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Arastirma Denizli Barosu Baskanh@na bagh bulanan avukatlara yonelik
yapimistir. Arastirmada 150 adet anket toplanmustir. Elde edilen sonuclarda
kullanilan 6l¢cegin gecerlilik ve giivenirlik degerlerinin kabul edilebilir seviyelerde
oldugu ve ii¢ ana boyuta ayrildig1 goriilmiistiir.

Bu boyutlar yiizeysel davrams, derinlemesine davramis ve samimi
davramistir. Yiizeysel davramis cahsanin kendi hislerini saklayarak sergiledigi
davramis bicimidir. Derinlemesine davranis, kisinin kendisinden beklenilen
duyguyla, kendi hissettigi duygu arasinda celiskide kalmasi sonucu kendisinden
beklenilen davramisi sergileme bicimidir. Samimi davrams, kisinin kendisinden
beklenilen duygularin, baz1 durumlarda ekstra bir gayret gostermeden
sergilenmesidir.

Arastirmanin amaci duygusal emegin boyutu ile avukatlarin demografik
ozellikleri arasinda anlamh bir sekilde farkhihk gosterip gostermedigini test
etmektir. Bu amaciyla T testi ve ANOVA analizleri uygulanmstir.

Arastirmanin sonuclarina gore cinsiyet, egitim durumu, yas ile duygusal
emek boyutlar1 arasinda bir iliski tespit edilememistir. Toplam mesleki tecriibe ile
yiizeysel davramis arasinda bir iliski oldugu goriilmiistiir. Ayhk gelir durumu ile
duygusal emegin her ii¢ boyutu arasinda bir iliski oldugu goriilmiistiir.

ANAHTAR KELIMELER: Duygu, Duygusal emek, Demografik dzellikler



ABSTRACT
A RESEARCH ON EMOTIONAL LABOR
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The research was conducted for the lawyers who are affiliated to the
Presidency of Denizli. 150 questionnaires were collected. The results showed
reliability values of the scale used were acceptable and divided into three main
dimensions.

These dimensions are superficial behavior, in-depth behavior and sincere
behavior. Superficial behavior is the way the employee exhibits his or her own
feelings. In-depth behavior is the way in which one is expected to behave as a result
of a contradiction between the emotion expected of him and the emotion he feels.
Sincere behavior is the display of emotions expected from one’s self in some cases
without extra effort.

The aim of the study is to test whether there is a significant difference
between the size of emotional labor and the demographic characteristics of lawyers.
For this purpose, T test and ANOVA analysis were applied.

According to the results of the study, there was no relationship between
gender, education level, age and emotional labor dimensions. There was a
relationship between total Professional experience and superficial behavior. There
was a relationship between monthly income and all three dimensions of emotional
labor.

KEYWORDS: Feeling, Emotional labor, Demographic features,
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GIRIS

Orgiitiin amaglarinin gergeklesmesi, ¢alisanin ¢abasi ile miimkiin olabilmektedir.
Is gorenlerin kendi duygularmni da kullanarak, miisteri ve vatandaslarin memnuniyetini
yiiksek tutmalar1 istenmektedir. Calisanin isini benimsemesi, igini sevmesi, tatmin olmasi
orgiit yoneticilerini ilgilendirmektedir. Orgiitiin sektdrii ne olursa olsun, ydneticiler
calisanlara yol gosterme gorevini yerine getirmelidirler. Kamu kurumlarinda ise hizmet
sunulurken dogrudan bir iiriin satis1 olmadigi halde, hizmetin sunulus bigimi 6nemlidir.
Calisanin kuruma olan baglilig1 ve tatmin derecesi vatandasa karsi sunulan hizmetin de

yiiksek olmasini saglamaktadir.

Calisanlar kuruma olan baglilig1 ile kendisinden beklenilen duygular1 miisterilere
sergilerken belirli bir ¢aba sarf etmektedirler. Bu yilizden hizmet sektoriinde duygusal

emegin 6nemi artmaya baslamistir (Glingor, 2009:168).

Duygular siirekli gelisen ve degisen hislerdir. Duygusal emek ise; ilk kez Arlie
Hochschild tarafindan 1983 yilinda kullanilmistir. Hochschild tarafindan yazilan “The
Managed Heart” isimli eserde ele alinan duygusal emekle, sosyal aktorlerin giinlitk

hayatlarindaki performanslarina géndermeler bulunmaktadir (Koksal, 2009:5-6).

Hochschild (1983) duygusal emegin yiiz ve beden dili ile disartya sergilendigini
ileri siirmiis, Wharton ve Erickson (1993) ile Rafaeli ve Sutton (1987, 1989) ise duygusal
emegi anlatmakta ses tonunun Onemi iizerine durmustur. Steinberg ve Figart(1999)
duygusal emegi, diyalog ve yiiz ylize iletisim esnasinda o anda gosterilen davranis olarak

belirtmistir (Erken, 2016:5-10).

Duygusal emek davranislari, yilizeysel davranig, derinlemesine davranis ve

samimi davranis olmak iizere {i¢ boyuta ayrilmaktadir (Koksal, 2009:33).

Yiizeysel davranis, is gorenin hissettigi duyguyu degil de, isverenin istedigi
duyguyu disariya yansitmasidir. Derinlemesine davranis, is gérenin istedigi davraniglari
gerceklestirebilmek i¢in caba harcayip kisinin kendi duygularmi disar1 vurmayi
engellemeye calismasidir (Kaya ve Ozhan, 2012:112). Samimi davranis, kisinin
kendisinden beklenilen duygularin, bazi durumlarda kisinin ekstra bir gayret gdstermeden

sergilendigidir (Giindiiz, 2017:17-18).



Yukaridaki tanimlardan yola ¢ikarak, duygusal emek orgiitlerde miisterilerin
memnuniyet derecelerini yiikseltmek ve devamliligmmi saglamak igin is gorenlerin,
Orgiitiin istedigi duygular1 sergileyerek kendi duygularini gdstermemesi seklinde
tamimlanabilir. Is gérenler duygusal emegi miisterilere sergilerken bunu farkli sekillerde

gosterirler. Bu farklilik duygusal emek boyutlarini olusturmustur.

Kisilerin orgiitiin istedigi amaclar dogrultusunda duygularin1 ifade seklinin
diizenleme siireci olan duygusal emegin taniminin daha iyi anlasilmasi i¢in, duygusal

emegin yaklagimlarina deginilmistir.
Duygusal Emek yaklagimlart dérde ayrilmistir.

Hochschild yaklasiminda gosterim kurallariin duygusal emek davraniglarinin

sekillendirilmesinde 6nemli rol oynadigini belirtmistir.

Ashforth ve Humphrey yaklasiminda is gorenlerin 6zel ve is hayatlarindaki
davranig bi¢imlerini yonlendiren gosterim kurallarinin 6énemli oldugunu ve bu gdsterim

kurallarinin mesleki, sosyal ve orgiitsel normlarin islevi oldugu belirtmistir.

Morris ve Feldman yaklasiminda duygusal emegin ortaya ¢ikis siireci iizerinde
durmustur. Duygusal emek siirecini derinden davranis ve ylizeysel davranis yerine
etkilesimin sikligi, duygusal gesitlilik ve uyumsuzluk, gosterim Kurallarina gosterilen

0zen olarak gerceklesen siire¢ olarak aciklamaktadir.

Grandey yaklasiminda duygusal emek biitiinciil bir bakis acis1 ile anlatilmistir.
Duygular diizenleme kavramini siireg olarak ele almis ve modellendirmistir. (Celikyay,

2019: 35-40).

Hizmet sektorii olan avukatlik mesleginde yapilan isin agirligi altinda ezilmek,
duygusal olarak c¢okiintiiye ugramak miisteri memnuniyetinin artmasinda bir engel
olabilmektedir. Avukatlarin ¢aligma saatlerinin esnek olmasi, durusmalarin ge¢ saatlere
kadar uzamasi, miivekkiliyle goriismek igin cezaevi goriisiine gitmeleri gibi durumlar
diger meslek gruplarina gore duygularini iletisimlerine nispeten daha fazla katmalarina
zemin olusturmaktadir. Bu c¢alismanin amaci Denizli Barosunda kayith avukatlardaki
duygusal emegin bazi1 demografik ozelliklere gore farklilik gosterip gostermediginin

ortaya ¢ikarilmasidir.



Bu amag dogrultusunda yapilan ¢alisma ii¢ boliimden olusmaktadir. Ik boliimde
yapilan literatiir arastirmasi ve kavramsal tamimlar yer almaktadir. Ikinci béliimde
aragtirmanin kapsami, yontemi, istatistiksel analizler ve sonuglari bulunmaktadir. Sonug

ve Oneriler kisminda ¢alisma 6zetlenerek,Oneriler getirilmistir.



BIiRINCi BOLUM

DUYGU KAVRAMI VE OZELLIKLERI, DUYGUSAL EMEK
KAVRAMI VE GELISIiMI, DUYGUSAL EMEK YAKLASIMLARLI,
DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARI, DUYGUSAL EMEGI
ETKILEYEN FAKTORLER

1.1.Duygu Kavram
Duygu kavraminin ge¢misi, insanoglunun varolusuna dayanir. Duygu olgusu

binlerce yil o6ncesinden beri felsefecilerin dikkatini ¢eken bir kavram olmustur. Antik
felsefede stoacilar higbir duygunun ya da hissin etkisi altinda kalmayan kisinin bilge insan
oldugu goriisiinii savunmuslardir. Platon’a gore yonsiiz olan duygularin, mantik
cergevesiyle yonlendirilmesi gereklidir. Aristo da Platon’un goriisiinii destekleyerek
biling sayesinde duygular algiladigimizi savunmustur. Descartes ise “diisiiniiyorum o
halde varim” felsefesinden hareketle diisiincelerimizle duygularimizin ortaya ¢iktigini

savunmustur (Cakar ve Arbak, 2004: 27-32).

Insan dogdugu ve hayatin basladig1 andan itibaren duygular1 da var olmaya baslar.
Bu sebeple, insanin oldugu ve olacagi siire boyunca duygularinin hangi etkilere sebep
olacagi 6nemli bir konudur. Duygu kavraminin varligiyla alakali ulasilan ilk arastirma

diyebilecegimiz arasgtirmalar 1800’1i yillara dayanmaktadir (Durak Buz, 2019:4).

1884 yilinda “Duygu nedir?” sorusu ilizerine kaleme alinan makalede, duygunun
sadece ruhsal diinyamizdaki degisikliklerin fiziksel olarak disa vurumu olmadig, bir
uyaricinin hissiyatimizda meydana getirdigi degisim oldugu ifade edilmis, duygunun ve

hissin bedensel ifadelerden bagimsiz olamayacagi belirtilmistir (Erken, 2016:6).

Duygu kavraminin tek bir tanimi yoktur, duygular monoton olmayan bir
kavramdir. Her arastirmaci duygu kavramini farkli sekilde ifade etmistir(Durak Buz,
2019:5). Duygu sozciigii etimolojik olarak Latincede “movere” kokiinden tiiretilmistir.
Seving, keder, lirkme, hoslanti vb. durumlar1 birbirinden ayirmay:1 saglayan hislerdir
(Ake¢ay ve Coruk, 2012:4-5). Tirk Dil Kurumuna (TDK) gore ise“duygu” sdzctigiiniin;
(1) Duyularla algilama ve his, (ii) Belirli nesne, olay veya bireylerin insanin i¢ diinyasinda
uyandirdi@1 izlenim, (iii) Onsezi, (iv) Nesneleri veya olaylar1 ahlaki ve estetik yonden

degerlendirme yetenegi, (v) Kendine 6zgii bir ruhsal hareket ve hareketlilik olmak iizere



bes farkli anlami bulunmaktadir (www.tdk.gov.tr, 12.10.2019). “Duygu, hislerimizde ve
diistinsel durumlarimizda, fizyolojik hareketlerle ortaya ¢ikan histir. Duygularimiz,
fiziksel olarak sergiledigimiz hareketlerden fazlasini anlatir. Duygularin biiytlik bir kism1
yiiz ifadelerinden anlamlandirilmaktadir. Bu sebeple diinyanin bir¢ok yerinde mutlu ve
mutsuz olarak ifade ettigimiz kavramlarin anlamlar1 evrenseldir (Giindiiz, 2017:5).
Duygu terimi, igerisinde hisleri de barindirmaktadir. Duygu bir seye yonlendirmeyi
saglayan asir1 hislerdendir(Cakar ve Arbak, 2004:27).Hisler ve duygu kavrami birbiriyle
ayni anlama geldigi diisiiniilse de, his “ne hissedildigi” ni duygu ise “ne gosterildigi’ni
ifade etmektedir. Hayal Etme, umut etme, beklenti gibi duygular kisinin kendisini daha
iyl gelistirmesi acisindan motive kaynagidir. Calistig1 ortamda yaptigi isin amacina
ulagsmasi adina isteklendirme kaynagi oldugunu ve c¢alisma grubu igerisinde islere,
calismalara, tartigmalara acik oldugunu ve kendi fikirlerini gruptaki diger kisilerle
paylasabilecegini belirtmektedir (Celikyay, 2019:21). Duygular kimi zaman agik agik
ifade edilememektedir. Ornegin: sinemada film izlerken baska birinin misir yemesinden
duyulan rahatsizlik, televizyon izlerken duyulan haz, kardesinizin yaptigi uygunsuz
davranistan dolayr duydugunuz utang, dedikodu yapan arkadasindan rahatsizlik gibi
cesitli sekillerde duygu kendini gosterir. James (1994) ve Gross (1998) duygulari,
davranigsal ve fizyolojik tepkilerin egilimleri olarak ele almistir. Kisilerin her zaman
duygusal egilimlerini yansitmadigini sdylemistir. Kopek ya da kediden korkan kisinin
kosarak uzaklagsmasi yerine kedi ya da kopege 1slik g¢almasi ornek verilebilir
(Soylemezoglu, 2019:34-40). Cesitli anlamlariyla incelenen duygu olgusu, kisinin kendi
i¢ diinyas1 ve bedeniyle iligkisi kadar icinde yasadigi cevre ile de iliski igerisindedir.
Yasadig1 c¢evresel faktorlerden olumlu ya da olumsuz sekilde -etkilenmektedir.
Etkilendigi sekilde de etrafin1 etkileyebilmektedir. Bu yiizden duygunun ig¢inde
yasadigimiz ortamdaki etkilerini gormezden gelmek miimkiin degildir (Erken, 2016:7).
Bu sebeple de duygu kavrami tarihsel siire¢ igerisinde anlamsal gelisim kaydetmistir.
Manzz (2009) 1800°li donemden 2016 yilina kadarki literatiirde yer alan duygu
kavramimin tanimlanmasindaki gelisimi yil sirasiyla Tablo 1°‘de goriildigl {izere

ozetlenmistir (Celikyay, 2019:19-22).



