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ONSOZ

Birey dogdugu andan itibarenilk olarak ailesinden aldig1 egitim ile hayata
baslamaktadir. Ancak birey ilerleyen zamanda egitim hayatina okulda devam
etmektedir. Okul bireyin hayata bakis acisinin sekillendirdigi, bugiinii ve gelecegi
hakkinda diisiince tarzi ve yasam goriisii olusturdugu yerdir. Bu siire¢ igerisinde
en Onemli rolii oynayan Ogretmenler, sarf edecekleri duygusal emek wve
yasayacaklar1 is tatmini ile bireyin ve dolayisiyla toplumun daha saglikli, daha
mutlu ve daha iiretken olmasinda etkili bir faktor olarak yer almaktadir.

Tez konusunun belirlenmesinden tezin son asamasina kadar ¢ok biiyiik
katkis1 olan, degerli goriis ve Onerileri ile bana yol gosteren degerli hocam ve tez
danismamm Dog. Dr. Ziibeyir BAGCI'ya tesekkiir eder ve saygilarimi sunarim.
Ayrica tezimin basindan sonuna kadar desteklerini esirgemeyen Ve her an

yamimda olan degerli aileme tesekkiir ederim.

Emine KOLBASI



OZET

DUYGUSAL EMEK VE I$ TATMINI ARASINDAKI ILISKI:
DENIZLI’DEKI OZEL OKUL OGRETMENLERI UZERINDE
BiR ARASTIRMA

Emine KOLBASI
Yiiksek Lisans Tezi
Isletme Anabilim Dal1
YoOnetim ve Organizasyon Yiiksek Lisans Programi
Tez Yoneticisi: Dog. Dr. Ziibeyir BAGCI
Haziran 2019, VII+ 78 Sayfa

Giiniimiizde yogun rekabet gerektiren isletmelerden biri olan 6zel
okullarin icerisinde iletisim ve etkilesimi en fazla yasayan bireyler
ogretmenlerdir. Ozel okul yonetimi bu rekabet icerisinde 63retmenlerden iyi
bir hizmet kalitesi ve isletmenin devamliligi bakimindan, biitiin aktorlere
(yonetici, 0gretmen, veli ve o0grenci) kars1 poztif duygu ve davrams
gerceklestirmelerini beklemektedir. Bunun i¢in her 6zel okul yonetimi
okulun kendi o6zelliklerini barindirdigi ve o6gretmenlerin sergilemesini
bekledigi duygusal davrams kurallarim belirlemektedir. Bu kurallar
cercevesinde ogretmen hissetmedigi duygular1 sergilemesi halinde is
tatminsizligi yasayabilmektedir. Ancak o0gretmenin belirlenen duygulan
hissetmek icin ¢caba harcamasi veya bu duygular1 gercekte hissetmesi
durumunda is tatmini yasadig1 soylenebilmektedir.

Bu arastirma o6zel okul 68retmenlerinin ¢alisma hayati boyunca
karsilastiklarn duygusal emek ve is tatmini degiskenleri arasindaki iliskiyi
incelemek amaciyla olusturulmustur. Arastirma Denizi ili Merkezefendi
ilcesindeki Milli Egitim Bakanligina bagh olarak faaliyette bulunan
anasinifindan liseye kadar egitim veren alt1 6zel okulun 152 6gretmenin
katilimi ile gerceklestirilmistir. Arastirma kapsaminda toplanan veriler
istatistiksel paket programm kullamlarak frekans, yiizde, gecerlik
giivenilirlik ve korelasyon analizl erine tabi tutulmustur.

Ogretmenlerin duygusal emek davramslarim belirlemek amaciyla ii¢
boyuttan olusan duygusal emek oOlcegi ve is tatmin diizeyini belirlemek
amaciyla tek boyuttan olusan is tatmin 6lcegi kullamlmistir. Arastirmadan
elde edilen analizsonuglarina gore; yiizeysel davrams ileis tatmini arasinda
negatifyonlii ancak anlaml1 olmayan bir iliski bulunmustur. Derinlemesine
ve samimi davrams ileis tatmini arasinda poztifyonlii ve anlaml bir iliski
tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Is Tatmini



ABSTRACT

THE RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL LABOR AND JOB
SATISFACTION: A RESEARCH ON PRIVATE SCHOOL TEACHERS
IN DENIZLI

Emine KOLBASI
Master Thesis
Department of Business Administration
Management and Organization Master Program
Adviser of Thesis: Associate Professor Ziibeyir BAGCI
June 2019, VII+ 78 Pages

In today's private schools which are one of the companies that require
intensive competition, the individuals who live the most communication and
interaction are the teachers. In this competition, private school management
expect teachers to perform positive emotions and behaviors towards all
actors (managers, teachers, parents and students) in terms of good service
quality and continuity. For this reason, each private school administration
determines the rules of emotional behavior that the school its own
characteristics and expect the teachers to perform. Within the framework of
these rules, teachersmayexperience jobdissatisfactioniftheyexhibit feelings
they do not feel. However, it can be said that if the teacher makes an effort to
feel the determined emotions or if he / she feels the emotions in reality, he /
she experiences job satisfaction.

This researchwas designedto investigate the relationship betweenthe
variables ofemotional labor and job satisfaction that private school teachers
face during their working life. The research was carried out with the
participation of 152 teachers in six private schools from kindergarten to high
school which are affiliated to the Ministry of National Education in Deni4i
Merkezefendi district. The data collected within the scope of the study were
subjected to frequency, percentage, validity, reliability and correlation
analysis using statistical package program.

The three-dimensional emotional labor scale was used to determine
the emotional labor behavior of the teachers and the one-dimensional job
satisfaction scale was used to determine the level of job satisfaction.
According to the results of the analysis; there has been found a negative but
not significant relationship between surface behavior and job satisfaction. A
positive and significant relationship was found between deep and sincere
behavior and job satisfaction.

Key Words: Emotional Labor, Job Satisfaction
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GIRIS

Sosyal bir varlik olan bireyin diger bireylerle kurdugu iletisim ve etkilesimde
duygular dnemli bir etkiye sahip olmaktadir. Ozellikle giinliik hayatin her aninda bulunan
duygular uzun yillar sosyoloji ve psikoloji alaninin ilgilendigi bir kavram olarak
goriilmektedir. Ancak organizasyon igerisindeki insan faktoriiniin dnemi ve etkisinin glin
gectikge artmasi ile beraber duygu kavrami orgiitsel bilimcilerin de zamanla dikkatini
cekmektedir. Bu durum yonetim teorileri ele alindiginda dikkate deger 6l¢ilide insan ve
duygu faktoriiniin 6neminin ortaya ¢iktigini gozler Oniine sermektedir. Bu ydnetim
teorileri sirasiyla incelendiginde; klasik yonetim anlayisinin hakim oldugu donemde
insan, bir makine (duygudan yoksun) olarak goriilmiis ve sadece Orgiitiin verimliligi
amaclanmistir. Ancak Neoklasik yonetim anlayisinin hakim oldugu doneme ge¢ildiginde
Hawthorne calismalar1 ile birlikte Orgiitiin verimliliginin bireye saglanan fiziksel
sartlardan ziyade sosyal sartlara bagli olarak arttigi dikkate alinmaya baslanmstir.
Neoklasik yonetim anlayisindan sonra gelen modern yonetim anlayisin1 temsil eden
sistem ve durumsallik yaklasimlarinda ise is, ¢evre ve insan faktorii bir arada ele
alimmistir. Giliniimiize bakildiginda, insanin sosyal bir varlik oldugunun en 6nemli
kanitlarindan biri olarak iste calismasi gdsterilmektedir. Iste ¢alisan bir bireyin bulundugu
orgiit igerisinde korku, hiiziin, nefret, seving, sugluluk, kiskanclik gibi farkli duygularin
hissedildigi bir ortamin olustugunu sdylemek miimkiindiir (Seger, 2005: 814).

Insanlar1 birbirinden ayiran en énemli 6zelliklerden biri duygulardir. Her birey
aym durum karsisinda farkli duygular gosterebilmektedir. Fakat her bireyin yasamakta
oldugu baz1 duygular1 baz1 sartlarda sergilemesi i¢inde bulundugu toplumun olusturdugu
kiiltiir tarafindan uygun karsilanmamaktadir. Aym sekilde her Orgiitii birbirinden
farklilagtiran Orgiit kiiltiirii, kendi igerisinde islerliginin ve diizenin saglanmasi i¢in
iggorenlerinin  sergiledikleri duygu ve  davramiglari  belirli  bir  dlgiide
standartlagtirmaktadir. Bu sebeple isgoren hissettikleri duygular1 orgiitiin olusturdugu
standartlar ¢ergevesinde gergekten hissetmekte ya da gerekene uygun bir sekilde rol
yapabilmektedir. Arastirmacilar (Hochschild, 2003: 36; Morris ve Feldman, 1996: 987,
Grandey, 2000: 95) isgorenin ger¢eklestirmek durumunda oldugu bu ¢abay1 duygusal
emek olarak adlandirmaktadir. Duygusal emek, birey isteyerek icinde bulundugu 6rgiit
tarafindan belirlenen standartlara uyum gostererek duygu yonetiminde bulunmasi o larak
ifade edilmektedir (Basim ve Begenirbag, 2012: 78). Diger bir deyisle, orgiitiin rekabet

sartlarina gore belirledikleri kurallar neticesinde isgérenin duygusunun ydnetilmesi



stireci, yani isgorenin duygularinin ticari bir kiymete doniistiiriilmesi duygusal emek

kavrami olarak ortaya ¢ikmaktadir (Kart, 2011: 221).

Isgorenler orgiitiin amag ve hedefleri dogrultusunda gergeklestirdikleri duygu
yonetimi sonucunda Orgiite kar, verimlilik ve siiriidiirtilebilirlik saglarken, ayn1 zamanda
iggorenler duygusal emegin satilabilir bir deger haline gelme amacini ortaya
cikarmaktadir. Bunun sonucunda isgdéren gorevinin devamliligr i¢in, ger¢eklestirmesi
beklenen fiziksel ve zihinsel emegin yanisira duygusal emegi de sarf ederek, orgiit icin

en onemli faktorlerden biri olan miisteri memnuniyetini saglamaktadir (Kart, 2011: 217).

Duygusal emek kavramimin, tarim ve sanayi sektorlerine nazaran iletisim ve
etkilesimin yogun oldugu hizmet sektoriinde daha fazla yasandifindan s6z
edilebilmektedir. Hizmet sektoriiniin i¢erisinde yer alan egitim hizmetleri ise diger
hizmetlere gore sosyal iliskilerin daha ¢ok yasandig: bir alandir. Egitim hizmetinin genel
olarak faaliyet gosterdigi okul icerisindeki biitiin aktorler (yonetici, 6gretmen, veli,
Ogrenci) iletisim ve etkilesim halindedir. Ancak okuldaki aktorler arasinda sosyal bag

kurma ve duygusal aktarimda bulunma davraniglarini en fazla yasayan ogretmenlerdir.

Okul igerisinde duygu aktariminin bir standart i¢inde ger¢ceklesmesi ve faaliyetin
devamliligi icin okul yOnetimi tarafindan belirlenen duygusal davranis kurallari
bulunmaktadir. Bu sebeple 6gretmen, duygusal davrams kurallar1 ile hissettigi duygulari
uyum gosterdiginde veya bu duygusal davrams kurallarini hissetmeye ¢aligsmak i¢in
gerceklestirdigi duygu kontrolii neticesinde, isine olan bagr artamakta ya da

azalabilmektedir.

Giliniimiizde birey i¢inis, hayata tutunmak, istedigi amaglara ulasmak ve hayatin
gerceklerini gdérmesi agisindan 6nemli bir yer tutmaktadir. Is sayesinde bireyler
amaglarina ulagsmakta, hayatin ger¢eklerini gormekte, sosyal iligkilerine 6nem vermekte
ve olusan sosyal iliskilerine sayg1 ve giiven duymaktadir (Ozkalp, 2003: 02). Birey isini
ve sosyal iligkilerini istedigi seviyeye tasidigr noktada hem isinde hem de sosyal

hayatinda tatmin olmaktadir.

Hayatinin biiyiik bir béliimiinii is ve ¢evresinde gegiren birey i¢in Onemli bir
etkiye sahip olan is tatmini, bireyin deneyim ve duygular: ile bireyin isi ve ¢evresi
arasindaki iliskiyi agiklamaktadir (Bayrak Kok, 2006: 293). Bireyin kisiligine bagli
farklilik gosteren ve bireyin yasadigi deneyimler sonucunda olusan diisiince ve istekleri

ile isinin ona sagladiklar1 uyum gosterdiginde ortaya ¢ikan bir kavramdir. Yani is tatmini,



bireylerin i¢inde yasadigi duygusal durumdan olugsmaktadir. Bu noktadan hareketle,
isgorenlerinbireysel dzelliklerini dikkate alarak tatmine ulasmalar1 saglanmaktadir (Iscan

ve Timuroglu, 2007: 125).

Ogretmenlerin diger mesleklere gore iletisim ve etkilesim kurdugu aktorler
(yonetici, 6gretmen, veli, 6grenci) fazladir ve yasadiklari is tatmini iletisim ve etkilesim
kurdugu biitiin aktorlere olumlu bir sekilde yansimaktadir. Bunun i¢in okul yoneticileri,
Ogretmenlerinin tatmin seviyelerini bularak, ortak noktada bir araya getirerek
dgretmenlerin is tatmini yasamalarina yardimci olabilmektedir. Is tatminini yasayan bir
Ogretmen bulundugu okulda mutluluk hissetmekte dolayisiyla bu da performansinda
etkiye sebep olmaktadir. Performansini yeterli seviyede gergeklestiren bir 6gretmen
yeniden yasadigi is tatmini ile tiim okula verimlilik saglayabilmektedir. Dolayisiyla is
tatmini kendi icerisinde bir sarmal seklinde ilerlemektedir. Ayrica isinde mutlu olan ve
isini seven 0gretmen okulun belirledigi duygusal davranis kurallar1 ¢ergevesinde duygu

kontroliinii ger¢eklestirebilmektedir.

Bu aragtirmanin amac1 ve konusu, Milli Egitim Bakanligi’na bagli 6zel okullarda
calisan dgretmenlerin sarf ettikleri duygusal emek ve yasadiklari is tatmini arasindaki

iliskinin incelenmesidir.

Arastirma iki ana boliimden olusmustur. Birinci boliimde duygusal emek ve is
tatmininin kavramsal cercevesi lizerinde durulmus ve bu iki kavram arasindaki iliski
alanyazin taranarak detayli bir sekilde ele alinmistir. Ikinci boliimde ise birinci boliimde
aciklanan duygusal emek alt boyutlar1 ve is tatmini kavramlarinin birbirleri ile olan
iliskilerinin incelenmesi amaciyla, Denizli ili Merkezefendi il¢gesinde Milli Egitim
Bakanligina bagli olarak faaliyette bulunan anasinifindan liseye kadar egitim veren alt1

0zel okulun 6gretmenleri lizerinde ger¢eklestirilen aragtirmaya yer verilmistir.

Mgili literatiir incelendiginde &gretmenlerin sarf ettikleri duygusal emek ve
yagadiklar1 is tatmini arasindaki iliskiyi belirlemeye yonelik pek ¢ok ¢alismaya rastlamak
miimkiindiir (Basim ve Begenirbas, 2013; Zhang ve Zhu, 2008; Cheung vd., 2011; Yin,
2012; Bigkes vd., 2014; Bulgurcu Giirel ve Cetinkaya Bozkurt, 2016; Polatkan, 2016;
Karakas vd., 2016). Ancak bu arastirmada ele alindig1 gibi 6zel okul 6gretmenleri
tizerinde yapilan calisma sayisi olduk¢a sinmirlidir (Kaya, 2009). Dolayisiyla duygusal
emek ve is tatmini kavramlarini 6zel okul 6gretmenleri agisindan ele alan bu ¢alismanin,

literatiire olumlukatkilar saglayacagi, benzer arastirmalar yapmak isteyenarastirmacilara



yol gosterecegi ve okul yoneticilerinin konunun 6nemini daha 1yi anlamalarina yardimei

olacagi degerlendirilmektedir.



BIiRINCIi BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. Duygusal Emek
Bu boliimde ¢alismanin temel kavramlarindan birini olusturan duygusal emek
kavraminin tanimi, yaklagimlari, alt boyutlari, etkilesim 6zellikleri, etkileyen faktorler ve

sonuglari tizerinde durulmaktadir.
1.1.1. Duygusal Emek Tamim

Arlie Russell Hochschild 1983 yilinda ilk kez duygusal emek kavramini “The
Managed Heart: Commercialization of Human Feeling” isimli kitabinda 6ne ¢ikarmayi
bagsarmistir (Kruml ve Geddes, 2000: 09). Hochschild’a(2003: 07) gére duygusal emek,
“g0zlemlenebilen bir yiiz ve bedensel goriintii olusturma duygusunun yonetimi anlamina
gelmekle birlikte bir iicret karsiliginda satilan ve bu nedenle degisim degeri olan bir
kavram” seklinde agiklanmaktadir. Bunun disinda Ashforth ve Humphrey (1993: 90)
tarafindan “uygun duygular1 (duygusal davranis kurallarina uygun olan duygular)
sergileme davranislar1”’; Morris ve Feldman (1996: 987) tarafindan “kisilerarasi iletisim
sirasinda Orgiitsel olarak istenen duygular1 ifade etmek i¢in gereken ¢aba, planlama ve
kontrol” bi¢iminde tammlanan duygusal emek kavrami Grandey (2000: 95) tarafindan
“ige veya organizasyona yonelik duygusal davranis kurallarim yerine getirirkenyapilmasi
gereken duygusal ifadeleri degistirmek i¢in duygular1 gelistirme, taklit etme veya
bastirma” olarak tanimlanmaktadir. Yapilan bu tanimlamalar ortak bir ¢ergevede ele
alindig1 zaman duygusal emegin, her orgiitiin kendi diizeni i¢in belirledigi duygusal
davranis kurallarina uygun bicimde isgdrenlerin duygularint yonetmesi olarak ortaya

ciktig1 goriilmektedir.

Rekabet ortaminin hizla artis gésterdigi hizmet sektoriinde miisteri memnuniyeti
onemli bir hale gelmektedir. Isgdren, drgiitiin belirledigi duygusal davranmis kurallarina
uymakla birlikte miisterilerin isteklerini yerine getirmekte ve bu sayede miisteri
memnuniyetinin ortaya ¢ikmasini saglamaktadir. Bu sebeple giiniimiiz is diinyasinda

duygularin yonetimi 6nemli bir etkiye sahip olmaktadir (Bigkes vd., 2014: 99).

Duygu yonetimi hizmet sektoriiiginmemnun miisteriler ve buna bagli olarak artan
miisteri sayisianlamina gelmektedir. Miisteri memnuniyetininartmasi iggorene bagli iken

iggoérenin gerceklestirecegi duygu yOnetimi isin yapisina gore degiskenlik



gosterebilmektedir. Ornegin; bir magazada satis elemani olarak ¢alisan bir isgdrenin
miigterilere kars1 giiler yiizlii olmas1 beklenirken, haberleri sunan spikerin kotii bir haber
karsisinda bir tepki vermeden haberi aktarmasi, karsisinda suglu olan bir polisin sugluyu
konusturmak i¢in sert davranmasi ya da bir §8retmenin 68rencilerine karsi sevecen
davranirken bir o kadarda ciddiyetini korumasi beklenmektedir. Birey meslegine gore
duygu yonetiminde bulundugu takdirde daha basarili bir sekilde gdrevini yerine

getirebilmektedir.

Duygusal emek, yetenek gerektirenve agir ¢aba sarfedilmesi beklenentiretkenbir
istir. Gergeklestirilen duygusal emek 6rgiit icin bir deger ortaya ¢ikarmakta, tiretkenlige
ve kara gozle goriiliir bir sekilde etki etmektedir (Steinberg ve Figart, 1999:9). Busebeple
orgiitler, duygusal emegin isgorenler lizerindeki olumsuz etkisini g6z Oniine almadan

isgorenlerinden duygusal emek igindaha fazla efor sarf etmelerini bekleyebilmektedirler.
1.1.2. Duygusal Emek Yaklasimlari

Duygusal emek kavrami ile ilgili literatiir incelendiginde iizerinde durulan dort
temel yaklasimin oldugu goriilmektedir. Bu yaklasimlar; Hochschild yaklagimi, Ashforth
ve Humprey yaklasimi, Morris ve Feldman yaklagimi ve Grandey yaklagimi seklindedir.

1.1.2.1. Hochschild Yaklasimm

Duygusal emek kavramini literatiire kazandiran Hochschild, orgiitiin belirli
standartlar ¢cercevesinde duygusal davranis kurallari belirleyerekisgoreninbu standartlara
uygun davranislarda bulunmasim yiizeysel ve derinlemesine olarak iki boyutta
gergeklestirebileceklerini ifade etmektedir (Hochschild, 2003: 36). Yiizeysel wve
derinlemesine davrams kavramlarinin detaylar1 duygusal emegin alt boyutlar1 baslig

altinda ele alinmaktadir.

Hochschild orgilit igerisindeki duygusal yasamin {i¢ temel unsurunun duygu
calismasi, duygu kurallar1 ve sosyal alisveris oldugunu s6ylemektedir (Hochschild,2003:
118);

Duygu ¢aligmasi; bireysel eylemlerden ziyade orgiitiin kurallarina gére isgorenin

duygu yonetiminde bulunmasini,

Duygu kurallary, duygusal davranislarin bireylere 6zgli birakilmamasi i¢in

Orgiitiin kendi ve ¢evresine uygun olarak belirledigi kurallari,



Sosyal aligveris; en az iki kisiden olusan ve karsilikli fayda ile meydana gelen

iligkiler biitliniinii ifade etmektedir.

Bu ii¢ unsur orgiitiin basarisinda 6nemli rol oynamaktadir. Belirlenen duygusal
davranis kurallarini duygu yonetimiile basarilibir sekilde sergileyenisgdrenbasarisindan
mutlu olurken ayn1 zamanda miisterinin isteklerini karsilamasindan dolay1 miisteriyi de

mutlu edebilmektedir.

Duygusal emegin temelini iggoren ile miisteri arasindaki birebir iletisim ve
etkilesim olusturmaktadir. Isgdreni aktdr, miisterileri ise seyirci olarak ele alan
Hochschildis ortamini bir tiyatro sahnesi olarak diisiinmektedir. Nasil ki sahedeki oyuncu
oynadig1 rolii benimsedigi 6l¢iide aktarmak istedigi duyguyu seyirciye iyi aktarabiliyor
Ve seyirci de buna gore izledigi oyundan memnun kalarak tiyatrodan ayriliyorsa
miisteriler de isgdrenin davranislarina bagli olarak memnun ya da memnun olmayan bir

diisiinceye sahip olarak is ortamindan ayrilmaktadirlar.

Hochschild’a (2003: 187) gore; duygusal emek sergileyen isgorenler i¢in risk

iceren ii¢ farkli durum s6z konusudur;

- Birinci durumda, isgoren isine gereginden fazla baglanarak tiikenmislik
sendromu yasayabilmektedir.

- Ikinci durumda, isgdren tikkenmislik sendromuna yakalanmamak icinisinden
kendini soyutlamaktadir. Bunun sonucunda ise isgéren kendini igten
davranmayan biri gibi hissetmektedir.

- Ugiincii durumda ise ikinci durumdaki gibi isgdren kendini isinden
soyutlamakta ancak ikinci durumdan farkli olarak iggdren kendini isinden
soyutladigi i¢in suglamamakta aksine {iste bastirir bir sekilde isi kolay bulma
ve bunun sonucunda ise yabancilasmaya sebep olabilmektedir.

Duygusal emegi gerceklestiren her isgdren bu li¢ risk durumunu tasiyabilmektedir.
1.1.2.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasim

Ashforth ve Humphrey (1993: 90) duygusal emegi “uygun duygular1 (duygusal
davranis  kurallarina uygun olan duygular) sergileme davramslar1” seklinde
tanimlamaktadirlar. Hochschild’in tammindan biraz farklilik gosteren bu yaklasimda
davranisin nedenine degil davranigin kendisine odaklanilmaktadir. Bu durum, miisterinin
isgoren davranisinin altinda yatan nedene bakmayarak davramisin kendisi ile ilgilenmesi

bi¢iminde agiklanmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 89-90).



Ashforth ve Humphrey (1993: 89), sosyal kimlik teorisini duygusal emege
dayandirmaktadirlar. Duygusal emek kavraminin sosyal kimlik kavrami ile daha da
zenginlestirilebilecegini ileri siirmektedirler. Sosyal kimlik, bireyin sosyal grup veya
gruplara iiye olma bilincine kavugmasi1 ve ayrica bireyin iiye oldugu grubun barindirdig
duygu ve degerleri ile bireyin duygu ve deger algilarinin biitiinlesmesi olarak ifade
edilebilir (Tajfel, 1982: 02). Ornegin, 6gretmenlik meslegi bireyin sosyal kimligini
olusturur. Mesleginin 06zelliklerini benimseyip bireysel 0Ozelligi gibi algilayan
Ogretmenler mesleginin gerektirdigi duygusal davramis kurallarina uymakta ve

duygularim gergekei olarak hissedebilmektedirler.

Ashforth ve Humphrey, yiizeysel ve derinlemesine davranis boyutlarina yeni bir
boyut ekleyerek samimi davramis boyutunu literatiire kazandirmiglardir. Samimi
davranis, orgiitiin belirledigi duygusal davrams kurallari ile isgérenin ger¢ek duygularinin
uyum gostermesi seklinde agiklanmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993:89). Ashforth
ve Humphrey (1993:94),bu davranis boyutunda isgérenindaha az duygularim yonetmek
zorunda kaldigim belirtmektedir. Ornegin, hastahaneye yarali gelen bir cocuk karsisinda
hemsirenin gosterecegi duygusal davranis gayet igten ve hicbir caba sarf etmeden
gergeklestirilebilecek tiirden bir davranis olacaktir. Samimi davranis sayesinde isgdren
hem Orgiitiin belirledigi duygusal davranis kurallarini ¢aba harcamadan gerceklestirmekte

hem de miisterinin bekledigi duygusal davranis1 karsilar sekilde bir tavir sergilemektedir.
1.1.2.3. Morris ve Feldman Yaklasinm

Morris ve Feldman’a (1996: 987) gore duygusal emek, “kisilerarasi iletisim
sirasinda Orgiitsel olarak istenen duygular1 ifade etmek i¢in gereken ¢aba, planlama ve
kontrol” olarak tamimlanmaktadir. Morris ve Feldman yaptiklar1 calismada Onceki
calismalar1 gozden gecirip literatiire farkli agidan bakarak duygusal emegin sonuglarina

odaklanmaktadirlar.

Morris ve Feldman duygusal emek ile ilgili yaptiklari ¢aligmanin temelini ii¢
maddede agiklamaktadirlar (Morris ve Feldman, 1996: 987);

[k olarak, duygusal emek gibi genis bir kavramu tek bir sekilde ele almak yerine
degisen sartlara  gore sekillenecegini  vurgulayarak dort  boyutta
kavramsallastirilabilecegini gostermektedir. Bunlar; 1 -) Gosterilmesi gereken duygularin

siklig1, 2-) Davranis kurallarina gosterilen dikkat, 3-) Gosterilmesi gereken duygularin



cesitliligi, 4-) Gercekte hissedilmeyen duygularin gosterimi ile yasanan duygusal
celigkidir. Budort boyutla duygusal emegin agiklanabilecegini 6ne stirmektedir.

