yiiklerinin istatistiksel olarak anlamli oldugu ve 0.46 ile 0.89

arasinda degistigi gdzlenmektedir. Analiz sonucu Sekil 4.3’te goriilmektedir.

Sekil 4.3. Duygusal Emek Gosterim Stratejileri Olcegine Ait DFA Sonuglari
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Chi-Square=201.595, df=35%, PF-value=0.00000, FM3IEA=0.0SE

Duygusal Gosterim Kurallart A¢ikligi (DGKA) 6lgegi i¢in yapilan dogrulayict faktor
analizi sonucu tek faktorlii ve toplam 9 maddeden olusan modelin kabul edilebilir uyum
indekslerine sahip oldugunu ve verilerin modelle uyustugunu gostermistir (¥2=90.21, df=19,
p<.001; RMSEA=0.091, % 90 GA=0.073-0.11; GFI=0.99; CFI=0.98, NNFI=0.96).
Analizde ardisik maddelerin 6l¢lim hatalari iligskilendirilmistir. Faktor yiiklerinin istatistiksel
olarak anlamli oldugu ve 0.42 ile 0.82 arasinda degistigi gozlenmektedir. Analiz sonucu

Sekil 4.4°te goriilmektedir.
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Sekil 4.4. Duygusal Gésterim Kurallar1 Agikligi Olgegine Ait DFA Sonuclar
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Duygusal Gésterim Kurallarina Verilen Onem (DGKVO) 6lgegi igin yapilan
dogrulayici faktor analizi sonucu tek faktorlii ve toplam 4 maddeden olusan modelin kabul
edilebilir uyum indekslerine sahip oldugunu ve verilerin modelle uyustugunu gostermistir
(x2=15.41, df=2, p<.001; RMSEA=0.067, % 90 GA=0.00-0.16; GFI=1.00; CFI=1.00,
NNFI=0.97). Analizde ilk iki maddenin 6l¢iim hatalari iliskilendirilmistir. Faktor ytliklerinin

istatistiksel olarak anlamli oldugu ve 0.50 ile 0.75 arasinda degistigi gézlenmektedir. Analiz

sonucu sekil 4.5’te goriilmektedir.

Sekil 4.5. Duygusal Gosterim Kurallarina Verilen Onem Olgegine Ait DFA Sonuclar
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Dindarlik (DIN) 6lgegi icin yapilan dogrulayict faktor analizi sonucu tek faktorlii ve
toplam 5 maddeden olusan modelin kabul edilebilir uyum indekslerine sahip oldugunu ve
verilerin modelle uyustugunu gostermistir (32=25.42, df=5, p<.001; RMSEA=0.095, % 90
GA=0.061-0.13; GFI=1.00; CFI=0.99, NNFI=0.98). Faktor yiiklerinin istatistiksel olarak

anlamli oldugu ve 0.75 ile 0.91 arasinda degistigi gozlenmektedir. Analiz sonucu sekil

4.6’da goriilmektedir.

Sekil 4.6. Dindarhk (")l(;egine Ait DFA Sonuc¢lar

0. 31 S DINTS

_ @2
0. 15 e DINS0

0. 35— DINS1

N

0. 17— DINS2

0. a8 - DINS3

CThi—Sguare=25_42, 4df=5, F—w=lue=0_00012, BMH3IEA=0O_055

Duygusal Tiikenmislik (DUYTUK) 0Olgegi icin yapilan dogrulayict faktor analizi
sonucu tek faktorlii ve toplam 3 maddeden olusan modelin miikkemmel uyum indekslerine
sahip oldugunu ve verilerin modelle uyustugunu gostermistir (y2=0, df=0, p<1.0). Faktor

yiiklerinin istatistiksel olarak anlamli oldugu ve 0.84 ile 0.90 arasinda degistigi

gozlenmektedir. Analiz sonucu sekil 4.7°de goriilmektedir.



98

Sekil 4.7. Duygusal Tiikenmislik Ol¢egine Ait DFA Sonuclar

0_ 2 = DYTUKGQ

CThi-Sgquare=0_00, df~0, P-value=1_00000, BM3IEA=0_000

Orgiitsel Destek Algis1 (ODA) Olgegi icin yapilan dogrulayict faktdr analizi sonucu
tek faktorlii ve toplam 8 maddeden olusan modelin kabul edilebilir uyum indekslerine sahip
oldugunu ve verilerin modelle uyustugunu gostermistir (}2=134.50, df=20, p<.001;
RMSEA=0.113, % 90 GA=0.095-0.13; GFI=1.00; CFI=0.98, NNFI=0.97). Faktor

yiiklerinin istatistiksel olarak anlamli oldugu ve 0.77 ile 0.90 arasinda degistigi

gbzlenmektedir. Analiz sonucu sekil 4.8°de goriilmektedir.

Sekil 4.8. Orgiitsel Destek Algis1 Olcegine Ait DFA Sonuclar

0. 21-s= QDASO

o.zz-s={ QDAS1

.77

o.31-== ODA52 - 88

- B3

0. 20 —e= ODRS3 - 80

50

0_16 = ODAS4 e

0. 20-s={ OQOASS

NN

o.za-s= (QDASHE

0.23-s= ODAST

CThi—-Square==134_50, d4df=20, P-valn==0_00000, BHE3SEER=0_113
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Calisan Performansi (PERF) Olgegi i¢in yapilan dogrulayici faktdr analizi sonucu tek
faktorlii ve toplam 8 maddeden olusan modelin kabul edilebilir uyum indekslerine sahip
oldugunu ve verilerin modelle uyustugunu gdstermistir (¥2=129.61, df=20, p<.001;
RMSEA=0.11, % 90 GA=0.093-0.13; GFI=0.99; CFI=0.97, NNFI=0.96). Faktor yiiklerinin

istatistiksel olarak anlamli oldugu ve 0.69 ile 0.82 arasinda degistigi gézlenmektedir. Analiz

sonucu sekil 4.9°da goriilmektedir.

Sekil 4.9. Isgoren Perormansi Olcegine Ait Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuglart

0.42-#== PERF&1

0.23-.= DERFH2

0.34-#== PERFG3

N1/

77 1.0
0.41-# FPFERFG64d
B0
TE
0.26-#= PERFGS
0. €3
0.7

0.4z# FPERFGH

0.5z PERFHT

0.45# FPERFGE

Chi-3guare=125 €1, df=20, EF-valune=0.00000, BM3IEAR=0.110

4.8.6. Arastirma Degiskenlerinin Korelasyon Analizi

Arastirmadaki degiskenler arasi iligkilerin siddet veya derecesini tespit etmeye
yarayan istatistik bir analiz olan korelasyon analizi sonuglar1 yukarida tablo 4.10°da
goriilmektedir. Degiskenlerarasi iliskinin anlasilmasinda bu analizde Pearson korelasyon

katsayisindan yararlanilir.
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Korelasyon tablosunda satir ve siitunlarda dlgekler bulunmaktadir. Iliskisine bakilacak
degiskenlerin birisi satirdan digeri silitundan secilerek iki degiskenin arasindaki iliski

incelenir.

1- P degeri 0,05 ten kiiciikse iligki anlamlidir ve r (korelasyon katsayisi) yorumlanir.

P>0,05 ise iligki anlaml1 degildir ve r nin yorumlanmasina gerek yoktur.

2- r -1; +1 arasinda deger alir. 0’a yaklastikca iligki zayiflar, 1°e yaklastik¢a giiclenir.

r negatifse ters iliski, pozitif ise dogrusal bir iligki var demektir.

Duygusal gosterim kurallarma verilen &nem (DGKVO), duygusal gosterim
kurallarmin agikligr ile 0,516 diizeyinde pozitif yonlii, duygusal davranis kurallar1 pozitif
icerik gosterimi DDK(+) ile 0,399 diizeyinde pozitif yonlii, DDK (-) ile 0,192 pozitif yonli,
derinlemesine duygusal emek gosterimi ile 0,348 diizeyinde pozitif yonli, yiizeysel
duygusal emek gosterimi ile 0,169 diizeyinde pozitif yonlii, dogal duygusal emek gdsterim
ile 0,220 diizeyinde pozitif yonlii, orgiitsel destek algisi ile 0,359 diizeyinde pozitif yonlii,
calisan performansi ile 0,260 diizeyinde pozitif yonlii anlamli bir iligkisi bulunmaktadir.
Dindarlik degiskeni ile 0,225 diizeyinde pozitif yonlii anlamli bir iliski goézlenmistir. Bu
degiskenin duygusal tilkenmislik (DUYTUK) ile olan iliskisi ise negatif yonliidiir ve 0,077

diizeyindedir.

Duygusal gosterim kurallarmin agikligi (DGKA) degiskeninin diger degiskenler ile
korelasyon tablosunun gdosterdigi ilskilere bakildiginda ise DGKA’nin DDK(+) ile 0,439
diizeyinde pozitif yonlii, DDK (-) 0,230 ve pozitif yonlii, Duygusal Emek gosterimlerinin
Derin Duygusal emek gosterimi stratejisi ile 0,363 ile diger duygusal emek (DE)
gosterimlerine gore en anlaml iliski yiizdesine pozitif yonlii olarak sahip olmustur. Ayni
degiskenin yiizeysel duygusal emek ile 0,184 ve dogal duygusal emek gosterim stratejisi ile
0,230 pozitif yonlii bir iliskiye sahiptir. Orgiitsel destek algis1 ile 0,667 pozitif yonlii anlamli
bir iligkiye sahiptir. Duygusal tilkenmislik degiskeni ile 0,176 negatif yonlii anlamli bir iligki
s0z konusu olmustur. DGKA’nin dindarlik degiskeni ile olan pozitif yonlii anlamli iligkisi

ise 0,138’dir.

Duygusal Davranig Kurallar1 DDK(+) agisindan pearson korelasyon tablosu
incelendiginde su bulgular goze ¢arpmaktadir: Duygusal Davranis Kurallart DDK(+) pozitif
davranisinin DE gosterim  stratejilerinden derin DE gosterimi ile olan iligkisi 0,401
diizeyinde ve pozitif yonliidiir. Duygusal Davranis Kurallari pozitifin yiizeysel ve dogal DE

gosterim stratejiler ile olan iligkileri yine pozitif yonlii ve siras1 ile 0,186 ve 0,207
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diizeylerindedir. Duygusal Davranis Kurallari'nin pozitif igerik gdsteriminin DDK(+) ODA
ile 0,389 diizeyinde pozitif yonlii anlamli bir iliskisi gozlenirken , bu iliski calisan
performansi degiskeni ile 0,302 ve pozitif yonlii olarak anlamlidir. DDK(+) degiskeninin
arastirmanin dindarlik degiskeni ile olan iliskisi yine pozitif yonlii olmakla birlikte sadece
0,186 olarak tespit edilmistir. Bu degiskenin isgdrenin duygusal tiikenmisligi ile olan iligkisi

ise negatif yonliidiir ve 0,520 diizeyindedir.

Duygusal Davranis Kurallar1 negatif igerigi bastirma degiskeni acisindan DDK(-)
acisindan pearson korelasyon tablosu incelendiginde su bulgular goze c¢arpmaktadir:
Duygusal Davranig Kurallart DDK(-) negatif davranisinin DE gosterim stratejilerinden derin
DE gosterimi ile olan iliskisi 0,235 diizeyinde ve pozitif yonliidiir. Duygusal Davranis
Kurallar1 negatifin ylizeysel ve dogal DE gosterim stratejiler ile olan iliskileri yine pozitif
yonlii ve sirast ile 0,129 ve 0, 126 diizeylerindedir. DDK (-) degiskeninin ODA ile 0,187
diizeyinde pozitif yonlii anlamli bir iliskisi gozlenirken , bu iligski iggbéren performansi
degiskeni ile 0,120 ve pozitif yonlii olarak anlamlidir. DDK (-) degiskeninin arastirmanin
dindarlik degiskeni ile olan iligkisi yine pozitif yonlii olmakla birlikte sadece 0,012 olarak
tespit edilmistir. Bu degiskenin isgdrenin duygusal tiikenmisligi ile olan iligkisi ise pozitif

yonliidiir ve 0,083 diizeyindedir.

Orgiitsel Destek Algis1 (ODA) duygusal tiikenmislik degiskeni ile 0,259 negatif yonlii
anlaml bir iliskiye sahiptir. Orgiitsel destek algisinin ¢alisan performansi ile 0,224 ve
dindarlik degiskeni ile 0,140 diizeyinde pozitif yonlii anlamli iligkilere sahip oldugu da
tabloda goriilmektedir.

Duygusal Tiikkenmislik (DUYTUK) degiskeninin diger degiskenlerle ortaya koydugu
pearson korelasyon bulgular1 ifade ederken bu degiskenin bir kisim degiskenlerle anlamli
bir iliskisinin olmadig1 géze ¢arpmaktadir. Isgdren performanst ile olan iliskisi negatif yonlii

anlaml1 bir iligki olarak 0,158 diizeyindedir.

Isgoren Performansi (PERF) degiskeni ile dindarlik (DIN) degiskenleri arasindaki
iliskiye baktigimizda ise dindarlik (DIN) degiskeni ile isgdren performansi (PERF) arasinda
pozitif yonlii anlamli bir iliski s6z konusudur. Bu anlaml: iliskinin 0,310 diizeyinde oldugu

goriilmektedir.

Korelasyon tablosundaki sonuglara bakildiginda Duygusal Emek (DE) gosterim

stratejilerinden olan alt degiskenlerden derin duygusal emek gosteriminin duygusal
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tikenmislik degiskeni ile negatif yonlii bir iliskide oldugu goriilmektedir. Yiizeyse DE ve
dogal DE gosterim stratejilerinin duygusal tiikenmislik degiskeni ile pozitif yonlii iliski
icinde olmalar1 dikkat g¢ekicidir. DUYTUK (duygusal tikenmislik) degiskeni DGKA
(duygusal gosterim kurallarinin agikligr), ODA (&rgiitsel destek algis1) ve PERF (isgdren

performansi) degiskenleri ile negatif yonlii olarak anlamli iligkiker i¢indedir.