Tablo 1. Duygu Tamimlari

YAZAR

TANIMI

Spinoza (M.O)

Mutluluk, arzu ve iiziintii degiskenlerinden olusan bir

durumdur.

Darwin (1872)

Duygusal olarak verdigimiz ifadelerimizin sinir sistemi

iizerinde olusturdugu otomatik tepkilerdir.

William James Griswold (1884;1894)

Yasanan Onemli hadiselere karsi ortaya koydugumuz

davranislarimiz ve gosterdigimiz psikolojik egilimler

Frijda (1986,1988)

Bir uyariciya karsi gosterdigimiz reaksiyonlar ve bunlarin

sonuglarini igermektedir.

Diger kisilerle ilgili algilarimizi ve davranislarimizi

bicimlendirir ve bu kisilerle ilgili etkilesimlerimizi etkiler.

Scherer (1984); Tooby ve Cosmides(1990),
Buck (1994)

Bireylerin yasadigi zor durumlara ve karsilastiklar
firsatlara karsi yasadiklari durumlart degerlendirmeleri
sonucunda verdikleri yenilenen ve esneklik gosteren

tepkilerdir.

Dodge (1991)

Bireylerin ortam isteklerine uyarlanabilir verdikleri

tepkilerdir.

Fineman (1993, 2003); Domagalski (1999);
Bolton (2005)

Kisilerin yasadiklar1 hisleri kapsayan zihni halleridir.
Idare tarafindan gelistirilmis ve kullanima miisait degerli
verileri ve Orgiitlerin isteklendirmelerini ve birbirlerine

kars1 gosterdikleri rekabet kapasitelerini anlatmaktadir.

Fridlund (1994)

Davranislarimizla ilgili maksatlar1 yargilamak igin

olusturulan bir topluluk tarafindan gelistirilen bir gelenek

Basaran (2000)

Dis ve i¢ ortamdan gelen uyaricilarin, bireyin iizerinde

iiziintii veya zevk gibi bir izlenim olugturmast

Lewis (2000)

Bilgi, tutum ve durum anlamlarina gelmektedir.

Frijda Manstead ve Bem, S. (2000)

Duygulari, gosterdigimiz  psikolojik  degisimleri,
davranigsal ifadelerimizi ve rol yapmaya meyilli olmay1

kapsayan ruhsal bir durum




Diisiinebilen bir bireyin rol yapan aktdr gibi bir duruma

doniigmesi i¢in dnemli bir motivasyon kaynagidir.

Konrad ve Hendl (2001)

Sozciik anlamiyla bir aksiyon igcermektedir ve buradan
yola ¢ikarak duygularin bireyi aksiyon i¢ine yonlendirdigi

kabul edilmektedir.

Barutgugil (2004)

Hislerimizde ve zihinsel davranislarimizdaki fizyolojik
degisimler ve aciklanabilir davranislarla birlikte ortaya

¢ikan bir aksiyon

Goleman (2005)

His ve bu hisle ilgili ona has ve belli olan diislinceler,
psikolojik ve biyolojik olarak yasadigimiz durumlar ve

buna bagli siiregelen seri hareket egilimidir.

Perlovsky (2006)

Hem iletisimi hem de cesaret, sevgi nefret, zevk, korku
tiksinti seving gibi hislerimizle ilgili yasadigimiz igsel

hallerimizi ifade eder.

Yaylac1 (2006)

Psikolojik olarak verdigimiz tepkileri, algilarimizi ve
bilinci kapsayan, psikolojik sistemlerimizi kontrol ve

koordine eden yasadigimiz i¢sel olaylar

Gengo6z (2007)

Belirli bir birey, durum, olay ya da bir varligin kisinin i¢

diinyasinda yasattig1 izlenimleri ifade eder.

Cooper ve Sawaf (2010)

Latince’de “Motusanima" duyguyu tarif etmek igin
kullanilan bir ifadedir. Tam olarak karsiligi “bizleri
hareketlendiren ruh” olan Motusanima kavrami

duygularin giiciinii ve derinligini anlatmaktadir.

Hangerlioglu (2011)

Kisilerin idrak ettiklerini degerlendirdikten sonra aldiklar1

tutumlardir.

Ciiceloglu (2012)

Yasanilan ortamin idrak edilmesiyle birlikte olusan,
organlarimizi harekete gegiren, bedenimizde,
davramiglarimizda ve bilincimizde olusan ve kendini

ortaya ¢ikaran siireg

Kaynak: (Celikyay, 2019:19-22).

William James Griswold (1884;1894) duyguyu, yasanan 6énemli hadiselere kars1

ortaya koydugumuz davranislarimiz ve gosterdigimiz psikolojik egilimler olarak




tanmimlarken Frijda (1986,1988), bir uyariciya karsi reaksiyonda ya da baskalariyla ilgili

algilarda duygu kavramini anlatmistir.

Dodge (1991), Fineman (1993,2003) ve Bolton (2005) yaptiklar1 ¢aligmalarda
cevrenin etki giiciinden bahsetmislerdir. Bu dogrultuda duygu, bireylerin ortam
isteklerine uyarlanabilir verilen tepkiler olarak diisiiniilmiistiir. Ayn1 zamanda, duygu
kavramu ile his kavrami arasinda da ayristirma yapilmis ve his yasanilan durumlarla ve
bu durumlara karsi ne hissedildigi ile ilgili olarak tanimlanirken, duygu bu durumlara
kars1 yasanilan hislerin nasil gosterildigiyle iliskilendirilmistir. Diger taraftan, bireylerin
hislerini igeren zihinsel durumlar olarak anlamlandirilan duygu, yonetim tarafindan
gelistirilen kullanilabilir degerli kaynak olarak goriilmiistiir. Boylece duygu olgusu ilk

defa yonetimle iliskilendirilmistir.

Fridlund (1994)’a gore tamamen toplumsal gelenek olarak ifade edilen duyguya
Lewis (2000)’in taniminda bilgi ve davranis unsurlar1 eklenmistir. Goleman (2005) bir
his ve bu hisle ilgili ona has ve belli olan diisiinceler, psikolojik ve biyolojik olarak
yasanilan durumlar ve buna bagli siiregelen seri hareket egilimidir demistir. Aym
zamanda Duygusal Zeka adl kitabinda cesitleriyle, karisimlariyla gegmisten gilinlimiize
gecirdigi degisimlerle ylizlerce duygudan s6z edilebilecegini aktarmistir. Goleman
(2018:373-374)aragtirmacilarin duygu kavramini olusturan asal duygularin hangileri
oldugu iizerine hatta birinci duygularin var olup olmadig: iizerine tartistiklarini, bazi
aragtirmacilarin ise temel duygularin oldugunu diisiindiigiinii ve bu duygularin, 6fke,
liziintii, korku, zevk, sevgi, saskinlik, igrenme ve utang oldugunu dile getirmistir. Ofke,
hakaret, kizma, sinirlenme, kin, alinganlik, diismanlik, icerleme; Uziintii, kederlenme, ac,
kasvet hali, yalniz hissetme, umutsuzluga kapilma, mutsuzluk, melankoli; Korku, kuruntu
yapma, kaygilanma, tasalanmak, sliphe duymak, vicdan azab1 ¢cekmek, huzursuzluk hali,
¢ekinmek, tirkmek; Zevk, mutluluk, cosku, rahatlama hali, tatmin olma, haz duyma,
eglenme, gururlanma, tensel zevk, hosnutluk hali, kendinden gegme hali, asir1 zinde
hissetme; Sevgi, kabul gérme hissi, dostluk, giiven, iyilik, sadakat, hayranlik; Saskin/ik,
sok hali, hayret, merak, afallama; Igrenme; asagilama, hor gérme, kiiciimseme, nefret
etme, itici bulma, asagilama; Utang¢, mahcup olmak, sucluluk hissi, pisman olmak,

tziilmek, ¢ile, hayal kirikligt olarak tanimlamig bu listenin  duygularin



siniflandirilmasiyla ilgili her sorunu ¢6zmedigini, duygularin siniflandirilmasiyla ilgili

bilimsel tartismalarin halen devam ettigini soylemistir (Goleman, 2018:373-374).

Yapilan pek c¢ok arastirmaya gore duygular is hayatimizdaki ve Ozel
hayatimizdaki deneyimlerimizden olusur. Bununla beraber, 1900°1ii yillara kadar 6rgiitsel
arastirmalarda duygu kavrammin ele alinmadigi goriilmektedir. Giintimiize geldikge
duygu kavrami, Ozellikle psikoloji alanindaki arastirmacilarin, ilgi konusu olmustur.
Ozellikle, 1995°li yillarda Goleman ‘Duygusal Zeka’ kitabinda duygu kavramina genis
yer vermis olup, 2000°1i yillarda da duygu kavraminin gelismesine ve duygu olgusunun
orglitlerde onemli bir faktor olarak goriilmesine 6n ayak olmustur. Duygularin ¢alisma
hayatinda hem birey hem de Orgiit agisindan 6nemli Slgiide ve dogrudan etkisinin ve
sonuclarinin oldugu goriilmektedir. Yapilan ¢alismalarda, orgiitler agisindan, ¢alisanin
orgiite bagliligini artirarak tecriibe kazanmasina neden oldugu; c¢alisanlar acisindan ise
rekabeti artirarak en iist diizeyde performans gdstermelerini saglayarak, orgiite baglilig:

artirdigi tizerinde durulmustur (Akgay ve Coruk, 2012:82-83).

1.1.2. Duygularin Ozellikleri ve Duygularin Gésterimi
Bireyi, gosterilmesi gereken eyleme hazirlayan karmagik bir durum olan duygu,

kisiyi belirli bir davranisa ve diisiinceye yonlendirir. Evrensel a¢idan diistintildiigiinde de

duygu kisiyi harekete gecirmeyi tetikleyen ruhtur (Colakoglu, 2017:5).

Yukaridaki diger tanimlar da dikkate alindiginda duygularin asagida ifade edilen
baz1 6zelliklerinin ortak oldugu goriilmektedir (Akgay ve Coruk, 2012:4-5);

-Duygularin tespiti miimkiin degildir. istemsiz bir sekilde olusur.
-Duygular hissedildigi anda, heyecan duygusu da ayn1 anda hissedilir,
-Duygularin hos ya da hos olmadig1 zamanlar olabilir.

-Duygular fiziksel hareketler, jest ve mimiklerle disariya vurulur ve bireyin amag

ve hedeflerini etkiler.

Yukaridaki 6zelliklerle anlamlandirildiginda kisiyi yonlendirenin duygu oldugu
anlasilmaktadir. Duygularin farkli agilardan incelenmesi ve tanimlanmas1 miimkiindiir.

Ozellikle diisiinsel ozellikleri anlatmasi bakimindan incelendiginde bilissel, viicutla
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alakal1 etkenler dikkate alindig1 zaman biyolojik, eyleme ge¢mesi bakimindan incelendigi

zaman ise davranigsal olarak tanimlanmaktadir (Ak¢ay ve Coruk, 2012:4-5).

Duygularin bir davranisa donlismesi ve disa yansitilmasi bazi demografik
Ozelliklere gore farklilik gostermektedir. Bireyler mantiklar1 kadar, duygularindan da
etkilenerek bir takim davramglar gostermektedirler. Ozellikle baskalariyla iletisim
kurarken duygularimiz 6nemli rol oynar. Scherer, duygunun 6nemli islevlerini 3 grupta

toplamistir;
-Kisiyi hissetmesi gereken duygu i¢in hazirlamak
-Kisinin ilerideki olas1 davraniglarini yonlendirmek

-Sosyal ortamdaki sosyallesmeye ve sosyallesirken yasanilan iligkilerin

diizenlenmesine yardimci olmaktir (Akgay ve Coruk, 2012:5-6).

Duygu durumunun pek ¢ok ¢esidinden bahsetmek miimkiindiir. Duygu ¢esitleri;
ofke, liziinti, korku, utang, sevgi, zevk, saskinlik gibi kavramlar1 igerir. Duygular kisinin
etrafinda meydana gelen farkli olaylardan ortaya cikar, istemsiz olarak baslar, kiside
fiziksel degisiklere sebep olur, i¢indeki kurallar1 degistirir, gosterilen davranisi baslatir,

Etrafa yayilir ve ¢aba gostermeye yardim eder (Durak Buz, 2019:6).

Isverenlerin, duygularin 6nemini anlamasi is goren ile olan baglarii artirarak
orgiitiin  ¢ikarlarimi  gergeklestirmedeki bir amag¢ halini almistir. Duygularimiz,
dikkatimizi belirli bir noktaya ¢evirerek, ilgilendigimiz konu hakkinda bilincimizdeki
algiy1 sekillendirir ve ona dogru yonlenmemizi saglar. Hawthorne arastirmasiyla ilk
adim atilan “Insan Iliskileri Akim1” arastirmacilari, is diinyasinda isverene bagl olarak
calisan kisilerin sezgilerini aragtirma konusu yapmislardir. Daha 6nceki aragtirmalar, is
gorenlerin istenilen bir durumu gerceklestirdiginde ortaya ¢ikan duygunun
gosterilmesiyle siirli kalirken, giinlimiize geldik¢e, duygu kavraminin is hayatindaki

Onemi daha fazla arastirmanin konusu olmustur (Durak Buz, 2019:4-5).