Ikinci olarak, Morris ve Feldman (1996: 987) 6nceden yapilan ¢alismalardan yola
cikarak duygusal emegin dort boyutunun orgiitsel faktorler (davranis kurallarinin agiklig
ve isgoren takibinin siklig1), is 6zellikleri (gorev rutinligi ve etkilesim) ve bireysel

farkliliklar (cinsiyet ve duygular) ile iliskili oldugunu ifade etmektedirler.

Uciincii olarak ise, isgdren orgiitiin belirledigi duygusal davrams kurallarini
gergeklestirmesinin ardindan ortaya ¢ikan sonug arastirilmaktadir. Yapilan g¢aligmalar
neticesinde duygusal emegin duygusal tilkkenme ve is tatminine sebep oldugu ortaya
¢ikmaktadir (Hochschild, 2003: 186-187; Pugliesi, 1999: 125; Kaur ve Malodia, 2017:
7). Morris ve Feldman’in (1996: 987) yaptig1 calismaya gore, duygusal emegin dort
boyutunun duygusal tiikenme ile pozitif yonde anlamli bir iliskiye sahip oldugunu, is
tatmini ile sadece duygusal ¢eliski boyutunun negatif yonde anlamli bir iliski oldugu

sonucuna ulasilmaktadir.

Duygusal emek soyut ve cok boyutlu bir kavram olmasi ile beraber
agiklanabilirligi agisindan somutlastirdigimizda bir kiipe benzetebilmekteyiz. Duygusal
emegin hangi yiiziine bakilirsa o kisimdan kavram ile ilgili farkli bir agiklama
gergeklesebilmektedir. Bundan dolayr Morris ve Feldman’da duygusal emegi farkli bir

yonden ele alarak incelemektedir.
1.1.2.4. Grandey Yaklasim

Grandey’e (2000: 95) gore duygusal emek, “ise veya organizasyona yonelik
duygusal davranis kurallarini yerine getirirken yapilmasi gereken duygusal ifadeleri
degistirmek icin duygular1 gelistirmeyi, taklit etmeyi veya bastirmay1 gerektirdigi”
seklinde ifade edilmektedir. Grandey, kendisinden 6nce duygusal emek ile ilgili caligma
yapan Hochschild, Ashforth ve Humphrey ile Morris ve Feldman’in ¢aligmalarim biitiin
olarak ele almakta ve bu calismalarda aslinda ortak nokta olarak duygu diizenlemesi
(emotional regulation) kavramimin 6nemli oldugunu wurgulayarak kendi modelini
olusturmaktadir. Grandey (2000: 95), duygusal diizenlemeyi duygusal emegin isleyisini

anlamak i¢in yol gdsterici bir teori olarak ele almaktadir.

Duygu diizenlemesi, bireylerin sahip olduklar1 duygulari zaman igerisinde
deneyimleyip nasil disa yansitilacagini agiklayan bir siire¢ olarak ifade edilmektedir

(Gross, 1998:275). Duygusal emek acisindan duygu diizenlemesi, isgérenlerin orgiitiin
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belirledigi duygusal davrams kurallarina uyma siirecidir. Gross (1998: 282), duygu
diizenlemesi kavrami igerisinde iki yontemden bahsetmektedir. Bunlar, 6ncel odakli ve

tepki odakl1 duygu diizenlemesidir.

Oncel odakl1 duygu diizenleme, duygu ortaya tamamen ¢ikmadan ya da ¢ikma
asamasinda iken bireyin bagvurdugu diizenlemedir. Birey sahip oldugu duygulari
bulundugu duruma bagli olarak istedigi ydnde diizenleyebilmektedir. Oncel odakli duygu
diizenlemenin dort tiirii bulunmaktadir. Bunlar; ortami se¢me (bireyin kendi istekleri
dogrultusunda istedigi ortamda bulunmas1), ortami degistirme (duygularin diizenlenmesi
icin uygun ortami elde etmeye ugrasmak), dikkat dagitma (kotii bir duygu durumu
yasayan bireyin kendini iyi hissettirecek duyguya egilmesi) ve biligsel degisimdir
(bireylerin algisina gore duygusal degisim) (Gross, 1998: 283-284).

Tepki odakli duygu diizenleme, birey duygular1 eyleme gectiktensonraani tepkiyi
hafifleterek duygu diizenlemesinde bulunmaktadir (Gross, 1998: 285). Buna 6rnek
olarak, cagri1 merkezinde g¢alisan bir iggdrenin sinirli bir miisteri karsisinda ani bir

tepkiden kaginarak duygu diizenlemesinde bulundugu sdylenebilmektedir.

Grandey (2000: 98) 6ncel ve tepki odakli duygu diizenlemeyi, Hochschild’in 6ne
siirdiigii yiizeysel ve derinlemesine davranis kavramlarina uygulamaktadir. Oncel odakli
duygusal diizenleme igerisinde yer alan dikkat dagitma ve bilissel degisim, derinlemesine
davranisa karsilik gelirken; tepki odakli duygu diizenleme ise yiizeysel davranisa karsilik
gelmektedir. Ancak oncel odakli duygu diizenleme icerisinde yer alan ortami se¢me ve
ortami degistirme segenekleri derinlemesine davranis i¢erisinde yer almamaktadir. Buna
sebepolarak, isgdrenin ortami se¢me veya degistirme gibi bir avantaja sahip olmamasidir.

Boyle bir durumda isgdrenin igsiz kalma sorunu ortaya ¢ikabilmektedir.

Grandey’in (2000: 101) olusturdugu duygusal emek modeli; duruma bagl
belirtiler olarak etkilesim beklentileri (siklik, siire, ¢esitlilik ve davranis kurallar1) ve
duygusal olaylara (pozitif ve negatifolaylar), duygusal emeksiirecinde bireysel (cinsiyet,
duygusal ifade, duygusal zeka, olumlu/olumsuz duygulanim) ve Orgiitsel (otonomi,
yonetici destegi, is arkadas1 destegi) faktorlere, duygusal emegin sonuglar1 olarak ise
bireysel (tiikenmislik ve is tatmini) ve orglitsel (performans ve istenuzaklagma) faktorlere

ayrilmaktadir. Bu faktorler ileriki boliimlerde ayr1 ayr1 ele alinmaktadir.
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1.1.3. Duygusal Emegin Alt Boyutlan

Duygusal emek kavramini bazi aragtirmacilar farkli alt boyutlarda incelemektedir.
Ancak en ¢ok kullanilan; ylizeysel davranis, derinlemesine davranis ve samimi davranis

alt boyutlaridir. Bu alt boyutlar agagida ele alinmaktadir.
1.1.3.1. Yiizeysel Davrams

Yiizeysel davrams; “isgdrenin yiiz ifadesi, jest ve ses tonu gibi sozel ve sozel
olmayan belirtileri dikkatli bir sekilde sunmasiyla elde edilen ve gercekte hissedilmeyen
duygular1 taklit etmeyi igerir” seklinde tanimlanmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993:
92). Yiizeysel davranista isgorenlerin hissettigi duygular ile eyleme gecirdigi davraniglar
arasinda bir uyum s6z konusu degildir. Bu sebeple isgorenler hissettikleri duygular

yogun bir sekilde kontrol etme siireci yagsamaktadir.

Hochschild ylizeysel davranis sergileyen isgdreni bir aktore benzetmektedir.
Aktdr icin 6nemli olan tek etken bedenidir. Izleyenler aktdrlerin o anda iglerinde
yasadiklar1 duygu durumunu dikkate almamaktadir. Aktorler bedenlerini izleyenlerin
ruhuna etki edecek bicimde istenilen duygular1 kontrol ederek harekete gegirmektedir.
Aktor bu noktada duygular1 hissetmez ama hissediyor gibi oynamaktadir (Hochschild,
2003:37). Bir anlamda igsgoren orgiitiin beklentilerine kargilik “-mig gibi” yapmaktadir.

Brotheridge ve Lee’ye (2003: 375) gore ylizeysel davranista, hissedilen duygular
ile eyleme gecirdigi davramslar arasindaki uyumsuzluk sonucunda iggoren iyi niyetli bir
sekilde sahtecilik yaparak gercek duygularim saklamaktadir. Sahtecilikte, isgdren
orgiitiin bekledigi duygular1 yansitirken aslinda hissetmedigi duyguyu hissediyor gibi

davranmas1 sonucunda ortaya ¢ikmaktadir.

Orgiit, isletmelerinin devamlilifi agisindan belirledigi duygusal davranis
kurallarim isgdrenlerden yerine getirmelerini beklemektedir. Ancak her bireyin yasami
birbirine benzer bir sekilde ve siirekli bir diizen i¢erisinde devam etmemektedir. Kiminin
ailesel bir sorunu varken kimi ¢alisma arkadasi ile bir sikinti yasayabilmektedir. Bu
ornekler bireylere gore degiskenlik gosterebilmektedir. Bu durumu orgiitler kendi lehine
cevirebilmek icin isgdrenlerinden kendi duygularimi saklayarak oOrgiitiin belirledigi
kurallara uymalarim beklemektedir. Diger bir ifadeyle isgdéren calisma esnasinda
moralinin bozuk olmasina ragmen miisterilere kars1 hicbir sorun yasamamis gibi

davranmas1 gerekmektedir.
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1.1.3.2. Derinlemesine Davrams

Duygusal emegin diger alt boyutu olan derinlemesine davranig, duygusal davranig
kurallarina uymanin ikinci yoludur. Derinlemesine davranis, isgérenin duygularini
ger¢ekten deneyimlemeye veya hissetmeye calismasi olarak agiklanabilmektedir
(Hochschild, 2003: 38; Ashforth ve Humphrey, 1993: 93). Derinlemesine davranisin
gergeklesmesi i¢in iki yontem mevcuttur; ilk olarak dogrudan duygularin hissedilmeye
zorlanmasidir. Ikinci yontem ise dolayl1 olarak hayallerin egitilmesi veya deneyimlere
dayanarak duygularin hissedilmesidir (Hochschild, 2003: 38). Duygularin hissedilmeye
zorlanmasi, beklenen duyguyu gercekte de hissetmek i¢in ¢caba sarf edilmesi sonucunda
meydana gelir. Ornek olarak bir doktor hastasina kotii bir durumu agiklarken olumlu bir
ruh haliden durumun ciddiyetine gére duygu davranisini gerceklestirmektedir. Hayallerin
egitilmesi veya deneyimlere dayanarak duygularin hissedilmesi ise isgdren, Orgiitiin
bekledigi davramisa gore kendini mutlu ya da mutsuz eden anilarini diisiinerek o hislerini
igsel anlamda yasamaya c¢aba gosterir. Bu iki yontemde de gerceklestirilmesi gereken
duygular1 hissetmek i¢in isgoren, kendini miisterilerin yerine koyarak onlarin duygu ve
diistincelerine gore duygu ve davramislarim sekillendirmektedir. Benzer ifade olarak bu

duruma iggérenlerin miisterilere kars1 empati yapmasi denilebilmektedir.

Derinlemesine davranisi yiizeysel davranmistan ayiran en énemli farklardan biri,
duygusal davranis kurallarina sadece davraniglarin degil duygularinda uyumlu hale
getirilmesi gerekmektedir (Oral ve Kose,2011:473). Amagsal anlamda diger bir fark ise,
yiizeysel davranis1 gerceklestiren isgoren isini kaybetmemek ic¢in ¢aba gosterirken
derinlemesine davranis1 gergeklestiren isgdren Orglitiin beklentilerini ve miisterinin

tatminini saglamak i¢in ¢aba gostermektedir (Bigkesvd., 2014: 100).
1.1.3.3. Samimi Davrams

Duygusal emegin ligiincii alt boyutu olan samimi davranis, isgérenden beklenen
duygular ile isgorenin gercekte hissettigi duygularin birebir Ortiismesi olarak
tanimlayabiliriz. Ashforth ve Humphrey (1993: 94), oOrgiitiin bekledigi duygusal
davranislarin gerceklesmesi i¢in isgérenin her zaman rol yapmaya bagvurmasi
gerekmedigini, bazen isgdrenin ger¢ek duygulart ile sergilemesi gereken duygularimin

birbiriyle uyumlu olabilecegini ifade etmektedir.

Samimi davranig, yiizeysel (yiiz ifadesi, ses tonu gibi) ve derinlemesine (empati

gibi) davranistan izler tagimaktadir. Samimi davranis, isgérenin duygularim sergilemesi
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i¢in zorunluluk hissetmemesi ve isgdrenin duygularini rahat bir sekilde davranislarina
yansitabilmesidir. Bu sebeple samimi davranis, yiizeysel ve derinlemesine davranisa gére

duygu yonetiminin daha az yasandigi bir boyuttur.
1.1.4. Duygusal Emegin Etkilesim Ozellikleri

Orgiit, isgdreninden bekledigi duygusal davrams kurallarim belirlemekle kalmaz
ayn1 zamanda isgorenin gerceklestirecegi duygusal gosterim sikligini, sarf edilen dikkat
ile siireyi ve sergilenmesi talep edilen duygularin ¢esitliligini belirlemektedir. Belirlenen
bu 6zellikler duygusal emek kavraminin etkilesim 6zellikleri olarak tanimlanmasi 6nem
arz etmektedir. Etkilesim 6zelliklerini onemli kilantemel etkenise, isgorenin miisterilerle
iletisimininmeslege gore degiskenlik gosterdigi ve isgdrenin orgiitiin belirledigi duygusal

davramis kurallarini ne kadar zaman igerisinde gergeklesecegi lizerinde durmasidir.
1.1.4.1. Duygusal Gosterim Sikhgi

Duygusal gosterim sikligi, isgorenlerin orgiitiin belirledigi duygusal davranis
kurallarini ne kadar siklikla ger¢eklestirme mecburiyetinde kaldiklarini agiklamaktadir.
Duygusal gosterimsikligi duygusal emekagisindan en fazla incelenen 6zellik olmaktadir.
Bu 6zellik duygusal emegin 6nemli gostergelerinden biridir. Buna ragmen, duygusal
emek kavramini tam anlamiyla agiklayamamakta bazi noktalar1 gézden kagirabilmekte
ve duygusal ifadeler i¢in gerekli olan planlama, kontrol ve tecriibenin diizeyini anlamada

tam olarak yardimc1 olamamaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 989).

Duygusal gosterim sikligi, isgdrenin yaptigr isin niteligine gore farklilik
gostermektedir. Miisterilerle etkilesim kimi igslerde ¢ok seyrek gerceklesirken kimi islerde
cok sik bir sekilde gerceklesmektedir. Ornegin, bir hastahanenin resepsiyonu giin
icerisinde bir¢ok miisteri ile ilgilenirken bir otelin resepsiyonu giin icerisinde daha az

sayida miisteri ile ilgilenebilmektedir.
1.1.4.2. Sarfedilen Dikkat ve Siire

Duygusal emegin etkilesim 6zelliklerindenbir digeri, isgérenin duygusal davranig
kurallarin1 sergilerken gosterdigi dikkat seviyesi ve siiresidir. Duygusal davranis
kurallarinin sergilenmesinde gereken Ozenin verilmesi i¢in, iggdérenin daha fazla
psikolojik ve fiziksel ¢aba gdstermesi gerekmektedir. Bu sebeple isgdrenin sarfettigi
dikkatin artmast ile isgdren daha fazla duygu yonetimi gerceklestirebilmektedir. Istenilen
duygular1 sergilemek i¢in gereken dikkat ile siire birbiriyle iligkili kavramlardir (Morris
ve Feldman, 1996: 989). Duygusal gosterim siiresi, isgorenlerin orgiitiin belirledigi



14

duygusal davranis kurallarini ne kadar zaman araliginda ger¢eklestirme mecburiyetinde

kaldiklarini ifade etmektedir.

Magazada kasiyer olarak ¢alisan bir isgorenin ger¢eklestirmesi gereken duygusal
emek hosgeldiniz, giile giile ve hafif bir giillimseme ile bitebilmektedir. Bu sebeple
iggorenin duygusal emek icin sarfettigi dikkat seviyesinin ve siirenin kisaligr daha az
cabay1 gerektirmektedir. Tam tersi olarak isgdrenin miisteriyle etkilesimin uzunlugu

duygusal emek i¢in daha fazla ¢aba gerektirmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 989).
1.1.4.3. Sergilenmesi Talep Edilen Duygularin Cesitliligi

Duygusal emegin etkilesim 6zelliklerinden sonuncusu duygularin ¢esitliligidir.
Isgdrenin gosterdigi duygusal davramis kurallarmmn tiir olarak fazlaligi anlamina
gelmektedir. Isgoren bulundugu isin niteligine gore farkli davramslar gdstermek
durumunda kalabilmektedir. Duygularin ¢esitliliginde artis oldukga isgbren, sergilemesi
gereken duygulara daha fazla dikkat etmek durumunda kalmakta ve daha fazla duygusal

emek i¢in ¢aba harcayabilmektedir.

Orgiitlerin isgdrenlerinden duygusal davrams kurallarina gore sergilemelerini
bekledigi duygular1 {i¢ grupta tanimlayabilmektedir. Bunlar; biitiinlestirici (pozitif)
duygular, farklilastirict (negatif) duygular (Kemper, 1984, Aktaran: Wharton e
Erickson,1993:463-464) ve maskeleyici (notr) duygulardir (Whartonve Erickson, 1993:
464).

Biitiinlestirici (pozitif) duygular, isgoren ile miisteri arasinda olumlu hislerin
olusmasina zemin hazirlamaktadir. Maskeleyici (ndtr) duygular, tarafsizlik ile otoriteyi
ve farklilastirici (negatif) duygular ise korku, 6fke ve kiiclimseme duygularini yansitmay1
amaglamaktadir. Ornegin, bir banka calisam miisterilerine karsi pozitif duygular
gostermesibeklenirken, polislik veya gardiyanlik meslegininbaz1 gerekli durumlarinda
korkutucu veya kizgin duygu davranislarinda davranmasi ve bir spor miisabakasindaki
hakem veya terapist olumluyada olumsuz hi¢bir sekilde duygu durumunu yansitmamasi
beklenmektedir. Bu 1{i¢ grubun biitiin 6zelliklerini tasiyan bazi meslekler
bulunabilmektedir. ilk olarak akla gelen mesleklerden biri 6 gretmenliktir. Ogretmenile
ogrenci iliskilerinin temelini pozitif duygular, 6gretmenin 6grencilerine karsi belirli bir
disiplini saglamak i¢in negatif duygular ve 6gretmenin 0g8renciler arasinda esitligi

saglamak amaciyla notr duygular olusturmak durumunda oldugu goriilmektedir (Morris
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ve Feldman, 1996:991). Bu sebeple 6gretmenlerin diger mesleklere nazaran daha fazla

duygusal emek i¢in ¢aba harcadig1 sdylenebilmektedir.
1.1.5. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler

Duygusal emegi etkileyen faktorler, bireysel (cinsiyet, yas, empati, kendini
uyarlama, duygusal zeka, duygulanim ve is tecriibesi) ve Orgiitsel faktorler (duygusal
davranis kurallar1, otonomi, sosyal destek, is rutinligi ve orgiitsel iletisim)olmak {lizere

iki ana baslik altinda incelenmektedir.
1.1.5.1. Bireysel Faktorler

Duygusal emegi etkileyen bireysel faktorler; cinsiyet, yas, empati, kendini
uyarlama, duygusal zeka, duygulamm ve is tecriibesi olarak alt basliklara ayrilmaktadir.

Bu bagliklar asagida ayr1 ayr1 ele alinmaktadir.

- Cinsiyet; Kadin ve erkek arasindaki fiziksel farkliliklar, yasamin her alaninda
sirayet etmekte ve bireylere kadinin iistlenecegi roller ve erkegin iistlenecegi
roller olarak ikiye ayrilmasina neden olmaktadir. insani gelisme endeksinin
Olc¢timii olan Cinsiyete Dayal1 Gelisme Endeksi (CDGE), insani gelismenini¢
temel boyutunu ele alarak toplumsal cinsiyet esitsizliklerini 6l¢mektedir. Bu
iic boyut; saglik, egitim ve ekonomik kaynaklar olarak belirlenmektedir.
Kadin ve erkege ayrilan bu roller lizerinde olusan son durum, insani gelisme
endeksi’nin 2017 verilerine gore diinyadaki kadinlarin saglik, egitim ve
ekonomik alanlarda erkeklere gore arka planda kaldiklar1 6lciilen endeks ile

agikca ortadadir (http://hdr.undp.org/en/composite/GDI). Hochschild‘a

(2003: 163-164) gore kadin; para, gii¢, otorite ve toplumsal statiiye ulasma
konusunda erkege gore toplumsal anlamda daha az baski hissetmektedir.
Timmers ve arkadaglarinin (1998:974) yaptig: bir ¢alismada, kadinlarin daha
cok sosyal iliskilerle ilgilendigi ve giicsiiz duygularim1 ifade etmekte
cekindikleri goriilmekte iken erkeklerin kontrol altina alma ve giiclerini
yansitan duygular1 gostermede daha istekli olduklar1 ortaya c¢ikmaktadir.
Ancak bu durum hizmet sektoriii¢in erkeklere avantaj saglamamaktadir. Bu
sebeple iletisimin yogun yasandigi hizmet sektoriinde erkekler daha fazla
duygu yonetimi egitimi almaya ihtiya¢ duymaktadir (Grandey, 2000: 106). Is
yasaminda kadinlarin bulunmastyla cinsiyet duygusal emekicin 6nemli bir hal

almaktadir. Meier ve arkadaslarimn (2006: 903) ABD’de Ogretmenler
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lizerinde yaptig1 bir arastirmada, kadin 6gretmenlerile 6grencilerin derslerine
katilim oranlar1 arasindaki iligskinin pozitif yonlii oldugu tespit edilmektedir.
Bellas’in (1999: 107) profesdrler iizerine yaptigr c¢alismada, kadin ve
erkeklerin sahip oldugu farkli duygular sonucunda gerceklestirmesi gereken
gorevler ayni olsa dahi cinsiyetin gerektirdigi duygusal emegin tiirii ve
yogunlugu farklilik gostermektedir seklinde bulguya ulasilmaktadir. Sosyal
hizmet isinde c¢alisan kadin ve erkekten farkli bir ¢alisma performansi
beklenebilmektedir. Bunun sebebi olarak kadinlarin “ahenk”, ‘“bakim”,
“anlay1s”, “dayanisma” ve “sabir” gibi 6zellikleri anne i¢giidiisii ile dogustan
var oldugu ve isin niteligi de bu ozellikleri gerektirdigi anda rahatlikla bu
gdrevi yapacaklari diisiiniilebilmektedir (Ozkaplan, 2009: 19). Hosteslik,
hemsirelik, sekreterlik, yasli ile cocuk bakimi ve 6gretmenlik gibi mesleklerde
kadinlarin erkeklerden duygusal olarak iletisim ve etkilegsim anlaminda daha
basarili olduklar1 soylenebilmektedir.

Yas; Zaman kisitinin oldugunu diisiinmeyen geng yastaki bireyler,
belirledikleri amaglara ulagsmak i¢in kendilerini motive etmektedir. Bireylerin
yetiskinlige erismeleri ile beraber zaman kisitinin oldugunu anlamakta ve
bireyler bu sebeple bulunduklari yerden memnuniyet yasayarak motive
olabilmektedir. Genglikten yetiskinlige eristikce, yas ile derinlemesine
davranigin pozitif yonlii bir iliski ve yas ile ylizeysel davranigin negatif yonlii
bir iligki oldugu varsayilmaktadir (Cheung ve Tang, 2010: 325-326). Bireyin
yas1 ilerledik¢e hayat tecriibeleri de belirli bir diizeyde artabilmektedir.
Yetiskin bireyler geng bireylere gore, samimi davranis1 gosterme durumlar
daha fazla gergeklestirebilmektedir. Ciinkli yetiskin birey duygularini ne
zaman, nerede ve nasil ger¢eklestirmelerini gerektigini zamanla 6 grendigiicin
hemen duygularim géstermekten kaginmamaktadir.

Empati; Empati kavranu ile ilgili literatiir incelendiginde belirli net bir tanim
yapmak zor ve hatali olabilmektedir. Ciinkii empati kavrami, hizla ilerleyen
diinyada siklikla degismekte ve arastirmacilar empatinin bir noktasim ele alip
tanim yapmaktadir (Dokmen, 1988: 155). Empati i¢in yapilan tanimlar
igerisinde dikkat ¢ekilen iki nokta bulunmaktadir. Bunlar; empatinin bilissel
(cognitive) ve duygusal (affective) yonleridir. Empatinin biligsel yonii,
“karsisindakinin duygu ve diisiincelerini anlamak” ve duygusal yonii ise

“karsisindakinin  duygu ve  disiincelerini  hissetmektir” seklinde
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aciklanmaktadir (Shantz, 1975: 18). Bu yonlerden ele alinip empatinin bir
tanimin1 yapmak gerektiginde, karsisindaki bireyin duygu ve diisiincelerini
dogru olarak anlamak veya hissetmek ya da hem anlayip hem de hissetmek
olarak agiklanabilmektedir. Dogustan itibaren bizde mevcut olan bu kavram
gelistirilmedikge kaybedilmektedir. Bu sebeple empati zaman alan ve
deneyim gerektiren bir kavramdir. Bireyin kendini karsisindakinin yerine
koyma amaci giiden empati, belirli nesneler kullanilarak gelismekte ve
duygusal emek kavraminin igerisinde yer almay1 basarabilmektedir. Buna
ornek olarak; polis, asker, hakim, doktor gibi meslekler adi altinda kullanmilan
tiniformalar bireylere gorevlerini o meslege yakisir bir bi¢cimde
gerceklestirebilmelerini saglamaktadir. Daha detayli incelendiginde tiniforma
giyen veya meslegin adi altinda gorev yapan; polisin kamu otoritesini ve
kamunun yararim saglamaliyim, askerin i¢ ve dis tehlikelere kars1 tilkeyi ve
devleti korumam gerekmekte, hakimin adaleti saglamaliyim ve doktorun
insanlar1 iyilestirmeliyim disiincesi ile gorevini Yyerine getirmesi
beklenmektedir. Duygusal emegin bir alt boyutu olan yiizeysel davranis
bireyin gercek duygularimi degil, yalmz davramislarim degistirmeleri
sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Bu davranis1 gerceklestiren bireyin amaci,
orgiit icerisinde devamliligin1 saglamaktir. Bu sebeple yiizeysel davranista
empatinin varligindan ya az bir seviyede bahsedilmekte ya da soz
edilmemektedir. Diger bir alt boyut olan derinlemesine davranista ise,
davraniglarla birlikte duygularinda devreye girmesi ile beraber empatiden
bahsetmek burada miimkiin olabilmektedir (Tung vd., 2013: 46). Buradan
hareketle samimi davrams bireyin direk hissettigi duygular1 barindirdigi i¢in
empati yapmanmn burada yogun oldugu sdylenebilmektedir. Duygusal emek
ve empati iliskisini hizmet isgdreni tarafindan ele alindiginda, miisteri ile
empati yapan ve miisterinin istek ve ihtiyaglarinin neler oldugunu anlayabilen
isgéren empati yapmay1 basaramayan isgérene gore daha iyi hizmet verecegi
diistintilebilmektedir. Ayrica bu durum, miisteri memnuniyeti i¢in gegerli bir
yaklasimin gelistirilmesi ve dogru duygusal davramisin gosterebilmesi i¢in
onem arz etmektedir (Oral ve Kose,2011: 468).