Anlamli iligkiler i¢inde olduklar1 degiskenlerin hepsi ile pozitif yonlii iliski i¢inde olan
degiskenler ise sunlardir: DGKVO (duygusal gosterim kurallarma verilen énem), DDK
(+/-), derin DE, Yiizeysel DE, Dogal DE, DIN (dindarlik).

4.8.7. Demografik Degiskenlerinin Bagimh Degiskenler Uzerine Etkileri

Olgeklerin yas durumuna gore ortalamalari ve bu ortalamalar arasindaki farkin anlamli

olup olmadiginin tespiti Analiz sonuglar1 incelendiginde su sonuglar dikkat cekmektedir:

Tek yonlii varyans analizi sonuglarina gore; ylizeysel duygusal emek gosterimi,
duygusal tiikenmislik ve dindarlik 6l¢ekleri yas durumuna gore anlamli diizeyde farklilik
gosterirken (p<0,05), diger oOlcekler egitim durumuna gore anlamli diizeyde farklilik
gostermemektedir (p>0,05). Anlamh diizeyde farklilik gosteren alt boyutlar i¢in farkliligin
hangi gruptan kaynaklandiginin tespiti i¢in yapilan TUKEY testi sonuglarina gére duygusal
emek gosteriminin yiizeysel gosterimi 18-25 ve 26-34 yas grubunda diger yas gruplarina
gore anlaml olarak farkli ve daha biiyiiktiir. Diger yas gruplar1 arasinda anlamli farklilik
bulunmamaktadir. Yas gruplarina gére duygusal tiikenmislik 6lgeginde ise 45-54 ve 55-64
yas gruplarindaki ortalamalar anlamli olarak farkli ve daha diisiiktiir. Dindarlik 6lgeginde
ise 18-25 yas grubu diger yas gruplarina gore anlamli olarak farklidir ve ortalamalar1 daha

bliytiktiir. 45-54 yas grubunun ortalamalar1 ise anlamli olarak farkli ve daha kiigiiktiir.

Yas ile degiskenlerin iligkilerini tespit etmek i¢in yapilan tek yonlii varyans analizi

sonuclari tablo 4.11°de verilmistir.
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N Ortalama Std. F p
Sapma
18-25 yas 129 3,7500 ,76163
. 26-34 ya: 113 3,8230 ,71158
Duygusal Gosterim =557 zaz 138 3,7482 71257 1,299
Kurallegma Verilen 45-54 yas 63 3.7738 55850 0,263
nem 55+ yas 9 43438 49888
Total 452 3,7826 ,70606
18-25 yas 129 3,0586 ,81603
26-34 yas 113 3,0305 , 73136
Duygusal Gosterim 35-44 yas 138 3,0805 ,77048 0.355
Kurallarinin agiklig 45-54 yas 63 3,1411 ,79705 1,109 ’
55+ yas 9 3,6389 ,66865
Total 452 3,0789 ,77707
18-25 yas 129 3,5891 ,88096
- e R
... . -44 yas , , 5
Ié‘(’)‘z‘gr?gf ozitif gerik =y as 63 3,6320 80561 0,203
55+ yas 9 3,9432 ,38855
Total 452 3,5233 ,79807
18-25 yas 129 3,7545 1,10830
Duygusal Davranis 26-34 yas 113 3,7434 1,00001
Kurallar1 Negatif T¢erik 354488 L8 e A 91541 0,843 0,520
Bastirma 45-54 yas 63 3,6032 1,09390 ’
55+ yas 9 3,7083 ,48591
Total 452 3,6696 1,01455
18-25 yas 129 3,6802 ,88000
26-34 yas 113 3,7080 ,78979
Derin Duygusal Emek | 35-44 yas 138 3,5725 ,82236 0.745
Gosterimi 45-54 yas 63 3,6984 ,86505 0,541 ’
55+ yas 9 3,7188 1,09738
Total 452 3,6560 ,84020
18-25 yas 129 3,1240 ,84382
26-34 yas 113 3,1018 ,89370
Yiizeysel Duygusal 35-44 yas 138 2,8460 ,82021 0.008%
Emek Gosterim 45-54 yas 63 2.8690 01455 3,197 ’
55+ yas 9 2,7188 1,29171
Total 452 2,9862 ,87886
18-25 yas 129 3,2041 ,81683
26-34 yas 113 3,1268 ,70051
Dogal Duygusal Emek | 35-44 yas 138 3,2101 ,68001 0.067
Gésterim 45-54 yas 63 3,3439 716427 2,080 ’
55+ yas 9 3,8750 ,43416
Total 452 3,2190 ,73986
18-25 yas 129 2,9244 1,04786
26-34 yas 113 2,8684 1,01108
— 35-44 ya 138 2,8958 1,00734
Orgiitsel Destek Algisi 45.54 iaz 63 3.2163 1.01208 1,698 0,134
55+ yas 9 3,5313 1,05591
Total 452 2,9546 1,02543
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Std.
N Ortalama Sapma F p

18-25 yas 129 3,1240 1,24587

26-34 yas 113 3,1209 1,10739

.. .. 35-44 yas 138 3,0749 ,99880

Duygusal Tiikenmislik 45-54 yas 63 2.6508 1.12869 2,608 0,024*

55+ yas 9 2,7083 1,06066
Total 452 3,0302 1,13004

18-25 yas 129 3,9981 ,69491

26-34 yas 113 3,9934 ,58745

A 35-44 yas 138 4,0281 ,64308

Isgdren Performansi 45-54 yas 63 3.9524 64384 685 0,635

55+ yas 9 4,3438 ,71574

Total 452 4,0069 ,64536

18-25 yas 129 4,1256 ,86388

26-34 yas 113 3,8478 ,87230

. 35-44 yas 138 3,8449 ,78304 "
Dind gl 45-54 yas 63 3,6984 91994 | 3,090 0,009
55+ yas 9 4,0000 ,64143
Total 452 3,9106 ,85694
*p<0,05

Olgeklerin egitim durumuna gore ortalamalar1 ve bu ortalamalar arasindaki farkin

anlamli olup olmadiginin tespiti i¢in yapilan tek yonlii varyans analizi sonuglar1 tablo

4.12°de verilmistir.

Tablo 4.12. Egitime Gore ANOVA Sonuglan

Std.
N Ortalama Sapma F P
IIkogretim 33 3,95 0,68
Duygusal Gosterim Ifls.e - 17 3,88 0,67
Kurallarina Verilen Onem Universite 247 3,70 0,73 2,609 ,051
Lisansiistii 55 3,84 0,65
Total 452 3,78 0,71
Ikogretim 33 3,43 0,84
Duygusal Gosterim Ifls.e - 17 3,17 0.77
Kurallarmin agikligi Uplvers1te 247 2,98 0,78 4,330 | 0,005%*
Lisanstisti 55 3,13 0,65
Total 452 3,08 0,78
Ilkogretim 33 3,72 0,62
Lise 117 3,59 0,79
Eggﬁ‘fﬂgﬁi‘éﬁirli(;ga”a“ Universite 247 3,45 0,69 | 1,723 | 0,161
Lisansiistii 55 3,56 0,60
Total 452 3,52 0,71
flkdgretim 33 3,73 0,70
Lise 117 3,78 0,65
ggft‘il;ig’;‘grg::tff;f“a“ Universite 247 3,61 0,59 | 857 | 464
Lisansiistii 55 3,64 0,57
Total 452 3,66 0,61
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Tablo 4.12. Egitime Gore ANOVA Sonuglar1 (Devam)

N Ortalama Std. F p
Sapma
[Ikogretim 33 3,76 0,96
. Lise 117 3,80 0,85
ggrsltrér?;llygusal Emek Universite 247 3,57 0,83 | 2,084 | 0,102
Lisanstistii 55 3,67 0,77
Total 452 3,66 0,84
11kdgretim 33 2,92 0,98
.. Lise 117 3,08 0,92
é‘;ﬁgﬁ Duygusal Emek 5 00 e 247 2,97 085 | 0,803 | 0492
Lisanstistii 55 2,89 0,84
Total 452 2,99 0,88
11kdgretim 33 3,45 1,04
. Lise 117 3,20 0,79
ggff;r&lygusal ek Universite 247 3,19 068 | 1,256 | 0,289
Lisanstistii 55 3,24 0,67
Total 452 3,22 0,74
1lkdgretim 33 3,47 0,94
Lise 117 2,90 0,97
Orgiitsel Destek Algis Universite 247 2,87 1,05 | 4,076 | 0,007*
Lisanstistii 55 3,14 0,96
Total 452 2,95 1,03
Ilkdgretim 33 2,83 0,98
Lise 117 3,16 1,21
Duygusal Tiikkenmislik Universite 247 3,04 1,13 1,432 | 0,233
Lisanstistii 55 2,84 1,00
Total 452 3,03 1,13
1lkdgretim 33 4,14 0,66
Lise 117 4,00 0,73
Calisan Performansi Universite 247 4,01 0,63 0,819 | 0,484
Lisanstistii 55 3,92 0,50
Total 452 4,01 0,65
Ilkogretim 33 4,36 0,76
Lise 117 3,92 0,95
Dindarlik Universite 247 3,94 0,77 7,559 | 0,000*
Lisanstistii 55 3,50 0,94
Total 452 3,91 0,86
*p<0,05

Tek yonlii varyans analizi sonuglaria gore; duygusal gosterim kurallarinin agikligi,
orgiitsel destek algis1 ve dindarlik dl¢ekleri egitim durumuna goére anlamli diizeyde farklilik
gosterirken (p<0,05), diger olcekler egitim durumuna gore anlamli diizeyde farklilik
gostermemektedir (p>0,05). Anlamli diizeyde farklilik gdsteren alt boyutlar i¢in farkliligin
hangi gruptan kaynaklandiginin tespiti i¢in yapilan TUKEY testi sonuglarina gore; duygusal
gosterim kurallarinin agikligr i¢in; liniversite mezunu kisilerin ortalamasi ilkdgretim ve lise

mezunu kisilerin ortalamasindan anlamli derecede farkli ve kiiciik olup lisansiisti
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mezunlarindan farkli degildir. Diger gruplar arasinda ise anlamli diizeyde farklilik

bulunmamaktadir.

Orgiitsel destek algis1 i¢in; ilkdgretim mezunu bireylerin ortalamast lise ve {iniversite
mezunu bireylerin ortalamasindan farkli ve biiyiik olup, lisansiistii mezunu kisiler ile
arasinda anlamli diizeyde farklilik bulunmamaktadir. Diger gruplar arasinda ise anlaml
diizeyde farklilik bulunmamaktadir. Dindarlik i¢in; ilkdgretim mezunu bireylerin ortalamasi
diger gruplardan anlamli derecede farkli ve biiyiiktiir. Lisansiisti mezunu kisilerin
ortalamas1 da diger gruplardan anlamli derecede farkli ve kiigiiktiir. Universite ve lise

mezunu kisiler arasinda ise anlaml diizeyde farklilik bulunmamaktadir.

Olgeklerin isletmedeki calisma siiresine gore ortalamalari ve bu ortalamalar arasindaki
farkin anlaml1 olup olmadiginin tespiti i¢in yapilan tek yonlii varyans analizi sonuglari tablo

4.13’te verilmistir.

Tablo 4.13. isyerindeki Calisma Siiresine Gore ANOVA Sonuclari

N Ortalama Std. F p
Sapma

1-5 yil 250 3,77 0,74

A 6-10 yil 99 3,86 0,64

Duygusal Gosterim - —=7775° 7 62 3,78 0,72
Kurallaglr?:m\/erllen 1620 yil 20 3.60 0.51 0,741 0,565

20+ yil 21 3,70 0,69

Total 452 3,78 0,71

1-5 yil 250 3,04 0,80

6-10 yil 99 3,17 0,72
Duygusal Gosterim 11-15 y1l 62 3,18 0,76 1.649 0.161

Kurallarinin agikligi 16-20 y1l 20 3,14 0,70 ’ ’

20+ yil 21 2,78 0,84

Total 452 3,08 0,78

1-5 yil 250 3,54 0,83

6-10 yil 99 3,57 0,70

Duygusal Davramis 11215 yil 62 3.43 0.85
Iégl;ilg;lﬁf’osz Igerik 1620 yil 20 3.44 0.49 ,723 ,576

20+ yil 21 3,31 0,79

Total 452 3,52 0,79

1-5 yil 250 3,72 1,05

6-10 yil 99 3,72 0,95

Duygusal Davranis 797775 g 62 3.59 100
Kuralla]rglaI;It(jﬁizf Igerik 1620 yil 20 3.50 0.72 1,475 ,209

20+ yil 21 3,22 0,97

Total 452 3,66 1,01

1-5 yil 250 3,67 0,85

6-10 yil 99 3,69 0,77

Derin Duygusal Emek 11-15 y1l 62 3,54 0,91
Gosterimi 16-20 y1l 20 3,65 0,71 0,415 0,798

20+ yil 21 3,74 0,95

Total 452 3,66 0,84
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Tablo 4.13. isyerindeki Cahsma Siiresine Gore ANOVA Sonuclar1 (Devami)

1-5 y1l 250 2,99 0,86

6-10 y1l 99 3,07 0,82

Yiizeysel Duygusal 11-15 y1l 62 2,98 1,04
Emek Gosterim 16-20 yil 20 2,78 0,80 0.779 0,539

20+ yil 21 2,79 0,99

Total 452 2,99 0,88

1-5 y1l 250 3,19 0,74

6-10 y1l 99 3,19 0,76

Dogal Duygusal Emek | 11-15 yil 62 3,37 0,73
Gosterim 16-20 yil 20 3,17 0,57 0,948 0,436

20+ yil 21 3,35 0,76

Total 452 3,22 0,74

1-5 y1l 250 2,89 1,04

6-10 y1l 99 3,07 1,00

— 11-15 y1l 62 3,12 0,98
Orgiitsel Destek Algisi 1620 yil 20 2.88 1.00 1,210 0,306

20+ yil 21 2,77 1,09

Total 452 2,95 1,03

1-5 yil 250 3,08 1,17

6-10 y1l 99 2,99 1,05

.. . 11-15 y1l 62 3,10 1,11
Duygusal Tiikenmislik 1620 yil 20 2.07 1.10 1,828 0,122

20+ yil 21 2,41 1,05

Total 452 3,03 1,13

1-5 yil 250 4,00 0,66

6-10 yil 99 4,11 0,57

- 11-15 y1l 62 3,85 0,68
Isgoren Performansi 16220 yil 20 4.00 0.61 1,619 0,168

20+ yil 21 4,08 0,73

Total 452 4,01 0,65

1-5 yil 250 3,95 0,93

6-10 y1l 99 3,97 0,74

. 11-15 y1l 62 3,79 0,75
Dindarlik 1620 yil 20 3.8 0.66 1,035 0,389

20+ yil 21 3,69 0,86

Total 452 3,91 0,86

*p<0,05

Tek yonlii varyans analizine gore; olgeklerin hi¢ birisi is yerindeki calisma siiresine
gore anlamli diizeyde farklilik gostermemektedir (p>0,05). Diger bir ifade ile tiim 6lcekler

icin biitiin is yerindeki ¢aligma siiresi gruplarina gore ayni diizeydedir.