1.2.Emek Kavram
Adam Smith’e gore heniiz sermaye birikiminin bulunmadig1 ve 6zel miilkiyetin

olusmadig ilkel toplumlarda ‘deger’in kaynagini emek olusturmaktadir. Adam Smith’in
bu goriisii daha sonra, Ricardo ve Marks tarafindan gelistirilmis ve toplumun her

doneminde ‘deger’i yaratan asil unsurun emek oldugu kabul edilmistir (Geng ve
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Caglayan, 2017:667). Tiirk Dil Kurumuna (TDK) gore “emek”; bir igin yapilmasi i¢in
harcanan beden ve kafa giicii, zahmet olarak tanimlanmaktadir(www.tdk.gov.tr, 2019).
Beden ve kafa giicli olarak, insan yasaminin ve diinyadaki evrimlesmenin en 6nemli
unsurlarindan biri olarak goriilen emek ‘¢calisma’ kavramiyla beraber diisiiniilmektedir.
Temelde ‘ugras’ anlamima gelen emek, calisma hayatinda bir iiretim faktorii olarak
goriilmekte ancak dogrudan insan unsuruyla iligkili olmasi sebebiyle, diger iiretim
faktorlerinden 6nemli 6l¢lide ayrilmaktadir (Orhan ve Savuk, 2014:10). Bununla beraber
bir iiretim faktorii olarak emek, belirli bir bedel karsiliginda bir isi yapmaktir (Ozgiin,

2015:8).

Sanayi Devrimiyle beraber emek kavrami daha ziyade teknolojiyle olan iliski
kapsaminda ele alinmigtir. Bu siiregte teknolojinin emege yani insana olan ihtiyaci (Orhan
ve Savuk, 2014:10) kadar teknoloji ile emegin yani insanin birbiri {izerindeki etkisi de
aragtirmalara konu olmustur. Hizmet sektoriiniin gelismesiyle beraber rgiitlerin amaglari
i¢in is gorenlerin becerileri kadar duygulari da énem kazanmustir. Orgiitiin istekleri
dogrultusunda, is gorenlere beklentilerinin karsiligini gerceklestirmek icin ddenen bedel
sonucunda gosterdikleri duygusal davranisa emek denilmektedir (Celik ve Turung,
2011:228). Boylece, ozellikle sanayilesme sonrasinda kullanilmaya baslanan fiziki ve
zihinsel emek kavramlarinin yani sira, duygusal emek kavrami diger emek tiirlerine gore,
yonetim ve literatlirlinde, daha fazla inceleme ve arastirma konusu yapilmaya

baglanmistir.

1.3.Duygusal Emek Kavram Ve Tarihsel Gelisimi
Teknolojik gelismeler ve endiistrilesmeyle beraber yonetim yaklasimlar1 da

degismistir. Sanayilesmenin ilk yillarinda ¢alisma hayatinda yer alan insan, duygu ve
hisleri olmayan bir makine gibi goriilmiistiir. Calisanlarin duygularinin 6rgiitiin gelisimi
i¢in gerekli oldugu diisiincesi ise ilk énce “Insan Davranislar1 Yaklagimiyla” baglamistir.
Insan Davranislar1 Yaklasimi sonrasinda yapilan diger arastirmalarla calisanlarin
duygulariin olumlu sekilde yonlendirilmesinin 6rgiit icinde olumlu sonuglar doguracagi
ortaya konulmustur. Boylece duygularin 6nemi iizerinde durulmaya baslanmis ve

aragtirmacilarin siklikla ele aldiklari konu olmustur (Erken, 2016:12).

Hizmet sektoriindeki gelismeyle beraber duygu kavrami emek kavramiyla beraber
ele almmustir. Ozellikle hizmet sektdriinde is goren ile isveren iliskisi, miisterilerle

iletisim sirasinda yaratilan imaj baglamiyla sekillenmis ve iliskiler biliylik olgiide
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isverenin himayesi altina girmistir. Orgiitler, calisanlarmm miisterilerle olan
etkilesiminde ve miisterilere hizmetin sunulmasi asamasinda aktif hale gelmistir. Is
gorenler, miisterilere hizmet sunarken belli bir ¢caba gostererek Orgiitiin kendisinden
istedigi davranigi sergilemektedirler ancak duygusal olarak harcadiklari emek mevcut
cabanin da Otesinde olup siireklilik teskil eden bir durumu dogurmustur. Calisanlar,
igverenlerin kendilerinden bekledikleri performanslar1 sergilerken, bu durum onlarin
yipranmalarina sebep olmaktadir. Bu da calisanlarin  kendilerinden beklenilen
performans1 tamamen kisisellestirdigini gostermektedir. Yani glinlimiiz hizmet
sektoriinde duygusal emek daha Oonemli hale gelmektedir. Duygusal emege iliskin
beklenti, gegmisten giinlimiize hizmet sektoriiniin onemli bir parcasi haline gelmistir

(Glingor, 2009:168-170).

Duygusal emek en kisa tanimiyla, miisterilere hizmet sunarken, istenilen
duygularin gosterilmesidir. Buradaki ifadeyle dort temel unsur goéze carpmaktadir,

bunlar;

1- Bireyler kendi duygularini, etrafindaki olaylari anlama yetenegine gore

sekillendirirler.

2- Orgiitiin istedigi duygu ile kisinin hissettigi duygu aymi olsa dahi, kisiler belirli

bir ¢caba sarf etmek zorunda kalirlar.

3- Bir kez dahi olsa orgiitiin istedigi davranis1 miisteriye kars1 gosteren is goren

artik gosterilen hizmetin pargasi haline gelir.
4- Istenilen duygularin sergilenis zamani ve bicimi énceden belirlenir.

Hochschild bu unsurlara “hissetme kurallar1” adin1 vermistir. Bu kurallar sosyal
cevrenin etkisiyle sekillenen kurallardir. Bir¢ok durumda bizden beklenilen davranigin ne
oldugunu biliriz ve ona gore hareket ederiz. Ancak baz1 durumlarda ya da mesleklerde bu
kurallar degisebilmektedir. Ekman bu temel unsurlara “gosterim kurallar’” adini
vermistir. Bu kurala gére duygunun aktarilis bi¢imi, karsiya nasil iletilecegiyle ilgili

davranig kurallaridir (Giling6r, 2009:169-171).

Hizmet sektoriinde, miisteriyle olan iligkiler, iletisim, hizmetin gdsterilme bigimi,
miisterinin memnuniyet derecesinde 6nemli hale gelmistir. Bu 6nemin altinda miisteri

memnuniyet derecesi bulunmaktadir. Yasadigimiz ¢agin kosullarinda hizmet sektorii
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caligsanlari, maaslar1 dogrultusunda, igverenin kendilerine yiikledigi is ve gorevleri yerine
getirmekle yiikiimlii hale gelmistir. Duygusal emegin ortaya c¢ikist da ‘miisteri
memnuniyeti’ kavramiyla desteklenmistir. Calisanlarin, miisterilerle iletisiminde is veren
tarafindan Dbelirlenen kurallara gore sarf ettikleri ¢aba, duygusal emek olarak

adlandirilmistir (Koksal, 2009:3).

Giliniimliz 13 sektoriinde gelisen teknolojik faktorler ve endiistrilesmedeki
gelismeler sayesinde hizmet sektoriindeki isgilicti istihdami artmaktadir. Bu noktada
calisanlarin, ¢alistig1 is igerisindeki belli olan kurallar dahilinde is iretmesi yeterli
gelmemektedir. Eskiden calisanlar, isletmenin gerektirdigi kurallarla iiretimi
gerceklestirip kendileri istthdama katki saglamadan iiretimi gerceklestirebiliyorlardi.
Bugiine bakildiginda ise hizmet sektorii, emege diger sektorlerden daha fazla 6nem
vermektedir. Nedeni ise imalat sanayiinde gelisen teknoloji ile daha fazla iiretim
yapilmasinda ve bu mallarin miisteriye ulastirilmasinda c¢alisanlara duyulan ihtiyagtir.
Isveren ile miisteri arasindaki bir kdprii gérevi goren calisan énemli bir ara¢ haline
gelmistir. Calisanin hizmeti miisteriye sunma sekli, sergiledigi tavirlar, is gorenin diger
is gorenlerle arasindaki rekabet agisindan da onem kazanmustir. Isverenler galisanlarinin
sergiledikleri davranis ve sunumlarin Orgiitiin amaglarin1 gergeklestirmedeki 6nemini
daha ¢ok kavramuslardir. Is gorenin, orgiitte gosterdigi davranislarmin iizerindeki
denetimin eskisinden daha fazla artmasiyla duygusal emek kavrami ortaya ¢ikmustir.
Hizmet sektoriinde vazgegilmez bir nokta haline gelen duygusal emek, gercekte, orgiit
verimliligini, karm1 ve lretimini artirmada da 6nemli bir faktor olarak goriilmektedir

(Oguz ve Ozkul, 2016:131).
Duygusal emegin tanimi bir¢ok arastirmacinin ilgi alan1 hale gelmistir.

Duygusal emek ilk kez Arlie Hochschild tarafindan 1983 yilinda kullanilmistir.
Hochschild tarafindan yazilan “The Managed Heart” isimli eserinde ele alinan duygusal
emekle, sosyal aktorlerin giinliik hayatlarindaki performanslarma gondermelerde
bulunmaktadir. Hochschild’in c¢alismasindan sonra duygusal emek hakkinda bircok
calisma yapilmistir. Arastiranlar genellikle duygusal emegin calisanlarin is tatmini ve

tiikenmislikleri tizerindeki etkilerini incelemislerdir(Koksal, 2009:5-6).

Hochschild (1983) duygusal emegin yiiz ve beden dili ile disariya sergilendigini
ileri slirmiig, Wharton ve Erickson (1993) ile Rafaeli ve Sutton (1987, 1989) ise duygusal

emegi anlatmakta ses tonunun Onemi lizerine durmustur. Steinberg ve Figart (1999)
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duygusal emegi, diyalog ve yliz ylize iletisim esnasinda o anda gosterilen davranis olarak

belirtmistir (Erken, 2016:5-10).

Duygusal emek kavraminda hem erkeksi hem de kadinsi duygularin ayni anda
olmasi gerekebilir. Bu agidan bakildiginda duygusal emegin amaci karsidaki kisinin
hissettigi iyi ya da koti durumlara gore kendisinin de benzer ya da ayni ruh halini
hissetmesini saglamaktir. Ornek verilecek olursa Ceza Infaz Kurumlarinda ¢alisan infaz
memurlari, duygusal emegin en zit ucundayken, Hava Yolu Sirketlerinde ¢alisan kabin
memurlari kendi iginde hissettigi duygularin 6tesinde daha giiler yiizlii ve sempatik olma
durumundadirlar. Bulunduklar1 ortamdaki iletisimlerinde yasanan sorunlar karsisinda
isinin geregi tarafsiz kalmaya calisirken de duygusal emegini harcamis olmaktadir

(Begenirbas ve Basim, 2012:79-80).

Paula England ve George Farkas duygusal emegi, karsisindakini anlama, empati
kurabilme kabiliyeti olarak adlandirmigtir. Sosyolog Nicky James'e gore duygusal emek,
kisinin kendisi disindaki insanlarin duygulariyla ilgilidir. Yani duygusal emegin amaci
hizmetin sunulmasinda miisteriye kendisini mutlu ya da mutsuz hissettirmektir. Ornek
verilecek olursa, butik bir kiyafet diikkdnina gelen miisterinin kendisini mutlu
hissederken, infaz koruma memurlugu ya da polislik gibi mesleklerde, karsidaki kisinin
ya da miisteri olarak nitelendirilecek kisinin kendini kotii hissetmesidir. Ashforth ve
Humphrey’e gore duygusal emek, is gorenin calistig1 siire boyunca isverenin istedigi
duygulari yansitmasidir. Benzer sekilde Morris ve Feldman duygusal emegi kisinin kendi
gayreti olarak ele alip, orgiitlin, isverenin kendisinden bekledigi duygulari, iletisimde
gostermeleri i¢in kullandiklar1 ¢aba, planlama ve uygulama olarak tanimlamistir. Bagka
bir ifadeyle isverenin istedigi duygularin gdsterilmesi i¢in ¢alisan tarafindan harcanan
gayret duygusal emek olarak tanimlamistir. Deadrick ve McAfee'ye gore "duygusal
emek, is gorenlerin, calistiklar1 kurumda ya da birimlerde, kendi duygularindan ziyade
miisterinin ne istegini anlayip, miisterinin duygularina gore kendilerini yonlendirmesidir.
Diefendorff ve Gosserand’da duygusal emegi, "Orgiitiin belirledigi hedeflere ulasmadaki
yasanan duygular1 kontrol etme siireci” olarak tanimlamigtir. Tiim bu tanimlar duygusal
emegin bir siireci ifade ettigini gdstermektedir. Bu da ig goérenin belirledigi kurallara gore
calisanlarin duygularimi denetim altinda tutarak onlardan istenilen performansin

gergeklestirilme siirecidir (Oguz ve Ozkul, 2016:131-133).
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Duygusal emek, is gorenlerin belirli bedel ya da 6diil karsiliginda sundugu bir
hizmettir. Bu hizmete gore en az 3 tiir emek bulunmaktadir. Bunlar (Kili¢ ve Demirel,

2019:232-233).

1-Zihinsel Emek: Is goren kisinin kendi becerisi disindaki bilgiyi isleme
kabiliyetidir.