Kendini Uyarlama; Bireylerin ¢evrede olusan herhangi durum karsisinda bir
caba gostererek o duruma gore duygularini degistirmelerine kendini uyarlama

denilmektedir (Tayfun ve Catir, 2013: 120). Her bireyde kendini uyarlama
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diizeyi ayni degildir. Kendini uyarlama diizeyi yiiksek olan bireylere genel
olarak “sosyal bukalemun” adi verilmektedir. Ayrica bu bireyler
karsisindakinin duygusal yonlerini fark eder ve kendi duygusal ifadelerini
duruma uydurma konusunda daha istekli olmaktadir. Bu sebeple kendini
uyarlama diizeyi yiiksek olan bireyler duygu yonetiminin gerceklesmesi
gereken islerde daha basarili olabilmektedir. Aksine kendini uyarlama diizeyi
diisiik olan bireyler ise duygu yOnetiminin gerceklesmesi gereken islerde
digerlerine kiyasla daha ¢ok zorlanabilmektedir. Bu bireyler davraniglarini
uyumlastirip duygularini degistirmeye gerek duymaz ve her durumda aym
davranis1 gostermektedir. Ancak islerini siirdiirmek i¢in orgiitiin diizenledigi
duygusal diizenleme kuralina uymak zorundadirlar. Bu ylizden isgdrenler
hissettigi duygular1 bastirip Orgiitiin duygusal davranis kurallarina uyum
saglamada zorluk yasayabilmektedir. Bu da isgdrenleri yliksek seviyede strese
sevk edebilmektedir (Grandey, 2000: 106).

Duygusal Zekad; Duygular1 ve sosyal ¢cevreyi anlamayr saglayan ve bunlari
yararli bilgi kaynaklar1 olarak gorerek, duygular1 ve zekay: bir araya getiren
kavramdir. Duygusal zeka birbiriyle iliskili olan dort yetenege ayrilmaktadir.
Bunlar; duygular1 algilama (yliz, resim, ses ve kiiltiirel eserlerdeki duygulari
belirleyerek ¢dzme yetenegi), duygular1 kullanma (diisiinme ve problem
cozme gibi farkli biligsel faaliyetleri daha olumlu hale getirebilmek icin
duygular1 kullanabilme yetenegi), duygular1 anlama (duygularin dilini
kavramak ve bunlar arasindaki karmasik iligkileri anlama yetenegi) ve
duygular1 yonetmedir (hem bireyin hem de karsisindakinin duygularini
diizenleme yetenegi) (Salovey ve Grewal, 2005: 281-282). Bu dort yetenegi
bir araya getirdigimizde, bireyin sahip oldugu duygular1 ile karsisindaki
bireylerinduygularindan haberdar olarak, bu duygular1 anlamas1 ve yonetmesi
sonucunda elde ettigi bilgileri bireysel ve bireyler arasi iliskilerde
kullanabilme yetenegi olan duygusal zekad ortaya c¢ikmaktadir. Duygusal
zekas1 yiiksek olan birey, sosyal agidan uyumlu, sorumluluk sahibi,
bagkalarina karsi duyarli, diinya ile barisik, dengeli duygusal yasami olan ve
stresi daha uygun hale getirebilme yetenegine sahiptir (Goleman, 2011: 47-
48). Ayrica yiiksek duygusal zekaya sahip olan birey karsisindaki bireyi iyi
hissettirebilmektedir. Bu durum hizmet sektori i¢in 6nemli bir 6zelliktir

(Grandey, 2000: 106). Isgdren isini basar1 ile gerceklestirebilmesi icin
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herhangi bir hizmeti almak isteyen miisterinin Oncelikle duygularini
algilayabilmesi gerekmektedir. Bununla birlikte hizmeti alan miisteri aldig1
hizmetten memnun kalabilmektedir. Burada 6nemli olan etken duygusal emek
igcerisinde duygusal zekanin kilit rolii, duygularin algilanmasidir (Brotheridge,
2006: 139).

Duygulanim; Bireyingevresinden gelen herhangi bir uyaran, olay veya anilar
karsisinda gosterdigi duygusal egilimler olarak tanimlanabilmektedir.
Duygulamim, bireyin duygusal hayati igerisinde hissettigi cesitliliktir.
Grandey’e gore duygulanim iki sekilde olusmaktadir. Bunlar, olumlu ve
olumsuz duygulanimdir. Olumlu duygulanim, bireyin kendini coskulu, pozitif
gorisli, dikkatli hissetmesidir. Olumsuz duygulanim ise bireyin kararsiz ve
karamsar hissetmesidir (Grandey, 2000: 107). Genel olarak olumlu
duygulanima sahip birey, yasamaktan mutlu olur ve yasama ne olursa olsun
siki sikiya bagli kalmaktadir. Olumsuz duygulanimda ise birey, yasamindan
mutlu olmaz ve her an yasamdan sikayetcidir. Morris ve Feldman’a gore
olumlu veya olumsuz duygulammin sonucunda isgérende duygusal
uyumsuzluk ortaya cikabilmektedir. Buradan hareketle, isgérenin orgiit
icerisinde gerceklestirmesi beklenen olumsuz duygular (korkutucu, kizgin
veya sert goriinmek gibi) varken gercekte hissettigi olumluduygular isgérende
duygusal uyumsuzluga neden olabilmektedir. Ancak isgdrenin
gerceklestirmesi beklenen olumlu duygusal davranis kurallar: ile hissettigi
olumlu duygular uyum gosterdigi i¢in duygusal emegi gerceklestirmesi daha
kolay olabilmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 1000). Isgdren gercekte
hissedilenduygular ile ger¢eklestirilmesi gereken duygular arasinda uyum var
ise derinlemesine davranis, duygular arasinda uyumsuzluk varsa yiizeysel
davranis  gerceklestirme olasiligi  yiiksek olabilmektedir. Olumsuz
duygulanmima sahip bir iggoren, olumlu davranis sergilemesi gereken bir iste
miisterilerin negatif davranislar1 karsisinda sert bir tutum sergileyebilir ve bu
da miisteri memnuniyetini kotii etkileyebilmektedir.

Is Tecriibesi; Duygusal emegi etkileyen bireysel faktorler arasinda bulunan
yas ile is tecriibesi kriterleri birbirini destekler niteliktedir. Genel olarak,
bireyin yas1 artik¢a is tecriibesinde artis yasanabilmektedir. Bireyin artan yas1
ile birlikte yasayacagi duygusal degisimler is tecriibesine katki

saglayabilmektedir. Bir iggérenin mesleginde gecirdigi siirenin artis1 ile o
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meslekteki deneyimi artmaktadir. Deneyim sahibi olan isgdren isi ile uyum
saglaylp isine karst olumlu duygular gelistirmektedir. Boylece isgdren
meslekte gergeklestirmesi beklenen duygusal davranis kurallarini daha
basaril1 bir sekilde gergeklestirebilmektedir. Is tecriibesine sahip olan isgoren,
derinlemesine davranisi ylizeysel davranisa gore daha fazla tercih etmekte ve
bu nedenle duygularini yansitmak icin daha fazla c¢aba sarf etmesi
gerekmektedir (Hur, Moonve Han, 2014: 739). Bu durumun aksine Ozdemir
ve arkadaslarinin (2013:311) yaptig1 bir caligmada, evli olan isgorenlerin
bekarlara oranla daha yiiksek yas ortalamasina ve daha fazla is tecriibesine
sahip olmasi, daha az duygusal ¢abay1 gerektirmekte oldugu yoniinde bir
yargiya ulagilmaktadir. Sonu¢ olarak 1is tecriibesi, bireylerin kisisel
durumlarina gore degiskenlik gdsterebilen ve bireyin kullanmak istedigi

yonde avantaj bir etkiye sahip olabilen bir siiregtir.

1.1.5.2.0rgiitsel Faktorler

Duygusal emegi etkileyen orgiitsel faktorler; duygusal davramis kurallari,

otonomi, sosyal destek, is rutinligi ve orgiitsel iletisim olarak alt bagliklara ayrilmaktadir.

Bu bagliklar agagida ayr1 ayr1 ele alinmaktadir.

Duygusal Davranis Kurallari; Bireylerin dogustan gelen ya da sonradan
kazandig1 6zelliklerine bagli olarak, bir¢ok davranis ger¢eklestirme olanagi
bulunmaktadir. Ancak bireylerin sahip oldugu bir¢ok davranis1 istedigi an
istedigi yerde gerceklestirme hakki bulunmamaktadir. Cilinkii birey bulundugu
toplumigerisinde gergeklestirilmesi kabul gormeyendavranisi, bireysel olarak
eyleme gec¢irme durumu s6z konusu iken bu davranisi eyleme doniistiiremez
(Eroglu, 2017: 99). Ornegin, tiyatro oyunu esnasinda seyircilerden birinin
oyunun akigini bozan ve herkesi rahatsiz edecek sekilde davranmasi hem
oyuncular hem de diger seyirciler tarafindan kabul gérmeyen davramslardir.
Bu sebeple, bireyler toplum halinde daha rahat ve uyum igerisinde yasamasi
icin ortaya ¢ikan bir olgu davranis kurallaridir. Davranis kurallari, bireyin var
oldugu toplum igerisinde cesitli ¢evrelerde ve rollerde sosyal olarak
ogrenilmektedir (Ekman ve Friesen, 1969: 75). Bu kurallar her kurum ve
kurulus igerisinde varligi gostermektedir. Bu kurumlar igerisinde 6zellikle
insanlarla birebir iletisim kurmay1 gerektiren hizmet sektorii, isgérenlerin

misterilere kars1 ger¢eklestirmesi gereken duygu ve davramislarim belirleyen
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kurallardan meydana gelmektedir (Oral ve Kose, 2011: 469). Davraniglarin
sekillenmesinde onemli rol oynayan duygular, dogal olarak davranig
kurallarina da sirayet etmektedir. Bu baglamda ele alinan duygusal davranis
kurallar1, Orgiitlerin yapisina elverisli duygu gosterimlerini isgorenlerin
uymasi i¢in olusturulan normlardir (Ekman, 1973; aktaran Diefendorff vd.,
2005: 343). Duygusal davramig kurallari; orgiitten orgiite ve miisterilerin
ihtiyaclar1 dogrultusunda iyi bir hizmet i¢in degisiklik gosterebilmektedir. Bu
durumun altinda yatan temel neden kiiltiirdiir. Ornegin, McDonald's fast-food
zinciri Moskova'da agildiginda, yonetim iggdrenlerini Bati'nin normlarina
gore egitmekteydi. Bu egitim igerisinde iggorenlerin miisterilere karsi
giilerytizlii olmas1 gerektigi 6 gretilmekteydi. Ancak, 6gretilenbunormlar eski
Sovyetler Birligi'ne uygun kurallar degildi ve miisterileriggorenlerinkendileri
ile alay ettiklerini diisiinmekteydi (Ashforth ve Humphrey, 1993: 91). Bu
sebeple toplumlarin kiiltiirleri ile aksi yonde olusturulan duygusal davranis
kurallar1 hem o6rgilit hem de toplum iginde bir biitlinliik saglamada sorun
olmaktadir. Bu durumlar goz oniine alindiginda, 6rgiitler duygusal davranis
kurallarini agik¢a belirtmeleri gerekmekte ve isgdrenlerinden belirli duygularn
ifade etmelerini beklemektedir (Diefendorff ve Gosserand, 2003: 950). Bu
sayede isgorenlerin davraniglar1 orgiitiin istedigi sekilde ilerlemektedir. Diger
bir ifadeyle, duygusal davranis kurallar1 belirginkaliplar i¢erisinde yer aldik¢a
iggorenler orgiitiin kendisinden bekledigi duygular1 sergilemek i¢in daha fazla
caba gosterebilmektedir.

Otonomi; Is yasaminda dnemli bir etkiye sahip olan 6zerklik diger bir adiyla
otonomi; igin istendigi sekilde ilerlemesi i¢in yapilan plan, program ve
prosediirlerin olusturulmasi siirecinde isgorenin bagimsiz hareket edebilme
hakkina sahip olabilmesi seklinde tanimlanmaktadir (Hackman ve Oldham,
1976: 258). Duygusal emek baglaminda otonomi kavrami ele alindiginda,
isgoren Orgiitiin belirledigi duygusal davranis kurallarim kendi hislerine
uygun bir sekilde adapte edebildigi sdylenebilmektedir. Duygusal emek
kavrami, Orgiit tarafindan isgorenin duygusal ifadelerinin diizenlenmesi
temeline dayanmaktadir. Ancak otonomi seviyesi fazla olan isgdren, Grgiitiin
duygusal davranis kurallari ile o an hissettikleri duygular arasinda uyumsuzluk
sonucunda duygusal davrams kurallarina sadik kalmayabilmektedir. Bu

nedenle, daha fazla otonomiye sahip isgérenin daha az duygusal uyumsuziuk
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yasamas1 gerekmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 999-1000). Bunun i¢in
ise, yikksek otonomiye sahip igsgérenin duygulari ile 6rgiitiin duygusal davranis
kurallar1  arasindaki  dengeyi saglamak i¢in cesitli  yOontemler
kullamlabilmektedir. Grandey ve arkadaslarinin (2004:401) ABD’de 198
cagri merkezi calisam Tlizerinde yaptiklar1 bir arastirmada, isini
gergeklestirirken otonomiye sahip oldugunu diisiinen isgdrenin stres
seviyesinin az oldugu ve herhangi sorun aninda dahi her seyin denetim altinda
oldugunu  hissettikleri sonucuna ulastiklar1  goriilmektedir.  Isini
gergeklestirirken isgorene verilen otonomi, igsgéreni manevi olarak olumlu
hissettirmektedir. Kendini iyi hisseden isgdrenin is performansinda da artis
goriilebilmektedir. Bunun sonucunda hem o6rgiit hem de birey etkilenmekte
olup, her ikisine de otonomi olumlu katki saglamaktadir.

Sosyal Destek; Isletmeler tarafindan isgdrenlerin duygusal ve sosyal bir varlik
oldugunun 6nemi giin gectikce daha da artmaktadir. Bu sebeple, yoneticinin
isgorenine verdigi Onem, aralarindaki iliski ve iletisim ¢ok 6nemli olmaktadir.
Ayrica iggorenin is ve ¢evresinde bireysel sikintilarini paylagabilmesi,
bulundugu ortamda daha huzurlu olmasi sonucunda sosyal destegin duygusal
emekteki roliiniin olumlu yonde bir etkiye sahip oldugu sdylenebilmektedir.
Sosyal destegin olumlu sonuglar1 olarak, isgérenin ise olan baglilig ve is
tatminindeki artis sayilabilirken, ayrica isgdrenin stres ve tiikenmisligini
azaltabilecek bir giice sahip oldugu sdylenebilmektedir. Sosyal destegi
hisseden isgoren, isine kars1 gereken sorumluluklarini daha istekli bir sekilde
gergeklestirecegi icin  derinlemesine davranigs sergilemeye ve kendi
duygularin1 duygusal davramis kurallar1 i¢in degistirmeye isteklidir. Sosyal
destegi daha az hissedenisgorenise, gerekli sorumluluklarini yerine getirmek
icin fazla istekli davranmamakta ve duygusal davranms kurallarin1 kendi
hissettikleri duygular ile uyumlu hale getirmek i¢in daha az caba sarf
etmektedir. Bu isgorenler hissetmedikleri duygusal davranis kurallarini taklit
ederek ylizeysel davrams1 sergilemektedir (Hur, Moon ve Jun, 2013: 109-
110). Sosyal destek sayesinde isgdren, yaptigl isten memnun olmasi ve bunun
sonucunda orgiite sagladig1 verimlilikile is yasaminda 6nemli bir role sahip
oldugu goriilmektedir.

Is rutinligi; Isgoren, isini siirekli yapmas1 ve isinin benzer olmasi ile birlikte

yaptig1 gérevler rutinlesir ve isinde uzmanlagmaktadir. Uzmanlasan isgdrenin
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gerceklestirmesi gereken duygusal davramglar ise asama asama Orgiit
tarafindan belirlenmektedir. Bu sayede sdylenmesi gereken her soz, diger
asamada gerc¢eklestirilmesi gereken her davramis belirlenerek kurallar
cergevesine dahil edilmektedir (Eroglu, 2010:23). Bukurallar ise isgoren i¢in
yardim niteliginde olmakta ve bir kalip igerisinde yer almaktadir. Ayrica is
rutinliginin duygusal gosterimsikligiile pozitifiligkili ve sarfedilen dikkat ile
negatif iligkili olmas1 beklenmektedir. Bu durum iki sebebe dayanmaktadir.
Birinci sebep, hizmet sektdriiniin temel mantiginin miisteri ile iletisim ve
etkilesimin hizl1 bir bi¢imde ve ayn1 diizeyde olmaktadir. Bir satis temsilcisi,
bankada bir veznedar ya da yemek isletmesinde bir garsondan beklenen
samimi davramstan ziyade hizmetin hiz1 olmaktadir. ikinci sebep ise,
isgorenin fazlasiyla yasadig yogun duygu, belirlenendiizeyde olmasi gereken
calisma kurallarim altiist ederek is performansina olumsuz bir etkiye yol
acabilmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 998).

- Orgiitsel Iletisim; Orgiitin isgorenler arasinda kurdugu uygun iletisime
orgiitsel iletisim denilmektedir. Orgiitsel iletisim, drgiitiin siirdiiriilebilirligini
saglayan bir sliregtir. Bu siirecin devam edebilmesi i¢cin her asamasinda
saglikli bir sekilde ilerlemesi gerekmektedir. Bunun i¢in isgoren, orgiitiin
kendilerinden neyi ve neden yapmasi gerektigini, Orgiitiin kendinden ne
bekledigini ve farkli departmanlarda kendileriyle ilgili neler oldugunu bilmek
istemektedir (Ozkan, 2013: 72). Isgdren calisma siireci boyunca agik ve net
bir sekilde bu belirsizliklerinin giderilmesi ve bu siireci benimsemesi
sonucunda derinlemesine davranisi tercih etmekte (Eroglu, 2010: 30) ve
duygu yonetimi i¢in ¢aba sarf etmektedir. Grandey’in (2003: 92) tiniversitede
idari gorevle ugrasan 131 asistanile yaptig1 ¢alismada, isgérenlerin duygusal
davranig kurallarimi algilama diizeyleri arttik¢a, derinlemesine davranis
egilimlerinin arttig1 sonucuna ulasilmaktadir. Bu sayede isgorenin duygusal
uyumsuzlugun azaldigi, samimidavranig ve isinden alacagi tatmin seviyesinin

artacag1 sdylenebilmektedir.

1.1.6. Duygusal Emegin Sonuclari

Bireylerin hayata dair gerceklestirdikleri her eylem, olumlu veya olumsuz bir

sekilde sonuca ulagsmaktadir. Duygusal emek baglaminda ise isgorenin gerceklestirdigi
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duygu yonetimi hem isgdreni hem de orgiitii etkileyerek olumlu ve olumsuz sonuglara
neden olmaktadir. Olumlu sonuglar; isgéren performansinda artis, 6z yeterlilik artisi,
miisteri memnuniyeti ve finansal fayda iken olumsuz sonuclar ise duygusal c¢eliski, ise
bagli stres, isten ayrilma niyeti, tiikkenmislik sendromu ile is tatminindeki azalma olarak

sayilabilmektedir.
1.1.6.1. Olumlu Sonug¢lar

Duygusal emek iizerine yapilan aragtirmalar genel olarak, duygusal emegin
iggorenleri etkileyerek olumsuz sonuglara yol ag¢tifim anlamaya ve agiklamaya
calismaktadir. Ancak duygusal emegin sebep olabilecegi olumlu sonuglari iizerinde ¢ok
fazla durulmamaktadir. Halbuki duygusal emekhem isgorenler hemde orgiitler agisindan
pek cok faydayr barindirmaktadir (Oral ve Kdse,2011:473).

Duygusal emegin isgorenler agcisindan olumlu sonuglari incelendiginde, isgdren
Orgiitiin gerceklestirmesini bekledigi duygusal davrams kurallarina gore duygularini
sekillendirmekte bu sayede isinde basarili olmakta ve bu da performansinda artisa katki
saglamaktadir. Performansinda artis1 yakalayan iggoren ise, 0z yeterlilik (kendine olan
inang) seviyesinde ylikselme yakalamaktadir. Ayrica miisterinin bekledigi duygulari
gergeklestiren ve duygularini uygun sekilde yoneten iggdren, 6rgiitiin imajinada olumlu

katkilar saglamaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 110).

Orgiit isgdrenin duygusal ifadelerini, miisterilerinin istedigi hizmeti alip rgiite
kars1 pozitif duygular beslemesini amagladigi i¢in diizenlenmesini istemektedir
(Wharton, 2009: 157). Isgdren tarafindan beklenen duygusal davranislar sergilendiginde,
misteri hizmet kalitesinden olumlu etkilenmektedir ve miisterinin Orgiite karsi

memnuniyetinde artis gergeklestirmektedir.

Duygusal emegin isletmelere dolayisiyla isgorenlere finanasal agidan katkilari
bulunmaktadir. Hizmet sektoriiigerisinde iggorenin miisterilere kullandig1 beden dilinin
satig miktar1 lizerinde etkisi oldugu sdylenmektedir. Ayrica isgdérenin miisteriden aldig
bahsis duygusal emek ile finansal fayda arasindaki baglantiy1 ortaya ¢ikarmaktadir. Tidd
ve Lockard (1978), giilimseme derecesinin siparis edilen i¢eceklerin sayisi tizerinde
hicbir etkisi olmadigim bildirmektedir. Ancak en ¢ok giiliimseme derecesine sahip
isgoren daha fazla bahsis almaktadir. En ¢ok giilimseme derecesi 23.20$ bahsis
getirirken, enaz giiliimseme derecesi9.40$ bahsis getirmektedir. Rosci(1981),2400 satis

elemanina duygusal emek konusunda verilen egitim sonrasi yapilan satislarin %41
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oraninda arttigim tespit etmektedir. Maas art1 prim ile ¢alisan isgdrenin miisteri sayisinda
art1s yasanmakta ve islerinde gosterdigi ¢caba artmakta, sonug olarak daha fazla gelir elde

edebilmektedir (Rafaeli ve Sutton, 1987: 29-31).

Duygusal emegin olumlu sonuglar1 isgdren ve orgiit arasinda birbirine baglantili
olarak ilerlemektedir. Isgdren, isinde basarili oldugunda performansinda artis sagladig
gibi miisteri memnuniyetinin olugsmasinda da katki saglamakta ve bu sayede gelirde artis

yasamaktadir.
1.1.6.2. Olumsuz Sonuclar

Toplumsal deger yargilarimin birey lizerindeki etkisi yaninda orgiitiinde isgoren
tizerinde duygusal davranis kurallarini ger¢eklestirmesi konusunda etkisi bulunmaktadir
(Meier vd., 2006: 899). isgdren drgiitiin devamlilig1, imaji, kalitesi ve giivenilirligi icin
miisterilerekarsi gereken duygulari sergileme zorunlulugu bulunabilmektedir. Bu sebeple
duygusal emegi ger¢eklestiren isgdrenin yasayabilecegi duygusal uyumsuzluk, duygusal
emegin olumsuz sonuglarinin ilk belirtileri denilebilmektedir. Isgdrenlerin gergekte
hissettikleri duygular1 siirekli olarak bastirip Orgiitiin istedigi davraniglar1 sergilemesi
yani yasayacagl duygusal uyumsuzluk strese yol agmaktadir (Pugliesi, 1999: 125). Fakat
duygusal emegin olumsuz sonuglari isgorenin isi ve bireysel Ozelliklerine gore
degiskenlik gostermektedir ve her isgéren duygusal emegin olumsuz sonuglari ile

karsilagsmayabilmektedir.

Duygu yonetimini gergeklestiren isgorenin yasayabilecegi is stresi pek ¢ok
olumsuz sonuglar1 dogurabilmektedir. Bunlar; is-aile catismasi, isten ayrilma niyeti, rol
catismasi, yabancilagma olarak literatiirde yer almaktadir. Ancak duygusal emegin
olumsuz sonuglar1 ¢ogunlukla tilkenmislik ve is tatmininin azalmasi olarak iki temel
baslik altinda incelenmektedir (Oral ve Kose, 2011:474).

Hizmet sektoriinde tiikenmislik kavrami; duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve
kisisel bagar1 noksanlig1 olarak ifade edilmektedir (Lim ve Eo, 2014: 139). Duygusal
tikenme, stres boyutuna ve zihinsel enerjinin eksikligine isaret etmektedir.
Tikenmisligin biligsel boyutu olan duyarsizlasma, kisinin isine ve is arkadaglarina kars1
olumsuz tutumlar1 ve kisisel basar1 noksanligi, isgérenin mesleki yeterliligine olan

inancini ifade etmektedir (Innanen vd., 2014: 39).

Duygusal emek ile tiikkenmislik iligkisi ile ilgili yapilan pek ¢ok calisma
bulunmaktadir. Grandey’in (2003: 93) yaptig1 calismada, tiikenmisligin boyutlarindan



26

olan duygusal tiikenme ile duygusal emegin boyutlarindan olan yiizeysel davranis
arasinda pozitif yonlii ve anlaml1 iliski bulunurken, derinlemesine davranis ile arasinda
pozitif yonlii ancak anlamli bir iligski bulunmamaktadir. Brotheridge ve Lee’nin (2003:
373) yaptig1 arastirmada, tikkenmislik ile ylizeysel davranis arasinda pozitif yonli ve
anlaml iligki bulunurken, tiikenmislik ile derinlemesine davranis arasinda pozitif yonlii
ancak anlaml1 bir iligskiye ulagilamamaktadir. Bu ¢alismalarin sonuglari ele alindiginda
ise, yiizeysel davranisin duygusal tilkkenmeye sebep oldugu ancak derinlemesine
davranigin duygusal tiikenmeye hi¢bir sekilde etki etmedigi goriillmektedir. Bunun sebebi
olarak, isgdrenin yasadigi duygusal uyum ve miisteri ile kurdugu olumlu etkilesim
duygusal tiikenmenin ortaya ¢ikmasini engelleyebilmektedir. Eroglunun (2014: 157)
gerceklestirdigi bir calismada ise, yiizeysel davranis ile duygusal tiikenme pozitif yonlii
iken derinlemesine davranis ile duygusal tilkkenme negatif yonlii anlaml1 bir iliskiye sahip
oldugu tespit edilmektedir. Ayrica Kaplan ve Ulutag (2016: 171) duygusal emegin
tiikenmislik lizerindeki etkisini incelemek i¢in yaptiklar1 calismasinda derinlemesine
davranis ile duygusal tiikenme arasinda negatif yonlii ve anlamli bir iliski bulunmaktadir.
Diger bir ifadeyle isgorenlerin derinlemesine davranis gosterme egilimleri artig

gosterdikce duygusal tikkenme hissi azalmaktadir.

Kamu veya 6zel sektorde ¢alisan isgérenlerin duygusal emek boyutlarina gére
farkli davramiglar sergiledigi goriilmektedir. Kése ve arkadaslarimin (2011: 180-181)
yaptiklar1 ¢alismada kamu sektoriinde calisan isgdren 6zel sektore gore daha fazla
yiizeysel davranis sergiledigi ancak derinlemesine ve samimi davranis arasinda sektore
bagli olarak herhangi bir farkliligin olmadigi sonucuna ulagilmaktadir. Bu farkliligin
olmamasinin sebebi, derinlemesine ve samimi davranis sergilemenin bireysel kaynakli ve
0zel sektor igerisinde bu davramslarin gerceklestirilmesinin maddi kaynakli oldugu
soylenebilmektedir. Ancak kamu sektoriinde calisan isgorenin gerceklestirecegi
derinlemesine ve samimi davranis maddi kazanca fayda saglamamakta iken gorevindeki
basar1 sayesinde takdir edilme ve isinde yasayacagi tatmine yol acabilmektedir. Diger
yandan ise, kamu sektoriinde is tecriibesi artan igsgoren yasayacagl duygusal emegin
olumsuz sonuglar1 ile basar1 hissinde azalma ve tiikenmisligin diger boyutlarini yagamasi

sebebiyle yiizeysel davranisa yonelebilmektedir (Kogak ve Giirsoy, 2018: 169).