Olgeklerin isyerindeki pozisyona gére ortalamalar1 ve bu ortalamalar arasindaki farkin
anlamli olup olmadiginin tespiti icin yapilan tek yonlii varyans analizi sonuglari tablo 4.14’te

verilmistir.
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Std.
N Mean Deviation F P

Yonetici vb 8 4,22 0,56

Hekim 52 3,76 0,73

g‘;ﬁ‘fﬁ Hemgire-cbe-saghk memuru 131 3.76 0.69
Saglik tek-lab tek 67 3,60 0,77 2,017 ,075

Kurallarina ——=

Verilen Onem Idari galisan-karsilama-memur 115 3,81 0,73

Hizmetli-sofor-diger 79 3,90 0,63

Total 452 3,78 0,71

Yonetici vb 8 3,42 0,73

1 Hekim 52 3,06 0,73

IC)}EZE;S; Hemsgire-ebe-saglik memuru 131 3,08 0,81
Kurallarimin .Saglilk tek-lab tek 67 2,87 0,80 1,972 ,082

aciklig: Idari calisan-karsilama-memur 115 3,08 0,74

Hizmetli-gsofor-diger 79 3,24 0,76

Total 452 3,08 0,78

Yonetici vb 8 3,94 0,37

Duygusal Hekim 52 3,68 0,71

Davranis Hemsire-ebe-saglik memuru 131 3,55 0,73
Kurallar1 Saglik tek-lab tek 67 3,29 0,78 2,025 ,074

Pozitif I¢erik Idari calisan-karsilama-memur 115 3,52 0,85

Gosterimi Hizmetli-sofor-diger 79 3,51 0,86

Total 452 3,52 0,79

Y onetici vb 8 3,87 0,77

Duygusal Hekim 52 3,60 0,89

Davranis Hemygire-ebe-saglik memuru 131 3,73 1,02
Kurallar: Saglik tek-lab tek 67 3,45 1,11 ,950 ,448

Negatif Igerik Idari calisan-karsilama-memur 115 3,67 1,05

Bastirma Hizmetli-sofor-diger 79 3,75 0,93

Total 452 3,66 1,01

Yonetici vb 8 4,06 0,76

Hekim 52 3,51 0,81

Derin Duygusal Hemygire-ebe-saglik memuru 131 3,65 0,82
Emek Gésterim Saghk tek-lab tek 67 3,56 0,90 1,042 ,392

Idari calisan-karsilama-memur 115 3,71 0,81

Hizmetli-gsofor-diger 79 3,72 0,90

Total 452 3,66 0,84

Yonetici vb 8 2,94 1,13

Hekim 52 2,86 0,74

Yiizeysel Hemygire-ebe-saglik memuru 131 3,01 0,88
Duygusal Emek Saglik tek-lab tek 67 2,97 0,83 0,323 ,899

Gosterim Idari calisan-karsilama-memur 115 2,99 0,96

Hizmetli-gsofor-diger 79 3,05 0,87

Total 452 2,99 0,88

Yonetici vb 8 3,38 0,86

Hekim 52 3,08 0,72

Dogal Duygusal Hemsire-ebe-saglik memuru 131 3,14 0,65
Emek Gésterim _Saghk tek-lab tek 67 3,15 0,68 2,332 ,042%*

Idari ¢alisan-karsilama-memur 115 3,26 0,77

Hizmetli-sofor-diger 79 3,43 0,85

Total 452 3,22 0,74
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Yonetici vb 8 3,66 1,18
Hekim 52 321 1,00

. Hemsgire-ebe-saglik memuru 131 2,94 1,03

gfgfstlsel Destek | Saglik tek-lab tek 67 2,56 1,02 3877 | 0,002
Idari galisan-karsilama-memur 115 2,92 0,91
Hizmetli-sofor-diger 79 3,12 1,09
Total 452 2,95 1,03
Yonetici vb 8 3,00 1,08
Hekim 52 2,62 1,03

Duygusal Hemsgire-ebe-saglik memuru 131 3,20 1,20

Tiikenmislik Sagllk tek-lab tek 67 3,08 1,12 2,136 0,060
Idari galisan-karsilama-memur 115 3,05 1,08
Hizmetli-gsofor-diger 79 2,94 1,11
Total 452 3,03 1,13
Yonetici vb 8 4,08 0,81
Hekim 52 3,88 0,64

isgoren Hemygire-ebe-saglik memuru 131 3,98 0,64

Performansi $ag11k tek-lab tek 67 4,05 0,58 0,719 0,609
Idari calisan-karsilama-memur 115 4,02 0,69
Hizmetli-sofor-diger 79 4,08 0,64
Total 452 4,01 0,65
Yonetici vb 8 4,08 0,58
Hekim 52 3,33 0,99
Hemygire-ebe-saglik memuru 131 3,88 0,75

Dindarlik Saglik tek-lab tek 67 3,85 0,91 7,782 0,000%*
Idari calisan-karsilama-memur 115 4,02 0,86
Hizmetli-gsofor-diger 79 422 0,72
Total 452 3,91 0,86

*p<0,05

Tek yonlii varyans analizi sonuglarina gore; dogal duygusal emek gosterimi, orgiitsel

destek algis1 ve dindarlik 6lgekleri is yerindeki pozisyona gore anlamli diizeyde farklilik

gosterirken (p<0,05), diger olgekler is yerindeki pozisyona gore anlamh diizeyde farklilik

gostermemektedir (p>0,05).

Farkliligin hangi gruptan kaynaklandiginin tespiti i¢in yapilan TUKEY testi

sonuglarma gore; dogal duygusal emek goOsterimi icin; hizmetli-s6for-diger pozisyonda

bulunan kisilerin ortalamasi hekim, hemsire-ebe saglik memuru ve saglik tek.-lab. Tek.

Personellerinden anlamli derecede farkli olup yiiksektir. Diger gruplar arasinda ise anlaml

diizeyde farklilik bulunmamaktadir.

Orgiitsel destek algis1 icin; saglik teknisyenleri-laboratuvar teknisyenlerinin

ortalamasi diger gruplardan anlamli derecede kiigiiktiir. Ek olarak; yoneticiler idari ¢alisan-
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karsilama ve memurlardan anlamli derecede biiyiiktiir. Dindarlik i¢in; hekimlerin ortalamasi

diger biitlin personelden anlamli derecede kiigiiktiir.

Olgeklerin medeni duruma gore ortalamalar1 ve bu ortalamalar arasindaki farkin
anlamli olup olmadiginin tespiti i¢in yapilan tek yonlii varyans analizi sonuglari asagida

tablo 4.15’te verilmistir.

Tablo 4.15. Medeni Duruma Gore ANOVA Sonuclari

N Ortalama Sf;ila F P
Evli 267 3,76 0,67
. Bekar 160 3,81 0,77
\D,‘e?’ﬁe“;%i‘r’;te“m Kurallarma 5 7 11 3,73 0,67 0,737 0,530
Bosanmig 14 4,02 0,69
Total 452 3,78 0,71
Evli 267 3,01 0,76
., Bekar 160 3,14 0,79
ililzﬁglsal Gosterim Kurallarinin Dul 11 3.05 0.99 2,040 0.108
Bosanmig 14 3,41 0,64
Total 452 3,07 0,77
Evli 267 3,44 0,78
Bekar 160 3,63 0,82
ngﬁiﬁiVé%r;irlfﬁauan Dul 11 3,76 0,75 2,066 0,104
Bosanmig 14 3,51 0,66
Total 452 3,52 0,79
Evli 267 3,56 1,02
Bekar 160 3,87 0,97
I[\)I:gft‘:;ig avramsy Kurallart 11 3.51 106 | 3.563 | 0014
Bosanmig 14 3,40 0,77
Total 452 3,29 0,61
Evli 267 3,61 0,82
Bekar 160 3,70 0,87
Derin Duygusal Emek Gosterim | Dul 11 3,86 1,04 1,287 0,278
Bosanmig 14 3,96 0,72
Total 452 3,66 0,84
Evli 267 2,87 0,85
.. Bekar 160 3,12 0,90
Utizeysel Duygusal Emek Dul 1 3,77 079 | 6161 | 0,000%
Bosanmis 14 3,13 0,84
Total 452 2,99 0,88
Evli 267 3,19 0,69
Bekar 160 3,22 0,79
Dogal Duygusal Emek Gdosterim | Dul 11 3,64 1,13 1,583 0,193
Bosanmig 14 3,40 0,74
Total 452 3,22 0,74
Evli 267 2,89 0,98
Bekar 160 3,03 1,10
Orgﬁtsel Destek Algisi Dul 11 3,68 0,93 2,551 0,055
Bosanmig 14 2,88 0,89
Total 452 2,95 1,03
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Tablo 4.15. Medeni Duruma Gore ANOVA Sonuclar: (Devami)

Evli 267 2,96 1,10
Bekar 160 3,13 1,18
Duygusal Tiikenmislik Dul 11 3,24 1,25 0,829 0,478
Bogsanmig 14 3,07 0,99
Total 452 3,03 1,13
Evli 267 4,03 0,66
Bekar 160 3,98 0,59
Isgoren Performansi Dul 11 3,89 0,78 0,358 0,784
Bosanmig 14 3,97 0,87
Total 452 4,01 0,65
Evli 267 3,82 0,85
Bekar 160 4,05 0,86
Dindarlik Dul 11 4,02 0,73 2,508 0,058
Bosanmig 14 3,83 0,79
Total 452 3,91 0,86

*p<0,05

Tek yonlii varyans analizi sonuglarina gore; duygusal davranig kurallar1 negatif igerik
bastirma, yiizeysel duygusal emek gosterim 6lgekleri medeni duruma gore anlamli diizeyde
farklilik gosterirken (p<0,05), diger 6l¢ekler medeni duruma gore anlamli diizeyde farklilik

gostermemektedir (p>0,05).

Anlamli diizeyde farklilik gosteren Olgekler i¢in farkliligin  hangi gruptan
kaynaklandiginin tespiti i¢in yapilan TUKEY testi sonuclarina gore; duygusal davranis
kurallar1 negatif igerik bastirma i¢in bekar olanlarin ortalamasi evli olanlardan anlaml
derecede farkli ve biiyiiktiir. Diger gruplar arasinda ise anlamli diizeyde farklilik

bulunmamaktadir.

Yiizeysel duygusal emek gosterimi i¢in; evli olanlarin ortalamasi bekar ve dul
olanlardan anlaml1 derecede farkli ve kiigiiktiir. Buna ek olarak dul olanlarin ortalamasi da
bekar olanlardan anlamli derecede farkli ve biiyiik olup, diger gruplar arasinda anlamli

diizeyde farklilik bulunmamaktadir.

Olgeklerin meslek siiresine gore ortalamalar1 ve bu ortalamalar arasindaki farkin
anlamli olup olmadigiin tespiti i¢in yapilan tek yonlii varyans analizi sonuglar1 Tablo

4.16’da verilmistir.