2- Fiziksel Emek: Is goren kisinin kendisine verilen isi gerceklestirmek icin

harcadig1 bedensel ¢abasidir.

3- Duygusal emek: Is goren kisinin kendisinden beklenilen hizmet i¢in beklenilen

duyguya biirtinmesidir.

Orgiitiin imajinm, karinm, ticari itibarinin, kalitesinin olumlu ya da olumsuz
olmasinin 6n dnemli sorunu ¢alisanlaridir. Calisanlar miisteri memnuniyetini saglamak
ve geri bildirim almada en 6nemli faktordiir. Miisterilerin memnun kalmalarini saglamak
icin orgiitiin kendisinden bekledigi davranislari sergilemeleri duygusal emektir (Kilig ve

Demirel, 2019:233).

Hochschild’in (1983) arastirmasindan sonra, duygusal emek kavrami iizerine
yapilan arastirmalar artis gostermistir. Duygusal emegin kuramsal gelisimi hizmet
sektorii calisanlarinda baslamistir. Ornegin; hamburgerci ve tost diikkanlar1 gibi fast-
food’larda caligsanlar, marketlerde calisan kasiyerler, ucak kabin memurlari, banka
elemanlar1 lizerine arastirmalar yapilarak duygusal emegin boyutlarint 6lgmek i¢in
sistematik ve nicel yaklagimlar kullanmistir. Bu siiregte duygusal emegin kuramsal
gelisimini olusturmak ic¢in arastirmacilar turizm sektorii g¢alisanlarini inceleyerek
davranislarin1 arastirmislardir. Turizm sektoriindeki ¢alisanlar {izerine yapilan
arastirmalardaki sonuglarla daha Slgiilebilir sonuglar ortaya ¢ikmistir (Pala ve Tepeci,
2009:114).
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Tablo 2. Duygusal Emek Kavram Uzerine Yapilan Onemli Arastirmalar
YAZAR TANIM ALT BOYUTLAR SONUC
Belli kurullara
Hochschild zzgrrzgf‘s etli bir
(1979) gosteriminin ortaya
c¢ikarilmasi.
Jest ve mimiklerle | -Yiizeysel davranis; karsiya iletilen -Duygusal Celigki
veya viicut diliyle tepkinin duyguyu i¢sellestirmeden -Ise Devamsizlik
Strauss vd duygularin gosterilmesi. -Duygusal Tiikkenme
.(1980) yonetimi. -Derin davranis; Is gérenin kendisinden | -ilag ve alkol
istenilen duyguyu bizzat yagamasi. kullanimi1
-5 stresi
- Is gorenin -Yiizeysel davranig, Derin davranis ve -Gorev Etkinligi
gosterdigi hizmet samimi davranis. -Kendini ifade etme
Ashforthve | =7 e e
stiresi boyunca Hochschild’in goriigsiinden farki,
Humphrey ..
(1993) uygun duyguyu davramsl.n kend1s11}e gdaklldlr.
sergileme Altindaki nedenle ilgilenmez.
davranisi.
-Miisterilerle olan -Duygusal davranig gosterimindeki -Duygusal tiikenme
iletisimde is siklik -Is tatmini
gorenin istedigi -Duygu yogunlugu ve siiresi
duygulari -Sergilenmesi gereken duygularin
gosterebilmek icin | ¢esitligi
. sarf edilen caba, -Duygusal uyumsuzluk
Morris ve . S .
Feldman - Mu§ter11§rle olan | -Gerekli gdsterim kurallarina riayet
(1996) iletisimde is gbren
tarafindan istenilen
duygularin, belirli
bir plan ve kontrol
dahilinde ¢aba sarf
edilerek
gosterilmesi.
Kisilerin i¢cinde Duygusal diizenleme siirecinin onciil
yasadiklar1 odakli boyutlart:
duygulari, - Durum se¢imi
hissedildigi anda - Durum degisikligi
Gross(1998) | bu duygunun nasil - Dikkat dagitma —
yasanmasi - Biligsel degisim
gerektigini gosteren
siireg.
Is gorenlerin, -Yiizeysel davranig Yiizeysel davranig
igverenin a)Tepki diizenleme ile yabancilagma ve
kendisinden -Derinlemesine davranig duygusal tiikkenme
istenildigi davranist | b)Dikkat dagitma arasinda pozitif,
gosterebilmek igin | ¢)Biligsel degisim Derinlemesine
harcanilan ¢aba davranis ile
Grandey(19 duygusal tiikenme
99) ve duyar51zlgsma
arasinda pozitif,
Yiizeysel davranig
ve derinlemesine
davranis ile isten
ayrilma niyeti
arasinda pozitif,
Yiizeysel davranis
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ile miisteri hizmeti
performansi, is
arkadasi destegi ve
yOnetici destegi
arasinda negatif

yonli iligki
Steinberg | Baska kisileri
ve Figart | anlama ve empati _ _
(1999) kurma
Duygusal emek -Duygusal diizenleme siirecinin dnciil -Duygusal tiikenme
kavramina ek odakli boyutlari; -Is tatmini
olarak duygu a) Durum se¢imi -Is performansi
diizenlemesi b)Durum degisikligi -Is'ten ¢ekilme
kavramini ilave ¢)Dikkat dagitma davranislari
etmesi onu diger d)Biligsel degisim
aragtirmacilardan -Duygusal diizenleme siirecinin tepki
farklilagtirmaktadir. | odakli boyutlari;
Grandey Bireyin bir a)Yizeysel davranig
(2000) uyaranla kars1 b)Derinlemesine davranis
karsiya kaldiginda
duygularint kontrol
ederek duruma
gore tepkiler
vermesi duygu
diizenlemesi olarak
tanimlamustir.
Hissedilen duygu
Kay ve Lin | ve davranislari
(2002) kurallar dahilinde - -
diizenleme derecesi
Iletisimde yiiz yiize | -Yiizeysel davranis -Duygusal
Zapf (2002) ve sesli etkilesim -Derinlemesine davranis uyumsuzluk
gerektiren islerin -Otomatik duygusal diizenleme -Tiikenmislik
biitiiniidiir -Is tatmini
Yiizeysel davranig
arttikga duygusal
tilkenmenin
azalacag1, Duygusal
caba ile duygusal
tiilkenme arasinda
negatif yonli iliski
Chu (2002) - - oldugu bulunmus.
Derinlemesine
davranig arttikga
duygusal
tilkenmenin
azalacagi sonucu
ortaya ¢cikmistir
Is odakli ve calisan | -Bireylerarasi is beklentileri(iletisim Duygusal
Brotheridge | odakli duygusal frekansi,duygularin yogunlugu, tikenmiglik
ve Grandey | emek olarak belirtir | kisileraras: etkilesim siiresi), duygusal
(2002) kontrol
-Yiizeysel ve Derin davranig
- Duygusal davranis gosterimindeki -Duygusal Tiikenme
. siklik -Rol tanimlama
Brotheridge o o L
- Duygu yogunlugu ve siiresi
ve Lee - - Sergilenmesi gereken duygul
(2003) g g ygularin

cesitliligi
- Yiizeysel davranis
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- Derinlemesine davranig

Kisilerin
sergilemesi gerekli
olan davraniglar
belirleyen duygusal
gosterim kurallarint

- Gorev temelli bireylerarasi beklentiler
- Yonetici/Birey tarafindan beklenen
pozitif duygularinin gosterimi

- Yonetici/Birey tarafindan beklenen
negatif duygularin bastirimi

Calisanin gosterim
kurallar1 algisi,
caliganin ig tatmini
ve is arkadaglarinin
o ¢alisanin duygusal

Gosseran ve | takip etmesi - Kisisel 6zellikler(Disa gosterimlerine olan
Diefendorff doniikliik,duygusaldengesizlik) degerlendirmesi ile
(2003) iligkilidir.
Sonug olarak
duygusal tutarsizlik
bu iki degiskenle
negatif iliski
icindedir
Duygusal emek
gosteriminin siiresi
ile ylizeysel
davranis pozitif
yonde iliskili
¢ikmustir. Duygusal
Gosserand davranis kurallarina
(2003) - - gosterilen dikkatin
negatif duygulari
gosterme gerekliligi
ile derinlemesine
davranig arasinda
araci rol oynadigi
bulunmugtur.
- Yiizeysel davranis - Duygusal
- Derinlemesine davranis tilkenmislik-
Totterdel ve - Motivasyonu diizenleme - | Duygusal hissizlik
Holman _ Ifadeyi diizenleme - Is performansi
(2003) - Duygularin ifadesi
- Proaktif miisteri
destegi
Duygunun - Uygun sekilde ifade edilen - Duygusal geliski
gosterilis duygular(anappropriateexpression of an | - Yiizeysel davranig
sekillerine uygun emotion) - Duygusal
Glomb ve M S . N
Tews olup 01mad1gl - Uygun olmayan sel_ﬂlde ifade ed11§:n Tiikenme -
(2004) gormek i¢in, uygun | duygular(an appropriatenonexpression Stire
ya da uygunsuz of an emotion)
sekilde aktarilmasi. | - Duygularin hissedilmesi
- Duygularimin hissedilmemesi
Is gorenlerin,
Constanti ifzeri?;?lmedigi
Vez(g(i)zbs mgsgterilerine - -
( ) aktarirken
harcadiklar1 ¢aba
Gosserand | Isverenin
ve kurallarina bagl
Diefendorff | kalarak, is géren _ _
(2005) tarafindan
duygunun
gosterilisinin
diizenlenme siireci
Cheung Du}lgusal diizenleme stratejileri: Is yasam Kkalitesi
Yue Lok _ -Yuze':ysel davranig
(2006) - Derin davranig

- Gergek-igten davranis
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- Yiizeysel davranig
a)bastirma

b)duygusal rol yapma
- Derin davranis
a)tekrar degerlendirme

b)pozitif tekrar odaklanma

Derinlemesine
davranisin duygusal
tikenme ile negatif
yonde iliskili,
Yiizeysel davranisin
duygusal tiikenme
ile pozitif yonde
iliskili,

Johnson Derinlemesine
(2007) .
davranigin is
doyumu ile pozitif
yonde iliskili,
Yiizeysel davranisin
da i doyumu ile
negatif yonde iligkili
oldugu sonucu
ortaya ¢ikmistir.
Isveren tarafindan -Yiizeysel davranig Rol yapma ile ise
diizenlenen a)Tepki diizenleme baglilik arasinda
kurallara is goren pozitif yonlii
tarafindan -Derin davranig iligki,Derinlemesine
uyulmasinin a)Dikkat dagitma davranis ile yonetici
Ela Unler saglanmasi igin b)Biligsel degisim destegi ve ise
Oz (2007) ortaya ¢ikan baglhlik arasinda
kavram pozitif yonld, isten
ayrilma niyeti
arasinda ise negatif
yonli iliski
bulunmustur
Isveren tarafindan | -Yiizeysel davranis - Is gerginligi
diizenlenen - Derin davranig - 15 tatmini
duygusal gosterim
kurallarina, is
Liu vd. gorenin kKendi
(2008) duygularim
siirlandirilarak
gosterilmesi
esnasinda harcanan
caba
Duygularin belirli
Othman vd. | bir icret _ _
(2008) karsiliginda
sergilenmesi
- Siklik Duygu gosteriminin
- Yogunluk yogunlugu ile
- Cesitlilik duygusal tiikenme
_ - Yiizeysel davranis arasinda pozitif
- Derin davranig yonlii ve anlamli bir
iligki, Yiizeysel
davranis ile
Furnell duygusal tﬁk.epme
(2008) arasinda pozitif

yonlii iliski,
Derinlemesine
davranis ile
titkenmisligin

kisisel basar1 boyutu
arasinda pozitif
yonli iliski
bulunmustur.
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Pala (2008)

-Yiizeysel davranis
-Derin davranis

Derinlemesine
davranis ile ig
tatmini ve iste
kalma niyeti
arasinda pozitif
yonlii bir

iliski, Yiizeysel
davranis ile iste
kalma niyeti
arasinda pozitif
yonli bir iligki
bulunmusg ancak
yiizeysel davranig
ile is tatmini
arasinda ise
herhangi bir iliski
bulunmamistir

Koksel
(2009)

-Yiizeysel davranis,
-Derin davranig

-Duygusal ¢aba harcama
Gergek duygulari bastirma

Yiizeysel davranis
ile is  doyumu
arasinda negatif
yonlil

iliski, Yiizeysel
davranig ile
tikenmigligin ~ alt
boyutlari olan
duygusal tiikenme
ve  duyarsizlagsma
arasinda ise pozitif
yonlil bir
iligki,Duygusal ¢aba
harcama ile
duygusal tiikenme
ve  duyarsizlagsma
arasinda pozitif
yonlii
iligki,Derinlemesine
davranig ile
duyarsizlagsma
arasinda negatif
yonlii iligki oldugu
belirtilmis, Gergek
duygular1  bastirma
alt boyutu ile is
doyumu ve
tilkenmiglik arasinda
herhangi bir iliski
sonucuna
varilamamustir.