Literatiirdeki bu calismalardan hareketle, tiikenmislik ile duygusal emegin
birbirini olumsuz bir sekilde etkiledigi soylenebilmektedir. Ancak bazi ¢aligmalarda
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boyutlar arasinda farkli sonuglar bulunmasina ragmen yiizeysel davranis ile tiikenmislik

seviyesindeki artig diger boyutlara nazaran daha baskin oldugu goriilebilmektedir.

Tikenmiglik kavramindan sonra duygusal emek ile en ¢ok iliskilendirilen
degisken is tatmini olmaktadir. Is tatmini kavrami duygusal emegin sonuglar1 arasinda
hem olumlu hem de olumsuz etkiye sahip oldugu sdylenebilmektedir. Ancak literatiir
incelendiginde daha ¢ok duygusal emegin olumsuz sonuglar1 arasinda yer alan is tatmini,

duygusal emek ile is tatmini iliskisi basligi altinda ayr1 olarak ele alinmaktadir.
1.2. s Tatmini

Sosyal bir varlik olan insanin hem maddi hem de manevi agidan gereksinimleri
bulunmaktadir. Bireyler gereksinimlerinin belirli bir miktarim karsilamak igin
yagamlarinin biiyiik bir boliimiinii is ve ¢evresinde gecirmektedir. Bireyisindenbekledigi
gereksinimleri almas1 sonucunda isine karsi tatmin yasamaktadir. Is tatminini yasayan

1ggorenise hem Orgilitiine hem de diger yasam alanlarina olumlu katki saglayabilmektedir.

Bu boliimde ¢calismanindiger degiskeni olan is tatmini kavrami, is tatmini ile ilgili
teoriler, is tatminini etkileyen faktorler, is tatmini boyutlari, is tatmini ve tatminsizliginin

sonuglar1 tizerinde durulmaktadir.
1.2.1.1s Tatmini Tanim

Genel anlamuiyla is tatmini, isgorenlerin islerinden duyduklart memnuniyeti ya da
memnuniyetsizligi agiklayan bir kavramdir (Gtiner vd., 2014: 61). Ancak her isgbrenin
bireysel ozellikleri farklilik gostereceginden dolayr isgdrenin isine karsi gelistirdigi
tutum, isgoreninisinde yasadigl olay ve duruma karsi ruh hali ve isgorenin duygularina
gore olusan tepkileri olarak tanimlanabilmektedir (Brayfield ve Rothe, 1951:307; Diener,
2000: 34). Bagka bir ifadeyle is tatmini, “bireyin is deneyimlerinin sonucunda ortaya
c¢ikan olumlu ruh hali” seklinde tanimlanirken olumsuz tutum ise is tatminsizligi olarak
tanimlanmaktadir (Erdogan, 1996:231). Literatiir incelendiginde bir¢ok aragtirmacininis

tatmini kavramini tutum kelimesi etrafinda agiklamaya ¢alistig1 gériilmektedir.

Tutum; birey tarafindan belirli bir kisi, fikir, olay veya nesne hakkinda bilissel
(diistince ve bilgi), duygusal (duygu ve ruh hali) ve davramgsal (olumlu veya olumsuz
tavir) egilimden olustugu i¢in is tatminide bu ii¢ egilimin birlesimden olusmaktadir
(Hellriegel ve Slocum, 2011: 86). isgdren isi hakkindaki bilgisi ve bunu gerceklestirecek
donanima sahip oldugu yargisi ile olusan olumlu duygular1 sonucunda is tatmini

yasayabilmekte eger bu goreve sahip olmadigi diisiincesi ile olusan olumsuz duygulari
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ise is tatminsizligine yol agabilmektedir. Buradan hareketle, isgbrenin sahip oldugu
degerleri ile biitlin ihtiyag¢larinin 6rgiit yoneticileri tarafindan bilinmesi ve bu ihtiyaglarm

dengeli bir sekilde saglanmasi, isgdrenin is tatmini yasamasini saglayabilmektedir.

Is tatmininin drgiitler agisindan dnemi, isgdrenin érgiit igerisinde ve miisterilerle
iletisim ve etkilesimi, 6rgiitiin imaji ve verimliliginde artisin saglanmasidir. Is tatmini
kendi icerisinde dongiisel bir siiregte ilerlemektedir. Is tatmini bireysel tutumlardan
ortaya ¢ikarken ayn1 zamanda Orgiitsel tutumlarda bundan etkilenmektedir. Ayrica 6rgiite
katkisinin bulundugunun farkinda olan isgdrenin bu durumdan dolay1 is tatmini ve

performansinda artis goriillmektedir.
1.2.2.1s Tatmini ile flgili Teoriler

Arastirmacilar, orgiit lizerinde en bilyiik etkiye sahip olan iggdrenin varligin
dikkate alarak isgoreni¢inonemli olanmotivasyon kavramu ile ilgili ¢alismalar yapmakta
ve motivasyon kuramlar1 gelistirmektedir. Bireyi fizyolojik ve psikolojik acidan ele alan
bir grup; bireyin dogustan gelen yeteneklerini, tutumunu, algisim1 ve distincelerini
kapsayan biligsel ve duygusal yonleri lizerinde durmaktadir. Diger bir grup ise; bireyin
davraniglarini etkileyen faktorleri ele almaktadir. Bu baglamda motivasyon teorileri iki
grupta incelenmektedir. Birinci grup i¢sel (bireyin i¢inde bulunan) faktdrlere dnem veren
Kapsam Teorileri, ikinci grup ise digsal (bireyin ¢evresinde bulunan) faktorlere 6nem

veren Siire¢ Teorileri olarak adlandirilmaktadir (Kogel, 2015: 732-733).
1.2.2.1. Kapsam Teorileri

Kapsam teorileri bireylerin i¢sel yoniiniinin dikkate alarak, bireyleri bir amag igin
harekete geciren faktorleri ele almaktadir. Bunlar; Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi,
Herzberg’in ¢ift faktor teorisi, McClelland’in bagarma ihtiyaci teorisi ve Alderfer’in

E.R.G. yaklasimidir (Kogel, 2015: 733).

- Intiyaclar Hiyerarsisi Teorisi; Kapsam teorileri icinde en ¢ok bilinen ve
Abraham Maslow tarafindan gelistirilen bir teoridir. Bu teorinin ii¢ varsayimi
bulunmaktadir. Birinci varsayim, bireyin dogustan gelen ve sonradan
kazandig1 ayrica davraniglarina sekil veren bazi gereksinimleri bulundugu
yoniindedir. Ikinci varsayim, bireyin gereksiniminin yerine getirilmesi bazi
davramiglar1  ortaya c¢ikarmazken birtakim  gereksinimlerin  yerine
getirilmemesi bazi davramslar1 ortaya c¢ikarmaktadir seklindedir. Ornek

olarak, kendini is yerinde giivende hissetmek isteyen bir birey bu
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gereksiniminin yerine getirilme siirecine kadar birtakim davranislarda
bulunmaktadir. Bireyin isindeki giiven ihtiyacinin karsilanmasi igin belirli
mercilere basvurmasi ile bu gereksinimin giderilmesi sonucunda bu ihtiyagla
ilgili baska bir davranista bulunmamaktadir. Ucgiincii varsayim ise,
gereksinimlerin daginik bir sekilde degil hiyerarsi icerisinde basamaklardan
olugsmaktadir. Alt basamaktaki gereksinimler karsilanmadan bir {ist
basamaktaki gereksinimler hissedilmemektedir (Ertiirk, 2009: 144). Maslow
(1987: 35-46), bireylerin ihtiyaclarini bes hiyerarsik grupta incelemektedir.
Bunlar sirasiyla; temel fizyolojik ihtiyaglar (aclik, susuzluk, oksijen, uyku
wb.), glivenlik ihtiyac1 (canimi, malini, igini koruma), aidiyet ve sevgi ihtiyaci
(gliclii iligkiler, dostluklar ve aile olma), sayginlik ihtiyaci (kendine deger
verme, kisisel sayginlik ve toplum tarafindan kabul gorme) ve kendini
gergeklestirme ihtiyacidir (kendi farkindaligini yaratma ve potansiyellerinden
yararlanma). Bu siralamada en diisiik diizeyde temel fizyolojik ihtiyaclar
bulunmaktadir. Bu ihtiya¢ tatmin diizeyine ulastik¢a bir iist kademedeki
ihtiyaca gecilmektedir. Maslow, ortalama bir bireyin temel fizyolojik
ihtiyaclarinin %85°ini, gilivenlik ihtiyaclarinin %70’ini, aidiyet ve sevgi
ihtiyaglarimin ~ %50°sini, sayginlik ihtiyacinin  %40°’m1  ve  kendini
gerceklestirme ihtiyacinin %10’unu tatmin edebilecegini ileri siirmektedir
(Kogel, 2015:736).

Cift-Faktor Teorisi; Hijyen ve motivasyon teorileri olarak da adlandirilan
teori Frederick Herzberg tarafindan gelistirilmektedir. Bu teori Herzberg’in
isgorenler iizerinde yaptig1 ¢alismalar neticesinde olusmaktadir. Isgdrenin is
tatmini veya tatminsizliginin yasanmasina neden olan etkilerini ortaya
cikarmakta ve bu etkileri is kaynakli etmenler olarak iki gruba ayirmaktadir.
Birinci grup motive edici faktorler; ilgi, sorumluluk ve yetki, giic ve dnem,
basar1 ve ilerleme gibi etmenlerden olusmaktadir. Bu etmenler bireye kisisel
basar1 hissi verdigi i¢in bireyi motive eden faktorler olarak ele alinmaktadir.
Motive edici faktorler igsel faktorler olarak adlandirilabilmektedir. Igsel
faktorler biyikk olgiide isgdren tarafindan yonetilmektedir. ikinci grup
faktorler ise hijyen faktorleridir. Bu faktorler icerisinde iicret, caligsma
kosullari, ticrete ek yararlar, beseri iliskiler yer almaktadir. Bu etmenlerin
varligl bireyi motive etmez ancak bireyin motivasyonu i¢in uygun ortamin

oldugunu gosterir (Kogel, 2015: 737). Hijyen faktorleri digsal faktorlerdir ve
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iggéren bagka birinin kontrolii altindadir (DeShields vd., 2005: 132). Bireyin
motivasyonu hijyen faktorlerinin oldugu bir ortamda ek olarak motive edici
faktorlerin bulunmasi halinde saglanmaktadir. Bu sebeple bireyi tatmin
diizeyine ulagmasi i¢in her iki grup faktdrlerinin bulunmasi gerekmektedir.
Basarma Ihtiyact Teorisi; Thtiyag teorisi ile taninan ve bir psikolog olan
David C. McClelland, Henry A. Murray’in 1938 yilinda ortaya attig1 ve insan
davraniglarinin nedeni olusturdugunu ifade ettigi 20 nin iizerindeki bir dizi
ihtiyagtan yalnizca; iligki kurma ihtiyaci, giic kazanma ihtiyac1 ve basarma
ihtiyacim iceren bir teoriyi gelistirmektedir (Ozer ve Topaloglu, 2008: 13).
fliski kurma ihtiyaci; bireylerle iliski kurma, sosyal kimlige sahip olma ve
sosyal iligkileri gelistirme gibi ihtiyaglar1 kapsamaktadir. Bu ihtiyaci yiiksek
olan birey, bireyler arasi iliskilere daha fazla 6nem vermektedir. Gii¢ kazanma
ihtiyact; bireyin kuvvetli bir sekilde sahip oldugu gii¢ ve otorite kaynaklarini
genisletmeye calistigini ifade etmektedir. Ayrica bireyin giic ve otoritesini
koruyacak tiirde davramiglar sergiledigini ortaya ¢ikarmaktadir. Basari
ihtiyac1; bireyin ulasilmasi zor ve ¢ok calisilmasit gereken amaglar
belirlemekte ve bu amaglar1 gerceklestirme ihtiyacini kapsamaktadir (Kogel,
2015: 738-739). Bu teoriye gore, bu ii¢ ihtiyacin birbirinden farkli tatmin
duygusu yaratacagl vurgulanmaktadir (Erdem, 1997: 75).

E.R.G. Yaklasimi; Clayton P. Alderfer, Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisinin
basitlestirip gelistirerek ele aldigi yaklasimdir. E.R.G. yaklasimi ile
Maslow'un teorisi gerek ihtiyac¢ kategorilerinde gerekse de ihtiyaclarla ilgili
memnuniyetin goriilme sekillerinde farkliliklar1 bulunmaktadir. Maslow’un
hiyerarsisi bes asamadan olusmakta iken bu yaklagim bireyin ihtiyaglarinin
belirlenmesinde li¢ genis kategoriden olugsmaktadir. Bunlar; Existence (var
olma), Relatedness (aidiyet) ve Growth (gelisme) seklindedir (Alderfer, 1969:
144-145). Var olma ihtiyaci, fizyolojik ve maddi arzularin hepsini bir arada
ele almaktadir. Ornek olarak, aglik ve susuzluk gibi ihtiyaclarla birlikte isle
ilgili fiziksel giivenlik gibi ihtiyaglar bulunmaktadir. Aidiyet-Iliski kurma
ihtiyaci, bireyin ¢ewvresindeki insanlarla iligki kurma isteginde olmas1 ve
karsilikl1 iliskiler neticesinde duygu ve disiincelerini aktarma gereksinimi
olarak nitelendirilmektedir. Bu kategorinin en Onemli o6zelligi iligkiler
karsilikli olmadigi takdirde tatmin duygusu gelismemektedir. Gelisme

ihtiyaglar1 ise, bireyin sahip oldugu potansiyeli kullanma, kendine ve
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cevresine yaratict ve TUretken olmasi ile ilgili ihtiyaglar1 i¢cermektedir

(Schneider and Alderfer, 1973:490).

1.2.2.2. Siire¢ Teorileri

Siireg teorileri, bireyin nasil ve hangi amaglar tarafindan motive edildigi ile ilgili

motivasyon teorilerini kapsamaktadir. Diger bir deyisle, siire¢ teorileri motivasyon

siirecinin nasil devam ettigini aciklamaya ¢aligmaktadir. Bu teoride, bireyin davraniginin

sadece gereksinimlerden kaynakli olmadigini, igsel faktorlerin etkisi bulunurken ayrica

digsal faktorlerin de bireyi bu davramisa yonlendirmede etkin bir rol oynadig

gorilmektedir. Siire¢ teorilerinin altinda ele alinan dort motivasyon teorisi

bulunmaktadir. Bunlar; davranis sartlandirmasi, bekleyis teorileri (Vroom™un bekleyis

teorisi ve Lawler-Porter modeli), esitlik teorisi ve amag teorisi’dir (Kogel, 2015: 740).

Davrams Sartlandirmasi; YOnetimin psikolojiden aldigt en Onemli
kavramlardan biri sartlandirmadir. Sartlandirma bir siire¢ zarfinda
gerceklesmektedir. Sartlandirmanin iki ¢esidi bulunmaktadir. Bunlar; klasik
sartlandirma ve sonugsal sartlandirmadir. Klasik sartlandirmanin temeli
davranmiglarin belirli uyaricilar tarafindan harekete gecirilmesi ile meydana
gelmektedir. Sonugsal sartlandirma ise davranisin, karsilasilan sonuglar
neticesinde sartlandirilmasidir. Bireyin yapacagt her davramis karsisinda
alacagl tepki 6nem arz etmektedir. Ornek olarak isini zamaninda teslim
edemeyenisgorenin (davranis: isi zamaninda teslim edememe), bu davranigini
tekrarlamamasi, karsilasacagi tepki (amirinden alacagi ikaz ve cezalandirma)
tarafindan etkilenmektedir. Buradaki etki kavrami L. Thorndike tarafindan
gelistirilen etki kanunudur. Bir iggdérenin belirli bir davranisi tekrarlamasi igin
0 davranisin isgorene tatmin verici bir etkisinin bulunmasi gerekmektedir.
Isgoren gergeklestirecegi davranisin sonucundan memnun olmazsa o davranisi
tekrar etme ihtimali diisebilmektedir. Orgiit isgoreninden bekledigi
davraniglar1 devamli gostermesi i¢in sartlandirmanin 6nemli bir eleman1 olan
odiillendirmeyi kullanmaktadir. Odiillendirme hem dissal (iicret, maas artis1,
is giivenligi saglama, ¢aligsma kosullarini iyilestirme gibi) 6diil hem de igsel
(6viilme, takdir gibi) 6diil seklinde olabilmektedir. Ancak isgdreni olumsuz
bir sekilde etkileyebilen ve davranisinin tekrarlanmasi ihtimalini azaltabilen
sartlandirmanin diger bir elemam cezalandirmadir. Cezalandirma; elestirme,

odil vermeme, yetkileri kisitlama, riitbe indirme, pasif gérevlere atama, igine



32

son verme e bireyi afise etme gibi Orgiitsel tepkiler olarak
kullanilabilmektedir (Kogel, 2015: 741-742).

Vroom’un Bekleyis Teorisi; Isletme Profesdrii olan Victor Vroom ait 1964
tarihindeki “Work And Motivation” kitabinda ele aldigi motivasyon ve
yonetim teorisidir. Bu teori ii¢ kavramdan olugmaktadir. Algilanan deger
(valence); bireyin kazanabilecegi getiri ve Odile verdigi deger olarak
tanimlanmaktadir. Birey icin 6diil ne derecede 6nemliise o ddiile kavugma
arzusu ile ¢aligma istegi artis gostermektedir. Buradan hareketle valence -1 ile
+1 arasinda deger alabilen bir degisken olarak gdsterilmektedir. Valence
yiiksek olan iggoren daha fazla ¢aba gostermektedir. Beklenti (Expectancy);
bireyin gosterdigi emek karsisinda alacagi odiile olan inancidir. Birey ¢aba
sarf ederek bir o6diil kazanabilece8ine inaniyorsa daha fazla caba sarf
etmektedir. Bu nedenle beklenti 0 ile +1 arasinda degisen bir degeri ifade
etmektedir. Birey c¢aba ile 6diil arasinda kurdugu dengeden bekledigini
alamazsa deger 0 olmaktadir. Aragsallik (Instrumentality); birey amagladigi
hedefe ulagsmak i¢in hedefi bir arac1 olarak gérmektedir. Bekleyis teorisine
gore; bireyin gerceklestirdigi performansin basar1 ve bu performansin da
birinci kademe (licrette ki artis) bir 6diille sonuglanacagina inaniyorsa, birinci
kademe 0diilii ikinci derece sonuglar (licrette ki artis ile yiikselen statii) i¢in
arag olarak gormekte ve birey hem birinci hem de ikinci kademe ddiilleri arzu
ettigi takdirde motivasyonu olusmaktadir (Kogel, 2015: 744-745). Ornegin,
bir beden 6gretmenin 6grencilerini atletizm yarislar1 i¢in ¢ok ¢alismalarina
yardim etmesi sonucunda bu yariglar1 kazanacaklarina inaniyorsa ve bu
yariglart dgrencilerinin kazanmasini arzuluyorsa ogrencilerini ¢alistirirken
motivasyonu yiiksek olmaktadir.

Lawler — Porter’in Gelistirilmis Beklenti Teorisi; Lawler ve Porter,
Vroom’un bekleyis teorisinden yola ¢ikarak Vroom’un modelinde ele aldig
iic kavrama ek olarak bilgi ve yetenek, algilanan rol ve algilanan esit 6diil
degiskenlerini de ele almaktadir. Bu teoriye gore, bireyin yiiksek c¢aba
gostermesi yiiksek performans ile sonu¢lanmamaktadir. Ciinkii birey belirli
bir is i¢in bilgi ve yetenege sahip degilse ne kadar ¢aba gdsterirse gostersin o
isi bagaramayacagi belirtilmektedir. Diger bir kavram olan algilanan rol
degiskeninde ise bireyin performans gosterebilmesi i¢in uygun bir rol

anlayisina sahip olmas1 gerekmektedir. Ornegin; hakim bir babanin,
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cocugunun isledigi bir sucga kars1 yargida bulunmasi beklenmektedir. Eger ki
hakim ve baba rolii bu durumda karisiklik gésterirse rol catismasi ortaya
cikmakta ve gereken performans gerceklestirilmemektedir. Birey bilgi,
yetenek ve algilanan rol degiskenlerine gore Odiillendirilmektedir. Burada
odiil konusunda 6nemli olan kavram algilanan esit 6diil degiskenidir. Birey
gergeklestirdigi performans sonucundadigerisgérenlerikendi gerceklestirdigi
performansi ile kiyaslayarak odiillendirme konusunda dikkatli olmaktadir.
Bireyin performansi sonucunda aldigi 6diil diisiindiigiinden az ise bireyi
tatminsizlige siriiklemektedir. Bu sebeple tatmin derecesi valence ve
bekleyisi etkilemekte ve siire¢ tekrardan islemektedir (Kogel, 2015: 746-747).

- Esitlik Teorisi; Lawler Porter modeline yakin olan ve J. Stacy Adams
tarafindan gelistirilen bu teori, isgorenin gerceklestirdigi performans
neticesinde aldigi digsal kazanimlarin adil dagilip dagilmadigim
incelemektedir. Birey orgiite zekd, deneyim, beceri ve en Onemlisi iste
harcadigr ¢aba gibi girdi saglamakta ve bu girdiler sayesinde orgiitten {icret,
egitim, sosyal statii gibi kazammlar elde etmektedir (Adams,1963:423-424).
Birey gosterdigi ¢aba ve Orgiite sagladigi girdiler ile diger isgdrenlerin
gosterdigi caba ve Orgiite sagladigi girdiler sonucunda elde edilen kazanimlari
karsilagtirmaktadir. Bu karsilagtirma sonucunda ise esitligin veya esitsizligin
yasandigi hissine ulagilmaktadir. Bireyin yasadig1 esitlik veya esitsizlik hissi
karsisinda tatmin diizeyi etkilenmektedir.

- Amag Teorisi; Edwin Locke tarafindan gelistirilen bu teorinin temelinde
bireyin belirledigi amaca ulasabilme derecesi bulunmaktadir. Bireyin
belirledigi ulasilmas1 zor amaglar, ulasilmasi kolay amaglara gore performans
artisinaneden olmakta ve bireyi motive etmektedir (Kogel,2015:750). Ancak
bu teoride bir denge unsuru bulunmasi gerekebilmektedir. Ciinkii bireyin
gerceklestirecegi yiiksek performans sonucunda amaglarina ulagsamamasi
tatminsizligine sebep olurken, bireyin ger¢eklestirecegi yiiksek performans
sonucunda belirledigi amaglara ulasmas1 hem ¢alisma azmini hem de is
tatminini saglamaktadir.

1.2.3.1s Tatminini Etkileyen Faktorler

Bireyler yasadiklar1 ve tekrarlanan, olay ile durumlar Karsisinda tutum

gelistirmektedir. Ayni sekilde isgdrenlerin Orgiit icerisinde bir tutum gelistirmesi i¢in
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belirli bir zaman ¢alisarak deneyim kazanmasi gerekmektedir. Deneyim kazanan isgéren
ise orantil1 bir bigimde otonomi kullanmasi ile is tatmini yasayabilmektedir (Erdogan,
1996: 233-234). Bu anlamda yonetim hem bireysel hem de 6rgilitsel hedeflere ulagsmada
Oonemli olan is tatmini kavraminda artigin saglanmasi i¢in is tatminini etkileyen faktorleri

esas almaktadir.

Isgdren bireysel/drgiitsel anlamda is tatmininde artis yasarken orgiitsel/bireysel
degiskenler sebebiyle is tatmininde azalma yasayabilmektedir. Ornegin, isgdren aldig
ticret karsisinda is tatmini yasayabilirken yapmas1 gereken gorev i¢in kendini yetersiz
gormesi durumunda is tatmin seviyesi azalabilmektedir. Bu durumun ancak ydnetimin,
iggbérenin is ve c¢evresinde yasadigi is tatmini seviyesinde kurdugu denge ile
¢Oziimlenebilmektedir. Hem bireysel hem de Orgiitsel anlamda tatmin yasayan iggoren
orgiitede olumlu katkida bulunmaktadir. Buradan hareketle is tatminini etkileyen
faktorler bireysel ve orgiitsel faktorler olarak ele alinabilmektedir.

1.2.3.1. Bireysel Faktorler

Birey dogdugu andan itibaren bulundugu aile ortami ve zamanla olusan gevresi
ile kisiligi meydana gelmektedir. Her bireyin kisiligi farklilik gostereceginden dolay:
yasanan olay ve durumlar karsisinda farkli algi ve tepki verme durumuyla karsi karsiya
kalinmaktadir. Bu sebeple bireylerin is tatmin seviyesinde de farklilik yasanmaktadir. Bu
gibi bir durumun yasanmasinda sadece kisilik faktorii degil ayn1 zamanda yas, cinsiyet,
egitim ve medeni durumun da etkisi bulunmaktadir. Bu faktorler asagida sirasi ile

aciklanmaktadir.

- Kigilik; Isgdrenlerin gereken gorevieri gerceklestirmeleri sonucunda
yasadiklari is tatmini belirleyen faktorlerden biri kisiliktir. Kisilik, birey var
oldugundan itibaren 6liinceye kadar devam eden, bireyin sahip oldugu biitiin
ozellik ve davranistir (Eroglu, 2017: 223). Kisilik kavrami pek ¢ok 6zellikleri
igerisinde bulundurmaktadir. Ancak bulunan bir¢ok 6zellik arastirmalar
sonucunda 5 kategoride ele alinabilmektedir (McCrae ve Costa, 1987: 85;
Burger, 2008: 165; Mccrae and Costa, 1985: 593; Digman, 1990: 421;
Borgatta, 1964: 14; Goldberg, 1990: 1216). Bunlar genel olarak; 1. Disa
doniikliik (aktif, iyimser, atilgan), 2. Uyumluluk (giivenilir, kibar,
yardimsever), 3. Sorumluluk (¢aliskan, dakik, azimli), 4. Duygusal Dengelilik
(olumsuz duygularla basa ¢ikabilme) 5. Deneyime Agiklik (hassas, esnek,
yaratic1) seklinde adlandirilmaktadir (Tupes ve Christal 1958: 3-4). 1980'lerin
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ortalarindan sonra kisilik Ozellikleri ile i1s tatmini iligkisi dnemli hale
gelmektedir (Arabshahi ve Arabshahi, 2014:1597). Yildirim ve arkadaslarinin
(2016:290) yaptig1 caligsmada, i§ tatmini ile sorumluluk arasinda anlamli iligki
bulunmaktadir. Disa doniikliik ile is tatmini arasinda negatif yonlii bir iliski
bulunurken, deneyime agiklik ile is tatmini arasinda pozitif yonlii bir iliski
bulunmaktadir. Diger kisilik 06zelliklerinin is tatmini ile bir iliskisi
bulunmamaktadir. Ayrica Dogar’in (2016: 1244) yaptig1 c¢alismada, disa
doniikliik ve deneyime agiklik Ozelliklerine sahip olan isgorenlerin is
tatminlerinin daha fazla oldugu sonucuna ulasilmaktadir. Is tatmini
seviyesindeki artis veya azalisin bu bes faktor igerisinde bulunan kisiliklere
gore farklilik gosterecegi sdylenebilmektedir.