Anlamli farklilik gosteren 6lgeklerin ortalamalarina bakildiginda yiizeysel duygusal
emek gosterimi Ol¢egi (ort= 2,99; s5.=0,88) ile en diisiik; duygusal davranis negatif igerik
bastirma 6l¢egi (ort.= 3,29; ss.= 0,61) ise en yiiksek ortalamaya sahip gériinmektedir.
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Std.
N Ortalama Sapma F P

1-5 y1l 151 3,79 0,78

6-10 yil 100 3,84 0,71

Duygusal Gosterim Kurallarma | 11-15 yil 82 3,73 0,65
Verilen Onem 16-20 y1l 49 3,81 0,71 0,376 0,826

20+ yil 70 3,73 0,61

Total 452 3,78 0,71

1-5 y1l 151 3,14 0,78

6-10 y1l 100 3,07 0,79

Duygusal Gosterim 11-15 yil 82 3,05 0,76
Kurallarinin agiklig 16-20 yil 49 3,17 0,84 0.971 0,423

20+ y1l 70 2,94 0,73

Total 452 3,08 0,78

1-5 yil 151 3,62 0,90

6-10 y1l 100 3,42 0,68
Duygusal Davranis Kurallari 11-15 y1l 82 3,42 0,80 1.489 0204

Pozitif Igerik Gosterimi 16-20 yil 49 3,61 0,72 ’ ’

20+ yil 70 3,50 0,73

Total 452 3,52 0,79

1-5 y1l 151 3,74 1,08

6-10 y1l 100 3,71 1,02
Duygusal Davranis Kurallar 11-15 y1l 82 3,62 0,90 1.432 0.222

Negatif Igerik Bastirma 16-20 yil 49 3,78 1,01 ’ ’

20+ yil 70 3,42 0,94

Total 452 3,66 1,01

1-5 yil 151 3,69 0,90

6-10 y1l 100 3,72 0,78

. . 11-15 yil 82 3,55 0,91
Derin Duygusal Emek Gosterim 1620 yil 49 3.68 0.72 0,646 0,630

20+ y1l 70 3,60 0,79

Total 452 3,66 0,84

1-5 yil 151 3,10 0,86

6-10 y1l 100 3,06 0,90

Yiizeysel Duygusal Emek 11-15 yil 82 2,86 0,92
Gosterim 16-20 yil 49 2,98 0,89 2,107 0,079

20+ y1l 70 2,79 0,80

Total 452 2,99 0,88

1-5 yil 151 3,22 0,76

6-10 y1l 100 3,16 0,82

Dogal Duygusal Emek 11-15 yil 82 3,23 0,70
Gosterim 16-20 yil 49 3,24 0,65 0,234 0,919

20+ y1l 70 3,27 0,68

Total 452 3,22 0,74

1-5 yil 151 2,96 1,05

6-10 y1l 100 2,92 1,04

- 11-15 yil 82 3,08 0,96
Orgiitsel Destek Algist 1620 yil 49 2.95 1.08 0,520 0,721

20+ yil 70 2,85 1,01

Total 452 2,95 1,03
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Tablo 4.16. Meslekte Calisma Siiresine Gore ANOVA Sonuclar: (Devami)

1-5 yil 151 3,04 1,20

6-10 y1l 100 3,24 1,09

.. . 11-15 yil 82 2,96 1,11
Duygusal Tiikenmislik 1620 yil 49 3.05 LIl 1,789 0,130

20+ yil 70 2,79 1,04

Total 452 3,03 1,13

1-5 yil 151 3,98 0,69

6-10 yil 100 4,05 0,64

— 11-15 yil 82 3,98 0,62
Isgdren Performansi 1620 yil 49 4.04 0.56 0,237 0917

20+ yil 70 4,02 0,65

Total 452 4,01 0,65

1-5 yil 151 4,01 0,92

6-10 y1l 100 3,90 0,84

. 11-15 yil 82 3,96 0,76
Dindarlik 1620 yil 49 3.85 0.75 1,856 0,117

20+ yil 70 3,69 0,89

Total 452 3,91 0,86

*p<0,05

Tek yonlii varyans analizi sonuglarina gore; tek yonlii varyans sonuglarina gore;
Olceklerin hig birisi toplam meslek siiresine gore anlamli diizeyde farklilik géstermemektedir
(p>0,05). Diger bir ifade ile farkli meslek yasami siirelerine sahip kisilerin biitiin 6l¢ek

diizeyleri ayn1 seviyededir denilebilir.

4.8.8. Arastirmanin t - Testleri

Arastirmalarda iki farkli grubun ortalamalarini karsilagtiran ve bu ortalama degerler
arasindaki iligskinin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in kullanilan test
genellikle t testidir. Bu test ile mutlaka birbirinden farkli iki 6rneklem grubunun ortalamalari
karsilastirilmalidir. Iki grubun ortak iiyesi olmamalidir. Bu itibarla arastirmada bagimsiz iki
orneklem t testinden yararlanilmistir. Burada sig. two tailed degerinin 0,05’ten kiigiik

cikmasi gerekmektedir.

Olgeklerin cinsiyete gore ortalamalar1 ve bu ortalamalar arasindaki farkin anlamli olup

olmadiginin tespiti i¢in yapilan bagimsiz gruplarda t testi sonuglar1 Tablo 4.17°de verilmistir.
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Tablo 4.17. Cinsiyete Gore Degiskenlerin t- Testi

Std.
N Ortalama Sapma t p
Duygusal Gosterim Bay 134 3,87 0,68
Igurallarma Verilen Bayan 318 3.75 0.71 1,663 0,097
Onem
Duygusal Gosterim Bay 134 3,15 0,83 1.339 0.181
Kurallarinin agikligi Bayan 318 3,05 0,75 ’ ’
Duygusal Davranis Bay 134 3,62 0,60
K?rallgrl -P021t1f Icerik Bayan 318 3.48 0.86 1,688 0,092
Gosterimi
Duygusal Davranis Bay 134 3,68 0,85
gurallarl Negatif I¢erik Bayan 318 3.66 1,07 ,129 0,897
astirma
. Y Bay 134 3,72 0,88
Derin DE Gosterim Bayan 318 3.63 0.82 0,993 0,321
Yiizeysel Duygusal Bay 134 3,01 0,94
Emek Gosterim Bayan 318 2,98 0,85 0,393 0,695
Dogal Duygusal Emek | Bay 134 3,28 0,78
Gosterim Bayan 318 3,19 0,72 1158 0,247
— Bay 134 3,19 1,05 N
Orgiitsel Destek Algist B 318 2.86 1.00 3,139 0,002
4 . Bay 134 2,92 1,19
Duygusal Tiikenmislik Bayan 318 3.08 1.10 -1,312 0,190
Bay 134 4,04 0,65
Calisan Performansi Bayan 318 3.99 0.64 0,710 0,478
. Bay 134 3,84 0,98
Dindarlik Bayan 318 3.94 0.80 -1,157 0,248
*p<0,05

Bagimsiz gruplarda t testi sonuclarmna gore; Orgiitsel destek algisi cinsiyete gore
anlamli diizeyde farklilik gosterirken (p<0,002), diger olgekler cinsiyete gore anlamli
diizeyde farklilik gdstermemektedir. Orgiitsel destek algisi igin ise erkeklerin ortalamasi
kadinlarin ortalamasindan anlamli derecede daha biiyiiktiir. Duygusal davranig kurallari
pozitif i¢erik gosteriminde cinsiyete gore anlamli (p<<0,000) bir farklilik vardir. Erkeklerin

ortalamalar1 kadinlarin ortalamalarindan anlamli derecede biiyiiktiir.

Olgeklerin kurum tiiriine gore ortalamalar1 ve bu ortalamalar arasindaki farkin anlaml
olup olmadiginin tespiti i¢in yapilan bagimsiz gruplarda t testi sonuglar1 Tablo 4.14’te

verilmistir:
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Tablo 4.18. Kurum Tiiriine Gore t- Testi Sonug¢lari

Std.
N Mean Deviation t P
Duygusal Gosterim Devlet 289 3,78 0,71
Kurallarina Verilen Onem |  Ozel 163 3,78 0,69 0,079 0,937
Duygusal Gosterim Devlet 289 3,06 0,80
Kurallarimin agikligi Ozel 163 3,11 0,73 -0,633 0,527
Duygusal Davranis Devlet 289 3,46 0,74
Kurallari . -2,057 0,040%*
Pozitif Icerik Gosterimi Ozel 163 3,62 0,88
Duygusal Davranis Devlet 289 3,62 0,96
Kurallart Negatif Igerik Ozel 163 3,75 1,09 -1,306 0,192
Bastirma
Derinlemesine Duygusal Devlet 289 3,64 0,82
Emek Gosterim Ozel 163 3,69 0,87 " 0,574
Yiizeysel Duygusal Emek | Devlet 289 3,00 0,87
Gosterim Ozel 163 2,96 0,89 0,501 0,617
Dogal Duygusal Emek Devlet 289 3,25 0,71
Gosterim Ozel 163 3,17 0,80 1,108 0,268
_— Devlet 289 2,91 1,03
Orgiitsel Destek Algisi Bzel 163 3.03 101 -1,244 0,214
. o A Devlet 289 3,05 1,11
Duygusal Tiikenmislik Ozel 163 3.00 116 0,485 0,628
e Devlet 289 3,95 0,65 %
Isgoren Performansi Orel 163 4.10 0.62 -2,384 0,018
. Devlet 289 3,83 0,80 %
Dindarlik Ozel 163 4,05 0.93 -2,690 | 0,007
*p<0,05

Tek yonlii varyans analizi sonuglarina gore; duygusal davranis kurallar1 pozitif igerik
gosterimi, isgdren performansi ve dindarlik dl¢ekleri kurum tiirline gére anlamli diizeyde
farklilik gosterirken (p<0,05), diger 6l¢ekler kurum tiiriine gore anlamli diizeyde farklilik
gostermemektedir. Anlamli diizeyde farklilik gosteren duygusal davranis kurallari, isgoren
performansi ve dindarlik lgekleri icin 6zel sektorde calisanlarin ortalamasi kamu sektorii

calisanlarindan anlamli derecede daha yiiksektir.

Bu sonuglara gore 6zel saglik kurumlarinda calisanlarin duygusal emek gosterim
stratejileri gosteriminde olmasa bile performans gostermede daha yiiksek cevap
ortalamalarina sahip olduklar1 gézlenmistir. Duygusal emek kurallarinin pozitif icerik
gosteriminin de ortalama olarak anlamli bir fark olusturmasi 6zel saglik kurumlarini kamu

saglik kurumlarina gore bir adim 6ne ¢ikarmustir.
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4.8.9. Arastirma Modelinini Sitnanmasi

Yapisal Esitlik Modeli (YEM) ¢alismalarinda verilerin test edilen 6lgme yapisi veya
kuramsal model ile uyusma diizeyine karar vermede model uyum indeksleri hesaplanip
kullanilmaktadir. Yapisal Esitlik Modeli (YEM) calismalarinda model uygunlugunu
degerlendirmek amaciyla kullanilan bazi yaygin uyum indeksleri bulunmaktadir
(Schumacker ve Lomax 2004). Bu indekslerden Ki — Kare Uyum Testi, lyilik Uyum Indeksi
(Goodness Of Fit Indeks-GFI), Y aklagik Hatalarin Ortalama Karekokii (Root Mean Square
Error of Approximation-RMSEA) ve Ortalama Hatalarin Karekokii (Root Mean Square
Residual-RMR/SRMR) mutlak uyum indeksleri olarak adlandirilmaktadir. Normlastirilmig
Uyum Indeksi (Normed Fit Index- NFI), Normlastirilmamis Uyum Indeksi (Tucher- Lewis
Index-TLI) ve Karsilastirma Uyum Indeksi (Comparative Fit Index-CFI) karsilastirmali
uyum indeksleri arasindadir (Hair ve digerleri 2010). Hair ve arkadaglar1 (2010) pratik olarak
en azindan bir mutlak uyum indeksi ve bir artan uyum indeksinin ¥2 degeri ile birlikte
raporlanmasini 6nermektedir. (Hair ve digerleri 2010). Bu c¢alismada da mutlak uyum
indeksleri olarak 2, GFI, RMSEA ve artan uyum indeksleri olarak NNFI (TLI) ve CFI

kullanilmistir.

Oncelikle ¢alisma kapsaminda kullanilan 6lgme araglarindan elde edilen puanlarin
gecerliligi ve giivenirligine iliskin analizler yapilmis ardindan arastirma hipotezlerinin test
edilmesine yonelik analizler gerceklestirilmistir (Joreskog ve Sorbom 2006). Dogrulayici
Faktor Analizlerinde madde diizeyinde verilerin analizi i¢in tavsiye edilen Polikorik
korelasyon matrisi olusturulmus ve “Diyagonal Agirliklt En Kiiciik Kareler” tahmin
yontemi kullanilarak yapi gecerliligi incelenmistir. Bu arastirma kapsaminda gelistirilen
kuramsal modelin ve modele iliskin hipotezlerin test edilmesinde ise Yol Analizi teknigi
kullanilmistir. Dogrulayict Faktor Analizi sonucu yapt gecerligi sinanan 6lgeklerden elde
edilen toplam puanlar kullanilarak Yol Analizi gergeklestirilmistir. Yol Analizi 6ncesinde
verilerin ¢oklu normallik varsayimini karsilayip karsilamadigi incelenmistir. Sonuglar ¢oklu
normallik varsayiminin karsilanmadigini gostermistir. Bu nedenle ham verileri kullanilarak
kovaryans ve asimptotik kovaryans matrisi olusturulmus ve veriler “Dayanikli Azami
Olabilirlik” tahmin yontemi kullanilarak analiz edilmistir. Bu tahmin yonteminde veriler
coklu normallik varsayimini ihlal ettiginde asimptotik kovaryans matrisi ile birlikte

kullanilmas1 6nerilmektedir (Joreskog 2005).
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4.8.10. Yol Analizi Sonuglari

Kuramsal modelin test edilmesinde yo! analizi teknigi kullanilmistir. Yol Analizi
sonuclart kuramsal modelin kabul edilebilir uyum indekslerine sahip olmadigina isaret
etmektedir (y2=145.28, df=19, p<.001; RMSEA=0.122, % 90 GA=0.10-0.14; GFI=0.94;
CFI=0.93, NNFI=0.72). Sekil 9’da da goriildiigii iizere, konum ile yiizeysel ve derin
duygusal emek arasindaki yol katsayilarinin, kurum tiirii ile yiizeysel ve derin duygusal emek
arasindaki yol katsayilarinin, dindarlik ile dogal ve yiizeysel duygusal emek arasindaki yol
katsayilarmin, &rgiitsel destek algist (ODA) ile dogal, derin ve yiizeysel duygusal emek
gosterim stratejileri arasindaki yol katsayilarinin, duygusal gosterim kurallarinin agik ve
anlasilir olmas1 (DGKA) ile yiizeysel ve dogal duygusal emek gosterim stratejileri arasindaki
yol katsayilarinin, duygusal gdsterim kurallarina verilen énem (DGKVO) ile yiizeysel ve
dogal duygusal emek gosterim stratejileri arasindaki yol katsayilarinin, dogal duygusal emek
gosterim stratejisi ile ile isgoren performanst (PERF) arasindaki yol katsayisinin ve yiizeysel
duygusal emek gosterim stratejisi ile isgoren performansi (PERF) arasindaki yol katsayisinin
istatistiksel olarak anlamli olmadigr goriilmiistiir. Bunlarin yami sira duygusal davranis
kurallar1 negatif icerik gostermeme (DDK-) ile dogal, derin ve yiizeysel duygusal emek
gosterim stratejileri arasindaki yol katsayilarinin da anlamli olmadig1 gézlenmistir. Sonuglar

sekil 4.10. ve 4.11.’de goriilmektedir:

Sekil 4.10. Yol Analizi Sonuclar1 — Standardize Edilmis Yol Katsayilari




Sekil 4.11. Kuramsal Modele iliskin Yol Analizi Sonuclar: — t-degerleri

Chi-Sguare=145 .28, df=1%, P—value=0_00000, RMSEA=(_123
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Istatistiksel olarak anlamli olmayan yol katsayilar1 modelden cikarilarak kuramsal

olarak sade ve ampirik olarak desteklenen bir modele ulasilmas1 amaglanmis ve model revize

edilmistir. Yol Analizi sonuclar1 revize edilmis kuramsal modelin kabul edilebilir uyum
indekslerine sahip oldugunu gostermistir (32=85.33, df=24, p<.001; RMSEA=0.076, % 90
GA=0.059-0.094; GFI=0.96; CFI=0.95, NNFI=0.88). Revize edilmis modelin isgdren

performans1 bagimli degiskenindeki varyansin %11°ini agikladigi bulunmustur. Revize

edilmis model duygusal tiikkenmislik degiskenindeki varyansin %10’unu, derin duygusal

emek degiskenindeki varyansin %21 ini, yiizeysel duygusal emek degiskenindeki varyansin,

%4’ini ve dogal duygusal emek degiskenindeki varyansin da %10’unu acikladig

bulunmustur. Sonuglar tablo 4.19°da verilmistir.