Wharton
(2009)

Miisterilerle olan
iletigimde, i
gorenin Orgiit
tarafindan
belirlenen
duygulari
sergilerken
gosterdigi caba

Is tatmini

Grama ve
Botone
(2009)

Kabul gérmiis
davranig halinin
kontrolii,
Davraniglardan,
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duygusal _ _
uyumsuzluklardan,
duygularin
yogunlugundan
ortaya ¢ikmig bir
olgu,
Cheung ve Yiizeysel davranis -Is tatmini o
Tang (2010) -De{ln davranig . . -Psikolojik tiziintii
-Dogal duygularin ifadesi
Isveren tarafindan
belirlenen kurallara
uyum asamasinda,
miigterilere en iyi _ _
Eroglu hizmetin sunulmasi
(2010) igin i  gobrenin
hissetmesi gereken
duyguyu aktarmasi
zorunluluguna
verilen isim
Takim seviyesinde:Yiizeysel ve derin -Baglilik
_ davranis. Bireysel seviyede:Kurallara -Is tatmini
baglilik,duygusal tiikkenmislik -Ayrilma niyeti
82%01k§ ' -Is performansi
(2010) -Orgiitsel
vatandaslik
davraniglar
-Yiizeysel davranig -Duygusal tiikenme
-Derinlemesine davranig -Is performansi
_ -Calisan devamliligt
-Duygusal
gosterim(affectivede
livery) Yiizeysel
davranis ¢aliganlarin
Goodwin devri ve duygusal
vd. (2011) titkkenme ile direkt
iligkilidir. Yiizeysel
davranis ile is
performansi
arasindaki iliskinin,
caligsanin duygusal
gosterimi dolaylt bir
iligki i¢indedir.
. Onemli bir durum -Duygusal emek Takim Yenilik¢iligi
Liu vd. S .
(2011) sart1 olarak —Etklleslms'el }EQerllk
-Takim etkinligi
-Yiizeysel davranis Duygusal Tiikenme
Handelsman _ -Derin davranig
(2011) -Bireysel faktorler
-Is faktorleri
-Yiizeysel davranig Calisan Yaraticiligi
-Derin davranisg -Yiizeysel davranig
-Stres calisan yaraticilig
ile negatif,derin
Geng Z. vd. - d?vr?r}l? pozitif
(2013) 111s}<1l1d1r.
-Yiizeysel davranig
engelleyici
(hindrance)stres ile
pozitif,derin

davranig
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kamgilayici
(challenge)ile
pozitif iliskilidir.
-Engelleyici
stres,yiizeysel
davranig ve
yaraticilik
arasidaki iliskide
arabuluculuk(mediat
or) yapmaktadir.

Ozbingsl
(2013)

-Yiizeysel davranig
-Derinlemesine davranig

-Tiikenme

-Is tatmini

-Is'ten ayrilma
niyeti
Derinlemesine
davranmanin ig
tatmini ile
olumluyénde,isten
ayrilma niyeti ve
tiikenmiglik ile ise
olumsuz yonde
iligkisi ortaya
ctkmistir. Yiizeyseld
avranmanin i
tatminini azalttig1 ve
tilkenmislik
duygusunu arttirdigi
belirlenmistir.Istena
yrilmaniyetitizerind
e onemli bir etkisi
saptanmamigtir. Ami
r desteginin yer
aldig
durumda,yiizeysel
davranma ile
tilkenmislik
arasindaki olumsuz
iligki yon
degistirmistir

Liu ve
Hartel
(2013)

Is gorenin diger
insanlarla
arasindaki
duygusal

aligverisler

Caligma grubu duygusal emek

Caligma grubu
performansi

Hur vd.
(2013)

-Yiizeysel davranis
-Derin davranig

-Is performansi
-Is tatmini

Wardlaw
(2015)

Psikolojik engeller degiskeninin alt
boyutu olarak; duygusal emek
alimugtir.

Takim kalitesi;
-Takim giiveni
-Takim kimligi
-Takim 6grenmesi

Imose
(2016)

Calisma grubu duygusal emek
boyutlari:

-Yiizeysel davranis

-Derin davranig

-Dogal gdsterim

-Calisma grubu
iyiligi -
Bireysel iyilik

Kaynak: Celikyay, 2019:23-32.
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Tablodan goriilecegi tizere duygusal emek ¢alismalar1 genellikle duygusal emegin
olumsuz sonuglar1 lizerine yapilmistir. Arastirmacilar aragtirmalarini, duygusal emekle
tikenmislik diizeyi, stres, kendine yabancilasma, depresyon, diisiik 6zgiiven iizerine
yapmugtir. Arastirma sonuglarinda duygusal emegin calisanlarin performanslarinda,
Ozgiivenlerinde ve tatmin diizeylerinde olumlu sonuglar dogurdugu sdylenmistir.
Ozellikle hizmet sektdriinde bahsisle calisilan yerlerde, is gdrenlerin bahsis almak igin
misterilerle olan iletisimlerinde daha fazla performans gosterdikleri gézlemlenmistir.
Calisanlarin, orgiitiin istedigi kurallara uymalar1 sonucunda daha az yipranarak ruh ve
beden sagliklarin1 koruduklar belirtilmistir. Calisanlarin sergiledikleri duygusal emek
orglitler acisindan hem olumlu hem de olumsuz sonuglar dogurmaktadir. En 6nemli
olumlu sonucu ise miisteri memnuniyeti ile misteriyi Orgilite baglayarak Orgiitiin
performansini artirmasidir. Miisteri gosterilen performans neticesinde, orgiite daha fazla
gelerek baska kisilere de tavsiye etmektedir. Yeni miisteri potansiyelinin de bu sekilde

artacag ifade edilmektedir (Celikyay, 2019:32-34).

Duygusal emekle ilgili olan tanimlardan yola ¢ikarak igsverenin bakis acisindan
duygusal emek kavrami; orgiitlerde miisterilerin memnuniyet derecelerini ylikseltmek ve
devamliligini saglamak igin is gorenlerin, orgiitiin istedigi duygulan sergileyerek kendi
duygularini gdstermemesi seklinde tanimlanabilir. Is gorenler ise duygusal emegi
miisterilere sergilerken bunu farkli sekillerde gosterirler. Bu farklilik duygusal emek

boyutlarini olusturmustur (Pala ve Tepeci, 2009:114).

1.4. Duygusal Emek Yaklasimlar:

1.4.1. Hochschild Yaklasim

Hochschild yaklagiminda, duygusal emek, is gorenlerin miisterilerle iletisim
icindeyken kendi duygularin1 yonetmelerini ve emeklerini sunmalaridir. Duygusal emek
kavrami ilk kez Hochschild’in (1983) “The Managed Heart” adli eserinde kullanilmustir.
Yapilan ¢aligmada Delta Havayollarinin hostes egitme merkezlerindeki goriilen kurslara
katilarak, hostesler tizerindeki duygusal emegi arastirmigtir(Ayana, 2016:21). Arastirma
sonuglara gore Hosteslerin giiliiciikleri, ugaktaki yolculara aktarilan sesler, hava yolu
sirketinin yiyecek ve igecekleri, hosteslerin saglar1 ve makyajlar1 gibi ugaktaki
miisterilerin memnuniyetini saglayacak durumdan ziyade, hosteslerin bunu isi olarak

gordiigi dile getirilmistir.
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Bu 6ngoriiye gore; is gorenler, yaptiklar: hizmete karsilik maas alip, miisterilerin
bekledigi davraniglar1 géstererek, ortama uygun olmayan hareketleri gizleyerek, isinin ve
durumun gerektigi davranisa gore rol takinmaktadir. Duygusal Emek iizerine ¢aligsmalari
yiirliten Hochschlid (1983), duygusal emegi iki boyutlu olarak degerlendirip, yiizeysel ve
derin davranis adim1 vermistir. Hochschild’den sonraki arastirmacilar duygusal emegi

farkl1 yaklasimlarla arastirmislardir (Ozgiin, 2015:10-12).

1.4.2. AshforthveHumphrey Yaklasimi
Ashforth ve Humphrey Yaklasimina gore duygusal emek hizmetin sunulmasi

asamalarinda igverenin istedigi duygulari ¢alisanlarin yansitmasidir. Bunu yansitirken
misteriyle yiiz ylize iletisimdeki gostermis olduklari ifadeleridir ve sergilenen davraniga

odaklidir (Colakoglu, 2017:56).

Giindiiz ( 2017) ise dort faktorle duygusal emegin hizmet sektdriindeki dnemini

dile getirmistir.Bu faktorler;

1- Miisterileriyle orgiitte iletisim halinde olan is gorenin disariya karsi Orgiitii

temsil gorevinde olmasi,

2- Miisterilere sunulan jest ve mimiklerle ya da so6zlii iletisimle sunulan hizmetin,

duygusal emek gerektiren isler olmasi,

3- Miisterilere sunulan hizmet siirecinde is goren ile miisteri arasindaki iletisimin

stirekli degisken bir yapida olmasi,

4- Miisterilere sunulan hizmetin soyut olmasi nedeniyle, miisteriler tarafindan

degerlendirilmesinin zor olmasidir.

1.4.3. Morris Ve Feldman Yaklasimi
Duygusal emekle ilgili diger yaklasim ise Morris ve Feldman yaklagimidir. Bu

yaklasima gore duygusal emek oOrgiitiin isverenden sergilemesini istedigi duygular
sergilerken miisterilerle olan iletisim siirecindeki gosterdikleri ¢cabanin, kontrol altina
alimarak planlanmasi siirecidir. Bu yaklagim miisteriye nasil davranildigiyla en ¢ok
ilgilenen yaklasim tiiriidiir (Glindiiz, 2017:9) . Morris ve Feldman, duygusal emegin dort

ozelligi oldugunu belirtmistir. Bunlar (Bickes vd., 2014:97-100);

1-Duysusal tepki: Bu tepkiler bir etkilesim siireci sonunda olugmaktadir.
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2- Duygusal Emek Gosterimi: Is gorenin hissettikleri ile 6rgiitiin kurallar1 benzer

olsa dahi duygusal emegin gésterimi sirasinda duygusal emek sarf edilmektedir.

3- Pazar Mali: Is gorenin gosterdigi duygu, artik pazar mali olarak

nitelendirilmektedir ve gosterilen hizmetin bir pargast olmustur.

4- Gosterim Kurallar: Is gorenin gosterecegi kurallarm o6rgiit tarafindan

belirlenmistir

1.4.4. Grandey Yaklasim
Diger tii¢ yaklasimla biitiinleserek Grandey bir duygusal emek modeli

olusturmustur (Sekil 1). Grandey’e gore duygusal emek duygularin saklanmasi,
farklilastirilmasi, yeni duygularin olusturulmasidir. Duygularin igverenin kurallarina
kars1 gosterilen tepki oldugunu ifade etmektedir. Is gorenin &rgiitiin kendisinden
bekledigi duygulari ifade ederken kendi duygularini da diizenleyerek ortaya ¢ikardigini
belirtmektedir. Grandey arastirmasinda duygusal diizenleme siireci lizerinde daha fazla
durmustur. Duygusal diizenleme duygusal dengeyle ilgilidir. Duygusal denge ise bir
kisinin bir uyaranla karsilastig1 zaman, duygularini kontrol altina almasi ve duygularini

bir denge i¢inde tutarak, duruma uygun sekilde tepkiler vermesidir (Demirel, 2015:10).
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Duygusal Isaretler

Etkilesim
Beklentileri

Siklik

Sire

Duygusal
Olaylar

Pozitif Olaylar

Negatif
Olaylar

Duygu Diizenleme Siireci

\ Duygusal Emek

Derin Eylem: Hislerin
Degisimi

Dikkat Dagitma
Bilissel Degisim

Yiizeysel Eylem:

/ Gosterimleri Degistirme

|

P Tiikenmislik

Uzun Dénemli Stiregler

Bireysel lyilik
Hali

Is Tatmini

Orgiitsel Iyilik Hali
Performans

Isten Ayrilma Niyeti

Bireysel Faktorler
Cinsiyet

Duygusal Gosterime
Yatkinlik

Duygusal Zeka

Duygulanim

Bireysel Iyilik Hali
Tiikenmislik

Is Tatmini

Sekil 1.Duygusal Emek Siireci

Kaynak: (Sar1 ve Kulualp, 2018:1170).

Durumsal simgeler, duygusal emegin ¢ikisindaki boyutlar1 adlandirmaktadir.

Duygularin ne derecede sergilenip, ne kadar etkilesimde kaldiginmi, farkliligini ve

gosterilis kurallarmi belirlemektedir. Duygusal etkilesimse negatif ya da pozitif

olabilmektedir. Is gdren kendisinden istenilen duyguyu gosterirken, derinlemesine ve

yiizeysel davranig yontemlerini kullanabilmektedir. Bu yontemleri sergilerken bireysel

faktorler ve kurumsal faktorler etkilenmektedir. Demografik ozelliklerin igerisinde

duygusal emegi en fazla etkileyen unsurun cinsiyet oldugu goriilmiis ve yapilan

arastirmalarda kadinlarin erkeklerden daha fazla duygusal gosterimde bulundugu

goriilmistiir. Kurumsal faktorlere ise, is otonomisi, yoneticisi ve ekip arkadaslarinin ilgi

ve destegi ornek verilebilir (Glingor, 2009:175-176).
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Sekil 1’de durumlara gore degisik fonksiyonlari olan duygusal emek siireci
gosterilmektedir. Bu fonksiyonlar is gérenin, amirleri, ekip arkadaslar1 ve miisterilerle
olan iletisim ve etkilesim siirecine dayanmaktadir. Duygusal emegin alt boyutlariyla
beraber kisinin bireysel ve orgiitsel faktorlerinden de yararlanilmistir. Son adimda ise
uzun donemli siirecgte kisinin ve orgiitiin iyilik halindeki olumsuz ve olumlu davraniglar
tizerinde durulmustur. Grandey (2000)’e gore duygusal emek belirlenen hedefler i¢in is
goreninin duygu ve davranislarini degistirmesi siirecidir. Bu siirecin de teorilerle
desteklenecegini savunmustur. Bunlar; duygusal emek siireci lizerinde is gorenlerin
saglayacag1 destek ve duygusal emegin drgiitsel performansi da etkileyecegi lizerinedir.
Stirece ek olarak is gorenlerin performansi duygusal emek iizerinde etkili olabilmektedir

(Sar1 ve Kulualp, 2018:1171).

1.5. Duygusal Emek Davramslar

1.5.1. Yiizeysel Davrams

Duygusal emegin bu siireci, duygularin yansitilma bi¢imine gore degisiklik
gosterir. Mesela; is gorenin hissettigi duygusunu degil de, isverenin istedigi duyguyu
disartya yansitmasina yiizeysel davranis denilir. Isverenin kendisinden istedigi davranis
ile kendi iginden gelen duygu ayn1 degildir (Oguz ve Ozkul, 2016:133).Yiizeysel davranis
ayn1 zamanda, kisinin yapmacik giilmesi veya beden dilini katarak umursamaz bir tavir

halinde bulunmasi seklinde de goriilebilir (Oz ve Baykal, 2017:144).