Yas; Birey bulundugu yasa gore, yasamina ve isine kars1 olusan tutumlarinda
degisim yasayabilmektedir. Ornegin, isgdrenin yas1 ilerledikce beklentileri
daha gerceklesebilir ve belirgin olmaktadir. Hedefine ulasan isgoren ise is
tatmininde artis saglayabilmektedir. Ayrica buna ek olarak yas1 ilerleyen
isgorenyasi1 daha geng olanlara gore is tecriibesine sahip olmakta ve bu sayede
is tatmin seviyesinde artis yasayabilmektedir. Herzberg ve arkadaslarinin
yaptiklar1 ¢caligmada, is tatmini ve yas arasindaki iliskiyi U seklindeki bir egri
ile aciklamaktadirlar. Bu calismada U ile belirtilen, yas belirtmeksizin is
tecriibesi fazla olan bireylerin is tatmin seviyelerinde artis olurken, ara
yaslarda (30 yasina dogru) is tatmin seviyesinde azalma yasandig1 seklindedir.
Her ne kadar Herzbergve arkadaglarinmin yaptigi1 ¢alismada U seklinde bir iligki
bildirilmekte olsa da yapilan aragtirmalarin bir¢ogu, en azindan 60 yasina
kadar olan isgdrenlerinis tatmini ile yas arasindaki iliskinin pozitif yonlii
oldugu seklinde bulguya ulagsmaktadir (Luthans ve Thomas, 1989: 24; White
ve Spector, 1987: 261).

Cinsiyet; Hizli ve siirekli degisen hayat kosullarindan dolay1 is yasaminda
kadinlarin varhiginda artis yasanmaktadir. Is yasaminda bulunan kadin ve
erkeklerin yaratiligtan kaynakli diistince ve davrams farkliliklar
bulunmaktadir. Kadinlarin hassasiyet, anlayis, duygusallik, bagimlilik gibi;
erkeklerin liderlik, baskinlik, bagimsizlik gibi cinsiyete dayali kisilik
ozellikleri 6ne c¢ikmaktadir. Bu sebeple ¢alisma hayatindaki amag ve
beklentileri ile birlikte is tatmin seviyeleri de farklilasmaktadir. Is tatmini ile

cinsiyet arasindaki iliskiyi incelemek i¢in yapilan calismada, dort farkli
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faktore (kisisel gelisim, kisiler aras1 iliskiler, ekonomik kazang, is kosullari)
bagli olarak kadin ve erkeklerin yagadiklar1 tatmin seviyesindeki farkliliklarin
oldugu goriilebilmektedir (Garcia-Bernal vd., 2005: 286; Fidan vd., 2016:
121-122). Ayrica toplumun kiiltiirel yapisindan dolayr cinsiyete gore
yiikledigi sorumluluklar bulunmaktadir. Toplumun erkeklerden bekledigi
gorev evin idaresi olurken, kadinlardan beklenen gorev ise sosyal rollerini
(anne, dost gibi) ise yansitmalar1 olmaktadir. Isgdrenler toplumun bekledigi
bu gorevleri basar1 ile yerine getirdiginde is tatmini yagayabilmektedir.
Ornegin, cocuk bakimiyla ugrasan bir kadmin ilgilendigi ¢cocuga annelik
i¢giidiisii ile yaklagsmasiyla gergeklestirdigi isten memnun olmasi is tatminini
olumlu etkilemektedir. Ayrica orgiitlerde kadin ve erkegin yasadigi is tatmini
toplumun ekonomik geligsmislik diizeyine gore farklilik gésterebilmektedir.

Egitim; Bireyler aldig1 1yi bir egitim ile hayattan beklentileri arasinda dogru
orant1 bulunmaktadir. Bireyin egitim seviyesi artis gosterdik¢e hayata karsi
istek ve ihtiyaglarinda da artis oldugu goriilmektedir. Bu sebeple egitim ve is
tatmini degiskenleri arasinda uyum veya uyumsuzluk meydana gelmektedir.
Egitim ile is tatmini iligskisi uyumu, e8itim seviyesi yiiksek olan bireyinsartlar
iyi olan bir iste bulunmasi ile saglanabilmektedir. Ancak egitim seviyesi iyi
olan bireye gore kolay veya gergeklestirebileceginden daha zor bir gbrev
verilmesi i§ tatminsizligine neden olabilmektedir. Egitim diizeyi ne kadar
yiiksek olursa olsun, bir iggorenin (6zellikle gen¢ olanlarin) ilgi ¢ekici
olmayan, rutin gorevlerden olusan veya otonomiden yoksun olan isten
memnun olmama ihtimali yiiksek goriilmektedir (Gonzalez vd., 2016: 245).

Medeni Durum; Is tatminini etkileyen faktorler arasinda medeni durum da
bulunmaktadir. Is tatmini ile medeni durum iliskisini inceleyen bir¢ok
arastirma incelendiginde evli olan iggdrenlerin bekar isgorenlere gore daha
¢ok is tatmini yasadiklar1 sonucuna ulastiklar1 goriilmektedir (Ugiincii, 2016:
13; Austrom vd., 2009: 27; Saner ve Zihni Eyiipoglu, 2013: 2817). Bu
sonuglarin ortaya ¢ikmasindaki nedenler, iyi bir aile diizeninin is yasamina
yansimasi ya da evli isgorenin sorumluluklarinin artmas1 ve bunlara dayanma

ihtimalinin yiiksek olmasidir.
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1.2.3.2. Orgiitsel Faktorler

Birey hayatinin biiyiik bir boliimiinii bulundugu 6rgiitte ve ona verilen gorevle

gecirmektedir. Bunoktada isgdrenin is ve ¢evresine yonelik olarak bir¢ok faktoriin etkisi

ile ortaya ¢ikan tutumlar1 s6z konusu olmaktadir (Temel Eginli, 2009: 41). Bu faktorler;

ticret, fiziksel oOzellikler, iletisim, ilerleme imkanlar1 ve is gilivenligi olarak

degerlendirilebilmektedir. Orgiitsel faktorler bireysel olarak ortaya ¢ikmaktadir ve bu

sebeple bireylere gore degiskenlik gdsteren bir is tatmininden bahsedilebilmektedir.

Burada 6nemli olan nokta, orgiitsel faktorler bireyden bireye farklilik gosterdiginden

dolay1 yonetime daha fazla gorev diisebilmektedir.

Ucret; Isgdrenin is tatmininin olusmasindaki drgiitsel faktdrler igerisinde en
bityiik etken iicrettir. Ucret, isgdrenin yaptig1 hizmet karsisinda elde edilen
ekonomik kazang olarak adlandirilmaktadir (Chirchir, 2016: 154). Ucret,
bireylerin sadece temel ihtiyaglarin1 karsilamalarina yardimci olmakla
kalmaz, ayn1 zamanda iist diizey ihtiyaglarini kargilamalarini da saglamaktadir
(Luthans, 2011: 142). Ayrica ekonomik kazan¢ isgdrenin Orgiite sagladigi
verimlilik sonucunda emegin bir karsiligi olarak goriilmektedir (Temel Eginli,
2009:41).Isgorenaldigr iicret karsisinda, drgiit icinde ona kars1 verilen degeri
anlamakta ve hayata karsi daha giivenli hissetmesine yol agmaktadir. Bu
durum iggérenin daha iyi hissettirmekte ve basarma duygusunu harekete
gecirmektedir. Bu sebeple iicret ile isgdrenin yasayabilecegi is tatmini
arasinda bir iliskinin oldugunu sdylemek miimkiin olabilmektedir. Isgdrenin
igine verdigi emek ve caba sonucunda istedigi licreti alamamasi ya da
iggorenin aym seviyede bulundugu diger isgorenler ile kiyaslama yapmasi ve
daha diisiik iicret almas1 is tatminsizligine sebep olmaktadir. Isgéren is
tatminine ulagmak i¢iniicretinmiktarindan ¢ok iggorenler arasindadengeli bir
dagilima dikkat etmektedir (Erdogan, 1996: 239).

Fiziksel Ozellikler; Calismakosullar1 bireyin organizasyon iginde bulundugu
cevre ile ilgilidir. Temiz bir ¢alisma ortami, isgérenin gorevlerini daha iyi
gerceklestirmesini saglamaktadir (Chirchir, 2016: 154). Gereken fiziksel
sartlarinkarsilanmasi ile is tatminin seviyesinde artis beklenmektedir. Fiziksel
caligma kosullarimin karsilanmamas1 durumunda ise isgérenlerin is tatmin
seviyesinde azalma beklenmektedir. Ornek olarak, olumsuz tartismalarm

sirekli yasandig1, asir1 giiriiltiilii veya hava sartlarina gore iyilestirme
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yapilmayan bir is ortaminda isgdrenin yasadig1 duygusal ve fiziksel stres is
tatmini Sseviyesinin azalmasina neden olmaktadir. Ancak bir¢ok isgdren,
calisma kosullart ¢ok kotii olmadigi siirece bu durumu fazla
onemsememektedir (Luthans, 2011: 143). Isgdrenlere uygulanan Hawthorne
deneylerinde (teknik ve fiziki kosullarin ayn1 kaldigi/degistirildigi calisma
ortami) her kosulda verimliligin arttig1 gozlenmektedir. Bunun nedeni olarak
isgorenin o zamana kadar makine olarak goriilmesi ve isgorenin sosyal bir
varlik oldugunun gdzden kacirilmasi ile agiklanmaktadir. Is tatmin
seviyesindeki artis veya azalislarin etkisinin fiziksel ozelliklerin 6nemli
olmasinin yanisira igsgorenlerin sosyal iliskilerinin de 6nemli oldugu gézardi
edilmemelidir.

Tletisim; Yoénetimin neler beklenildigini, isgorenlerin gorevleri nasil yapmas1
gerektigini ve iggdrenin kendisinin olmadigi yerlerde nelerin oldugunu
O0grenmesi i¢in iletisimin saglanmas1 gerekmektedir. Yonetim ve isgorenicin
onem arz eden iletisim sayesinde Orgiit i¢erisindeki iggbrenlerin gerekli
gorevler ile yetkilendirilmesi ve isgorenler arasinda bilgi ve duygu birliginin
olusmasi saglanmaktadir (Erdogan, 1996: 242). Ornek olarak bir yonetimin
destegi ve liderligi ile birlikte saglanan iletisimin varlig1r isgorenlerin is
tatminini arttirabilmektedir (Chirchir, 2016: 154). Iyi bir iletisim olmamasi
halinde isgérenin kendini degerli hissetmemesi ve strese girmesine neden
olmakta bu da is tatminsizligine yol agmaktadir.

llerleme Imkanlari; Isgorenler isten memnun olma noktasinda, bulundugu
statiiden bir st statiiye ilerleme imkéanlarin1 g6z 6niinde bulundurmaktadir.
flerleme imkanina sahip olan isgdren sahip oldugu ekonomisindeki
lyilesmenin yanisira sosyal statiisiinde yiikselme ile toplum igerisindeki
varlig1 olumlu olarak etkilenmektedir (Erdogan, 1996: 239). Yiikselme istegi
fazla olan isgoren ilerleme imkanina sahip oldugu isinde is tatmini yasama
olanagi bulmaktadir. Ancak isgdéren isinde deneyim kazandik¢a, takdir
gérmeyi ya da daha fazla sorumluluk almay1 beklemektedir (Chirchir, 2016:
154). Ciinkii deneyim kazanan isg6ren i¢in yaptig1 gérev monotonlagsmakta ve
verilen yetkiler yetersiz gelmektedir. Is tatminini etkileyen diger bir etmen ise
adil bir ilerleme imkamnin bulunmasidir. Orgiit igerisinde isleyen her siirec
gibi yiikselme olanag1 da agik ve seffaf olmasi halinde isgdren orgiite karsi
sadakat ve giiven duymasi ile birlikte is tatmini yagayabilmektedir.
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- Is Giivenligi; Maslow Ihtiyaglar Hiyerarsisinde ortalama bir birey igin ikinci
kademede olan giivenlik ihtiyacinin %70’inin tatmin edilebilecegi ileri
stiriilmektedir (Kogel,2015: 736). Bu orana gore isgorenin hayat1 igerisinde
giivenlik ihtiyac1 isinden tatmin olma paymin biyik bir boliimiini
kaplamaktadir. Ornek olarak, isgdren i¢in ekonomisini saglayacak bir iste
bulunmasi ya da statiisiinii yiikseltmesi (is glivenligi) 6nemli iken bu ihtiyacin
karsilanmasi ile artik bu ihtiya¢ bir onceki kadar 6nem arz etmemektedir.
Isgdren bulundugu statiiden asag1 diistikce is giivenligi Onemli hale
gelmektedir. Ancak sahip olunan yetenek, bilgi ve beceri agisindan kendini
tyilestirenisgdren kendine giivenmekte, gerektigi zaman is bulma imkaninin
yiiksek oldugunu bilmekte ve bu sebeple is giivenligi is tatmini i¢in etkili bir
faktor olmamaktadir (Erdogan, 1996: 244).

1.2.4.1s Tatmini Boyutlan

Is tatmini konusunda bircok arastirma tarafindan ele alinan Minnesota Is Tatmini
Olgegi, Minnesota Universitesi'ndeki “Is Ayarlama Projesi” nin arastirma sonuglarindan
biridir. Arastirma sonucunun temeli, bireyin ise uygunlugunun bireysel beceriler ile is
ortaminda var olan ihtiyaglar arasindaki uyusmaya bagli oldugu varsayimina
dayanmaktadir (Weiss vd., 1967: 5-6). Gelistirilen bu 6lgegin pek ¢ok alt boyutunun
bulunmasinin yanisira en ¢ok i¢sel ve digsal tatmin olarak iki alt boyutu kullanilmaktadir.
Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi ve Herzberg’in Cift Faktor teorisi incelendiginde ise

teorilerin bu iki alt boyut tizerinden ele alindig1 goriilmektedir.
1.2.4.1.1¢sel Tatmin

Isgdrenlerin gorevierini yerine getirmeleri asamasinda yasadigi tatmin igsel
tatmin olarak tammlanmaktadir. Igsel tatmin, isin bireye sagladign igsel kaynakli
faktorlerden olugsmaktadir. Bunlar; bireyin sahip oldugu bir iste bagimsizlik, yaraticilik,
cesitlilik ve becerilerini kullanma firsatlari, i gOrevinin Onemi, is basarilar1 ve
sorumluluklar, is istikrar1 ve glivenligi, topluma katki ve isin sosyal statiisii gibi i¢sel
kaynakli faktorlerin (bireyin duygusal anlamda iyi hissetmesine neden olan etmenler)
varligi sonucunda, bireylerin bu duygu durumlarinin farkinda olarak tatminini
yakaladiklar1 ve bu sayede is tatmininin ortaya ¢iktig1 ifade edilebilmektedir (Chiu ve
Chen, 2005: 527; Chang ve Chang, 2007: 267; Bogler, 2001: 667). Bu faktorler ele

alinarak ortaya ¢ikan iki teori incelendiginde Herzberg’in ¢ift faktor teorisinde motive



40

edici faktorleri (sorumluluk, basar1 ve ilerleme) ve Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi
teorisinde, kendini gergeklestirme (kendi farkindaligini yaratma) ihtiyaglariigerisinde yer
aldign goriilmektedir (Kosovali, 2017: 20). Bireylerin hayattan beklentilerine gore
degiskenlik gosterenhedefleri 6rgiitiinhedefiile uyum gosteriyorsabireyiginigsel tatmin

saglanabilmektedir.

1.2.4.2. D1ssal Tatmin

Isgorenlerin gdrevlerini yerine getirmeleri sonucunda yasadigi tatmin digsal
tatmin olarak tanimlanmaktadir. Digsal tatmin, isgérenin bulundugu Orgiitiin fiziksel
yonlerini ve faydalarini (6rnegin, maas vb.) ifade etmektedir (Chiuve Chen, 2005: 527-
528; Chang ve Chang, 2007: 267; Bogler, 2001: 667). Dissal kaynakli faktorler, “licret”,
“isletme politikalar1”, “calisma kosullar1”, “glivenlik”, “beseri iliskiler” ve “hiyerarsik
yap1” olarak ifade edilmektedir. Bu faktorler ele alinarak ortaya cikan iki teori
incelendiginde Herzberg’in cift faktor teorisinde hijyen faktorleri ve Maslow’un
ihtiyaglar teorisinde de temel fizyolojik ihtiyaclar, giivenlik ihtiyaglar1 ve sosyal
ihtiyaglarin igerisinde bu faktorlerin yer aldigr goriilmektedir (Kosovali, 2017: 20).
Ayrica digsal tatmin i¢erisinde iki teoriden de bahsedilebilmektedir. Bunlar; beklenti ve
esitlik teorisidir. Clinkii isgérenlerin gorevlerini yerine getirdikten sonraki beklentisi ile

orgiitlerin iggorenlerine sunduklar1 uyumluluk gdsteriyorsa isgdren is tatmini

yasayabilmektedir.
1.2.5.1s Tatmini ve Tatminsiziginin Sonuclar

Is tatmini tutum kavramimin 6zel bir boyutunu kapsamaktadir. Isgdrenin ise kars
olan olumlu tutumu is tatmini ve olumsuz tutumu is tatminsizligi olarak
degerlendirilmektedir (Erdogan, 1996: 245). Is tatmini yasayan isgdrenin kendine olan
inancinda, motivasyonunda, performansinda ve verimliliginde artis goriilmektedir. Is
tatminsizligi olusan isgbrenise, ise ge¢ gelme, devamsizlik yapma ve istenayrilma gibi
davranislarda bulunabilmektedir. Meydana gelen bu sonuglarin hepsi iggdrenleri dolayist
ile Orgiitii etkiledigi i¢in, is tatmininin ve tatminsizliginin onemsenmesi, kontrol edilmesi

ve problemlerin giderilmesi gerekmektedir (Sencan vd., 201 3: 106).
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1.2.5.1. Performans, Motivasyonve Verimlilik

Is tatmini ile motivasyon kavrami birbiri ile iliskilidir. Ancak her ne kadar
birbirine benzer olmalarina ragmen aym kavram degillerdir (Aziri, 2011: 78).
Motivasyon, bireyin ihtiyaglarim gidermek i¢in hedef belirleyerek bu hedefe ulasma
arzusudur. Motivasyon lizerine bir¢ok teori, is tatmini kavramini agiklar niteliktedir
(Chirchir,2016: 152). Is tatmininde art1s yasayan isgdren moral ve motivasyonunda da
art1s yasamaktadir. Bu sayede isgorenler gorevlerini daha istekli, severek yaklagmakta ve

yapmas1 gerekenden fazla efor sarf ederek performansinda artis yasamaktadir.

Performans, isgorenin amacin gergeklestirmek i¢in sarf ettigi efor ile elde edilen
olgu arasindaki iliskidir. Bireyin bilgi ve becerisinden yola ¢ikarak bireyden beklenen
gorev sonucunda ulasilmas1 gereken seviyeyi ifade etmektedir (Tekingiindiiz vd., 2015:
6). Isgdrenlerin orgiit igerisindeki performansini bilgi, beceri ve yetenekleri, basarma
istegi, yonetimin isgdren motivasyonunu saglamasi ve calisma ortami belirlemektedir.
Diger isgbrenlere nazaran performansi daha fazla olan isgoren; ekonomik ve sosyal
amaglarina ulagsmakta, statiilerini garantilemekte, ilerleme olanaklarindan yararlanmakta,
maddi ve manevi 6diiller kazanarak is tatmini ve motivasyonu ortaya ¢ikabilmekte ve bu
sayede Orgiitiin amaglarina ulagsmasinda yardimci olmaktadir (Eren ve Hayatoglu, 2011:
113). YoOnetimin iggdren performansini arttirma yoniindeki caligsmalar1 ayrica orgiitii

verimlilige ulagtirmaktadir.

Verimlilik, eldeki kaynaklar ile eniyi sekilde bir sonuca ulagma durumudur. Diger
bir ifade ile isgdrenin 6rgiit icin daha fazla efor sarf etmesi ve sonug olarak orgiite olumlu
katkilarda bulunmas: seklinde tanimlanabilmektedir. Isgdrenin drgiite olumlu katkilar:
ticret, oOdil, giivenlik, ¢alisma ortami, iletisim ve motivasyon faktorleri ile
saglanabilmektedir. Is tatmini yasayan bir isgdreninduygusal, zihinsel ve bedensel saglign
1s tatminsizligi yasayan isgorene gore daha iyi olmaktadir. Bu sebeple sagligi iyi olan
1sgoren algilari agik ve gérevlerini daha iyi ger¢eklestirmektedir. Ayricaisgoren istek ve
ithtiyaclar1 dogrultusunda yapilan ise alim ve uzmanlagmanin saglanmasi ile birlikte

yagayacagi is tatminindeki artig sayesinde orgiite olumlu katkilar saglamaktadir.

Motivasyon seviyesinin performans ve verimlilik tizerinde etkisi bulunmaktadir
(Aziri, 2011: 85). Ayrica is tatmininde artis yasayan bir isgdrenin motivasyon,
performans ve verimliliginde artis beklenebilmektedir. Bu baglamda is tatmini ve bu {i¢

kavram siirekli olarak birbirini takip eden ve tetikleyen kavramlardir. Isgdrenin is tatmini
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i¢in gerekli olan ihtiyaclarinin karsilanmasi ile motivasyonu saglanmaktadir. Bu sayede
isine daha ¢ok istekli yaklagmakta ve performansi artmakta dolayisiyla drgiite sagladigi

verimlilikte artmaktadir.
1.2.5.2.Ise Gec Gelme, Devamsizik ve isten Ayrilma

Isgdrenin isinden ve is ¢evresinden beklentileri ile drgiitiin beklentileri uyum
gdstermedigi durumda is tatminsizligi ortaya ¢ikmaktadir. Is tatminsizligi sonucunda
motivasyon, performans ve verimlilikte azalma meydana gelmekte ve ise ge¢ gelme,

devamsizlik ve isten ayrilma davraniglar1 yasanmaktadir.

Is tatminsizligi yasayan isgoren, bilingli ve istekli olarak calisma ortaminda
bulunmak ve orgiitiin kendisinden bekledigi amaglar1 yerine getirmek istememektedir.
Bu sebeple ise zamaninda gelmeme durumu baglamakta dolayisiyla biitiin gorevler

aksamaktadir. Bu da 6rgiitii olumsuz olarak etkilemektedir.

Orgiitii olumsuz olarak etkileyen énemli durumlardan biri de devamsizliktir.
Devamsizlik isgéreninherhangi bir mazereti sonucunda belirli bir siire zarfinda ise devam
etmemesi olarak tanimlanabilmektedir. Isgdreninis tatmininde azalisa sebep olan pek ¢ok
degiskenile isgdrenevde kalma kararina yonlenebilmektedir (Luthans,2011: 145). Orgiit
Isgorenin beklentilerini karsilamamas1 durumunda olusan is tatminsizligi ile isgoren
gergeklestirdigi gérevi begenmez, isine karsi sikinti, isteksizlik ve kagma duygusu
hissetmektedir (Tengilimoglu, 2005: 27; Aksit Asik, 2010: 36). Kagma duygusu ise geg
gelme ile baslayabilmekte zamanla yerini devamsizliga birakabilmekte ve isten ayrilma

davranisi ile son bulabilmektedir.

Isten ayrilma, isgdrenlerin islerinden duyduklar1 memnuniyetsizlik sonucunda
baswvurabilecekleri i tatminsizligi yansitma bi¢imlerinden olan yikict ve aktif davranis
arasinda kalan bir eylemdir (Rusbult vd., 1988: 615).Istenayrilmayi is piyasas1 kosullari,
alternatif is firsatlari, statii ayrica isgdrenin basarisizligi etkilemektedir. Isgdrenin
basarisizligi,alacag licret veya odiillerden mahrum kalmasi1 istenayrilma davranisina yol
acmaktadir (Erdogan, 1996:252-253). Aksine igg0renin basaris1 ile yasadigi is tatmini
sonucunda aldigr iicret, 6diil ve takdir gibi faktorler isten ayrilmasim engellemektedir.
Isgdrenin yasayabilecegi is tatmini veya tatminsizligi, isten ayrilip ayrilmama konusunda

Oonemli etkiye sahip olmaktadir.
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Yapilan arastirmalar neticesinde, isgorenlerin yasadiklar1 is tatminsizligi
sonucunda isten ayrilmalarin arttig1 yoniinde bulguya ulasilmaktadir (Aksu vd., 2002:
280; Bedeian and Armenakis, 1981: 419; Kim, 2002: 285; Lee, 2006: 184; Yiiksel ve
Yiiksel, 2014: 559). Ayrica Yammarino ve Dubinsky (1987: 806) yaptiklar1 ¢alismada,
iggorenlerin yiiksek is tatminine sahip olmasinin bireylerin 6zglivenini, moralini,
performans ve ‘erimliligini artirdigini; hastaliklari, stresi, gerginlikleri, endiseleri,

sikayetleri, devamsizliklar1 ve isten ayrilma miktarlarini azalttig: tespit edilmektedir.
1.3. Duygusal Emek ve Is Tatmini iliskisi

Bu ¢alismada duygusal emek ve is tatmini iligkisi incelenmektedir. Bu konu ile
ilgili literatlir incelendigi zaman birgok fikir duygusal emek kavramimin is tatmini
kavramint olumsuz etkiledigi yoniinde olmasi ile birlikte yapilan aragtirmalar neticesinde
farkl1 bulgular elde edildigi gdzlemlenmektedir. Ornek olarak agsagida baz1 caligmalardan

elde edilen bulgulardan bahsedilmektedir.

Hochschild (2003: 186-187), 6rgiitiin isgoren duygularint maddi kazang saglayan
bir deger olarak gérmesi ve bu durumun farkinda olan isgdrenin tikkenmislik, isten
kendini soyutlama ve ise yabancilasma sonucunda is tatminsizligi yasamasina neden
oldugunu ifade etmektedir. Pugliesi (1999: 125) duygusal emegi, is stresi algilarint ve
sikintiyr arttirdigr dolayisiyla is tatminini azalttigini yapilan calisma neticesinde
aciklamaktadir. Kaur ve Malodia (2017: 7), Hindistanin bir bdlgesi olan Punjap
hastanelerinde iggorenler arasinda duygusal emegin is tatmini iizerindeki etkisini bulmak
icin 586 isgdrene yapilan anketlerin analizi sonucunda duygusal emek ile is tatmini
arasinda negatif yonlii ve anlamli bir iliskiye sahip oldugu sonucunu ortaya
cikarmaktadir. Bu bulgularin aksine Wharton (1993: 217) Kuzeybat1 Pasifikteki iki
sirketten 622 isgorenle yaptigi arastirmada duygusal emek kullanimi yiiksek olan
isgorenlerin i tatminlerinin de yiiksek oldugu bulgusuna ulagmaktadir. Karakas ve
arkadaglar1 (2016: 183) tarafindan Batman ilinde rastgele seg¢ilen 380 Og8retmen ile
yapilan duygusal emek davraniglarinin is tatminine etkisinin arastirildigi bulgulara gore;
duygusal emek ve is tatmini arasinda pozitif yonde zayif bir iliskiye ulagilmaktadir. Savas
(2012: 139), ilkogretim okul midiirlerinin duygusal zekd ve duygusal emek
yeterliklerinin, 6 gretmenlerin is tatmini seviyeleri tizerindeki etkisini belirlemek i¢in 50
okul miidiirii ve 997 dgretmenden olusan 6rnekleminde duygusal zekanin duygusal emek

araciligiyla is tatminini pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulagmaktadir.
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Yapilan bu ¢alismalar nezdinde duygusal emek le is tatmini arasinda ¢ikan farkl
sonuglarin bir nedeni olarak duygusal emeginya yiizeysel davranis ya da derinlemesine
davranis olarak ele alinmasindan kaynaklandig: fark edilmektedir (Mengenci,2015:129).
Duygusal emegin boyutlar1 ele alindiginda, isgorenin ylizeysel davranis (gercekte
hissedilmeyen duygularin gosterilmesi) sergilemesi ve bu durumun miisteriler tarafindan
fark edilmesi hem Orgiiti olumsuz etkilemekte hem de isgdreni tatminsizlige
siiriikleyebilmektedir. Abraham (1998: 137) ve Morris ile Feldman (1996: 986) duygusal
uyumsuzluk olarak ele aldiklar1 ylizeysel davranisi, isgdrenin hissettikleri duygular ile
gerceklestirmesi gereken duygular arasinda ¢atismadan kaynaklanan kisilik rolii olarak
tanimlanmakta ve ig tatminsizligiile tikkenmislikizerinde etkisi oldugunu belirtmektedir.
Gosserand (2003: 71) farkli hizmet sektorlerinden 318 personel ve yoneticiile yapilan
calisma sonucunda, ylizeysel davranigin is tatmini ile negatif yonde ve anlamli bir iliski

oldugu sonucuna ulagsmaktadir.