Tablo 4.19. Yol Analizi Uyum Olgiileri ve Arastirmanin Sonucu

Uyum Olgiileri Iyi Uyum — Kabul edilir uyum Arastirmanin Sonucu
RMSEA 0-0.05-0.080 0,076
GFi 090-1 0,96
CFI 090-1 0,95
NNFI 090-1 0,88
GA %90 0.059-0.094
2/ df > >5 3,5554

Sekil 4.12 ve 4.13’te revize edilmis modele iliskin standardize edilmis yol katsayilarini

ve t-degerleri verilmistir.
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Sekil 4.12. Revize Edilmis Kuramsal Modele iliskin Yol Analizi Sonu¢lar: —
Standardize Edilmis Yol Katsayilari
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Sekil 4.13. Revize Edilmis Kuramsal Modele liskin Yol Analizi Sonuclar
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Yol (Path) analizi ile yapilan analiz sonucunda (p<0.05) anlamli ¢ikan sonuglar

yukarida tablo 4.20°de gosterilmistir.

Tablo 4.20. Kuramsal Modele liskin Yol Katsayilar: ve t-degerleri

Bagimsiz Degisken Dogrudan Etki Bagimh Degisken
p t P

DGKVO 0.11 2.07 <0.05 DERIN
DGKA 0.13 | 2.36 <0.05 DERIN
DDK (+) 0.29 5.36 <0.05 DERIN
DDK (+) 0.19 391 <0.05 YUZSEYSEL
DDK (+) 0.24 | 5.01 <0.05 DOGAL
DINDARLIK 0.10 2.31 <0.05 DERIN
KONUM -0.28 | -5.10 <0.05 DOGAL
KURUMTURU -0.23 | -4.37 <0.05 DOGAL
DERIN DE 020 |-4.13 <0.05 DUY-TUK
DERIN DE 0.29 5.75 PERFORMANS
YUZEYSEL DE 0.28 5.68 <0.05 DUY-TUK
DOGAL DE 0.13 2.74 <0.05 DUY-TUK
DUY-TUK -0.14 | -2.97 <0.05 PERFORMANS

Arastirma modelinde bagimsiz degisken konumundaki degiskenlerin bazi bagiml
degiskenler tizerindeki etkileri anlamli bulunmustur. Bagimsiz degiskenlerin bagimli
degiskenler lizerindeki etkisi incelenmis anlamli bulunanlar tabloda gosterilmistir. Buna
gore bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki beta (B) katsayist negatif olanlarin

bagimli degisken tizerindeki etkileri negatif yonlii olarak gerceklesmistir.

Sonuglarin anlamli olmasi i¢in t degerlerinin 2,00’den biiylik olmasi istenir. Beta
degerleri ise degiskenler arasindaki iliskinin kuvvetini ve yoniinli ifade eden korelasyon
katsayisina benzer sekilde -1.0 ile +1.0 arasinda herhangi bir deger alabilen degerlerdir.
Cohen (1988) degiskenler arasindaki iligkileri tanimlamak i¢in 0.10 zayif, 0.30 orta ve 0.40
kuvvetli etki onerisinde bulunmustur. Tablo incelendiginde duygusal gosterim kurallarina
verilen énem (DGKVO) degiskeni ile derin duygusal emek degiskeni arasindaki yol
katsayisinin (B=0.11, p<0.05) pozitif yonde ve zayif diizeyde oldugu goriilmektedir. Bu
sonug katilimcilarin DGKVO degiskeninden aldiklar1 puanlar arttikca derin duygusal emek

degiskeninden aldiklar1 puanlarin da arttigina isaret etmektedir.



Arastirma hipotezlerinden analizlerde sonuglar1 anlaml
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cikarak desteklenen

hipotezleri ile desteklenmeyen hipotezleri yukarida tablo 4.21°de goriilmektedir.

Tablo 4.21. Arastirmada Test Edilen Hipotezlere iliskin Sonuclar

HiPOTEZLER SONUC
Isgorenin davranissal gosterim kurallarina verdikleri &nem )
Hla | quygusal emegin derin gosterimi iizerinde anlamli bir etkiye | PESTEKLENDI
sahiptir.
Isgorenin davranigsal gosterim kurallarma verdikleri onem .
HIb duygusal emegin yiizeysel gosterimi iizerinde anlamli bir etkiye | PESTEKLENMEDI
sahiptir.
Isgorenin davranissal gosterim kurallarina verdikleri &nem .
Hlc | quygusal emegin dogal gosterimi tizerinde anlaml bir etkiye | DESTEKLENMEDI
sahiptir.
H2a Isgorenin dindarhik diizeyi duygusal emegin derin gdsterimi DESTEKLENDI
izerinde anlamli bir etkiye sahiptir.
H2b Isgorenin dindarlik diizeyi duygusal emegin yiizeysel gosterimi | DESTEKLENMEDI
iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.
H2c Isgorenin dindarlik diizeyi duygusal emegin dogal gdsterimi | DESTEKLENMEDI
iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.
H3a Orgiitiin davranissal kurallarin a¢ik olmasi duygusal emegin DESTEKLENDI
derin gosterimi iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.
H3b Orgiitiin davranissal kurallarin agik olmasi duygusal emegin | DESTEKLENMEDI
yiizeysel gosterimi lizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.
H3c Orgiitiin davranissal kurallarin acik olmasi duygusal emegin | DESTEKLENMEDI
dogal gosterimi lizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.
Duygusal gosterim kurallarinin  igeriginin pozitif olmasi .
H4a | quygusal emegin derin gosterimi iizerinde anlamli bir etkiye | DESTEKLENDI
sahiptir.
Duygusal gosterim kurallarinin  igeriginin pozitif olmasi .
H4b duygusal emegin yiizeysel gosterimi lizerinde anlamli bir etkiye DESTEKLENDI
sahiptir.
Duygusal gosterim kurallarinin igeriginin pozitif olmasi )
H4c | duygusal emegin dogal gosterimi iizerinde anlamli bir etkiye | PESTEKLENDI
sahiptir.
Duygusal gosterim kurallarinin negatif igerigin bastirilmas1 | DESTEKLENMEDI
H5a

duygusal emegin derin gdsterimi lizerinde anlamli bir etkiye
sahiptir.
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Duygusal gosterim kurallarinin negatif igerigin bastiriimasi | DESTEKLENMEDI

H5b duygusal emegin ylizeysel gosterimi lizerinde anlaml bir etkiye
sahiptir.
Duygusal gosterim kurallarinin negatif igerigin bastiriimas: | DESTEKLENMEDI

H5¢ | duygusal emegin yiizeysel gdsterimi iizerinde anlamli bir etkiye
sahiptir.

Hé6a Isgdrenin orgiitsel destek algis1 duygusal emegin derin gosterimi | DESTEKLENMEDI
iizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

H6b Isgorenin orgiitsel destek algist duygusal emegin yiizeysel | DESTEKLENMEDI
gosterimi lizerinde anlaml bir etkiye sahiptir.

Héc Isgorenin drgiitsel destek algis1 duygusal emegin dogal gosterimi | DESTEKLENMEDI
tizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.
Duygusal emegin derin gosterimi duygusal tiikenmislik tizerinde .

H7a anlamli bir etkiye sahiptir. DESTEKLENDI

H7b Duygusal emegin yiizeysel gosterimi duygusal tiikkenmislik DESTEKLENDI
tizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.
Duygusal emegin dogal gdsterimi duygusal tiikkenmislik tizerinde .

H7e anlamli bir etkiye sahiptir. RESTEKLENDI

H8a | Duygusal emegin derin gosterimi iggdren performansi lizerinde | pESTEKLENDI
anlamli bir etkiye sahiptir.

H8b | Duygusal emegin yiizeysel gosterimi iggdren performansi DESTEKLENMEDI
izerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

HSc | Duygusal emegin dogal gosterimi isgoren performansi lizerinde DESTEKLENMEDI
anlaml bir etkiye sahiptir.

H9a Isgdrenin organizasyon yapisi i¢indeki konumuna gére duygusal | DESTEKLENMEDI
emegin derin gosterimi farklilik gosterir.

HO9b Isgdrenin organizasyon yapisi i¢indeki konumuna gére duygusal | DESTEKLENMEDI
emegin yiizeysel gosterimi farklilik gosterir.

H9c¢ Isgdrenin organizasyon yapisi i¢indeki konumuna gére duygusal DESTEKLENDI
emegin dogal gosterimi farklilik gosterir.

H9d Isgorenin bagli oldugu kurumun 6zel ya da kamu olmasina bagli | DESTEKLENMEDI
olarak duygusal emek derin gosterimi farklilik gdsterir.

H9e Isgdrenin bagli oldugu kurumun 6zel ya da kamu olmasia baglh | DESTEKLENMEDI
olarak duygusal emek yiizeysel gosterimi farklilik gosterir.

HOf Isgdrenin bagl oldugu kurumun t')z‘el ya da kamu olmgsma bagll | pESTEKLENDI
olarak duygusal emek dogal gosterimi farklilik gdsterir.

H10 Isgorenin duygusal tiikenmislik diizeyi performansi iizerinde DESTEKLENDI

anlamli bir etkiye sahiptir.
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Bu sonuglara gore aragtirmanin bireysel onciillerinden olan iggérenlerin duygusal
gdsterim kurallarma verdikleri 5nem (DGKVO) ile derin DE gésterimleri arasinda (B=0.11,
p<0.05) ve dindarlik ile derin DE gosterimleri arasinda (f=0.10, p<0.05) anlaml bir iligki
vardir. Aragtirmanin Orgiitsel onciillerinden olan duygusal gosterim kurallarinin agiklig ile

isgorenlerin derin DE gosterimleri arasinda anlamli (=0.13, p<0.05) bir iliski vardir.

Orgiitsel onciillerden duygusal davranis kurallarinin pozitif gdsteriminin (DDK +)
derin (B=0.29, p<0.05), yiizeysel (f=0.19, p<0.05) ve dogal (=0.24, p<0.05) DE gosterim
stratejileri ile arasinda anlamli bir iliski vardir.

Arastirmanin demografik degiskenlerinden olan isgdrenlerin isletmedeki konumlari
(B=-0.28, p<0.05) ve isgorenlerin mensup olduklar: kurum tiirii (= -0.23, p<0.05) ile dogal
DE gosterim stratejileri arasinda anlamli bir iliski vardir.

Arastirmanin bagimh degiskenlerinden isgorenlerin derin DE gosterim stratejilerinin
duygusal tiikenmislik (DUYTUK) arasinda (p=-0.20, p<0.05) negatif yonlii, isgdren
performansi (PERF) ile (f=0.29, p<0.05) pozitif yonlii anlaml1 bir iligki vardir. Yine bagiml
degiskenlerden isgorenlerin ylizeysel DE gosterimleri ile bireysel sonuglardan duygusal
tilkenmislik (DUYTUK) arasinda pozitif (8=0.28, p<0.05) yonlii anlaml bir iliski vardar.
Isgdrenlerin dogal DE gosterimleri bireysel sonuglardan duygusal tiikenmislik (DUYTUK)
arasinda pozitif yonli (f=0.13, p<0.05) anlamli bir iligki vardir. Son olarak bireysel
sonuglardan isgdrenlerin duygusal tiikenmisligi ile (DUYTUK) érgiitsel sonuglardan isgdren
performans1 (PERF) arasinda negatif yonlii (f=-0.14, p<0.05) anlaml bir iligski oldugunu
ifade eden hipotezleri desteklenerek kabul edilmistir. Diger hipotezler ise arastirma

sonuclarina gore desteklenmemistir.



125

TARTISMA VE SONUCLAR

Insan iliskileri temelde kisilerin duygularini yonetmeleri iizerine kuruludur. Dogal
olarak insanlar sokakta, iste ve okulda bile, duygularmi ve bunlara bagl tepkilerini
karsilarindaki diger insanlar acgisindan kabul edilebilir duruma getirerek diizenlemeye gerek
duyarlar. Bu anlamda, insanlarla iletisim kurmak, bireylerden duygusal bir takim talepleri

olan bir sureci ifade etmektedir.