Yiizeysel davranista is goren, kendinden beklenilen davranisa ve yapmakla
yiikiimlii oldugu hisse yogunlasir, kendi i¢ diinyasinda hissettigi duygularini disa
vurmamaya gayret eder. Onemli olan disa vurdugu davramslarin degisimidir. Yiizeysel
davranis cogunlukla, calisanin kendi olumsuz duygularini disa vurmamasi ya da olumlu
duygu besliyormus imaj1 ¢izmesidir. Cilinkii i3 gorenden beklenilen, miisterilere karsi
olumlu davranislar i¢indeymis gibi goriinmeleridir. Ornegin bir kafede calisan is gdrenin,
stirekli karar degistirip sinirli davranan bir miisterinin karsisinda, sinirlendigini ve
kizdigin1 belli etmemeye ¢alisarak nazik ve giiliimseyerek konusmaya ¢alismasi ylizeysel
davranisa bir 6rnektir. Bu 6rnekteki esas husus, 1§ gérenin aslinda sinirli olmasina ragmen
miisteriye bunu belli etmeden isverenin kendisinden bekledigi gibi miisteriye kars1 giiler
yizli ve nazik olmasi gerektiginden, kendi hissettigi duygularla diga vurdugu
davraniglarin tamamen birbirinden farkli olmasidir. Calisan sadece nazik ve giiler yiizlii

gibi davranir (Kdksal, 2009:33).
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Is goren sahte bir maske takarak duygularini gizlemekte ve istenilen duygulari
disa vurmaktadir Isveren ise calisandan bekledigi duygularin sergilenmesi haricinde,
calisanin bu hislerinde inandirici olduguna kendisinin de inanmasi ve bu konuda

miisteriyi ikna etmesidir (Y1ldiz, 2017:20).

1.5.2. Derinlemesine Davranis
Isverenin istedigi duyguyla, kisinin kendi hissetti§i duygu arasinda celiski

hisseden is gorenin, kendi duygularindan ziyade is gérenin istedigi duyguyu yansitmasina
duygusal c¢aba diger bir deyisle derinlemesine davranistir. Yani bu davranista bulanan
kisi, is gorenin istedigi davramislari gerceklestirebilmek icin g¢aba harcayip kendi

duygularmni disar1 vurmay1 engellemeye ¢alismaktadir (Kaya ve Ozhan, 2012:112).

Derinlemesine davranis kiginin istedigi sekilde, baskalarina karsi olumlu ya da
olumsuz tavirli gériinme amagli bir gayreti olmadan, kendi istedigi sekilde kendi hislerini

aciga vurarak davranmasidir (Oz ve Baykal, 2017:144).

Derinlemesine davranista gosterilen davranig ile hissedilen duygular biitiinliik
saglamis olur. Bir bagka deyisle bu davranis bi¢iminde ¢alisanlar, igverenin kendisinden
beklemis oldugu duyguyu, kendi duygusuymus gibi biitiinlestirerek bir tiyatro oyuncusu
gibi o role biiriinerek bunu gostermeye calisir (Kokden ve Isik, 2018:1217).

Hochschild’a gore derinlemesine davranis iki sekilde olur (Unlii ve Yiiriir,

2011:189).

1-Kisinin kendi hissini ortelemek veya yeni bir duyguyu ortaya ¢ikartmak igin

hissini uyarmasi,

2-Kisinin istenilen duyguyu, hissetmek amaciyla kafasinda kurdugu hayal giicii

(Ornegin; okuldan mezun oldugunda mutlu olacagin diisiiniip hayal kurmak gibi)

Derinlemesine davranisin ylizeysel davranistan farki ise derinlemesine davranista
kisinin hissetmesi gereken duyguyu gercekten hissediyormuscasina davranmasidir.
Bagka bir ifadeyle, kendisinden istenilen duyguya biiriiniip aslinda o ruh hali
icerisindeymis gibi davranmasidir. Ashforth ve Humphrey (1993), Hoschild’in ylizeysel
ve derinlemesine davranisg tanimina ek olarak “spontane ve samimi duygular” tanimini
olusturmustur. Spontane ve samimi duygularla, derinlemesine davranis ve ylizeysel

davranis halinde olan is gorenlerin, kendilerinden istenilen duygular1 yansitmak i¢in ¢aba
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gosterirken, bazi olaylarda kendisinden beklenilen davranisa biiriinmeden, istenilen
duyguyu kendi istegiyle samimi bir sekilde gostermesini ifade eder. Samimi davranas,
kisinin dogal duygu ve hislerini disa vurmasidir Ornegin: hastanede gorevli bir
hemsirenin, hasta bir bebekle ilgilenirken, kendisinden beklenilen samimi ve igten
duygular1 spontane bir sekilde kendi istedigiyle gostererek samimi bir sekilde bebekle
ilgilenmesidir (Oz ve Baykal, 2017:144).

1.5.3. Samimi (Gergek) Davrams

Ashforth ve Humphrey duygusal emegin iki kapsamdan olustugunu, kisinin
kendisinden beklenilen duygularin, bazi durumlarda kisinin ekstra bir gayret gostermeden
sergilendigini agiklamaktadir. Ornegin saglik ocaklarmda calisan saglik goérevlilerinin
hasta gelen bebege i¢inden geldigi gibi rol yapmadan, bebekle ilgilenmesi verilebilir.
Samimi davranig gosteren ig gorenler, yiizeysel davranis ve derin davranisa kiyasla daha
az duygusal emek tiiketmektedir. Is goren severek calisir, memnun olur ve bunu

karsisindaki miisteriye pozitif sekilde iletirse bu durum is gorene de pozitif yansir

(Glindiiz, 2017:17-18).

Bu davranis bi¢giminde yapilan aragtirmalarda, kisilerin diger davranis bigimlerine
kiyasla daha az duygusal ¢aba sarf ettikleri ifade edilmistir. Ornek olarak, ¢ocuk bakim
evinde gorevli dgretmen ve calisanlar, gelen ¢ocuklara samimi duygularla sevecen
davranabilir ya da sirket girisinde gorevli sekreter gelen miisterilere i¢inden geldigi gibi
giiler ylizlii davranabilir. Ashfoth ve Humprey yaptig1 arastirmada, is goren kisinin ekstra
bir gayret gdstermeden igverenin kendisinden istedigi davranisi kendi istegiyle yapmasini
samimi davranis olarak tanimlamistir. Samimi davranig {izerine arastirma yapan
arastirmacilar da diger tiirlerden daha az duygusal emek sarf edildigini dile getirmislerdir

(Kogak ve Giirsoy, 2018:166).

1.6. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler

1.6.1. Bireysel Faktorler

Duygusal emege yonelik arastirmalarda, duygusal emegin boyutlarinin is
gorenlerin demografik ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi arastirilmigtir.
Yapilan ¢alismalarda is gorenlerin yaslari, cinsiyetleri, medeni durumlari, ekonomik
durumlari, egitim durumlari, meslekteki ¢alisma siireleri gibi demografik 6zellikleri ele

alinmustir (Kaya ve Ozhan, 2012:113).
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1.6.1.1. Yas
Bireyin yasinin olgunlasmasiyla deneyimleri de artmaktadir. Duygusal emekle

yas iligkisinin incelendigi arastirmalarda da yas ile duygusal emek arasindaki anlamli bir
iliski oldugu goriilmiistiir. Robbins (2009) caligmasinda kisinin yasi olgunlastikca
olumsuz duygu gosteriminin azaldigini tespit etmistir. Banka calisanlari iizerine yapilan
arastirmada ise yasla derinlemesine davranis ve samimi davranig arasinda pozitif bir
iliskinin oldugu, ylizeysel davranista ise negatif yonlii bir iligkinin oldugu goriilmiistiir.
Gross vd. (1997)’nin ¢aligmalarinda ise yagla duygu gosterimi arasinda pozitif yonlii bir
iliskinin oldugu goriilmiistiir. Bu arastirmalar neticesinde yasin olgunlastikca duygularin

kontroliiniin de artig1 goriilmiistiir (Kaya ve Ozhan, 2012:114).

1.6.1.2. Cinsiyet
Bireysel faktorler arasinda olan ve en ¢ok lizerinde durulan faktor cinsiyettir.

Onceki aragtirmalarda kadinlarin, erkeklere oranla daha kolay duygusal gésterimde

bulunabildigi tespit edilmistir (Giingor, 2009:175).

Cinsiyetle ilgili yapilan aragtirmalarda, kadinlarin erkeklere oranla daha fazla
duygusal ifadede bulunduklari ortaya c¢ikmistir (Ozgiin, 2015:19). Yine yapilan
arastirmalar incelendiginden daha ¢ok hizmet sektorii icerisinde yer alan hemsireler, hasta
bakicilar ve 6gretmenlerin yer aldig1 ve daha ¢ok kadinlarin duygusal emek harcadiklari

goriilmiistiir (Durak Buz, 2019:32).

Hochschild, kadmlarin  erkeklere oranla daha fazla  duygularm
diizenleyebildiklerini, Wharton ve Erickson (1993) ile Adelmann (1989) ise yapilan isin
iceriginin dikkate alinmaksizin, yapilan iste kadinlarin erkeklere gére daha ¢ok duygusal
emek sergilemesinin beklenildigini ifade etmistir. Morris ve Feldman ise kadmnlarin
erkeklere oranla daha cok duygularini gostermelerinin nedenini asagidaki sekilde

aciklamistir:
- Kadinlarin daha samimi davraniglar sergilemesi
- Duygular sergileme becerisinin kadinlarda daha fazla olmasi
- Olumlu duygulari kadinlarin daha fazla gostermesi

Onceki arastirmalar da kadinlarin daha ¢ok ve ¢esitli miktarda duygusal ifadeleri

kullandig1 gostermektedir. Erkeklere gore kadinlarin daha ¢ok giilmesi beklenir.
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Kadinlarin is hayatinda duygularini erkeklere oranla daha fazla kullanma egiliminde

olduklar gériilmektedir (Ozgiin, 2015:35).

1.6.1.3. Egitim Durumu
Yapilan arastirmalar 6zellikle mesleki egitim durumunun, is gérenlerin yaptiklar

isin gerektirdigi davraniglar1 bilmelerinde ve daha ¢ok duygusal emek davranisinda
bulunmalarinda 6nemli bir faktor oldugunu gostermistir. Mesleki bilgi diizeyi fazla olan
1§ gorenlerin miisterilerle olan iliskilerinin pozitif yonde etkilendigi goriilmiistiir. Mesleki
bilgi diizeyleri diisiik olan is gérenlerin ise miisterilerle olan iletisimde sorun yasadiklari

gdzlemlenmistir (Ozgiin, 2015:36).

1.6.1.4. Medeni Durum
Calisanlarin medeni durumlarina yonelik yapilan bir arastirmada duygusal emek

seviyesinin farlt oldugu, evli olan avukatlarin, bekar olanlara gore daha yiiksek basari
hissine sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Doktorlar iizerinde arastirma medeni durumun
duygusal emek iizerinde bir etkisinin olmadigini ortaya koyarken, Tayvanli hostesler
lizerine yapilan arastirmada, duygusal emek ile medeni durum arasinda anlamli olgiide
bir fark oldugu ortaya ¢ikmis; evlilere gore bekar hosteslerin daha ¢ok duygusal emek

davranis1 sergiledikleri goriilmiistiir (Ozgiin, 2015:36).

1.6.1.5. Mesleki Tecriibe Diizeyi
Kisi mesleginde tecriibe sahibi olduk¢a duygusal emek davranislari da artacaktir

(Ozgiin, 2015:37). Ciinkii birey meslek siirecinde duygularinin ve duygu ydnetiminin
diger insanlar iizerindeki etkileri hususunda farkli tecriibeler edinebilecektir. Meslege
yeni baslayan kisiler i¢cin heniiz tecriibe edilmemis iligki sitemleri o zamana kadar ¢ok
tanimadiklar1 durumlar karsisinda yeni duygulanim alanlari olugturmaktadir. Duygularin
taninmasi ve duygusal emegin bir iletisim becerisi olarak kullanilmas1 mesleki tecriibeyle
gelisme gostermekte ve daha olumlu davranis biitiinliiklerinin saglanmasinda zemin

olusturmaktadir.

1.6.1.6. Duygulanim
Duygulanim kelimesi, kisinin yasamis oldugu ruhsal halidir. Baz1 kisilerin ruhsal

durumu, belirli durumlarin etkisi altinda bulunur ve bu duygularin etkisi altindayken tepki
gosterme egilimindedir. Duygulanim, olumlu ve olumsuz duygulanim olmak iizere ikiye
ayrilmaktadir. Hayata kars1 olumlu bakis acisina sahip olmaya olumlu duygulanim,

olumsuz bakis agisina sahip olmaya ise olumsuz duygulanim denilmektedir. Olumsuz
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diisiinceleri yiiksek olan kisilerden olumlu duygu gostermeleri istenildiginde, bu kisilerin
daha cok ¢aba sarf ederek rol yapma ihtiyacini daha yiiksek hissettikleri goriilmiistiir
(Mavi, 2016:22).

Duygularin  smiflandirilmast  zaman zaman karmasiktir.  Duygularin
siiflandirilmasi iizerine yapilan aragtirmalardan biri de Lazarus tarafindan yapilmstir.

Lazarus duygular1 dérde ayirmustir. Bunlar (Ozgiin, 2015:37-38);

-Negatif duygular: Tehdit, kayba ugrama, zarara ugrama sonucunda olusan

duygulardir. Ornegin mutsuzluk, korku, dfkelenmek ve kiskanglik vb.