Isgorenin derinlemesine davramis (gerceklestirilmesi gereken duygunun
hissedilmeye calisilmasi) veya samimi davranis (gerceklestirilmesi gereken duygunun
gergekte hissedilmesi) sergilemesi dogal olarak miisterilere olumlu yansimaktadir. Bu
sebeple derinlemesine ve samimi davranisin is tatmini ile arasinda pozitif yonlii iliski
oldugu soylenebilmektedir. Mengenci’nin (2015:135) 438 6gretmen ile yaptig1 ¢alisma
sonucunda isgdren, kendi acisindan deger verildigi ve is tatmini (ilerleme imkani, beseri
iliskiler, ticret vb.) kapsaminda ki kazanimlarinin biri ya da birden fazlasim elde ettigi
takdirde is tatmini artiyorsa dogal olarak orgiitiin bekledigi derinlemesine ve samimi
davranis1 gerceklestirerek yiizeysel davranistan uzak durmaktadir seklinde bulguya
ulagildigr gorilmektedir. Ayrica Basim ve Begenirbag (2013: 52), ilkdgretim ve
ortadgretimden olusan 376 Ogretmenle yaptiklar1 arastirmada duygusal emegin
derinlemesine davranis ve yiizeysel davranis alt boyutlarimin samimi davrams boyutuna

gore duygusal emegi daha fazla etkiledikleri sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir.

Johnson (2007: 39) iletisimin yogun oldugu hizmet sektorlerinde 280 isgdren ve
223 yoneticiyle, Zhang ve Zhu (2008: 105) duygusal emek ile tiikenmislik ve i tatminini
incelemek i¢in Cin'deki 10'dan fazla iiniversiteden 164 tam zamanli Ingilizce dgretmeni
ve Kingir ile arkadaslarinin (2015: 16) Ankara, istanbul ve Antalya illerindeki dort ve bes
yildizl1 otellerdeki 536 isgbren ile yapilan arastirmada yiizeysel davranisin is tatmini ile
negatif yonde ve anlamli, derinlemesine davranisin is tatmini ile pozitif yonde ve anlamli

bir iliskinin oldugu sonucuna ulagsmaktadir. Pala ve Tepeci (2014:33), 5 farkli otel
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igerisinden 174 isgorenle yapilan arastirma sonucunda derinlemesine davranig
sergileyenlerin i tatmini ve iste kalma niyetleri artarken, yiizeysel davranig

sergileyenlerin is tatminin azaldig1 bulgusuna ulagmaktadir.

Bulgurcu Giirel ve Cetinkaya Bozkurt’'un (2016: 143) duygusal emek
diizeylerinin, is tatminleri ve duygusal tilkkenmislikleri iizerindeki etkisini aragtirmak i¢in
Aydin ilinin Nazilli ilgesinde Devlet okullarinda ¢alisan 307 6gretmen iizerinde anket
caligsmasi yapilmaktadir. Arastirma sonucunda yiizeysel davranis ile is tatmini arasinda
negatif, derinlemesine davranis ve samimi davranig ile is tatmini arasinda pozitif yonlii

ve anlaml1 bir iliski saptanmaktadir.

Yapilan arastirmalar neticesinde duygusal emegin boyutlari ile 1 tatmini arasinda

da farkli sonuglar elde edildigi gozlemlenmektedir. Bu bulgular asagida belirtilmektedir.

Yang ve Chang’in (2008: 883) Tayvan’da 295 hemsire, Torland’in (2011: 369)
Awustralya’da 137 bireyden olusan macera tur lideri ve Yalgin (2010: 82) Istanbul,
Ankara, Kusadas1 (Aydin) ve Antalya’da bulunan kafe, restoran ve otellerde ¢alisan 254
garson ile yaptig1 arastirmada elde edilen bulgularda, yiizeysel davranis ile is tatmini
arasinda anlamli bir iliski bulunmazken, derinlemesine davranisin is tatmini ile anlamli
ve pozitif yonde iligkili oldugu bulunmaktadir. Cheung ve arkadaglar1 (2011: 358)
duygusal emek ve tiikkenmislik ile is tatmini arasindaki iligskinin arastirilmasi iizerine
Cin'de 264 tam zamanl1 6gretmenlere yaptiklar1 ¢alismada samimi davranis ile is tatmini
arasinda pozitifiliski tespit edilirken hem ylizeysel hem de derinlemesine davranis ile is

tatmini arasinda anlaml1 bir iligkiye ulasilmamaktadir.

Grandey’e gore (2000: 108) isgorenin gdsterdigi ¢aba ylizeysel davranistan ziyade
derinlemesine davranis ile pozitif iliskili ancak her iki boyutunda tiikenmislik, geri
cekilme ve 1s tatminsizligi ile iligkisi bulundugunu ifade etmektedir. Ayn1 zamanda
Giirsoy ve arkadaslar1 (2011: 790), turizm sektoriinde is tecriibesi olan 595 turizm
O0grencisi ile yaptiklar1 arastirmada duygusal emegin duygusal uyumsuzluk (yiizeysel
davranis) ve duygusal caba (derinlemesine davranis) boyutlar1 ile is tatmini arasinda
negatif bir iligki bulgusuna ulagmaktadir. Bu bulgularin aksine ABD'nin dogu sahilinde
bulunan 17 otelde 253 isgérenle yapilan ¢aligmada duygusal uyumsuzluk (yiizeysel
davranig) ve duygusal c¢aba (derinlemesine davranig) ile is tatmini arasinda pozitif yonlii
iligkiye rastlanilmaktadir (Chu, 2002: 135;Chu vd., 2012:906). Celik ve Topsakal (2016:
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210) duygusal emegin is tatmini ve duygusal tiikkenme ile iligkisini arasgtirmak i¢in
Antalya destinasyonunda 461 otel isgdreni iizerinde gerceklestirdikleri ¢alismada
yiizeysel ve derinlemesine davranis ile is tatmini arasinda anlamli ve pozitif iliskiye

ulasilmaktadir.

Yin (2012: 460), Pekin’de 633 ve Chongqging’de 648 Ogretmen iizerinde
gergeklestirilen arastirmada derinlemesine ve samimi davranislar ile is tatmini arasinda
pozitif yonlii bir bulguya ulagmaktadir. Ancak yiizeysel davranis ile is tatmini arasinda

anlamli bir iliski bulunamamaktadir.

Bickes ve arkadaslarinin (2014: 113) duygusal emek ile is tatmini arasindaki
iliskide psikolojik sermayenin aracilik roliinii incelemek i¢in Nevsehir il merkezinde
bulunan 16 lisede c¢alisan 513 Ogretmenin katilimi ile gergeklestirilen arastirma
sonuglarina gore; 1s tatmini ile ylizeysel davranisin negatif yonlii ve derinlemesine
davranigin pozitif yonlii ancak anlamli bir iligski olmadigi ortaya ¢ikmaktadir. Duygusal
emegin bir diger alt boyutu olan samimi davranis ile is tatmini arasinda pozitif yonlii ve

anlaml1 bir iligki bulunmaktadir.

Johnson (2004: 54), 10 farkli misteri hizmetleri kurulusundan 176 isgorenle
yaptig1 caligmada ylizeysel davranis ile is tatmini arasinda negatif yonlii ve derinlemesine
davranis ile is tatmini arasinda pozitif yonlii ancak anlamli bir iliskiye ulagilmamaktadir.
Oral ve Kose (2011: 485) Manisa Merkez’de hem kamu hem de 6zel sektore bagl
kurumlarda hizmet vermekte olan 136 hekim ve Basbug ile arkadaslari (2010: 266)
tarafindan iki c¢agr1 merkezinde c¢alisan 144 isgoérenden olusan Orneklemde
gergeklestirilen aragtirmada yiizeysel davranis ile is tatmini arasinda negatif yonlii ve
anlamli, derinlemesine davranis ile is tatmini arasinda pozitif yonlii ancak anlamli

olmayan iligkilerin varlig1 tespit edilmektedir.

Is tatmini, bireyin yasadig1 her olay ve durumdan etkilenen ya da olay ve duruma
yon veren yani etkileyen bir kavram oldugu sdylenebilmektedir. Kisisel 6zellikler ile
bireyin yaptigr gorev uyum gosterdigi takdirde isgorenis tatmini yasamakta ve orglitiin
bekledigi davramiglar ya ger¢ektenhissetmekte yada hissetmekigingaba gdstermekte bu
sayede Orgiite katki sagladigindan dolay1r isgdrenin is tatmini tekrar artig

gosterebilmektedir.
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Duygusal emek ve is tatmini kavrami, isgorenlerin yasamlarinin biiyiikk bir
bollimiini gegirdigi is ortaminda olugmaktadir. Her is ortami farkli karakter ve yapida,
Orgiitiin kendi olusturdugu kiiltiir ile varligini siirdiirmektedir. Kimi isgdren bu kiiltiire
adapte olmaya c¢alisirken kimi isgoren ise kigiligi ve Orgiitiin kiiltiirli arasinda gatigsma
yasayabilmektedir. Ayrica bireyin kisisel Ozellikleri orgiit kiiltlirii ile uyum da
gosterebilmektedir. Bu sebeple duygusal emek ve boyutlari ile is tatmini arasinda yapilan
birgok calisma sonucunda negatif iliskiler bulundugu kadar pozitif iliskilerde
bulunabilmektedir (Bigkes vd., 2014: 113).
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IKINCI BOLUM
DUYGUSAL EMEK VE IS TATMINi ARASINDAKI ILISKIYI

BELIRLEMEYE YONELIK DENiZLI MERKEZEFENDI iLCESI
OZEL OKUL OGRETMENLERI UZERINDE BiR ARASTIRMA

2.1. Yontem
Yontem basligr altinda arastirmanin amaci ve kapsami, veri toplamak amaciyla
kullanilan araglar, arastirma modeli ve hipotezleri, veri analizi ve bulgular hakkinda bilgi

verilmisgtir.

2.2. Arastirmanin Amaci ve Kapsam
(Caligma hayatinda duygular 6nemli bir yer kaplamaktadir. Duygularin en yogun

yasandif1 sektor olarak hizmet sektorii ele alinabilmektedir. Ozellikle hizmet sektdrii
alanlarindan biri olan egitim hizmetlerinde sosyal bag kurma ve duygusal aktarimda

bulunma davramiglarini en fazla yasayanlar 6gretmenlerdir.

Glinlimiizde yogun rekabetin yasandig1 6zel okullarda yonetim 6gretmenlerden
iyi bir hizmet kalitesi ve isletmenin devamlilig1 bakimindan, biitlin aktorlere (yonetici,
Ogretmen, veli ve Ogrenci) kars1 pozitif duygu ve davrams gergeklestirmeleri
beklenmektedir. Bu sebeple 6gretmen bulundugu orgiit igerisindeki duygusal davranis
kurallarim1 sergileme asamasinda ii¢ farkli yol izleyebilmektedir. Bunlar; gercekte
hissedilmeyen duygularin sergilenmesi, sergilenmesi gereken duygularin hissedilmeye
calisilmas1 ve sergilenmesi gereken duygularin ger¢ekte hissedilmesidir. Ancak gergekte
hissetmedigi duygular1 sergileyen 6gretmen is tatminsizligi yasayabilirken sergilenmesi
gereken duygular1 hissetmeye calisan veya sergilenmesi gereken duygular1 gergekte
hisseden 6gretmen is tatmini yasayabilmektedir. Buradan hareketle aragtirmanin amaci,
Milli Egitim Bakanligi’na bagli 6zel okullarda c¢alisan 0gretmenlerin sarf ettikleri

duygusal emek ve yasadiklar1 is tatmini arasindaki iliskinin incelenmesidir.

Aragtirmanin  kapsamini Denizli ili Merkezefendi ilgesindeki Milli Egitim
Bakanligina bagli olarak faaliyette bulunan anasinifindan liseye kadar egitim veren alt1
0zel okulun 6gretmenleri arasindan kolayda 6rnekleme yontemine gore secilmis 152

katilimc1 olusturmaktadir.
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2.4.\eri Toplama Araglari

Aragtirma kapsaminda kullanilan 6l¢ekii¢ kistmdan olusmaktadir. Birinci kisimda
katilimcilarin  demografik 6zellikleri ile ilgili konularda hazirlanmis sorular
bulunmaktadir. ikinci kisimda ise katilimcilarin duygusal emek egiliminin dl¢iilmesine
yonelik olarak, birkag¢ 6l¢ekten (Grandey, 2003 ; Kruml ve Geddes, 2000) faydalanilarak
olusturulan ve Diefendorffile arkadaslar1 (2005) tarafindan gelistirilerek kullanilan,
Basim ve Begenirbag (2012) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanan 6lgek yer almaktadir. OlgeKk,
yiizeysel davranig, derinlemesine davranis ve samimi davranis olmak iizere li¢ boyutu
icermektedir. Olgekte yiizeysel rol yapma 6, derinden rol yapma 4 ve dogal davranislar
ise 3 madde ile &l¢iilmektedir. Olgekteki ifadeler 1: Hi¢ Katilmiyorum, 5: Tamamen
katiliyorum bigiminde 5°1i Likert 6lgegi ile dlgiilmektedir. Olgegin cronbach’s alpha
igtutarlilik katsayis1 (o) 0,792 olarak hesaplanmaktadir.

Ogretmenlerin is tatmin diizeylerini belirlemek amaciyla Brown ve Peterson
(1994) tarafindan gelistirilenis tatmini 6l¢egi yer almaktadir. Olgek tek boyut ve 5 madde
icermektedir. Olgekteki maddeler 5 ile 25 puan arasinda bir deger alabilmektedir. Her bir
katilimcidan elde edilen puanlar toplanarak genel tatmin diizeyleri hesaplanmaktadir. 25
ve alt1 puan alanlarin is tatmini diisiik; 26-74 puan alanlarin is tatmini orta ve 75 puandan
daha fazla puan alanlarin is tatmini yiiksek kabul edilmektedir. Olgekteki 1: Hig
Katilmiyorum, 5: Tamamen Katiliyorum bi¢iminde 5°1i Likert 6lcegi ile 6l¢iilmektedir.
Olgegin geneline iliskin hesaplanan cronbach’s alpha igtutarlilik katsayis1 (o) 0,852 dir.

Duygusal emek ve is tatmin 6l¢egi i¢inilgili aragtirmacilardan kullanim izni alinmistir.
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2.4. Arastirma Modeli ve Arastirmanin Hipotez eri

Aragtirmanin amaci dogrultusunda gelistirilen arastirma modeli sekil 1.’de

gosterilmektedir.

Duygusal Emek Is Tatmini

Yiizeysel

Davrams

H1

H2

Derinlemesine is Tatmini
Davrams

H3

Samimi

Davrams

Sekil 1. Arastirma Modeli

Arastirmanin birinci bdliimiinde duygusal emek ve is tatmini iliskisi bashig

altinda yer alan literatiir caligmasi dikkate alinarak hipotezler olusturulmustur.

H1: Yiizeysel davranis ile is tatmini arasinda negatif yonlii ve anlamli bir iliski
vardir.

H2: Derinlemesine davranis ile is tatmini arasinda pozitif yonlii ve anlaml1 bir
iligki vardir.

H3: Samimi davranis ile is tatmini arasinda pozitif yonlii ve anlaml1 bir iligki

vardir.

2.5. Arastirmanin Sinirhiliklarn ve Varsayimlan

Anket ¢aligsmas1 genellikle bireylerin ankete cevap verdikleri zaman araligindaki
diistinceleri ve duygu durumlariyla iligkilidir (Coskunvd., 2015: 85). Buarastirmada da
anket teknigi kullanilmis olmasi sebebiyle, anlik diisiince ve duygular1 ifade etme kisiti
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mevcuttur. Calisma kapsaminda yer alan 6gretmenlerin de yasadiklar1 duygusal emek ve

1s tatmini diiglincesi 6l¢egin o an uygulamasi ile simirlidir.

Arastirma verileri, 2018-2019 egitim ve Ogretim yilinda Milll Egitim
Bakanligi’na bagli Denizli ili Merkezefendi ilgesinde bulunan ve anasinifindan liseye

kadar egitim veren alt1 6zel okulun 6gretmenleri ile katilim sinirlandirilmaktadir.

Aragtirmanin kapsamini olusturan alt1 6zel okuldan dordii sadece Denizli’de degil
Tiirkiye’nin birgok bélgesinde bulunmaktadir. Bu sebeple elde edilen bulgular, bu
okullarin bulundugu illerde de benzer arastirmanin yapilmasi durumunda bolgesel ve
kiiltiirel olarak farkliliklar1 ortaya ¢ikarabilmektedir. Bu agidan arastirma cografik ve
kurumsal siirlandirma ile gergeklestirilmistir. Ayrica veri toplamak ig¢in gerekli izin

alinamayan bazi kurumlar da sinirliliklar arasinda yer almaktadir.

Ogretmenlerinanketi genel varsayim olarak gercek tutumlarini yansitacak sekilde

cevaplandirdiklar1 varsayilmaktadir.
2.6. Arastirma Verilerinin Analiz

Elde edilen verilerin analizinde istatistiksel paket programi kullanilmistir.
Oncelikle veriler gerekli diizeltmeler yapildiktan sonra, bilgisayara girilmis ve ardindan

istatistiki analizleri yapilmistir.

Aragtirmaya dahil olan grubun 6zelliklerini belirlemek amaciyla frekans ve ytlizde
analizlerinden ve duygusal emek ve is tatmini arasindaki iliskinin yoniinii ve siddetini
belirlemek i¢in korelasyon analizinden yararlamlmistir. Analizlerin ardindan bulgular

tablolarla 6zetlenerek yorumlanmustir.
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2.7.Bulgular
2.7.1. Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular

Aragtirmaya katilanlarin demografik 6zelliklerine iliskin bulgular asagidaki

tablolarda verilmistir.

Tablo 1: Katilimcilarin Yaslarina Gore Dagilimlan

Yas Siklik Yiizde (%)
20-29 Yas 70 46,1
30-39 Yas 59 38,8
40-49 Yas 14 9,2
50 Yas ve Uzeri 9 5,9

Tablo 1’de arastirmaya katilanlarin yas dagilimlarina bakildiginda; %46,1°120-
29, %38,8’1 30-39, 9%9,2°s1 40-49, %5,9’u da 50 yas ve ilizerindedir. Katilimcilarm
cogunlugu 20-29 yas araligindadir. Ayrica 40 yas alti 0gretmen oram toplamda
%84,9°dur. Bu durum, Milli Egitim Bakanligi’na bagli arastirmanin kapsami igerisinde
yer alan 0zel okullarda daha ¢ok gen¢ 6gretmenlerin istihdam edildigini géstermektedir.
Bu s6z konusu istthdam sektoriin sahip oldugu yogun rekabet sartlari, sektorin
dinamikligi, zor sartlar ve yorucu c¢alisma ortaminin dogal bir sonucu olarak

goriilebilmektedir.

Tablo 2: Katilimcilarin Cinsiyetlerine Gore Dagilimlar

Cinsiyet Sikhik Yiizde (%)
Kadin 105 69,1
Erkek 47 30,9

Tablo 2’ye gore katilimcilarin cinsiyetlerine gére dagilimlari incelendiginde;
%69,1°1 kadin, %30,9’u erkektir. 2017-2018 egitim ve 6gretim yil1 kadin ve erkek
O0gretmen istthdam oram1 ele alindiginda erkek 6gretmenlerin %30,04°l, kadin
O0gretmenlerin %69,96’s1min yer aldig1 goriilmektedir (MEB, 2019). Tiirkiye’de kadin ve
erkek Ogretmen istihdam oram ile arastirma neticesinde ¢ikan oran ele alindiginda
kadinlarin  erkeklere gore Ogretmenlik mesleginde daha fazla yer aldif

soylenebilmektedir.
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Tablo 3: Katilimcilarin Medeni Durumlarina Gore Dagilimlar

Medeni Durum Sikhik Yiizde (%)
Evii 109 71,7
Bekar 43 23,3

Tablo 3’te katilimcilarin medeni durumlarina gére dagilimlarina bakildiginda,
%71,7’sievli ve %23,3’li bekar olarak goriilmektedir. Arastirmada katilimcilarin dnemli

bir ¢ogunlugu evlidir.

Tablo 4: Katilimcilarin En Son Mezun Olduklari Okula Gore Dagilimlar:

En Son Mezun Olunan Okul Sikhik Yiizde (%)
Egitim Fakiiltesi 77 50,7
Fen-Edebiyat Fakiiltesi 53 349
Egitim Enstitiisii 10 6,6
Diger 12 79

Tablo 4’e gore katilimcilarin en son mezun olduklar1 okula gore dagilimlarina
bakildiginda; %50,7’sinin egitim fakiiltesi, %34,9’unun fen-edebiyat fakiiltesi,
%6,6’smin egitim enstitiisii ve %7,9’unun ise farkli bir fakiilteden mezun oldugu

goriilmektedir. Katilimcilarin ¢ogunlugu eitim fakiiltesi mezunlarindan olugmaktadir.

Tablo 5: Katilimcilarin Calisma Siirelerine Gore Dagilimlan

Calisma Siiresi Siklik Yiizde (%)
1-5Yil 69 454
6-10 Yil 32 21,1
11-15Y1l 23 15,1
16-20 Yil 16 10,5
21 Y1l ve Uzeri 12 79

Tablo 5’e gore katilimcilarin ¢aligma stirelerine gore dagilimlart incelendiginde,
%45.,4°lntlin 1-5 y1l, %21,1’inin 6-10 y1l, %15,1’inin 11-15 y1l, %10,5’inin 16-20 y1l,
%7.,9’unun 21 y1l ve tizeri ¢alisma siirelerine sahip oldugu goriilmektedir. Katilimcilarm
cogunlugu %45,4 oranla 1-5 yil arasinda calisan Ogretmenlerden olugmaktadir.
Ogretmenlerin %66,5’1 ise 10 yildan daha az zamandir Milli Egitim Bakanligi’na bagli
0zel okullarda ¢aligmaktadir. Bu durum ilgili sektdrde personel devir oraninin yiiksek

olduguna isaret etmektedir.
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Tablo 6: Katilimcilarin Gorevlerine Gore Dagihhmlan

Gorev S1klik Yiizde (%)
Sinif Ogretmeni 31 20,4
Brans Ogretmeni 121 79,6

Tablo 6’ya gore katilimcilarin gorevlerine gore dagilimlari incelendiginde ise,
%20,4’tniin  simf Ogretmenleri, %79,6’sinin  brang O6gretmenlerinden olustugu
goriilmektedir. Bu durum arastirmakapsaminda bulunan anasinifindan liseye kadar gorev
yapan Ogretmenleri kapsadigindan dolayr brang Ogretmenlerinin oram simif

Ogretmenlerine gore daha yiiksek oldugu sdylenebilmektedir.
2.7.2. Veri Toplama Arac¢larimin Gegerlik ve Giivenilirlik Analiz

Veri toplama yontemlerinden biri olan anket, miilakat ya da gozlem ile
gerceklestirilen arastirmalardaki temel amag, arastirmaya konu olan soru veya
problemlere dogru cevabi bulabilmektir. Ancak aranan cevaba yanlis cevap alma
ihtimalini ortadan kaldirmak i¢in gegerlik ve giivenilirlik analizi kullamlmaktadir

(Coskun vd., 2015:123).

Gegerlik, bir 6lgme aracinin 6l¢meyi amagladigi 6zelligi, baska herhangi bir
Ozellikle karistirmadan Olgebilme derecesidir. Gegerlik i¢in yap1 gegerligini (tiim
sorularin beklenen 6zellikle ilgili olmas1) sinamaya yoOnelik faktér analizi yontemi
kullanilmaktadir. Faktor analizi, katilimcilarin 6lgme aracindaki maddelere verdigi
cevaplar arasinda belli bir diizen olup olmadigim ortaya koymak i¢in kullanilan bir yap1
gecerligi teknigidir (Karakog ve Donmez, 2014: 42-44). Faktor analizi, anlam biitiinligii
olan parcalar1 bir araya getirerek anlamli degiskenler olusturmayi hedefleyen bir

yontemdir.

Giivenilirlik, 6l¢me aracinin 6l¢mek istedigi degiskeni ne tutarlilikla 6l¢tiigliniin
ya da 6l¢me sonuglarinin hatalardan arinmis olmasinin derecesidir (Karakog¢ ve Donmez,

2014:39).Olgegin giivenilirligini Cronbach’s Alpha katsayis1ile analiz e dilebilmektedir.

Cronbach’s Alfa (o) i¢ tutarlilik katsayisina bagli olarak dlgeklerin
giivenilirliklerinin yorumlanmasi (Kalayci, 2006: 405; Aktaran: Cetinkaya, 2011: 131);



55

(0.00<a < 0.40)=>ol¢ek giivenilir degil,
(0.40 <0< 0.60) => dlcegin gilivenilirligi disiik,
(0,60 <a < 0.80) => 6lcek giivenilir,

(0,80 < a < 1.00) => dl¢ek yiiksek derecede giivenilir seklindedir. Bu agiklama
dogrultusunda arastirmada ele alinan duygusal emek 6lcegi ve dlgekte yer alan ifadeler

ile is tatmini 6l¢eginin alfa katsayilar1 degerlendirilmistir.
2.7.2.1. Duygusal Emek Ol¢eginin Gecerlik ve Giivenilirlik Analizi

Olgegin yap1 gegerligi icin agimlayici faktdr analizi kullamlmistir. Analize
baslamadan Once toplanan verilerin faktor analizine elverisli olup olmadig1 incelenmistir.
Bunun i¢in KMO degeri ile Bartlett testinden ¢ikan sonuglara bakilmistir. Buna gore
Olgegin KMO degeri 0,807, Bartlett test sonucu 934,224 ve anlamlilik diizeyi de 0,000
oldugu goriildiiglinden eldeki verilerin faktor analizi uygulamaya elverisli olduguna karar
verilmistir. Ozdegeri 1°den biiyiik olan faktorler dlgege dahil edilmis olup faktdr yiik

degerlerii¢in 0,40 alt sinir olarak belirlenmistir.