Ote yandan, duygularin -davramslara doniismedikge- elle tutulamayan ve gozle
goriilemeyen ozellikte olmalar1 onlart iiretim sektoriinden daha ¢cok hizmet sektoriinde 6nem
kazanmalar1 sonucunu dogurmustur. Giiniimiizde 6nemi gittikge artan rekabet anlayisiyla
birlikte isletmeler maddi unsurlarda istiinliik saglayamadiklar1 durumlarda insanin igsel
unsurlarina; manevi yoniine odaklanmaktadirlar. Bu noktada isgérenin daha etkin hizmet
sunabilmesi ve performans ortaya koyabilmesi i¢in duygularini da ¢alisani oldugu isletmenin
hedefleri dogrultusunda miisterileri memnun etmek i¢in kullanmasi gerekmektedir. Boylece,
insanin manevi boyutunun bir pargasi olan duygular artik is yasaminda iicret karsiligi
kullanildigindan dolay ticarilesmekte ve maddi bir deger tasir hale gelmektedir. Artik bir

emek tiirli olarak duygusal emekten soz edilebilir.

Duygusal emekten s6z edildiginde akla ilk gelen is kolu elbette hizmet sunumuna
dontik olanlardir. Bu is kolunun dogas1 geregi, hizmet sunan ile sunulan yiiz yiize iletisim
kurmak zorundadir. Hizmet isletmelerinde ¢esitli diizeylerde hizmet sunumunda bulunan
isgdrenler glin boyunca c¢ok sayida miisteri ile ilgilenmektedirler. Dolayisiyla bu tiir
isletmelerde insan iligkilerinin oldukga yogun olarak yasandig bir is ortami1 mevcuttur. Bu
nedenle duygusal emek ve alt boyutlari ile duygusal emek davranis1 gésterimine doniik bir

arastirmanin farkli bir bakis acisi ile bu sektdrde yapilmasi dnemlidir.

Boyle diisiiniildiigiinde, mesleklerini icra ederken hem insani hem mesleki hem de
orgiitsel kurallara uymak zorunda olan doktorlar, hemsireler ve diger saglik ¢alisanlar1 i¢in
duygusal emegin séz konusu olacagi ¢ok aciktir. Bagka bir ifadeyle, saglik calisanlarinin,
islerini yaparken fiziksel ve zihinsel olarak gosterdikleri emegin yani sira, hatir1 sayilir

diizeyde de duygusal emek de gostermektedirler.
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Bu calismada, isgorenin duygusal emek gosterim stratejileri bireysel ve oOrgiitsel
onciilleri ile sonuglarina doniik etkileri acisindan biitiinsel bir bakis agisiyla arastirilmistir.
Yapisal esitlik modellemesine dayanan bir model yardimiyla adi gecen iligkiler
incelenmistir. Bu amacla Bursa ilinde 6zel ve kamu kesiminde hizmet sunan saglik

kuruluslarinda iggérenlere doniik bir saha ¢alismasi gerceklestirilmistir.

Genel olarak alanyazinda duygusal emek kavramu ile ilgili olarak gergeklestirilen
caligmalarla ayn1 yonde sonuglara ulagilmistir. Arastirmanin farkli oldugu noktalarda ise

dikkat ¢ekici sonuglar da ortaya ¢iktig1 gortilmiistiir.

Arastirma Hipotezlerinin Tartisilmasi: Yapisal esitlik modellemesi yol analizi ile
test edilen arastirma modelinin sonu¢ olarak saglik c¢alisanlarinin duygusal emek
gosterimlerini aciklamada kismen de olsa kullanilabilecegi goriilmiistiir. Arastirmanin 31

hipotezinden 13’iiniin elde edilen verilerin analizi sonucunda desteklendigi goriilmektedir.

Isgdrenin davramgsal gosterim kurallarma verdikleri énem duygusal emegin derin
gosterimi tizerinde anlamli bir etkiye sahiptir seklindeki hipotez (H1a) yol analizi sonucunda
desteklenmistir. Isgdrenin dindarlik diizeyi duygusal emegin derin gdsterimi iizerinde
anlaml bir etkiye sahiptir seklindeki (H2a) hipotez ve orgiitiin davranigsal kurallarin agik
olmas1 duygusal emegin derin gosterimi lizerinde anlamli bir etkiye sahiptir seklindeki
(H3a) hipotezler de desteklenmistir. Bu sonuglar bireysel onciillerin derin duygusal emek
tizerindeki etkisini agik bir sekilde gostermektedir ve literatiirdeki sonuclarla ayn1 yondedir
(Rafaeli ve Sutton 1989; Diefendorff ve Richard 2003) . Dindarlik ise duygusal emek

stratejileri agisindan dikkat ¢ekici yeni bir konu olmaya aday goriinmektedir denilebilir.

Duygusal gosterim kurallarinin igeriginin pozitif olmasi durumunun duygusal emegin
derin, yiizeysel ve dogal gosterimleri lizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugunu ifade eden
(H4a, H4b ve H4c) hipotezleri desteklenmistir. Arastirmalarda gosterim kurallarinin her ii¢
duygusal emek gosterim stratejisi ile anlamli ¢ikmasi durumu pek sik rastlanan bir durum
degildir (Brotherdige ve Lee 2002; Diefendorff ve digerleri 2005). Bu durum saglik
calisanlariin genel olarak duygu gosterim kurallarina pozitif yaklasmalarindan dolay1

olmus olabilecegi diisiiniilmiistiir.

Isgorene doniik sonuglardan en &nemlilerinden birisi de tiikkenmislik durumudur.
Duygusal emek ve tilkenmislik etkilesimi belki de en ¢ok arastirilan konulardandir

( Hochschild 1983; Grandey 1999; Grandey 2000; Grandey 2003; Ar1 ve Bal 2008; Akbolat
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ve Isik 2008). Duygusal emegin derin, yiizeysel ve dogal gosterimlerinin duygusal
tiikkenmislik tizerinde anlamli bir etkiye sahip olacagini sdyleyen (H7a, H7b, H7c¢) hipotezleri
desteklenmistir. Bu durum genel olarak arastirmacilarin ortaya koyduklar1 “duygusal emek
kullanim1 isgérende duygusal tiikenmislik olarak olumsuz sonug¢ {iretir” bulgularim
pekistiren bir sonuctur (Hochschild 1983; Brotheridge ve Grandey 2002; Diefendorff ve
Richard 2003; Celik ve digerleri 2010).

Duygusal emegin derin gosteriminin performans iizerinde anlamli bir etkiye sahip
oldugunu ileri siiren (H8a) hipotezi desteklenmistir. Derinlemesine duygusal emek
gosteriminin iggoren ve igveren agisindan da olumlu kabul edilebilecek bir sonucudur bu

durum.

Demografik degiskenlerden isgéren konumu ve iggorenin ¢alistigi kurum tiiriine ait
olan hipotezlerden dogal duygusal emek gosterimine ait olan iki hipotez desteklenmistir. Bu
iki hipotez “iggodrenin organizasyon yapisi i¢cindeki konumuna gore duygusal emegin dogal
gosterimi farklilik gosterir (H9c)” ve “iggdrenin bagl oldugu kurumun 6zel ya da kamu

olmasina bagli olarak duygusal emek dogal gosterimi farklilik gosterir (H9f)” hipotezleridir.

Duygusal emek gosterim stratejilerinin iigiiniin de isgorenin duygusal tiikenmislik
diizeyi iizerinden etkisi oldugunu gosteren hipotezlerin kabuliinden sonra duygusal
tiikkenmislik diizeyinin iggéren performansi iizerinde anlamli bir etkiye sahip olduguna isaret
eden (H10) hipotezi de desteklenmistir. Bu durum isgorenin kullandigi duygusal emek
stratejilerinin duygusal tiikenmislik {izerinden kendisinin performansina da etki yaptigi

durumunu ortaya koymaktadir.

Bu aragtirma sonucunda duygusal gosterim kurallarina verilen 6nem, duygusal
gosterim kurallarinin agikligi ve kurumlarin belirledigi duygusal davranis kurallari i¢erikleri
gibi duygusal emek kullanimin1 tamamlayici olarak gorebilecegimiz degiskenler ile ilgili
hipotezlerin desteklenmis olmasi duygusal emek ile ilgili uygulamalarin isgoren ve orgiitler

acisindan 6nemini agikca ortaya koymaktadir.

Isgorenlerin dindarlik 6lgiileri algilar: ile derin duygusal emek gosterimleri arasinda
anlamli bir iligki olmasi1 da arastirmanin dikkat ¢eken bir diger yoniidiir. Saglik sektoriindeki
isgorenlerin isletmedeki konumlari ile dogal duygusal emek gosterimleri arasinda da anlamli
bir iliski gozlenmistir. Bu sonucun yanina isgorenlerin c¢alistigi kurum tiirii ile dogal

duygusal emek gosterimleri arasinda ¢ikan anlamli iligki gorildiigiinde kurumlarin
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isgorenlerin duygusal emek kullanimlart iizerinde biiyiik katkisi oldugu gercegi ortaya
¢ikmaktadir. Ozel sektdrdeki isgorenlerin ortalamalarmin duygusal davrams kurallari,
1sgoren performansi ve dindarlik 6lgeklerinde kamu sektoriinden daha yiiksek ¢ikmis olmasi

da bu alanda calisacak arastirmacilara yeni firsatlar sunabilecek bir sonuctur.

Demografik Ozelliklerin Tartisilmasi: Duygusal emek kullaniminda kadmlarin
erkeklere oranla duygusal emek kullaniminda daha basarili olduklarini gosteren ¢aligsmalar
var ise de (Hocshchild 1983, Wharton ve Erickson 1993, Grandey 2000, Oral ve Kose 2011)
bu arastirmada erkek saglik sektorii ¢alisanlarin duygusal emek ortalamalar1 kadinlardan

daha yiiksek ¢cikmistir.

Cinsiyete gdre verilerin analizinde orgiitsel destek algis1 (ODA) icin ise erkeklerin
ortalamasi kadinlarin ortalamasindan anlamli derecede daha biiyiik ¢ikmistir ve bu durum
caligma hayat1 acisindan son derece dikkat ¢ekicidir. Bir¢ok arastirmanin ortaya koydugu
sonuclar da bu bulgularimizi desteklemektedir (Diefendorff ve digerleri 2005, Miao ve Kim
2010). Giintimiizde kadin ¢aliganlar halen islerinde kendilerine yeterince sahip ¢ikilmadigin
diisiinmektedirler. Orgiitsel destek algis1 dlcegine verilen cevaplarin ortalamalar1 saglik
sektoriindeki yogun calisma temposundan da kaynaklanmis olabilir. Arastirma demografik
sonuglarini gosteren tabloda da goriildiigii gibi aragtirma Orneklemi ig¢inde kadin saglik

calisanlar1 agirliktadirlar ( Kadin: 318; Erkek: 134).

Arastirmaya katilanlarin yaslarina gore ortaya ¢ikan sonuglara bakildiginda yiizeysel
duygusal emek, duygusal tiikenmislik ve dindarlik dlgeklerinde farklilik bulunmustur. Bu
sonuclara gore yag arttikca daha az yiizeysel duygusal emek gosterilmektedir. Daha geng
yaslardaki saglik ¢alisanlar1 daha dogal ve derin duygusal emek gostermemektedirler. Bu
dikkat ¢ekici bir durumdur. Geng¢ ve dinamik bir profil arz eden saglik calisanlarinin bu

konuda yeterli egitim, bilgilendirme ve yonlendirme almamis olmalar diisiiniilebilir.

Duygusal tiikenmislik 6l¢egine verilen cevap ortalamalarina bakildigi zaman yine
daha geng olan saglik ¢alisanlarinin gorece daha ¢ok duygusal tiikenmislik i¢inde olduklar
durumuyla karsilasiyoruz. Dindarlik 6l¢egi inclelendiginde goriilen ise 45-54 yas gurubunun
en diisiik dindarlik ortalamalarina sahip olduklaridir. Alanyazinda bu konuda benzer
caligmalara rastlanmadigindan  dolayr saghikli bir yorum yapmak miimkiin

goriinmemektedir. Ayrica 18-25 yas grubunun ve 55+ yas grubunun da diger yas gruplarina
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gore daha yiiksek ortalamalara sahip olmalar1 bu konuda ileride yapilacak ¢alismalara ihtiyag

duyuldugunu gostermektedir denilebilir.

Aragtirma anketini cevaplayanlarin egitim durumlarina goéz atildiginda duygusal
gbsterim kurallarmin acikligi (DGKA), orgiitsel destek algisi ve dindarlik (DIN) 6lgekleri
egitim durumuna gore anlamli diizeyde farklilik gostermistir. Duygusal gosterim
kurallarinin agikligt icin (DGKA); liniversite mezunu kisilerin ortalamasi ilkdgretim ve lise
mezunu kisilerin ortalamasindan daha kiigiiktiir ve lisansiistii egitim diizeyindekilerden
farkli degildir. Bu durum orgiitlerin duygusal gosterim kurallarin1 agik olarak ortaya
koyduklar1 zaman farkli egitim diizeylerindeki isgorenlerin duygusal emek gosteriminde
sorun yasamayacaklarin1 gosterebilir. Diger taraftan, ilkdgretim diizeyindeki isgorenlerin
yiiksek ortalamalarini nasil agiklamali? Bu gruptakiler de kurallarin aciklamalarina daha

cok gereksinim duyduklari i¢in bu konuya daha ¢ok 6nem veriyor olabilirler.

Orgiitsel destek algist igin (ODA); ilkdgretim mezunu bireylerin ortalamasi lise ve
liniversite mezunu bireylerin ortalamasindan daha biiyiik ¢cikmistir. Burada da bir 6nceki gibi
bir yorum yapilabilir: Calisanlar egitim diizeyi diistiikge orgiitiin destegine daha fazla ihtiyag

duyduklarini diisiindiikleri icin boyle bir algi icinde bulunuyor olabilirler.

Dindarlik (DIN) igin; ilkdgretim mezunu bireylerin ortalamas: diger diizeydeki egitim
gruplarindan daha biiyiiktiir. Lisansiistii mezunu kisilerin ortalamasi da diger gruplardan
daha kiiciiktiir. Egitim durumu yiikseldik¢e dindarlik 6l¢egi ortalamalarinin  diistiigi

gozlenmektedir. Bu durum literatiirdeki bir ¢ok ¢alisma ile aynidir.