-Pozitif Duygular: Belirlenen hedeflere ulasmanin sonucundaki duygulardir.

Ornegin mutluluk, neselenmek, gurur duymak, asik olmak vb.
-Sinirda olan duygular: Merhamet, durumdan hosnutluk, umut etme gibi.
-Notr duygular; depresyona girme, saskinlik, kederlenmek vb.

Duygu smiflandirilmasinda Gray ve Watson duygulart olumlu duygular ve
olumsuz duygular olmak iizere iki kategoride incelemistir (Tablo 3). Bu kategoriler
asagida yer alan tablodaki gibidir (Ozgiin, 2015:37-38).

Tablo 3.Duygularin Simiflandirilmasi

DUYGULAR
OLUMSUZ DUYGULAR OLUMLU DUYGULAR
Duygu |Korku Uziintii Ofke Sugluluk |Seving Gurur Ilgi Duygu
Ruh Sinirli Uziintiilii Sinirli Utanmus | Neseli Giivenli |Ozenli  |Ruh Hali
hali
Huy Endiseli |Depresyon |Diismanlik |Oz Mutluluk |Kendine |Faal Huy
Elestiri Gilivenen

Kaynak: Ozgiin, 2015:38.

Tabloda goriildiigii gibi; Olumlu Duygular; seving, gurur, ilgidir. Olumsuz
Duygular; korku, iiziintii, dtke ve sucluluktur (Ozgiin, 2015:37-38).
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Duygulanim kavrami, kisinin her seye karsi belli bir duygusal egilimle
yaklasilmasidir.  Duygulanimin iki ¢esidi vardir. Bunlar olumlu ve olumsuz
duygulanimdir. Olumlu duygulanima, giilimsemek, olumsuz duygulanima ise nefret
etme Ornek verilebilir. Arastirmacilar duygular1 alt boyutlar1 ve kategorilere gore
ayrrmuslardir. Iyi ve kotii olarak ayrilan durumlar daha sonra olumlu ve olumsuz duygular
olarak ayrilmistir. Duygusal emek iizerine ¢alisma yapan arastirmacilar da, duygusal
emegin, olumlu ya da olumsuz duygulanim iizerindeki 6nemi iizerinde durmuslardir.
Bireyin iginde yasadig1 ruh hali, sarf edilecek duygusal emekte etkili olacaktir (Ozgiin,
2015:39).

Grandey, Dicter ve Sin’e (2004) gore olumsuz duygulanima sahip birey olumsuz
diinya goriisiine sahip olacaktir. Ornek verilecek olursa bu kisiler miisterilerle olan
iletisimde miisterilerin tepkilerine ters anlam yiikleyerek savunmact bir tavir igine
girebilirler. Arastirmacilar ise olumsuz duygulanim diizeyi yiliksek olan is gorenlerin,
miisterilerin davraniglarini ters anlama ihtimalinin yiiksek oldugunu tespit etmislerdir.
Olumsuz duygulanima sahip kisilerin stres ve tlikenmislik oranlarmmin diger kisilere

oranla yiiksek oldugu gozlemlenmistir (Koksal, 2009:20).

Olumsuz duygulanim diizeyi yiiksek olan is gdrenler, igveren tarafindan olumlu
duygu gosterimi talep edildiginde, ¢ok fazla rol yapmaya gerek duyarken, olumlu
duygulanim diizeyleri yiiksek olan is gorenler, rol yapmaya gerek kalmadan miisterilerle
iletisime ge¢mektedir. Bu durum ise olumlu duygulanima gore olumsuz duygulanim
diizeyleri yliksek olan is gorenlerin daha fazla duygusal emek harcadigini goriislinii

desteklemektedir (Demirel, 2015:19).
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IKINCIi BOLUM

AVUKATLARDA DUYGUSAL EMEK UZERINE BiR ARASTIRMA

2.1. Arastirmanm Amaci Ve Onemi
Bu caligmada birinci amag avukatlarin sarf ettikleri duygusal emek tiirlerini

incelemektir. Arastirmanin ikinci amaci arastirmaya konu olan Denizli Barosu
Bagkanligina bagli avukatlarin, cinsiyetleri, yaslari, tecriibeleri ve aylik gelirleri gibi
demografik faktorler ile sergiledikleri duygusal emek arasindaki iliskiyi incelemektir. Bu

amagclar dogrultusunda hazirlanan hipotezler sunlardir:

H1: Avukatlik mesleginde cinsiyet ile duygusal emek boyutlar1 arasinda iligki

vardir.
H2: Avukatlik mesleginde yas ile duygusal emek boyutlar1 arasinda iligki vardir.

H3: Avukatlik mesleginde medeni durum ile duygusal emek boyutlar1 arasinda

iliski vardir.

H4: Avukatlik mesleginde egitim durumu ile duygusal emek boyutlar1 arasinda

iligki vardir.

H5: Avukatlik mesleginde ¢alisma siiresi ile duygusal emek boyutlar1 arasinda

iliski vardir.

H6: Avukatlik mesleginde aylik ortalama gelir diizeyi ile duygusal emek boyutlari

arasinda iliski vardir.

Bu calisma sonucunda Denizli Barosu Bagkanligina baglh avukatlar kapsaminda,
duygusal emegin hangi faktorlerden etkilendigine dair belirlenen hipotezler test

edilecektir

2.2. Arastirma Evren ve Orneklemi
Arastirmanin Evrenini Denizli Barosu Baskanligina bagli 1342 Ceza Avukati

olusturmaktadir. Mevcut evren igerisinden 200 avukata ulasilmis, ancak 150 avukat
anketlere cevap vermistir. Anket formlar1 Eyliil- Aralik 2019 tarihleri arasinda bizzat

avukatlara dagitilarak yapilmaistir.
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2.3. Arastirmanin Kapsam ve Kisitlari
Arastirmaya katilan avukatlarin anketi cevaplarken verdikleri cevaplarin gizli

tutulacagi konusunda katilimcilara giiven verilmistir. Anket verileri toplanirken en dogru
verilerin anket yontemiyle toplanilacagi diisiniilmiis, analizlerin giivenilir sonuglara
ulasacagi varsayilmistir. Duygusal emek davranisina iliskin yapilan Olgcek gelistirme
calismalarina genellikle yabanci arastirmalarda rastlamlmustir. Olgegin Tiirkgeye
uyarlanmasina iligskin arastirma sayist azdir. Bu nedenle dlgegin tam anlamiyla netlik
olusturmamasi aragtirmanin sinirliliklarindan birisidir. Diger kisitlilik ise ankete katilan
avukatlarin  gelir durumlarim1  cevaplamalar1 konusunda ¢ekimser olduklarinin
gbozlemlenmis olmasidir. Bu durum fark edilince gerekli giiven ortami saglanarak anketi

cevaplandirma katilimi saglanmistir (Ozgiin, 2015:118).

2.3. Arastirma Modeli
Arastirmada Denizli Barosu Baskanliginda ¢alisan avukatlarin duygusal emek

boyutlarmin demografik 6zelliklere iliskin etkileri incelenmistir. Buna uygun arastirma

modeli asagidaki gibi gelistirilmistir.

Demografik Faktorler Duygusal Emek Boyutlar1
Yas » Yiizeysel Davranig
Cinsiyet * Derinlemesine Davranis

A 4

Medeni Durum Samimi Davranig

Mesleki Tecriibe Diizeyi >

Aylik gelir

v

Sekil 2. Arastirmanin Modeli

2.4. Arastirmanin Yoéntemi ve Kullanilan Olcekler

Avukatlarin duygusal emek davraniglarinin demografik degiskenler {izerindeki
etkilesiminin degerlendirilmesine yonelik yapilan arastirmada nicel arastirma yontemi
kullanilarak anket yapilmistir. Analizi gergeklestirmek ig¢in SPSS programindan
yararlanilmistir  (Colakoglu, 2017:82). Calismada ankete katilanlarin demografik
ozellikleriyle gosterdikleri duygusal emek arasindaki iliski incelenmistir. Calisma anket

teknigi ile elde edilen verilerin analiz edilmesiyle yapilmistir.
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Calismada, Diefendorfff ve arkadaslar1 (2005), Krulm ve Geddes (2000) ve
Grandey (2003)tn kullandiklar1 duygusal emek oOl¢gek maddelerinin bir kisminin
uyarlanmasi ve maddelerin bir kisminin gelistirilmesi neticesinde Begenirbas ve Basim
(2012) tarafindan Tirkge uyarlamasi yapilan dlgek kullanilmistir. Duygusal emek 6l¢egi,
yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve samimi duygular olmak iizere {i¢c boyuttan
olusmaktadir. Katilan avukatlardan Olcek maddelerini besli likert 6lgegi yardimiyla
yorumlamalar1 istenmistir (1=Hi¢bir Zaman, 5=Her Zaman). Duygusal emek 6l¢egi
toplam 13 maddeden olusmaktadir. Yiizeysel rol yapma davranisi 6 madde, derinden rol

yapma davranist 4 madde, dogal davranislar ise 3 madde ile dlgiilmektedir (Begenirbas

ve Basim, 2012:82).

2.5. Arastirma Bulgular ve Analizi
Arastirmanin bu boliimiinde arastirmaya katilan avukatlara ait demografik (sosyo-
ekonomik) bulgulara yer verilmistir. Bu bulgular 1s1¢inda analizler yapilmaya

calisiimastir.

2.5.1 Demografik Bulgularin Analizi
Calisanlarin demografik ozelliklerine iliskin bulgularin frekans ve yiizdeleri

asagida belirtildigi sekilde gerceklesmistir.

Tablo 4. Katihmeilarin Cinsiyetlere Gore Dagilinm

Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadin 83 55,3
Erkek 67 44,7
Toplam 150 100,00

Tablo 4’e gore arastirmaya katilan katilimcilart %55,3 {inlin kadin, %44,7 sinin
erkek oldugu goriilmiistiir. Cinsiyet dagiliminin hemen hemen dengeli oldugu

gorilmektedir.



Tablo 5. Katihmcilarin Medeni Durumlarina Gore Dagilim
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Medeni Durum Frekans Yiizde
Evli 83 55,3
Bekar 67 447
Toplam 150 100,0

Arastirmaya katilan avukatlarin medeni durumlart Tablo 5°de gosterilmistir.

Tablo incelendiginde ankete cevap veren katilimcilarin %55,3iiniin evli, %44,7 sinin

bekar oldugu goriilmektedir.

Tablo 6. Katihmcilarin Yasa Gore Dagilimm
Yas Frekans Yiizde
20-30 yas 37 24,7
31-40 42 28,0
41-50 33 22,0
51 ve lizeri yas 38 25,3
Toplam 150 100

Tablo 6’da arastirmaya katilan katilimcilarin yas gruplarina goére dagilimi

goriilmektedir. Tablo incelendiginde arastirmaya katilanlardan yas araligi; 20-30

araliginda 9%24,7, 31-40 aras1 %28, 41-50 aras1 %22,

51 ve iizert %25,3 oldugu

goriilmektedir. Buna gore ankete katilan avukatlarin agirlikli olarak yas araliginin dengeli

dagildig1 sdylenebilir.



Tablo 7. Katihmcilarin Egitim Durumlarina Gore Dagilim
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Egitim Durumu Frekans Yiizde
Lisans 143 95,3
Yiiksek Lisans 7 4.7
Toplam 150 100,0

Tablo 7’de arastirmaya katilan katilimcilarin egitim durumlarina gore dagilimi

goriilmektedir. Tablo incelendiginde arastirmaya katilan katilimcilardan lisans mezunu

olanlar %95,3, yiiksek lisans mezunu olanlarin % 4,7 oldugu goriilmektedir. Bu duruma

gore lisans mezunlariin ¢ogunlukta oldugu soylenebilir.

Tablo 8. Katihmcilarin Mesleki Tecriibe Yilina Gore Dagilim

Tecriibe Frekans Yiizde
0-5 yil 28 18,7
6-10 y1l 36 24,0
11-15 yil 19 12,7
16-20 yil 32 21,3
21 ve tstii y1l 35 23,3
Toplam 150 100,0

Tablo 8’de arastirmaya katilan katilimcilarin mesleki tecriibe yillarina gore

dagilim1 goriilmektedir. Tablo incelendiginde arastirmaya katilanlarin tecriibe araligi; O-

5 yil araliginda %18,7, 6-10 yil aras1 %24,0, 10-15 yil aras1 %12,7, 16-20 y1l aras1 %21,3,

21 y1l ve iizeri tecriibeye sahip %23,3 oldugu goriilmektedir. Buna gore ankete katilan

avukatlarin agirlikli olarak caligma siirelerinin 6-10 ve 21 yil ve flzeri oldugu

gorilmektedir.
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Tablo 9. Katihmcilarin Ayhk Ortalama Gelir Durumuna Gore Dagilim

Gelir Frekans Yiizde
5.000 TL ve alt1 48 32,0
6.000 TL-10.000 TL 39 26,0
11.000 TL-15.000 TL 16 10,7
16.000 TL ve st 47 31,3
Toplam 150 100,0

Tablo 9’da arastirmaya katilan katilimcilarin aylik gelir durumlarina gore dagilimi
goriilmektedir. Tablo incelendiginde arastirmaya katilanlardan 5.000 TL ve altinda geliri

olanlar %32,0, 6.000 -10.000 TL aras1 %26, 11.000 -15.000 TL aras1 % 10,7, 16.000 TL

ve iizeri %31,3 oldugu goriilmektedir

2.6. Istatistiksel Bulgular

Bu kisimda tanimlayici bulgular olarak adlandirabilecegimiz giivenirlik analizi ve
aragtirmada yer alan duygusal emek olgegi i¢in elde edilmis olan frekans ve yiizde
dagilimlari ile bu 6lgeklere ait ortalama degerlere yer verilerek elde edilen bulgulara gore

sonuglar yorumlanmaya calisilmistir.