Yapilan faktor analizi sonucunda elde edilen faktorlerin 6zdeger ve agiklanan

varyanslarina iliskin bulgular tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7: Duygusal Emek Olcegindeki Faktorler ve Aciklanan Varyans Miktarlan

Faktorler Ozdeger Aciklanan Kiimiil atif
Varyans Varyans

Yiizeysel Davranig 4,262 32,785 32,785

Derinlemesine 2 687 20,66 53 454

Davranis

Samimi Davranis 1,722 13,246 66,700

Tablo 7 incelendiginde duygusal emek 6lceginin literatiirde gegcen bigimiyle 3
faktorlii bir yapiya sahip oldugu ve bu faktorlerin birlikte toplam varyansin %66,70’ini
acikladig goriilmektedir.

Faktorlerin sahip olduklar1 yiikler ise tablo 8°de yer almaktadir.
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Samimi Davranig 1
Samimi Davranig 2
Samimi Davranis 3

FAKTORLER

Maddeler Yiizeysel Davranis Derinlemesine Samimi Davrams
Davrams

Yiizeysel Davranis 1 0,758
Yiizeysel Davranis 2 0,840
Yiizeysel Davranis 3 0,584
Yiizeysel Davranis 4 0,808
Yiizeysel Davranis 5 0,811
Yiizeysel Davranis 6 0,747
Derinlemesine 0.752
Davranig 1 '
Derinlemesine
Davrams 2 0,885
Derinlemesine 0.922
Davranis 3 '
Derinlemesine
Davranis 4 0,830

0,762
0,777
0,855

Yiizeysel davranis faktoriiniin faktor yiikleri 0,584 ile 0,840 arasinda degismekte

olup ag¢ikladig toplam varyans %32,785°tir. Derinlemesine davrams faktoriiniin faktor

yiikleri 0,752 ile 0,922 arasinda degismekte ve bu faktor toplam varyansin %20,669 unu

aciklamaktadir. Samimi davramig faktoriiniin faktor yiikleri 0,762 ile 0,855 arasinda

degismektedir ve agikladig toplam varyans miktar1 %13,246°d1r.

Arastirmada kullanilan duygusal emek 6lgeginin giivenilirliginin 6l¢iilmesi igin

"Cronbach’s Alfa" katsayis1 hesaplanmistir. Duygusal emek 6l¢eginin alt boyutlarinin

Cronbach’s Alpha degerleri tablo 9°da gosterilmistir.

Tablo 9: Duygusal Emek Olcegine Yonelik Giivenilirlik Analizi

Duygusal Emek Ol¢eginin Alt Cronbach’s Alpha
Boyutlar:

Yiizeysel Davranig Boyutu 0,854
Derinlemesine Davranis Boyutu 0,880
Samimi Davranis Boyutu 0,727

Genel Cronbach’s Alpha Degeri 0,792

Tablo 9'da duygusal emek Ol¢eginden elde edilen verilerin giivenilirligini test

etmek amaciyla elde edilen Cronbach's Alpha degerleri bulunmaktadir. Duygusal emek

Ol¢eginin genel Cronbach's Alpha degeri 0,792 bulunmustur. Alt boyutlarin Cronbach's

Alpha degerleri ise; ylizeysel davranis boyutu i¢in 0,854, derinlemesine davranis boyutu
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i¢in 0,880, samimi davranis boyutu i¢in 0,727 olarak hesaplanmistir. Duygusal emek
Olceginin genel Cronbach's Alpha degerine gore Olcegin giivenilir oldugu

soylenebilmektedir.

2.7.2.2.1s Tatmini Ol¢eginin Gegerlik ve Giivenilirlik Analiz

Is tatmini 6lgeginin KMO degeri 0,799 ve Barlett testi sonucu 328,071 ve
anlamlilik diizeyide 0,000 olarak hesaplanmistir. Yapilan faktor analizi sonucunda elde
edilen faktorlerin 6zdeger ve agiklanan varyanslarina iliskin bulgular tablo 10°’da

verilmisgtir.

Tablo 10: Is Tatmini Ol¢egindeki Faktor ve A¢iklanan Varyans Miktar1

Faktor Ondeger A¢iklanan Kiimiil atif
Varyans Varyans
Is Tatmini 3,149 62,972 62.972

Tablo 10 incelendiginde is tatmini Olg¢eginin literatiirde gecen bicimiyle bes
maddeden olusan genel tatmin biciminde tek boyutta ele alinmustir. Olgegin acikladig
varyans miktar1 %62,972’sini agikladig1 goriilmiistiir.

Faktoriin sahip olduklar1 yiikler ise tablo 11°de yer almaktadir.

Tablo 11: is Tatmini Olcegindeki Faktor Yiikleri

FAKTOR
Maddeler Is Tatmini
Is Tatmini 1 0,788
Is Tatmini 2 0,810
Is Tatmini 3 0,734
Is Tatmini 4 0,823
Is Tatmini 5 0,810

Tablo 11°de goriildiigii lizere is tatmini faktoriinde yer alan biitiin maddeler 0,40
degerinden daha yiiksek bir faktor yiikiine sahip oldugu i¢in 6lgekte birakilmistir. Is
tatmini faktoriiniin faktor yiikleri 0,734 ile 0,823 arasinda degismektedir.

Is tatmini 6lgeginin giivenilirlik analizi sonuclarini gdsteren Cronbach’s Alpha

degeri tablo 12°de gosterilmistir.
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Tablo 12: is Tatmini Olcegine Yonelik Giivenilirlik Analizi

Is Tatmini

Cronbach’s Alpha (o) 0,852

Tablo 12'de is tatmini 6lgegine ait Cronbach's Alpha degerleri bulunmaktadir. Is
tatmini 6l¢eginin Cronbach's Alpha degeri 0,925 olarak bulunmustur. Bu sonuca gore is

tatmin 6l¢eginin yiiksek derecede giivenilir oldugu sdylenebilmektedir.

2.7.3. Duygusal Emek ve Is Tatmini Degiskenleri Arasindaki Korelasyon
Analiz Sonuclari
Korelasyon analizi, iki degisken arasindaki iligkinin veya bagimliligin siddetini
belirlemeye yonelik kullanilan istatistiksel yontemdir (Coskun vd., 2015: 228). Duygusal
emek ve is tatmini arasindaki iliskileri belirlemek amaciyla pearson korelasyon analizi

gerceklestirilmis olup elde edilen bulgular tablo 9°da gésterilmistir.
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Tablo 13: Korelasyon Analizine iliskin Bulgular

Standart
Ortalama 1 2 3 4
Sapma
1-Yiizeysel 187 091 1
Davrams
2-Derinlemesine 344 1,15 280** 1
Davrams
3-Samimi 4,38 0,64 - 192 056 1
Davrams
4-is Tatmini 412 0,76 -,106 174 ,363** 1

** p<0,01 anlamliik derecesinde iliski anlaml
*p<0,05 anlamlilk derecesinde iligki anlamh

Tablo 13’e gore ilk olarak degiskenlerin ortalama degerlerine bakildiginda,
katilimcilarin samimi davranis1 (x=4,38), ylizeysel (x=1,87) ve derinlemesine (x=3,44)
davranisa oranla daha fazla hissettikleri gdzlemlenmistir. Ayricaduygusal emekboyutlari
arasinda en az hissedilen yiizeysel davramis oldugu goriilmiistiir. Is tatmini agisindan
ortalama degerlerine bakildiginda katilimcilarin is tatminini yiiksek derece hissettikleri
bulgusuna ulagilmistir. Korelasyon analizi sonuglarina gore, yiizeysel davranis degiskeni
ile derinlemesine davranis degiskeni arasinda diisiik diizeyli, pozitif yonlii ve anlamli bir
iligki (r=0,280) bulunmustur. Yiizeysel davranis degiskeni ile samimi davranig degiskeni
arasinda diistiik diizeyli, negatif yonlii ve anlamli bir iliski (r=-0,192) bulunmustur.
Derinlemesine davrams (r=0,174)ve samimi davrams (r=0,363) degiskeni ile is tatmini
degiskeni arasinda diisik diizeyli, pozitif yonlii ve anlamli bir iligki bulunmusken
yiizeysel davramis degiskeni ile is tatmini degiskeni arasinda diisiik diizeyli, negatif yonlii
ve anlaml1 olmayan bir iliski (r=-0,106) bulunmustur. Bu bulgular dikkate alindiginda;

“derinlemesine davranis ile is tatmini arasinda pozitif yonli ve anlamli bir iliski vardir”
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ve “samimi davrams ile 1§ tatmini arasinda pozitif yonlii ve anlamh bir iliski vardir”
biciminde olusturulan H2 ve H3 hipotezleriise kabul edilmistir. “Yiizeysel davranis ile
is tatmini arasinda negatif yonlii ve anlamli bir iliski vardir” bi¢iminde olusturulan H1

hipotezi reddedilmistir.
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SONUC VE TARTISMA

Isletmelerin birbirleri arasindaki hizl1 rekabet artis1 sebebiyle siirdiirebilirlik lerini
saglamas1 gilin gectik¢e zorlagmaktadir. Cilinkii isletmeler her giin gelisen ve degisen
diinyada yeni teknoloji ve bilgilere ayak uydurmak zorunda kalmaktadir. Ozellikle hizmet
sektorll icerisindeki isletmeler, ayakta kalmak ve rekabet edebilmek icin bilgi ve
teknolojinin yaninda diger sektor igletmelerine gore isgdrenin varligini daha fazla

onemsemektedirler.

Hizmet sektorii isletmelerinin onem verdigi diger bir nokta ise, miigteri
memnuniyetini saglamaktir. Bunun i¢inisletmelerisgoreninzihinsel ve fiziksel emeginin
yanisira duygusal yonden de isgérenin emegine ihtiya¢ duymaktadir. Beklenilen emegi
basar1 ile gerceklestiren isgdren sayesinde isletmeler, miisteri memnuniyeti ile kar

maksimizasyonunu saglamakta ve diger isletmelerle rekabetini siirdiirebilmektedir.

Isgorenler hem kendisinin ve ailesinin temel ihtiyaglar1 i¢cin hem de hayat
kalitesini ylikseltmek i¢in zamanimin biiyiik bir boliimiinii isinde ve belirli bir gorevi
gerceklestirerek yasamaktadir. Bu gorevi gercgeklestiritken duygusal olarak emek sarf
eden iggorenlerin motivasyon ve performansinin yiiksek olmasi, ise ge¢ gelme ve
devamsizliklarinin diisiik olmasi, is stresi yagamamalari isteniyorsais tatmindiizeylerinin
orgiit tarafindan arttirilmasi gerekmektedir. Is tatmin diizeyinde artis goriilen isgdrenin,
orgiitiine olan bagliligr ile giiveni artmakta, ruhsal ve fiziksel sagliginda yasayabilecek
olumsuzluklar daha az meydana gelebilmektedir. Is tatmini isgdrene fayda saglarken
ayrica Orgiitiin verimliligini arttirmakta ve Orgitiin belirledigi amaglara ulagsmasinda

yardime1 olmaktadir.

Giliniimiizde 6zel okullara olan ilgi ve 6zel okullardaki artis sebebiyle sektor
igerisinde rekabet hizli1 ve zorlu bir sekilde ilerlemektedir. Bu sebeple 6zel okullar bu
sektorde devam etmek ve rekabet igerisinde yer almak i¢in dgretmenlerini etkin ve
verimli olacak sekilde harekete gec¢irmesi gerekmektedir. Gorevlerine karsi
sorumluluklarin1 bagar1 ile gerceklestiren 6gretmen bulundugu meslek ve okuldan
memnuniyet duyabilmektedir. Ayrica 6gretmenlerin gorevleri siiresince yonetici, veli ve
ogrenci ile kurdugu iletisim ve etkilesimden dolay1 yiizeysel, derinlemesine veya samimi
davranis sergilemesi durumunda is tatmini diizeyinde artis ya da azalis
gergeklesebilmektedir. Bu noktadan hareketle, Denizli ili Merkezefendi ilgesinde Milli

Egitim Bakanligina bagl faaliyette bulunan anasinifindan liseye kadar egitim veren alti
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0zel okulun 6gretmenlerinin sarf ettikleri duygusal emek ve yasadiklar1 is tatmini

arasindaki iliski incelenmistir.

Caligmanin birinci boliimiinde, duygusal emek ve is tatmini konusu kavramsal
olarak ele alinmistir. Konuyla ilgili yerli ve yabanci literatiir incelenmistir. Ilk olarak
duygusal emekkavrami, duygusal emegin iizerinde durulan dort yaklagim ve aralarindaki
farklar, duygusal emegin alt boyutlar1 (yiizeysel, derinlemesine Ve Samimi davranig),
duygusal emegin sergilenmesinde yon veren etkilesim ozellikleri, duygusal emegi
etkileyen bireysel ve orgiitsel faktorler ve duygusal emegin olumsuz sonuglari ile birlikte
olumlu sonuglar1 agiklanmustir. Ikinci olarak is tatmini kavram1, isgdren i¢in 5nemli olan
motivasyon kavramindan yola ¢ikilarak olusturulan is tatmini ile ilgili teoriler, is
tatminini etkileyenbireysel ve orgiitsel faktorler, i tatminininalt boyutlari (i¢sel ve digsal
tatmin), 1§ tatmini ve tatminsizliginin sonuglar1 agiklanmistir. Son olarak ise duygusal
emek ve is tatmini degiskeni arasindaki iliski {izerine literatiir incelenmis ve elde edilen

sonuglar detayl1 bir sekilde ele alinmstir.

Ikinci boliimde, tez kapsaminda gerceklestirilen arastirmaya ait bulgular
aciklanmustir. Ik olarak yontem, arastirmamn amaci ve kapsami, veri toplama araci,
arastirma modeli ve degiskenler arasi iliskilere ait literatiirde yer alan caligmalarin
bulgular1 ile ayn1 yonde meydana getirilen hipotezlerden, aragtirmanin simirliliklar: ve

varsayimlarindan ve verilerin analizinden bahsedilmistir.

Anket teknigi ile veri toplanan bu calismada oncelikle demografik 6zellikler
verilmistir. Demografik verilere gore, aragtirmaya katilan biiyiik bir ¢ogunluk %46,1’1
20-29 ve %38,8°’1 30-39 yas araliginda bulunan gen¢ 6gretmenlerden olusmaktadir.
Arastirmaya katilan Ogretmenlerin %69,1°1 yiiksek bir oranla kadinlardan olustugu
goriilmektedir. Medeni durum agisindan bakildiginda, %71,7 si evlidir. Egitim durumlar1
incelendiginde, Ogretmenlerin %50,7°lik bir oranla egitim fakiiltesi mezunundan
olusmaktadir. Katilimcilarin ¢aligma siirelerine gére dagilimlart incelendiginde ise,
O0gretmenlerin cogunlugu %66,5°1 10 yi1ldan daha az zamandir bulundugu okulda gorev
yaptigi goriilmektedir. Son olarak katilimcilarin gorevierine gére dagilimlar

acisindan %79,6’lik bir oranla brans 6 gretmenlerinden olugsmaktadir.

Aragtirmada duygusal emek ve is tatmini iizerine olusturulmus olan 6lgegin
gegerlilik ve giivenilirligi incelenmistir. Duygusal emek tizerinde yapilan faktor analizi

neticesinde 6lcegin yapisimin literatiirde ifade edildigi sekliyle {i¢ alt boyuta sahip oldugu
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belirlenmistir. Bu 6l¢egi kullanan ¢esitli arastirmalarda (Yin, 2012; Bickes vd., 2014;
Bulgurcu Giirel ve Cetinkaya Bozkurt, 2016; Cheung vd., 2011; Basim ve Begenirbas,
2013; Diefendorft vd., 2005; Mengenci, 2015) dabenzer sonuglara ulagilmis olmasindan
dolay1 bu 0Olcegin s06z konusu arastirmalarda kullamlabilecegi sonucuna

varilabilmektedir.

Yiizeysel, derinlemesine ve samimi davrams Olcegindeki ortalamalara
bakildiginda, 6gretmenlerin ylizeysel davranis ve derinlemesine davranisa gore samimi
davranig1 daha fazla yasadiklar1 belirlenmistir. Baz1 aragtirmalarda da benzer bulgulara
ulagilmistir (Bigkes vd., 2014: 108; Basim ve Begenirbas, 2013: 52; Yin, 2012: 460;
Cheung vd., 2011:359;Diefendorffvd., 2005:349;Mengenci,2015: 133). Bubulgularin
aksine derinlemesine davranisin samimi davranisa oranla daha yiiksek oldugu da
goriilmektedir (Cheung wvd., 2010: 331). Arastirmada samimi davranisin fazla
yasanmasinin nedeni olarak; 6gretmenlerin mesleklerini benimsemeleri, bulunduklar1
okulun 6gretmene sagladigi sosyal haklar, okul icerisindeki etkili iletisim, 0gretmene
dengeli sekilde verilen otonomi ve okulun basarisinin diger okullara gore yiiksek olmasi
gibi bir¢ok sebepler sdylenebilmektedir. Ayrica is tatmin degerlerine iligkin ortalamaya
bakildiginda ise, genel olarak dgretmenlerin mesleklerinden olduk¢a memnun olduklar

soylenebilmektedir.

Ogretmenin sahip oldugu duygular1 ile okul igerisinde sergilemesi gereken
duygular: arasinda yasadigi uyumsuzlukdan dolay: isinde yasayabilecegi olumlu ruh
durumunun azalacagi sOylenebilmektedir. Literatiir incelendiginde bir¢ok arastirmada,
yiizeysel davranig ile is tatmini arasinda negatif ve anlamli iligki oldugu yoOniinde
bulgulara ulagilmistir (Abraham, 1998: 137; Morris ile Feldman, 1996: 986; Gosserand,
2003:71;Mengenci,2015:133;Johnson, 2007: 39; Zhang ve Zhu, 2008: 105; Kingir vd.,
2015: 16;Pala ve Tepeci, 2014: 33; Bulgurcu Giirel ve Cetinkaya Bozkurt, 2016: 143).
Ancak aragtirmakapsaminda yapilan korelasyonanalizi sonucuna gore yiizeysel davranis
ile is tatmini arasinda anlamli bir iliski bulunamamis ve H1 reddedilmistir. Bazi
arastirmalarda da benzer bulgulara ulasilmistir (Yang ve Chang, 2008: 883; Torland,
2011:369; Yalgin, 2010: 82; Cheung vd., 2011:358; Yin, 2012: 460; Bigkes vd., 2014:
113;Johnson, 2004: 54). Bu sonucun nedeni olarak, anketi cevaplayanlarin kavramlarda
karigiklik yasayabildigi veya katilimci sayisimn az oldugu yoniinde agiklama

yapilabilmektedir.
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Ogretmenin okul igerisinde sergilemesi gereken duygular1 gergekten
deneyimlemeye veya hissetmeye ¢aligmasi sonucunda olusan duygular arasindaki uyum
sayesinde Ogretmenin isinde yasayacagt olumlu ruh durumunun artacag
soylenebilmektedir. Literatiir incelendiginde bir¢ok arastirmada derinlemesine davranig
ile is tatmini arasinda pozitif ve anlamli iliski oldugu yoniinde bulgulara ulasilmistir
(Mengenci, 2015: 135;Johnson, 2007: 39; Zhang ve Zhu, 2008: 105; Kingir vd., 2015:
16; Pala ve Tepeci, 2014: 33; Bulgurcu Giirel ve Cetinkaya Bozkurt, 2016: 143; Yang ve
Chang, 2008: 883; Torland, 2011: 369; Yal¢in, 2010: 82; Chu,2002: 135;Chuvd., 2012:
906; Celik ve Topsakal, 2016:210; Yin, 2012: 460). Korelasyon analizi sonuglarina gore
de derinlemesine davranis ile is tatmini arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu

belirlenmistir ve H2 kabul edilmistir.

Ogretmenin sahip oldugu duygular1 ile okul igerisinde sergilemesi gereken
duygular1 arasindaki uyumdan dolay1 isinde yasayabilecegi olumlu ruh durumunun
artacagi soylenebilmektedir. Literatiir incelendiginde bir¢ok arastirmada samimi davranis
ile is tatmini arasinda pozitif ve anlamli iliski oldugu yoniinde bulgulara ulagilmistir
(Mengenci, 2015: 135; Bulgurcu Giirel ve Cetinkaya Bozkurt, 2016: 143; Cheung wd.
2011:358;Yin, 2012:460;Bigkes vd., 2014: 113). Korelasyon analiz sonuglarina gore
samimi davrams ile is tatmini arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligski oldugu

belirlenmistir ve H3 kabul edilmistir.
Yapilan arastirmalar ile elde edilen bulgular 15181nda su dnerilerde bulunulabilinir;

e Okul yonetiminin olusturdugu duygusal davrams kurallar1 ile dgretmenlerin
gercek duygularimin uyumlu olmasina dikkat edilmesi gerekmekte ve okul-
Ogretmen iletisiminin etkin bir sekilde ilerleyip 6 gretmenlerden derinlemesine ve
samimi davramiglart  gerceklestirmesi icin uygun bir Orgit  kiiltiiri
olusturulmalidir.

e Ogretmenlerinmesleginii¢sellestirmeleri i¢in & gretmene saglanan otonomi, drgiit
icerisindeki etkin iletisim ve Ogretmenin gérevine olan bagliligin arttirilmasi
sonucunda saglanabilir ve bu durumda Ogretmen samimi davranis
sergileyebilmektedir.

e Ogretmenlerinsamimi ve derinlemesine davranis sergilemeleri i¢in okul yonetimi
tarafindan Ogretmenlere teoriden ziyade pratik egitimler (6grenci-6gretmen

caligsmalar1 vb.) verilmelidir. Okul yonetiminin 6gretmenlerin yaninda oldugunu
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belirtmesi ve Ogretmenlerin is tatminini etkileyebilecek olumsuz faktorleri
ortadan kaldirmaya caligsmas1 gerekmektedir.

Ozel okullar, kir amac1 giiden isletmelerdir ve hizmet sektdrii igerisinde yer
almasindan dolay1 veli-6grenci memnuniyeti 6nem arz etmektedir. Bu sebeple
0zel okul yonetiminin 6gretmen alim esnasinda yapacag kisilik testleri ve
miilakat gibi asamalar sayesinde kigi-is uyumu saglanmakta ve hem 6gretmenin
is tatmininde artis yaganabilirken hem de okul amaglarina ulagabilmektedir.
Ogretmenlerin is tatmin diizeylerinin artirilmasina ydnelik okul ydnetimi
tarafindan farkli sosyal aktiviteler olusturulmali, 6 gretmen gerekli yer ve sekilde
takdir edilmeli, rol gatismas1 yasanabilecek durumlar ortadan kaldirilmali ve
O0gretmenlik mesleginin itibarli ve hayati oldugu hatirlatilacak bir ortam
olusturulmalidir.

Bu arastirma Denizli ili Merkezefendi ilgesinde anasinifindan liseye kadar egitim
veren alt1 6zel okulun 6gretmenlerini kapsamaktadir. Bu durum baz alinarak
kapsam genisletilip farkli cografi bolgelerde, farkli illerde veya Tiirkiye’deki tiim
o0gretmenleri kapsayacak sekilde calisma ve karsilastirmalar yapilabilinir.
Arastirmada sektor olarak Ozel Ogretim kurumlari esas alinmistir. Devlet
okullarinda bulunan &gretmenlerle benzer arastirmalar yapilabilinir. Ayrica
kamu-6zel sektor ayrimi ile karsilastirmali olarak arastirma gergeklestirilebilinir.
Aragtirmadan elde edilen bulgulardan yola ¢ikilarak 6gretmenlerin sarf ettikleri
duygu yOnetimini yonetici, 6grenci ve velilerin nasil algiladig ayr1 bir ¢alisma

olarak ele alinabilinir.



66

KAYNAKCA

Abraham, R. (1998). “Emotional Dissonance in Organizations: A conceptualization of
consequences, mediators and moderators”, Leadership & Organization
DeveleopmentJournal, 19/3, 137-146.

Adams, J. S. (1963). “Towards an understanding of inequity”’, The Journal of Abnormal
and Social Psychology, 67/5, 422-436.

Aksu, G., Acuner A. M. ve Tabak R. S. (2002).“Saglik Bakanligi Merkez ve Tasra
Teskilat1 Yoneticilerinin Is Doyumuna Yonelik Bir Arastirma (Ankara Ornegi)”,
Ankara Universitesi Tip Fakiiltesi Mecmuast, 5514, 271-282.

Alderfer, C. P. (1969). “An empirical test of a new theory of human needs”,
Organizational Behavior and Human Performance, 4, 142-175.

Arabshahi, M. and Arabshahi G. A. (2014). "The Relationship Between Personal
Characteristics, Communication and Job Satisfaction”, Management Science
Letters, 4,1595-1604.

Ashforth, B. E. and Humphrey R. H. (1993). “Emotional Labor in Service Roles: The
Influence of Identity”, Academy of Management Review, 18/1, 88—115.

Austrom, D. R., Baldwin T. T. and Macy G.J. (2009).“The Single Worker: an Empirical
Exploration of Attitudes, Behavior, and Well-Being”, Canadian Journal of
Administrative Sciences / Revue Canadienne Des Sciences De I'Administration,
22-29.

Aziri, B. (2011). “Job Satisfaction: A literature review”, Management Research and
Practice, 3/4,77-88.

Balci, A. (1985). Egitim Yoneticisinin Is Doyumu, Yayimlanmamis Doktora Tezi, Ankara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara.

Basim, H. N. ve Begenirbas M. (2012). “Calisma Yasaminda Duygusal Emek: Bir Ol¢ek
Uyarlama Calismas1”, Yonetim ve Ekonomi, 19/1, 77-90.

Basim, H. N. ve Begenirbas M. (2013). “Duygusal Emekte Bazi Demografik
Degiskenlerin Rolii: Gorgiil Bir Arastirma”, Cankaya University Journal of
Humanities and Social Sciences, 10/1, 45-57.

Basbug, G., Ball1 E. ve Oktug Z. (2010). “Duygusal Emegin Is Memnuniyetine Etkisi:
Cagr1 Merkezi Calisanlarina  YoOnelik Bir Arastirma”, Sosyal Siyaset
Konferanslar: Dergisi, 58,253-274.

Bayrak Kok, S. (2006). “Is Tatmini ve Orgiitsel Bagliligi Incelemesine Yonelik Bir
Arastirma”, Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 20/1,291-310.

Bedeian, A. G. and Armenakis A. A. (1981). “A pathanalytic study of the consequences
ofrole conflictand ambiguity”, Academy of Management Journal, 24/2,417-424.

Bellas, M. L. (1999). “Emotional Labour in Academia: The Case of Professors”, The
Annals Softhe American Academy of Political and Social Science, 561, 96-110.

Bigkes,D. M., Yilmaz C., Demirtag O ve Ugur A. (2014).“Duygusal Emek ile Is Tatmini
Arasindaki Iliskide Psikolojik Sermayenin Aracilik Rolii: Bir Alan Caligmas1”,
Eskisehir Osmangazi Universitesi IIBF Dergisi,9/2,97-121.



67

Borgatta E. F. (1964).“The Structure of Personality Characteristics”, Behavioral Science,
9/1,8-17.

Bogler, R. (2001). “The Influence of Leadership Style on Teacher Job Satisfaction”,
Educational Administration Quarterly, 37/5, 662-683.

Brayfield, A. H. and Rothe H. F. (1951). “An index of job satisfaction”, Journal of
Applied Psychology, 35/5,307-311.

Brotheridge, C. M. and Lee R. T. (2003). “Development and validation of the Emotional
Labour Scale”, Journal of Occupational and Organizational Psychology, 76/3,
365-379.

Brotheridge, C. M. (2006). “The Role of Emotional Intelligence and Other Individual
Difference Variables in Predicting Emotional Labor Relative to Situational

Demands”, Psicothema, 18, 139-144.