Saglik sektorii ¢alisanlarinin is yerindeki konumlar1 dogal duygusal emek gosterimi,
orgiitsel destek algis1 ve dindarlik 6lgeklerine verdikleri cevaplarda farklilik gdstermistir.
Dogal duygusal emek gdsterimi i¢in; hizmetli, s6for ve diger pozisyonda bulunan saglik
kurum calisanlarinin ortalamast hekim, hemsire-ebe, saglik teknisyeni, gibi saglik
personelinden daha yiiksektir. Bu durum saglik calisanlarinin yogun ve stresli ¢alismalari

sonucunda dogal duygularini gosterme imkanina sahip olamadiklarini diisiindiirmektedir.

Orgiitsel destek algis1 (ODA) hekimlerde en yiiksek ¢ikmustir. Bu durum saglk
kurumlarinda hekimlere gereken 6nemin verildigi seklinde anlasilabilir. Egitim diizeyi
yiikseldik¢e dindarlik i¢in verilen cevaplarin diismesi ve hekimlerin dindarlik ortalamasinin
diger biitiin saglik personelinden daha diisiik olmasina bakarak sdylenebilecek soz ise bu

konuda daha fazla ¢alismaya ihtiyag¢ duyuldugu olacaktir.
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Saglik sektorii calisanlarinin kamu kurumunda veya o6zel bir kurumda calisip
calismadigl durumlart ise duygusal davranis kurallart pozitif igerik gdsterimi (DDK+),
iggoren performanst ve dindarlik Olgeklerine verdikleri cevaplarda anlamli farkliliklar
gostermistir. Duygusal davranis kurallar1 pozitif gosterim, isgéren performansi ve dindarlik

icin 0zel sektdr ¢alisanlarinin ortalamasi kamu sektorii ¢alisanlarindan daha yiiksektir.

Duygusal davranis kurallar1 negatif igerik gdstermeme (DDK-) ve yiizeysel duygusal
emek gosterim Olcekleri medeni duruma gore anlamhi diizeyde farklilik gosteren Olcekler
olmustur. Duygusal davranis kurallar1 negatif igerik gostermeme (DDK-) icin bekar
olanlarin ortalamasi evli olanlardan biiytiktiir. Yiizeysel duygusal emek i¢in dul olanlarin
ortalamalar1 bekar olanlardan daha biiyiiktiir. Yiizeysel duygusal emek gosterimi icin; evli

olanlarin ortalamasi bekar ve dul olanlardan anlamli derecede farkli ve kiigtiktiir.

Gergeklestirilen aragtirmalarda isgorenlerin caligma siireleri ile duygusal emek
gosterimleri arasinda farklilik olmadigi yoniinde sonuglar ¢ikmaktadir. Bu agidan sonuglar
literatiirdeki sonuglarla ayn1 yonde ¢ikmustir. Diger bir ifade ile isgorenler orgiitlerine dahil

olduktan sonra fazla degisme ve gelisme gostermemektedirler.

Arastirma Degiskenlerinin Birbiri Ile iliskilerinin Tartisilmasi: Duygusal
davranis gdsterim kurallarina verilen 5nem (DGKVO), yiizeysel davranis, derin davranis ve
dogal DE gosterimi lizerinde anlamli etkiye sahip bulunmustur. Bunun anlama, saglik kurum
calisanlarinca DGKVO’in beklenildigi gibi duygusal emek davranislari iizerinde anlamli bir
etkiye sahip oldugu seklinde yorumlanabilir. Literatiirdeki diger arastirma sonuglar1 da

genellikle bu yonde ¢ikmaktadir (Grandey 2003; Dieffendorf ve digerleri 2005)

Saglik calisan1 ne kadar DGKA algisina sahipse o denli derin duygusal emek davranisi
gostermektedir. Bu durum derinlemesine duygusal emek davranisinin daha 6nemli oldugunu

gostermektedir.

Orgiitsel destek algismin (ODA), derin, yiizeysel ve dogal DE gosterimi {izerinde
korelasyon olarak bir etkiye sahiptir. Orgiitsel destek algis1 yiiksekliginin saglik
personelinde rahatlama meydana getirerek yiizeysel davraniglara yonelme egilimini
arttirdigr sOylenebilir. Bununla beraber bazi saglik personeli de tamamen kabullenerek

icsellestirdigi duygularini rahatca gosterebildikleri de ileri siiriilebilir.
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Orgiitlere Doniik Sonuclar Agisindan: Saglik meslekleri, yogun empati gerektirir ve
genelde derinlemesine bir duygusal emek gosterimi agiga c¢ikar. Bunun da duygusal
tilkenmisligi arttirmasi beklenir. Arastirmanin bu yondeki ti¢ hipotezi de desteklenmistir.
DE gosterim stratejilerinin  Uigiiniin de  duygusal tiikenmislik ile iligkileri anlaml
bulunmustur. Bunlardan sadece yiizeysel DE gdsteriminin etkisi korelasyonel pozitif yonli
iligkilidir. Derin DE g0sterimi ise duygusal tiikenmislik ile negatif yonde iliskili
bulunmustur. Derin davranis arttik¢a, duygusal tiikenmislik diizeyi artacaktir. Yani daha ¢ok
hissederek duygulari yagamak, belli zaman sonra kisileri duygusal olarak tiiketebilmektedir.
Bu bulgular alanyazindaki arastirmalarda ortaya konulan sonuglarla ayni yondedir (Grandey

1999, Kruml ve Geddes 2000, Grandey 2003).

Arastirmanin DE orgiitsel sonuglarindan biri olarak ele aldig1 degiskenlerden biri de
iggoren performansidir. Buna gore, duygularin derin DE olarak gosterimi ile isgdren
performansi arasindaki iligki anlamli bulunmustur. Ayrica korelasyon analiz sonuglarina

gore derin DE gosteriminin isgdren performansini arttiracagi anlagilmistir.

Isgorenlerde duygusal tiikkenmislik sonucunun ortaya ¢ikmasini derin duygusal emegin
etkin kullanilmasi engelleyebilir. Bu strateji kurumlar i¢in de daha tercih edilebilir bir durum
olacaktir ¢linkii bu ikisi arasindaki etkilesim ters yonliidiir. Yiizeysel ve dogal duygusal
emek gosterimi durumunda duygusal tilkenmislik artacaktir. Bu ise oOrgiitler tarafindan
istenmeyen bir durumdur.

Arastirmadaki en Onemli sonuglardan biri isgorenlerin derin duygusal emek
gosterimleri ile iste ortaya koyduklari performans arasindadir. Isgérenlerin duygusal
tilkkenmiglik diizeyleri ile performanslar1 arasindaki iliski ise negatif yonli bir iligkidir.
Orgiitler isgorenlerindeki duygusal tiikenmislik diizeyini asagiya cektikleri zaman daha

yiiksek performansa ulagmalarini saglayabileceklerdir.
Tezin Genel Sonucu:

Bu tezde biitiinsel bir bakis agisiyla duygusal emegin ortaya koyulusu onciilleri, oraya
cikis siiregleri ve sonuglart baglaminda ele alinmistir. Literatlirde onciiller ilk zamanlarinda
daha ¢ok ele alinan bir konu iken ilerleyen donemlerde daha ¢ok sonuglar iizerine
odaklanilmis ve bu nedenle 6zellikle 6rgiitler agisindan bu konuda uygulamalara nasil yon
verebilecekleri konusu netlik kazanamamistir. Bu calisma bu anlamda sonuglariyla orgiitlere

yon verebilecek onemli noktalar1 tespit etmektedir.
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Duygusal gosterim kurallari, duygusal emegin derinlemesine gosterim stratejisi ile
birlikte istenilen sonuglarin ortaya ¢ikmasinda en ¢cok 6ne ¢ikan unsurlardir. Bunlarin igsgéren
performansi ve duygusal tiikenmislik sonuglarma dogrudan etkisi olmaktadir. Orgiitler i¢in
derin duygusal gosterim stratejisinin dogru, anlasilir ve etkili bir sekilde ortaya
koyulabilmesi i¢in pozitif duygusal gdsterim kurallarinin acik bir sekilde isgorene ifade

edilmesi gerekmektedir.

Saglik kurum calisanlarindan hizmetliler ve idari calisanlarin dogal duygusal emek
gosterimini daha ¢ok kullandiklar1 goriilmiistiir, ¢linkii bu konumda calisanlarin hasta ve
yakinlari ile yogun iligkileri s6z konusu degildir. Kurum tiirline gére duygusal emek stratejisi
kullanimina bakildiginda 6zel hastane ¢alisanlar1 dogal duygusal emek stratejisini daha ¢ok

kullanmaktadirlar.

Meslekte calisma siiresine gore isgorenlerin duygusal emek kullanimlarinda ve
performanslarinda bir degisiklik olmadig1 goriilmektedir. Ozel saglik kurumu calisanlarinin
duygusal emek kullanimlarinin daha fazla oldugu diistiniildiigiinde kamu saglik calisanlar

i¢in bu konuda hizmet i¢i egitim ¢alismalarini ka¢inilmaz oldugu soéylenebilir.

Duygusal tiikenmisligin, duygusal emek davranislarinin performans tizerindeki etkisi
tizerinde aracilik etkisi de mevcuttur. Bu bulgular yazindaki ¢alismalarla sonuglarimizin

tutarlilik i¢inde oldugunu gostermektedir.
Oneriler:

e Saglik calisanlarimin meslege ilk basladiklarinda ve daha sonra belirli
araliklarla calistiklar1 kurum tarafindan duygusal emek kullanimina yonelik
egitimine alinmalari, duygusal tiikenmisligin de Onlenmesine katkida
bulunabilir.

e Orgiitsel destek algisinin daha da giiclii olmasi igin rgiit icerisinde personelin
sorunlarinin dinlenmesi ve karsilikli iletisim ortami olusturabilmek amaciyla
toplantilar diizenlenebilir. Bu toplantilarda stresli ortamlardan uzaklagsmak
amaciyla ¢esitli etkinlikler planlanip uygulanabilir.

e Isgdrenin manevi yonii ihmal edilmediginde duygularmni daha derin olarak

kullanabilecegi bilgisi stratejik olarak ele alinabilir.
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e Calisma ortamindaki fiziksel ya da orgiitsel kaynakli aksakliklarin giderilmesi
duygusal tiikenmisligin azaltilmasinda etkili olabilir.

e Saglk hizmet sunumunda duygusal davranis pozitif igerik arttirilmasinin
duygusal tiikenmisligin azaltilmasina ve isgdren performansinin daha da
yiksek olmasina katkida bulunacagindan bu yondeki egitim faaliyetleri
oncelikli olarak ele alinmalidir.

e Saglik hizmeti sunumu insana dayali bir hizmet oldugu igin personelin
ozellikle hasta ve yakinlari ile iletisim konusunda bilgi ve becerisinin
arttirilmasi, yiizeysel duygusal emek yerine derin duygusal emek kullaniminin
one ¢ikmasina ve duygusal tilkenmisligin azaltilmasinda etkili olabilir.

e Kadin isgorenin Orgiitsel destek algisin1 yiikseltecek diizenleme ve
uygulamalarin yapilmasi kurumsal bir zorunluluktur. Bu gibi uygulamalar
duygusal emek kullanimina olumlu olarak yansiyabilecektir.

e Orgiitsel nedenlerin daha iyi irdelenebilmesi amaciyla érgiite yonelik duygusal

tilkenmislik aragtirmalarinin sayisi artirilabilir.

Sonug olarak; iilkemizde, duygusal emek davraniglarinin, isgéren ve orgiitler agisindan
duygusal emek gosterim stratejilerine etkisinin tam olarak anlasilabilmesi i¢in daha fazla
arastirmaya ihtiya¢ oldugu vurgulanmalidir. Bu tez ¢alismasi, lilkemizde duygusal emek
lizerine yapilan c¢ok boyutlu calismalardan biri olmakla birlikte; saglik calisanlarinin
duygusal emek davraniglarini dindarlik diizeyleri ile birlikte konu alan ilk ¢alisma olma
ozelligine de sahiptir. Bu yiizden, elde edilen sonuglarin bu alanda yapilacak baska

caligmalara 151k tutacagi umulur.
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EKLER

Ek-1. Arastirmada Kullanilan Anket Formu

Degerli Saglik Caligani;

Bu anket formu, Canakkale On-sekiz Mart Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dali tarafindan yiiriitiilen bir doktora calismasinin alan arastirmasi
niteligindedir. Anket formu iki boliimden olusmaktadir ve cevaplanmasi i¢in ayrilmasi
gereken stire 10-12 dakika civarindadir.

Arastirmanin saglikli bir sekilde tamamlanabilmesi verilecek cevaplarin kisilerin
kendi diisiinceleri dogrultusunda samimi olmalarina baglidir. Elde edilecek bilgiler bu
aragtirma disinda kullanilmayacak ve baska hicbir kisi ya da kurumla paylasilmayacaktir.
Katkiniz ve goriislerinizi paylastiginiz i¢in ¢ok tesekkiir ederiz.

Dr. Ogrencisi Bilal Ezilmez Yrd. Dog. Dr. Umut Eroglu

bilalezilmez@yahoo.com

1. BOLUM

Asagida, calistiginiz is yerinde hasta ve hasta yakinlari ile kurdugunuz etkilesimlerle ilgili bazi
ifadeler bulunmaktadir. Bu ifadeleri dikkatlice okuyunuz ve okudugunuz ciimleyi ne derece
yasadiginiza gore degerlendiriniz. Her ifade icin size en uygun gelen secenegi liitfen daire icine

almz. 12 3)45

Onemlidir.

E| E
DUYGUSAL EMEK GOSTERIM KURALLARINA ElE| | E| _E
VERILEN ONEM =z z| 3| 8| g8
(Her ctimlede sizin i¢in en uygun rakami daire i¢ine aliniz) = = s = e
2 g E < g < g
o= - - - O
Hissettigim duygularin kurumun hedeflerine uygun olmasi ¢ok 1 ) 3 4 5

Bu kurumda bir kisi ise alinirken, yapacag isin gerektirdigi
duygular1 yansitabilme becerisine sahip olup olmadiginin 1 2 3 4 5
anlasilmasina 6nem verilir.

Mutlu ve huzurlu bir yasam i¢in isimin gerektirdigi duygular | ) 3 4 5
sergilemenin 6nemli oldugunu diigiiniiyorum.

Isimde bagarili olabilmek igin isimin gerektirdigi duygular: 1 ) 3 4 5
gostermemin 6nemli olduguna inanirim.
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DUYGUSAL EMEK GOSTERIM KURALLARININ
ACIKLIGI

Isimi yaparken gostermem gereken duygular ile ilgili

S belirlenmis kurallar ve degerlerimiz vardir. ! 2 3 4 >
Isimin gerektirdigi duygular agik ve anlasilir olarak
6 . o 1 2 3 4 5
belirlenmistir.
Isimin gerektirdigi duygulari basaril1 bir sekilde
7 . . > 0o N 1 2 3 4 5
sergileyebilmem i¢in egitimler almam saglanir.
Isimin gerektirdigi duygulari basaril bir sekilde
8 sergileyebilmem igin el kitapgiklari, biiltenler vb. araclarin 1 2 3 4 5
kullanimu ile stirekli bilgilendirilirim.
fletisim kurdugum her calisan isimin gerektirdigi duygular
9 hakkinda yeterli bilgiye sahiptir ve bu duygular1 sergilememi 1 2 3 4 5
bekler.
Performansimin degerlendirilmesinde isimin gerektirdigi
10 1 ese g 1 2 3 4 5
duygular1 nasil sergiledigim dikkate alinir.
Isimin gerektirdigi duygulari basariyla yansittigimda
11 e . 1 2 3 4 5
odiillendirilirim.
Bu kurumda ¢alisanlarin islerinin gerektirdigi duygulart
12 P . L o 1 2 3 4 5
gerektigi sekilde sergilemesine 6nem verilir.
Ustlerim isimin gerektirdigi duygular1 daha etkin bir sekilde
13 . . e, 1 2 3 4 5
gosterebilmem i¢in bana destek olur.
DUYGUSAL EMEK DAVRANIS KURALLARI -
Ortalama bir is giinii icerisinde miisteriler ile iletigim s
halindeyken asagidaki davranislar1 ne siklikta sergilersiniz? o g i §
. L. 22 N 2. o3 = x| .= = =< N
(Her ifade icin size en uygun gelen segenegi liitfen daire igine e s N |2 =
aliniz) ESl 2|8 |5 | =
Isimde birlikte calistigim insanlarin kendilerini daha iyi
14 . A . . . 1 2 3 4 5
hissetmelerini saglayacak duygular1 sergilememi gerektirir.
Isimde birlikte ¢alistigim insanlara arkadasca duygular
15 . . 1 2 3 4 5
gdstermem beklenir.
16 Isim birlikte ¢alistigim insanlarin sorunlarma ¢dziim 1 ) 3 4 5
bulmalarinda rehberlik etmemi gerektirir.
Isim birlikte ¢alistigim insanlarin islerinden kaynaklanan
17 | duygusal sorunlarimin iistesinden gelmelerine yardim etmemi 1 2 3 4 5
gerektirir.
18 Isim b}rhkte calistigim insanlarin duygularini yonetmemi 1 ) 3 4 5
gerektirir.
Isimde diger ¢alisanlarin duygularina 6nem verdigimi ve
19 g N . . 1 2 3 4 5
paylastigimi gosteren davranislar gostermem beklenir.
Isimi yaparken cok saskinlik veren bir olayla karsilastigimda
20 . . . 1 2 3 4 5
sakin kalabilmem beklenir.
11 Isimi yapmaktan duydugum heyecani ve isime olan ilgilimi 1 ) 3 4 5

diger calisanlara gostermem beklenir.
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22

Bu kurumda ¢aligsmaktan ve isimi yapmaktan dolay1 gurur
duydugumu diger calisanlara kars1 géstermem beklenir.

23

Birlikte calistigim insanlara onlarla i yapmaktan hoslandigim1
gostermem beklenir.

24

Isimde diger calisanlara kars1 “mutlu bir insan” olarak
gozilkmem beklenir.

25

Isimi yaparken hissettigim kizgiligi ve hosnutsuzlugu
gizlemem beklenir.

26

Isimde iiziintii ve sikintilarimu birlikte ¢alistigim insanlara
yansitmamam beklenir.

27

Isimde karsilastigim endise verici olaylar karsisinda hissettigim
korkular1 géstermemem beklenir.

28

Islerin gerektigi sekilde yapilmasini saglamak igin birlikte
calistigim kisileri korkutmam ya da tehdit etmem beklenir.

29

Isimi yaparken kizginligimi ve hosnutsuzlugumu belirtmem
beklenir.

30

Isim tarafsizhigimi gdstermek ve otoritemi saglamak igin
herhangi bir duygu gostermemeyi gerektirir.

Isinizi yaparken kurumunuzun sizden sergilemenizi bekledigi
diger duygular nelerdir? Liitfen yandaki boslugu kullaniniz.

DUYGUSAL EMEK GOSTERIM STRATEJILERI

Ortalama bir is giinii icerisinde miisteriler ile iletigim
halindeyken asagidaki davranislar1 ne siklikta sergilersiniz?

Siklikla

Zzaman

31

Hasta ve yakinlariyla iliskilerimde hissettigim duygular
gostermem gereken duygulardan farkli oldugunda gergek
duygularimi degistirmek igin ¢aba sarf ederim.

N

32

Hasta ve yakinlariyla iliskilerimde kurumumun benden
gostermemi istedigi duygulari yansitabilmek i¢in rol yaparim.

33

Hasta ve yakinlariyla iligkilerimde gergekten hissettigim
duygular1 gizlerim.

34

Hasta ve yakinlartyla iliskilerimde sergiledigim duygularin,
gostermem gereken duygulara uygun olup olmadigini her
zaman dislniirim.

35

Hasta ve yakinlariyla iligkilerimde géstermem gereken
duygularin gercekten hissettigim duygular olmasi i¢in igtenlikle
¢aba sarf ederim.

36

Hasta ve yakinlariyla iliskilerimde gereken duygular1 daha iyi
sergileyebilmek i¢in kendimi gelistirmeye calisirim.

37

Hasta ve yakinlariyla iligkilerimde sergiledigim duygular o
anda ortaya ¢ikan dogal duygularimdir.

38

Hasta ve yakinlartyla iliskilerimde yansitmam gereken duygu,
benim ruh halimle uyusmasa bile o duyguyu yansitmak i¢in rol
yaparim.

39

Hasta ve yakinlariyla iligkilerimde sergiledigim duygular benim
gercek duygularimdir.
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40 Hasta ve yakinlariyla iliskilerimde géstermem gereken 1 ) 3 4 5
duygulari bir robot gibi otomatik olarak gdsteririm
Hasta ve yakinlariyla iliskilerimde gercek duygularimi
41 .. . . 1 2 3 4 5
gostermemek icin ¢aba sarf ederim.
DUYGUSAL EMEK SERGILENIRKEN
ILETiSIMLERIN
NITELIK VE NICELIGI
Normal bir is giiniinde ortalama kag calisanla yiiz yiize iletisim ..
4 | kisi
kurmaktasiniz?
43 Yaklasik olarak bu tirdeki bir iletisiniz i¢in ne kadar sgre dakika
harcamaktasiniz?
44 Normal bir is giinlinde ortalama kag ¢alisanla telefon, tele- Kisi
konferans vb. araglar1 kullanarak sesli iletisim kurmaktasiniz? | *°7770TTT e 3
45 Yaklagik olarak bu tirdeki bir iletisiniz i¢in ne kadar stire ) dakika
harcamaktasiniz?
46 Normal bir is giiniinde ortalama kag ¢alisanla e-mail, kisa Kisi
mesaj-sms vb. araglar kullanarak iletisim kurmaktasimiz. | T 3
47 Yaklagik olarak bu tiirdeki bir iletisiniz i¢in ne kadar sgre | dakika
harcamaktasiniz?
Normal bir is glinlinde ortalama kag ¢alisanla mektup, bilgi
48 formlar1 vb. yazili iletisim araglarini kullanarak iletisim | .. ... ... kisi
kurmaktasiniz?
49 Yaklagik olarak bu tiirdeki bir iletisiniz i¢in ne kadar sgre dakika
harcamaktasiniz?
el E N
o sl | E| 2| s8¢
DUYGUSAL EMEK GOSTERIMIi SONUCU ORTAYA E E 2| S| g5
CIKAN CALISMA SONUCLARI =| = E — g g
2% = s = &=
T M| N N~ =
Calistigim kurum isimi, becerimin en iist diizeyinde
50 Lo S . 1 2 3 4 5
gerceklestirebilmem i¢in elinden geleni yapar.
Calistigim kurumda beni etkileyecek kararlar alinirken, benim
51 o w 1 2 3 4 5
yararim goz oniinde bulundurulur.
52 Bir problemim oldugunda calistigim kurum yardim igin 1 ) 3 4 5
hazirdir.
53 Calistigim kurumda, isteki genel tatminim dikkate alinir. 1 2 3 4 5
Calistigim kurumda benim hedeflerime ve degerlerime giiglii
54 . 5 .- 1 2 3 4 5
bir sekilde saygi gosterilir.
55 Calistigim kurumda g¢ikarlarim gozetilir. 1 2 3 4 5
56 Calistigim kurumda gosterdigim ekstra caba takdir edilir. 1 2 3 4 5
57 Calistigim kurumda, isteki basarilarimla gurur duyulur. 1 2 3 4 5
58 Isimden sogudugumu hissediyorum. 1 2 3 4 5
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59 Is déniisii kendimi ruhen tiikkenmis hissediyorum. 1 2 3 4 5
60 S.abah -kalktlglmda bir giin daha bu isi kaldiramayacagim 1 5 3 4 5
hissediyorum.
61 Isimde basarilryim. 1 3 5
62 Isimi severek yapiyorum. 1 5
63 Isimde kendimi siirekli gelistiririm. 1 4 5
64 aslgrlllcri; }%S:Itﬁ;c.iigim performansin yeterli oldugunu 1 5 3 4 5
65 Igsglr:gielil;irrilrlg.stlglm sorunlarin kolaylikla tistesinden 1 5 3 4 5
66 Sundligum hizm@t .kalitesinde standartlara fazlastyla | ) 3 4 5
ulastigimdan eminim.
67 Isimle ilgili belirlenmis hedeflere ulasabiliyorum 1 2 3 4 5
68 ;éiirfgggrii;gij;manlnda ve eksiksiz olarak yerine 1 ) 3 4 5
69 Geleneksel, yaratici olmayan bir kisiyim. 1 2 3 4 5
70 Sempatik, sicak bir kisiyim. 1 2 3 4 5
71 Elestirel, kavgaci bir kisiyim. 1 2 3 4 5
72 Kaygili, kolaylikla hayal kirikligina ugrayan bir kigiyim. 1 2 3 4 5
73 Giivenilir, 6z disiplinli bir kisiyim. 1 2 3 4 5
74 Altiist olmus, dikkatsiz bir kigiyim. 1 2 3 4 5
75 Disa doniik ve aktif bir kisiyim. 1 2 3 4 5
76 Cekingen, sessiz bir kisiyim. 1 2 3 4 5
77 Sakin, duygusal olarak dengeli bir kisiyim. 1 2 3 4 5
78 Yeniliklere agik, merakli bir kigiyim. 1 2 3 4 5
79 Dini inancim benim i¢in 6nemlidir. 1 2 3 4 5
80 Dini inang¢larim hayatima anlam ve amag katar. 1 2 3 4 5
81 Inancim geregi ibadetlerimi diizenli olarak yaparim. 1 2 3 4 5
82 5111;3;1&; 211; rs;:.kilde ibadet etmenin 6nemli oldugunu 1 5 3 4 5
83 Ayni inanci paylastigim kisilerle bir arada olmaktan hoslanirim. 1 2 3 4 5
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2. BOLUM

Anketin son béliimiinde siz genel sorular sorulmaktadir. Verilecek cevaplarda dogru

ya da yanlis seklinde bir degerlendirme yapilmayacak olup bilgisayar tarafindan 6zel analiz
programlari ile bilimsel olarak degerlendirileceklerdir.

GENELSORULAR
1.Yasimz:
(18-25)
(26-34)
(35-44)
(45-54)
(55-64)
(65+)

2.Cinsiyetiniz:

(Bay)
(Bayan)

3. Medeni durumunuz:
(Evli)
( bekar)
(dul)
(bosanmus)

4.Egitim diizeyiniz:
(lIkdgretim)
(Lise)

(Universite)

N e T I e | | R

( Lisans iistii)

5.isletmedeki konumunuz:
(Yonetici / Saglik Yoneticisi / Miidiir / Midiir Yardimcist) I:I
(Hekim / Uzman Hekim / Dis Hekimi)
(Hemsire / Ebe / Saglik Memuru)
(Saglik Teknisyeni / Lab. Teknisyeni vb.)

[

(Idari calisan / Karsilama Hizmetleri /Memur vb.)

(Hizmetli / S6for / Diger) I:I
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6.1s yerinizdeki cahisma siireniz:
(1-5 y1l)
(6-10 y1l)
(11-15 y1l)
(16-20 y1l)
(20 + y1l)

7.1s yasamimizdaki toplam caliyma siireniz:
(1-5 y1l)
(6-10 y1l)
(11-15 yal)
(16-20 y1l)
(20 + y1l)

N O

8. Kurumunuz:

Kamu (Devlet)

LI

Ozel Tesebbiis