Brown, S. P. and PetersonR. A. (1994). “The Effect of Effort on Sales Performance on
Job Satisfaction”, Journal of Marketing, 58/2, 70-80.

Bulgurcu Giirel, E. B. ve Cetinkaya Bozkurt O. (2016). “Duygularin Yonetilmesinin, Is
Tatmini ve Duygusal Tiikenmislik Diizeyi Uzerine Etkileri”, Mehmet Akif Ersoy
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 8/14,133-147.

Burger, J. M. (2008). Personality, Thomson Higher Education, USA.

Cattell,R. B. (1945).“The DescriptionofPersonality: Principles and Findings in a Factor
Analysis”, The American Journal of Psychology, 58/1, 69-90.

Cheung, F. Y. and Tang C. S. (2010). "Effects of Age, Gender, and Emotional Labor
Strategies on Job Outcomes: Moderated Mediation Analyses”, Applied
Psychology: Health and Well-Being, 2/3, 323-339.

Cheung, F., Tang C. S. and Tang S. (2011). “Psychological capital as a moderator
between emotional labor, burnout, and job satisfaction among school teachers in

China”, International Journal of Stress Management, 18/4, 348-371.

Chirchir, R. (2016). "Demographic Factors and Job Satisfaction: A Case of Teachers in
Public Primary Schools in Bomet County, Kenya", Journal of Education and
Practice, 7/13,152-158.

Chiu, S-F. and Chen H-L. (2005). “Relationship Between Job Characteristics and
Organizational Citizenship Behavior: The Mediational Role Of Job Satisfaction”,
Social Behavior and Personality: An International Journal, 33/6, 523-540.

Chu, K-H. L. (2002). The Effects of Emotional Labor on Employee Work Outcomes,
Doctoral thesis, Virginia Polytechnic Institute and State University Hospitality
and Tourism Management, USA.

Chu, K. H., Baker M. A. and Murrmann S. K. (2012).“When We are Onstage, We Smile:
The Effects of Emotional Labor on Employee Work Outcomes”, International
Journal of Hospitality Management, 31, 906—-915.

Celik, P. ve Topsakal Y. (2016).“Duygusal Emegin Is Tatmini ve Duygusal Tikkenme Ile
Mliskisi: Antalya Destinasyonu Otel Calisanlar1 Ornegi”, Isletme Arastirmalan
Dergisi, 8/4,202-218.



68

Cetinkaya, F. (2011). Orgiitlerde Stres Kaynaklarmm Calisanlarin Is-Aile Catismast
Uzerindeki Etkisive Afyon Il Merkezindeki Bayan Banka Calisanlar: Uzerine Bir
Arastirma, Yiiksek Lisans Tezi, Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Isletme Anabilim Dal1, Afyonkarahisar.

DeShields, O. W., Kara A. and Kaynak E. (2005). ‘Determinants of business student
satisfaction and retention in higher education: applying Herzberg’s two-factor

theory”, International Journal of Educational Management, 19/2, 128-139.

Diefendorff, J. M. and Gosserand R. H. (2003). “Understanding the emotional labor
process: acontrol theory perspective”, Journal of Organizational Behavior, 24/8,
945-959.

Diefendorff, J. M., Croyle M. H. and Gosserand R. H. (2005). “The Dimensionality and
Antecedents of Emotional Labor Strategies”, Journal of Vocational Behavior,
66/2,339-357.

Diener, E. (2000). “Subjective well-being: The science of happiness and a proposal for a
national index”, American Psychologist, 55/1, 34-43.

Digman, J. M. (1990). “Personality Structure: Emergence of The Five-Factor Model”,
Annual Review of Psychology, 41, 417-40.

Dogar, N. (2016). “Kisilik ile Is Tatmini Arasindaki Iliskilerin incelenmesi: Bankacilik

Sektoriinde Bir Alan Arastirmas1”, Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 20/4,1237-1247.

Dékmen, U. (1988). “Empatinin Yeni Bir Modele Dayamlarak Ol¢iilmesi ve Psikodrama
ile Gelistirilmesi”, Ankara Universitesi Egitim Bilimleri Fakiiltesi Dergisi, 21/1,
155-190.

Droogenbroeck, F. V., Spruyt B. and Vanroelen C. (2014). “Burnout among senior
teachers: Investigating the role of workload and interpersonal relationships at
work”, Teaching and Teacher Education, 43, 99-1009.

Ekman, P. and Friesen W. V. (1969). “The Repertoire Of Nonverbal Behavior:
Categories”, Origins, Usage And Coding, Semiotica 1, 49-98.

Erdem, A. R. (1997). “Igerik Kuramlar1 ve Egitim Yonetimine Katkilar1”, Pamukkale
Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi, 3, 68-76.

Erdogan, 1. (1996). Isletme Yénetiminde Orgiitsel Davranis, Avciol Basim Yayin,
Istanbul.

Eren, S. S. ve Hayatoglu 0. (201 1). “Etik Iklimin Satis Elemanlarmin 1§ Tutumlarina ve
Is Performanslarma Etkisi: Ilag Sektoriinde Bir Uygulama”, ZKU Sosyal Bilimler
Dergisi, 7/14,109-128.

Eroglu, E. (2010). "Orgiitsel Iletisimin Isgdrenlerin Duygu Gosterimlerinin Yonetimine
Olan Etkisi", Selcuk Iletisim, 6/3,18-33.

Eroglu, S. G. (2014). “Orgiitlerde Duygusal Emek ve Tiikenmislik Iliskisi Uzerine Bir
Arastirma”, Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 19, 147-
160.

Eroglu, F. (2017). Davrams Bilimleri, Beta Basim Yayin, Istanbul.



69

Ertiirk, M. (2009). Isletmelerde Yonetim ve Organizasyon, Beta Basim Yayin, Istanbul.

Fidan, Y., Ercan S., Yilmazer A. ve SehirliM. (2016). “Cinsiyetin Is Doyumu Qzerindekj
Etkisi: Kamu Calisanlar1 Uzerinde Bir Arastirma”, Uluslararast Isletme ve
Yonetim Dergisi, 4/1,110-124.

Garcia-Bernal, J., Gargallo-Castel A., Marzo-Navarro M. and Rivera-Torres P. (2005).
“Job satisfaction: Empirical Evidence Of Gender Differences”, Women in
Management Review, 20/4, 279-288.

Gonzilez, F., Sanchez S. M. and Lopez-Guzman T. (2016). “The Effect of Educational
Level on Job Satisfaction and Organizational Commitment: A Case Study in
Hospitality”, International Journal of Hospitality & Tourism Administration,
17/3,243-259.

Goldberg, L. R. (1990). “An Alternative "Description of Personality": The Big-Five
Factor Structure”, Journal of Personality and Social Psychology, 59/6, 1216-
1229.

Goleman, D. (2011). Ishasinda duygusal zekd (gev. Banu Seckin Yiiksel), Varlik
Yayinlar1, istanbul.

Gosserand, R. H. (2003). An Examination of Individual and Organizational Factors
Related to Emotional Labor, Doctoral thesis, Luisiana State University, Luisiana.

Grandey, A. A. (2000). “Emotion Regulation in the Workplace: A New Way to
Conceptualize Emotional Labor”, Journal of Occupational Health Psychology,
5/1,95-110.

Grandey, A. A. (2003).“When ‘The Show Must Go On’: Surface Acting and Deep Acting
as Determinants of Emotional Exhaustion and Peer-Rated Service Delivery”,
Academy of Management Journal, 46/1, 86-96.

Grandey, A. A., Dickter D. N. and Sin H. P. (2004). “The customer isnot always right:
customer aggression and emotion regulation of service employees”, Journal of
Organizational Behavior, 25/3,397-418.

Gross,J.J. (1998). “The Emerging Field of Emotion Regulation: An Integrative Review”,
Review of General Psychology, 2/3,271-299.

Giiner, F., Cicek H. ve Can A. (2014). "Banka Calisanlarimin Mesleki Stres ve
Tiikenmislik Diizeylerinin Is Doyumu ve Yasam Doyumu Diizeyleri ile Iliskisi",
Uluslararasi Alanya Isletme Fakiiltesi Dergisi, 6/3,59-76.

Giirsoy, D., Boylu Y. ve Aver U. (2011). “Identfying the Complex Relationships among
Emotional Labor and Its Correlates”, International Journal of Hospitality
Management, 30/4, 783-794.

Hackman, J. R. and Oldham G. R. (1976). “Motivation through the design of work: test
of'a theory”, Organizational Behavior and Human Performance, 16/2, 250-279.

Hellriegel, D. and Slocum J. W. (2011). Organizational Behavior, South-Western
Cengage Learning, USA.

Hochschild, A. R. (2003). The Managed Heart: The Commercialization of Human
Feeling, University of California Press, Berkeley.



70

Hur, W. M., Moon T. W. and Han S. J. (2013). “The role of perceived organizational
support on emotional labor in the airline industry”, International Journal of
Contemporary Hospitality Management, 25/1, 105-123.

Hur, W. M., MoonT. W. and Han S. J. (2014). "The Role of Chronological Age and
Work Experience on Emotional Labor The Mediating Effect Of Emotional
Intelligence”, Career Development International, 19/7, 734-754.

Innanen, H., Tolvanen A. and Salmela-Aro K. (2014). “Burnout, work engagement and
workaholism among highly educated employees: Profiles, antecedents and
outcomes”, Burnout Research, 38—49.

Iscan, O. F. ve Timuroglu M. K. (2007). “Orgiit Kiiltiiriiniin Is Tatmini Uzerindeki Etkisi
ve Bir Uygulama”, Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, 21/1,119-136.

Johnson, H-A.M. (2007). Service With a Smile: Antecedents and Consequences of
Emotional Labor Strategies, Doctoral Thesis, University of South Florida,
Florida.

Johnson, H-A. M. (2004). The Story Behind Service with a Smile: The Effects of
Emotional Labor on Job Satisfaction, Emotional Exhaustion, and Affective Well-
Being, Graduate Theses, University of South Florida, Florida.

Kaplan, M. ve Ulutas 0. (2016). “Duygusal Emegin Tikenmislik Uzerindeki Etkisi: Otel
Isletmelerinde Bir Arastirma”, Sel¢uk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 35, 165-174.

Karakas, A., TostenR., Kansu V. ve Aydin A. S. (2016). “Ogretmenlerin Duygusal Emek
Davraniglarimin Is Doyumlarina Etkisi”, Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi,
15/56, 178-188.

Kart, E. (2011). “Bir Duygu Yonetimi Siireci Olarak Duygusal Emegin Calisanlar
Uzerindeki Etkisi”, Calisma ve Toplum, 30, 215-230.

Kaur, S. and Malodia L. (2017). “Influence of Emotional Labour on Job Satisfaction
among Employees of Private Hospitals”, Journal of Health Management, 19/3, 1
18.

Kaya, E. (2009). O"Z{el Okul Ogretmen_lerinin Duygusal Emek Davranisini Algilama
Bicimleri ile Is Doyumlari ve Is Stresleri Arasindaki Iliski, Yayimlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi, Maltepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, istanbul.

Kingir, S., Bilen A. ve Karakag A. (2015). “Duygusal Emegin Is Tatminine Etkisi: Otel
Isletmesi Calisanlar1 Uzerine Bir Arastirma”, Bingdl Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, 5/10, 9-26.

Kim, S. (2002). “Organizational Support of Career Development and Job Satisfaction”,
Review of Public Personnel Administration, 22/4,279-294.

Kruml, S. M. and Geddes D. (2000). “Exploring the Dimensions of Emotional Labor: The
Heart of Hochschild’s Work”, Management Communication Quarterl, 14/1,8-49.

Kocak, O. ve Giirsoy G. (2018). “Duygusal Emek ve Tiikenmislik Iliskisi”, HAK-S
Uluslararasi Emek ve Toplum Dergisi, 7/17,161-181.

Kocel, T. (2015). Isletme Yoneticiligi, Beta Basim Yayin, Istanbul.



71

Kosovali, P. (2017). Is Tatminin Orgiitsel Baglihga Etkisi: Bir Vakif Universitesi Ornegi,
Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dal1, Istanbul.

Kose, S., Oral L. ve Tiresin H. (2011). “Duygusal Emek Davranislarinin Isgorenlerin
Tiikenmislik Diizeyleri ile Iliskisi Uzerinde Saglik Sektoriinde Bir Arastirma”,
Isletme Fakiiltesi Dergisi, 12/2,165-185.

Lee, J. (2006). “Impact of Family Relationships on Attitudes of The Second Generation
in Family Business”, Family Bus Review, 19/3, 175-19.

Lim, S. and Eo S. (2014). “The mediating roles of collective teacher efficacy in the
relations of teachers’ perceptions of school organizational climate to their
burnout”, Teaching and Teacher Education, 44,138-147.

Luthans, F. (2011), Organizational Behavior: An Evidence-Based Approach, McGraw-
Hill, Newyork.

Luthans, F. and Thomas L. T. (1989). “The Relationship between Age and Job
Satisfaction: Curvilinear Results from an Empirical Study — A Research Note”,
Personnel Review, 18/1, 23-26.

Maslow, A. H. (1987). Motivation and Personality, Harper and Row, New York.

Mccrae, R. R. and CostaP. T. (1985). “Comparison of Epi and Psychoticism Scales with
Measures of The Five-Factor Model of Personality”, Personality and Individual
Differences, 6/5,587-597.

Meier, K. J., Mastracci S. H. and Wilson K. (2006). “Gender and Emotional Labor in
Public Organizations: An Empirical Examination of the Link to Performance”,
Public Administration Review, 66/6, 899-909.

Mengenci, C. (2015). “Is Tatmini, Duygusal Emek ve Tiikenmislik Iliskilerinin
Belirlenmesi”, Ege Akademik Bakis, 15/1,127-139.

McCrae, R. R. and Costa P. T. (1987). “Validation of the Five-Factor Model of
Personality Across Instruments and Observers”, Journal of Personalityand Social
Psychology, 52/1,81-90.

Morris, A. J. and Feldman D. C. (1996). “The Dimensions, Antecedents, and
Consequences of Emotional Labor”, The Academy of Management Review, 21/4,
986-1010.

Oral, L. ve Kose S. (2011). “Hekimlerin Duygusal Emek Kullanimu ile Is Doyumu ve
Tiikenmislik Diizeyleri Arasindaki Iliskiler Uzerine Bir Arastirma”, Siileyman
Demirel Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 16/2, 463-492.

Ozdemir, G., Yalcin M. ve Akbryik M. (2013). “Hizmet Sektoriinde Duygusal Emek
Davramislarimin Miisteri [liskileri Uzerindeki Etkisi: Boyner Ornegi”, E-Journal
of New World Sciences Academy, 8/3, 301-320.

Ozkalp, E. (2003). “Orgiitlerde Isin Calisanlar I¢in Anlami ve Is Dizaym”, Kamu-s, 7/2,
02-26.

Ozkan, G. (2013).“Cagr1 Merkezlerinde Duygusal Emek ve Orgiitsel Iletisim”, Selcuk
Tletisim, 714, 64-80.



72

Pala, T. ve Tepeci M. (2014). ‘Otel Isletmelerinde Calisanlarin Duygusal Emek
Boyutlarmin Belirlenmesi ve Duygusal Emek Boyutlarinin Is Tatmini ve Iste
Kalma Niyeti Uzerine Etkisi”, Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi, 11/1,21-37.

Polatkan, N. N. (2016). Ortaokul Osretmenlerinin Duygusal Emek Davraniglari ile Is
Doyumlari Arasindaki lligki, Yiiksek Lisans Tezi, Adnan Menderes Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Egitim Yonetimi Teftisi, Planlamas1 ve Ekonomisi

Anabilim Dal1, Aydin.

Pugliesi, K. (1999).“The Consequences of Emotional Labor: Effects on Work Stress, Job
Satisfaction and Weil-Being”, Motivation and Emotion, 23/2, 125-154.

Rafaeli, A. and Sutton R. 1. (1987). "Expression of Emotion As Part of the Work Role",
Academy of Management Review, 12/1, 23-37.

Rusbult, C. E., Farrell D., Rogers G. and Mainous A. G. (1988). “Impact of Exchange
Variables on Exit, Voice, Loyalty, and Neglect: An Integrative Model of
Responses to Declining Job Satisfaction”, Academy of Management Journal,
31/3,599-627.

Saner, T. ve Zihni Eyiipoglu S. (2013). “The Gender-Marital Status Job Satisfaction
Relationshipof Academics”, Procedia-Social and Behavioral Sciences, 106,2817
—2821.

Salowey, P. and Grewal D. (2005). "The Science of Emotional Intelligence”, Current
Directions in Psychological Science, 14/6, 281-285.

Savag, A. C. (2012). “Okul Midiirlerinin Duygusal Emek ve Duygusal Zeka
Yeterliklerinin Ogretmenlerin i3 Doyumu Diizeylerine Etkisi”, Dumlupinar
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 33, 139-148.

Seger, H. $. (2005). “Calisma Yasaminda Duygular ve Duygusal Emek: Sosyoloji,
Psikolojive Orgiit Teorisi A¢isindan Bir Degerlendirme”, lktisat Fakiiltesi Sosyal
Siyaset Konferanslari, Prof. Dr. Nevzat Yal¢intas’a Armagan Ozel Sayisi, 50.

Kitap, Istanbul: IU Yayinevi, 813-834.

Schneider, B. and Alderfer C. P. (1973). “Three Studies of Measures of Need Satisfaction
in Organizations”, Administrative Science Quarterly, 18/4, 489-505.

Shantz, C. U. (1975). “Empathy in Relation to Social Cognitive Development”, The
Counseling Psychologist, 5/2, 18-21.

Steinberg, R. J. and Figart D. M. (1999). “Emotional Labor Since: The Managed Heart”,
The Annals of the American Academy of Political and Social Science, 561/8, 8-
26.

Sencan, N., Yegenoglu S. ve Aydintan B. (2013). “Saglik Calisanlar1 ve Eczacilar
Uzerinde Yapilan Is Doyumu ve Orgiitsel Baglilik Arastirmalar1”, Marmara
Pharmaceutical Journal, 17,104-112.

Tajfel, H. (1982). “Social Psychology of Intergroup Relations”, Annual Review of
Psychology, 33, 1-39.

Tayfun, A. ve Catir O. (2013). “Orgiitsel Sessizlik ve Calisanlarin Performanslari
Arasindaki Iliski Uzerine Bir Arastirma”, Isletme Arastirmalari Dergisi,5/3,114-
134.



73

Tekingiindiiz, S., Top M. ve Seckin M. (2015).“Is Tatmini, Performans, Is Stresi ve isten
Ayrilma Niyeti Arasindaki Iliskilerin Incelenmesi: Hastane Ornegi”, Verimlilik
Dergisi, 4,1-23.

Temel Eginli, A. (2009). “Calisanlarda Is Doyumu: Kamu ve Ozel Sektor Calisanlarimn
Is Doyumuna Yonelik Bir Arastirma”, Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari
Bilimler Dergisi, 23/3, 35-52.

Tengilimoglu, D. (2005). “Hizmet Isletmelerinde Liderlik Davramslar1 ile Is Doyumu
Arasindaki Iligskinin Belirlenmesine Yonelik Bir Arastirma”, Ticaret ve Turizm
Egitim Fakiiltesi Dergisi, 1,23-45.

Tung, P., Gitmez A. ve Krespi Boothby M. R. (2014). "Yogun Bakim ve Yatakl1 Servis
Hemsirelerinde Duygusal Emek Stratejilerinin Empatik Egilim Agisindan
Incelenmesi", Anadolu Psikiyatri Dergisi, 15, 45-54.

Tupes, E. C. and Christal R. C. (1958). “Stability of Personality Trait Rating Factors
Obtained Under Diverse Conditions™, Lackland Air Force Base, Texas: Personnel
Laboratory, Wright Air Development Center, (Technical Note WADC-TN-58-61,
AD-151041).

Timmers, M., Fischer A. H. and Manstead A. S. R. (1998). “Gender motives for
regulating emotions”, Personality and Social Psychology Bulletin, 24/9, 974-985.

Torland, M. (2011). “Emotional Labour and Job Satisfaction of Adventure Tour Leaders:
Does Gender Matter?”, Annals of Leisure Research, 14/4, 369-389.

Uciincii, K. (2016). “Is Tatmini ve Motivasyon”, KTU Orman Endiistri Miihendisligi
Boliimii, 1-67.

Yal¢in, A. (2010). Emotinal Labor: Dispositional Antecedents and The Role Of Affective
Events, Yiksek Lisans Tezi, Orta Dogu Teknik Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Ankara.

Yang, F. and Chang C. (2008). “Emotional Labour, Job Satisfaction and Organizational
Commitment Amongst Clinical Nurses: A Questionnaire Survey”, International
Journal of Nursing Studies, 45, 879-887.

Yammarino, F. J., and Dubinsky A. J. (1987).“On Job Satisfaction: It’s the Relationships
That Count!”, The Journal of Risk and Insurance, 54/4, 804-809.

Yin, H. (2012). “Adaptation and Validation of the Teacher Emotional Labour Strategy
Scale in China”, Educational Psychology: An International Journal of
Experimental Educational Psychology, 32/4,451-465.

Yildirim, B. 1., Giilmez M. ve Yildirim F. (2016). "The Relationship Between The Five-
Factor Personality Traits of Workers and Their Job Satisfaction: A Study on Five

Star Hotels in Alanya", Procedia Economics and Finance, 39,284-291.

Yiiksel, H. ve Yiiksel M. (2014). “Is Doyumu ile Isten Ayrilma Diizeyi Arasindaki Iliski:
lIkogretim Ogretmenleri Uzerinde Bir Uygulama”, Uluslararasi Sosyal
Arastirmalar Dergisi, 71/132,559-572.

WEB 1.(2018). Insani Gelisim Indeksi resmi sitesi,
http://hdr.undp.org/en/composite/GDI (Erigim tarihi: 26.11.2018).



74

WEB 2.(2019).0zer,P.S. ve T. Topaloglu (2008). “Motivasyonda Kapsam Kuramlar1”,
http://www.tayfuntopaloglu.com/pdf/tayfun_topaloglu_motivasyonda_kapsam
kuramlari.pdf (Erisim tarihi: 03.01.2019).

WEB 3. (2019). MEB Istatistikleri Orgiin Egitim,
https://sgb.meb.gov.tr/meb_iys_dosyalar/2018 _09/06123056_meb _istatistikleri_
orgun_egitim_2017 2018.pdf (Erisim tarihi: 12.04.2019).

Weiss, D. J., Dawis R. V., England G. W. and Lofquist L. H. (1967). “Manual for the
Minnesota Satisfaction Questionnaire”, Minnesota Studies in Vocational
Rehabilition, Minneapolis: University of Minnesota, Industrial Relations Center.

Wharton, A. S. (1993). “The Affective Consequences of Service Work: Managing
Emotions onthe Job”, Work and Occupations, 20/2, 205-232.

Wharton, A. S. and EricksonR. J. (1993). “Managing Emotions on the Job and at Home:
Understanding the Consequences of Multiple Emotional Roles”, Academy of
Management Review, 18/3, 457-486.

Wharton, A. S. (2009). “The Sociology of Emotional Labor”, Annual Review of
Sociology, 35, 147-165.

White, A. T. and SpectorP. E. (1987).“An investigation of age-relatedfactors inthe age-
job satisfaction relationship”, Psychology and Aging, 2/3, 261-265.

Zhang, Q. and Zhu W. (2008). “Exploring Emotion in Teaching: Emotional Labor,
Burnout and Satisfaction in Chinese Higher Education”, Communication
Education, 57/1,105-122.



Ek-1: Arastirma Olcegi

Ek-2: Oz Gecmis

EKLER

75



76

Ek-1: Arastirma Olcegi
Sayin Katilimei;

Bu anket, “Duygusal Emek ile Is Tatmini” arasindaki iliskinin ortaya konmas1 amaciyla
hazirlanmistir. Anketteki sorulara vereceginiz cevaplarin dogrulugu ve giivenilirligi,
yapilacak olan g¢alismanin basarili olarak sonu¢lanmasini saglayacaktir. Bu sebeple
sorulara igtenlikle cevap vermeniz rica olunur. Vermis oldugunuz cevaplar, tamamen
bilimsel amaglara uygun olarak kullanilacaktir. Arastirmaya olan ilginiz ve anketi
doldurmak i¢in zaman ayirdiginiz i¢in tesekkiirii bir borg bilir, saygilarimizi sunariz.

1. Yasimz:

a) 20-29 b) 30-39 c) 40-49 d) 50 ve ustii

2. Cinsiyetiniz:

a) Bayan b) Bay

3. Medeni durumunuz

a) Evli b) Bekar

4. En sonmezun oldugunuz okul:

a) Egitim Fakiiltesi b) Fen- Edebiyat Fakiiltesi ¢) Egitim Enstitiisi

5. Calisma Siireniz:
a)1-5yi1  b)6-10y1l c¢)11-15yil  d) 16-20  ¢e)21 y1l ve iizeri
6. Goreviniz:

() Smif 6gretmeni () Brang 6gretmeni
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Asagida verilen ifadelerde size en yakin olan secenegin bulundugu kutucuga (X)
isareti koyunuz. Liitfen her soru icin tek bir secenek isaretleyiniz.

Yiizeysel Davranig

Ogrencilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim.

Meslegimin gerektirdigi duygular1 sergileyebilmek i¢in sanki bir maske
takarim.

1" [Hi¢ Katilmiyorum

NN Bjraz Katilmiyorum

@ ®i0rta Diizeyde Katiliyorum

s Katiliyorum

91 9'Tamamen Katihyorum

Ogrencilerleilgilenirken bir sovyapar gibi ekstra performans sergilerim.

N

w

TN

ol

Ogrencilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim.

N

w

TN

ol

Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari hissediyormusum gibi
davranirim.

Ogrencilerime, gercek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim.

Derinlemesine

Davranis

Gostermem gereken duygular1 gercekte de hissetmek i¢in ¢aba harcarim.

Ogrencilere gdstermem gereken duygular1 hissedebilmek i¢in elimden
geleni yaparim.

Ogrencilere sergilemem gereken duygular1 icimde de hissedebilmek icin
yogun c¢aba gosteririm.

Ogrencilere gdstermek zorunda oldugum duygular1 gergekten yasamaya
calisirim.

Samimi

Davranis

Ogrencilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya cikar.

Ogrencilere sergiledigim duygular samimidir.

Ogrencilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir.

[s Tatmini

Genel olarak meslegimden memnunum.

Meslegimi ilging buluyorum.

Bu okulda zaman gecirmekten memnunum.

Cevremdeki bireylere bu okulu tavsiye ediyorum.

Bu okulda ¢aligsmayi arkadaglarima tavsiye ediyorum.
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Ek-2: Oz Gecmis

KIMLIiK BILGILERI
Ad1 Soyadi

Dogum Yeri

Dogum Tarihi

E-posta

EGITIM BILGILERI
Lise

Lisans

Yiiksek Lisans

Yabanci Dil ve Diizeyi

IS DENEYIMIi

: Emine KOLBASI
: Denizli
:16.10.1990

: kolbasiemine@yandex.com

: Durmus Ali Coban Lisesi
: Balikesir Universitesi Bandirma [iBF - Isletme
: Pamukkale Universitesi — Yonetim ve Organizasyon

: Ingilizce — Upper/Intermadiate

21 Subat-13 Nisan 2016 Ozan Tekstil Staj

17-21 Subat 2014 Ankara Bagbakanlik Hazine Miistesarlig1 — Kamu Iktisadi
Tesebbiisleri Petrol ve Enerji Dairesi Staj

3-7 Subat 2014 Denizli Halk Bankas1 Bayramyeri Subesi — Kobi Boliimii Staj
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