Anket calismasinda elde edilen bulgularin yorumlanmasi i¢in kullanilan 6lgegin
gecerlilik ve giivenilirlik agisindan uygunluguna bakmak gereklidir. Tablo 10,

aragtirmanin gegerlilik ve giivenilirlik sonucunu gostermektedir.

Tablo 10. Giivenilirlik Analizi Sonucu

Cronbach’s Alpha Ifade Sayist

0,880 13
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Faktorlerin gecerlilik ve gilivenirlik seviyelerinin belirlenmesinde kullanilan
yontem Cronbach’s Alpa degeridir. Genel olarak Cronbach’s Alpa degerinin 0,70
degerinin lizerinde olmasi faktoriin glivenilir oldugu anlamina gelmektedir.

Katilimeilara uygulanan anketin gecerlilik ve gilivenirlik derecesinin gosteren
Cronbach Alpha = 0,88 olarak tespit edilmistir. Elde edilen Cronbach Alpha degerleri,
anketin yeterli giivenirlige sahip oldugunu gostermektedir.

Asagida Tablo 11°de belirtilen sorulara katilimci avukatlarin verdigi cevap
sayilarinin dagilimi (Frekansi) belirtilmis olup, bu dagilimlar ytizde (%) olarak tablonun

aciklama kisminda yorumlanmistir.

Tablo 11. Duygusal Emek Olcegi ifadelerinin Aritmetik Ortalamasi

N Minimum  |Maksimum Ortalama  |Standart
Deger Deger Sapma
Sorul 150 1,00 5,00 2,5400 1,20196
Soru2 150 1,00 5,00 2,8267 1,29401
Soru3 150 1,00 5,00 2,7933 1,31229
Soru4 150 1,00 5,00 2,8400 1,30090
Sorus 150 1,00 5,00 2,7667 1,30778
Sorué 150 1,00 5,00 2,9333 1,13910
Soru7 150 1,00 5,00 2,9133 1,14655
Soru8 150 1,00 5,00 2,9600 1,27905
Soru9 150 1,00 5,00 2,9867 1,18710
Sorul0 150 1,00 5,00 2,9800 1,24496
Sorull 150 1,00 5,00 3,4533 ,98025
Sorul2 150 1,00 5,00 3,4133 ,96368
Sorul3 150 1,00 5,00 3,2067 1,17180
Genel Ortalama  [150 1,00 5,00 2,9700 1,194572
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Yukaridaki ifadelerin ortalamalar1 incelendiginde katilimcilart “Miivekkillerimle
uygun sekilde ilgilenebilmek icin rol yaparim.” ifadesine (Ort=2,54) “katilmiyorum”,
“Miivekkillerime sergiledigim duygular samimidir” ifadesine (Ort=3,45) “katiliyorum”,
“Miivekkillerime gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar” ifadesine (Ort=3,41)
“katiliyorum” cevabr verdikleri goriilmektedir. Genel olarak incelendiginde ise
katilimcilarin - duygusal emek alg1 diizeyleri (Ort=2,97) “kararsizim” diizeyinde

gerceklesmistir

Duygusal emek olgusunu boyutlandirabilmek i¢in faktor analizi yapilmigtir. Tablo
12’de ii¢ boyuta ayrilan ifadelerin faktor yiiklerini gostermektedir.

Tablo 12. Faktor Analizi

Yiizeysel Davranig | Derinden Davranis | Dogal(Samimi)
Davranis

DE1 0,831

DE2 0,818

DE3 0,800

DE4 0,770

DE5 0,794

DE6 0,714

DE7 0,663

DES8 0,834

DE9 0,747

DE10 0,774

DE11 0,850
DE12 0,799
DE13 0,684
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Tablo 12°de de goriildigii tizere duygusal emek oOlgeginin Denizli Barosu
Baskanligina bagli avukatlarina yapilan anket ¢alismasinin faktor analizine gore duygusal
emek boyutlar literatiirde yer aldigi tlizere li¢ boyutta sekillenmistir (Begenirbas ve
Basim, 2012:81). Bunlar yiizeysel davranis, derinlemesine rol yapma davranisi ve dogal
davranig olarak literatiirdeki gibi isimlendirilmistir. Yiizeysel davranis boyutu alti
ifadeden, derinlemesine rol yapma davranis1 dort ifadeden, dogal davranis da {i¢ ifadeden

olugmaktadir. Biitiin ifadelerin faktor yiikleri ylizde altmistan biiyiiktiir.

Avukatlarin  ylizeysel davranig boyutlarinin  ortalamast 2,78, derinden
davraniglarinin ortalamasi 2,96, samimi davranislarinin ortalamasi 3,36°dir. Bu durumda
avukatlik mesleginde duygusal emek acisindan en fazla samimi davranisin, ikinci sirada

derinden davranisin, liclincii sirada da yiizeysel davranisin sergilendigi goriilmektedir.

2.6.1.Demografik Faktorlerle Duygusal Emek Boyutlarinin

Iliskilendirilmesi

Arastirmaya katilan avukatlarin ankete vermis olduklar1 cevaplarla demografik
ozelliklere ait yorumlamalar asagida belirtilmistir. Bu kisimda demografik faktorlerin
duygusal emek ile iligkisi incelenmistir.

Duygusal emegin arastirmaya katilan katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore
farklilik gosterip gdstermedigini test etmek i¢in T testi ve Anova analizi kullanilmistir.
Demografik faktorlerden cinsiyet ve medeni durum gibi iki degiskenli faktorlerle
duygusal emek boyutlar: arasindaki iliskinin testi i¢in T Testi, demografik faktorlerden
ikiden daha fazla degiskenli olanlarla duygusal emek boyutlar1 arasindaki iligkinin testi
icin de One- Way Anova Testi yapilmistir. T testinde degiskenlerin ortalama sayilarinin

birbirinden farkli oldugunu séyleyebilmek i¢in p degerinin 0,05’den kiigiik olmasi aranir.
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Tablo 13. Cinsiyet Faktoriine Gore Duygusal Emek Boyutlar iliskisi( T-Testi)

Levene Varyans

T Testi Ortalamalarin Esitligi Testi

Esitligi Testi

8
% Serbestlik | Sigma 2 Ortalama Fark Standart
m F Sigma |t

Derecesi Hata Farki
Yiizeysel | 1,078 0,301 0,589 148 0,556 0,09935 0,16856
Davranis
Derinden | 0,09 0,924 -1,136 148 0,258 -0,18396 0,16193
Davranig
Samimi 0,290 0,591 -1,799 148 0,074 -0,25097 0,13951
Davranis

Tablo 13 incelendiginde Levene testinin anlamlilik diizeyi 0,05’in iizerinde

oldugu i¢in ifadelerin dagilim1 homojen kabul edilir. iliskiyi ifade eden p degerinin ise

0,05 den kiiciik olmasi (p<0,05) aranir (Islamoglu ve Almacik, 2019:316). Her bir boyutta

p degeri 0,05’ten biiyiikk ¢ikmigtir. Bu nedenle katilimcilarin yaslari ile duygusal emek

boyutlar arasinda istatistiki bir iliski gériilmemektedir

Tablo 14. Medeni Duruma Gore Duygusal Emek Boyutlar Tliskisi ( T Testi)

Levene Varyans T Testi Ortalamalarin Esitligi Testi
Esitligi Testi
8
% Serbestlik | Sigma 2 Ortalama Fark Standart
m F Sigma |t
Derecesi Hata Farki
Yiizeysel | 0,119 0,731 -1,099 148 0,273 -0,18477 0,16807
Davranis
Derinden | 0,527 0,469 0,053 148 0,958 0,00863 0,16264
Davranig
Samimi 0,242 0,623 -0,197 148 0,844 -0,02775 0,14101
Davranis
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Tablo 14 incelendiginde Levene testinin anlamlilik diizeyi 0,05 in tizerinde oldugu
icin ifadelerin dagilimi homojen kabul edilir. Her bir boyutta iliskiyi 6lgen p degeri
0,05’ten biiyiik ¢ikmistir, bu nedenle katilimcilarin medeni durumlar ile duygusal emek

boyutlar1 arasinda istatistiki bir iligski goriilmemektedir.

Katilimcilarin yasi, mesleki tecriibeleri ve aylik gelirlerinin duygusal emek
boyutu ile iliskisini test etmek icin One- Way Anova testi yapilmustir. Ikiden fazla
degiskenin ortalamalarinin birbirinden farkli olup olmadigi test etmek i¢in Anova
analizinden faydalanilmaktadir. Anova analizinin yapilabilmesi i¢in varyanslarin
homojen olmasi gerekmektedir. Bu nedenle Oncelikle katilimcilarin yaslart agisindan

homojenlik testi incelenmistir.

Tablo 15. Katihmcilarin Yaslarina gore Homojenlik Testi

Levene Istatistigi | Serbestlik Serbestlik Sigma
Derecesi 1 Derecesi 2
Yiizeysel Davranig 4,729 3 146 0,004
Derinden Davranis 0,353 3 146 0,787
Samimi Davranig 0,260 3 146 0,854

Tablo 15, incelendiginde duygusal emegin ylizeysel davranis boyutunda p
degerinin 0,05’den kiiciik oldugu goriilmektedir. Bu durumda yas ile duygusal emegin
yiizeysel davranig boyutu arasinda farklilik gosterdigi anlasilmistir. Duygusal emegin
derinden davranig ve samimi davranig boyutlarinda yasa bagl olarak iliski olmadigi
goriilmektedir.

Duygusal emegin boyutlarinin yasa gore farklilik gosterip gostermedigini

aciklamak i¢in ANOVA analizi yapilmistir.



Tablo 16. Yas Faktoriine Gore ANOVA Testi
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Kareler Serbestlik Ortalama Sigma
Toplami Derecesi Kareler
Yiizeysel 8,783 2,928 2,898 0,037
Davranig
Derinden 3,366 1,122 1,156 0,329
Davranig
Samimi 1,495 0,498 0,676 0,568
Davranis

Tablo 16°da gore yas faktori ile duygusal emegin boyutlari arasinda iliski bulunup

bulunmadigini test etmek i¢in p degerine bakilmaktadir. Tabloya gére duygusal emegin
yiizeysel davranig boyutu ile yas faktorii arasinda anlamli bir iliski bulundugu

goriilmektedir (p<0,05)

Derinden davranig boyutunun p degerinin (0,329) ve samimi davranis boyutu p
degerinin (0,568) 0,05 degerinden biiyiik oldugu i¢in aralarinda anlamli bir iligki olmadig1

goriilmiistiir. Bu nedenle varyans analizinin bir kismi1 karsilanamamastir.

Tablo 17. Katihmcilarin Mesleki Tecriibe Diizeyine Gore Homojenlik Testi

Davranig

Levene Istatistigi Serbestlik Serbestlik Sigma
Derecesil Derecesi 2
Yiizeysel 2,185 4 145 0,074
Davranig
Derinlemesine 0,823 4 145 0,513
Davranis
Samimi 0,793 4 145 0,532
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Tablo 17 incelendiginde duygusal emegin boyutlar1 ile mesleki tecriibe diizeyi
arasinda iligski bulunup bulunmadigi test etmek i¢in p degerine bakilmaktadir (p<0,05). P
degerleri incelendiginde duygusal emek boyutlarinin higbirinin mesleki tecriibeye diizeyi

arasinda iligski bulunmadig1 gortilmektedir.

Tablo 18. Katilmcilarin Mesleki Tecriibe Yilina Gore ANOVA Analizi

Kareler Serbestlik Ortalama F Sigma
Toplamu Derecesi Kareler
Yiizeysel 5,832 4 1,458 1,405 0,235
Davranig
Derinden 11,032 4 2,758 2,982 0,021
Davranis
Samimi 3,941 4 0,985 1,358 0,251
Davranis

Tablo 18’de goriildiigii gibi mesleki tecriibeye gore degiskenligi analiz etmek
amaciyla Anova testi yapilmistir. Analiz sonucunda mesleki tecriibe ile duygusal emegin

derinden rol yapma boyutu arasinda anlamli bir iligki oldugu goriilmektedir

Derinden davranig boyutunun p degerinin 0,021 iken (p<0,05), yiizeysel davranis ve
samimi davranig boyutlariin p degerleri 0,05 degerinden biiyiiktiir. Bu durumda, sadece

mesleki tecriibe diizeyi ile derinden davranis boyutu arasinda anlamli bir iliski mevcuttur.

Tablo 19. Katihmeilarin Mesleki Tecriibe Yilina gore Tamimlayici istatistik

Tablosu
N Ortalamalar Standart Standart Hata
Sapma

0-5YIL 28 2,9464 0,98685 0,18650
c 723
§ g 6-10 YIL 36 2,5069 0,88335 0,14723
T B
a A 11-15 YIL 19 3,021 0,88667 0,20342
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16-20 YIL 32 3,2422 0,91468 0,16169
21 ve tizeri 35 3,1071 1,09021 0,18428
Toplam 150 2,9600 0,98694 0,8058

Tablo 19 incelendiginde derinlemesine davranig boyutu 6-10 yil aras1 mesleki

tecriibe yilina sahip olanlarda bir diislis yasanirken 16-20 yil aras1 mesleki tecriibe yilina

sahip avukatlarda derinlemesine davranis sergileme diizeylerinin yiiksek oldugu

gorilmiistiir.

Genel olarak avukatlarin mesleki tecriibe yili arttikga derinlemesine davranis

sergileme diizeyinin de arttig1 tespit edilmistir.

Tablo 20. Katihmecilarin Ayhik Gelir Durumuna Gore Anova Testi

Boyutlar Kareler Toplami Serbestlik Ortalama F Sigma
Derecesi Kareler

Yiizeysel 13,650 3 4,550 4,658 0,004

Davranis

Derinden 20,599 3 6,866 8,050 0,000

Davranis

Samimi 7,992 3 2,664 3,845 0,11

Davranis

Tablo 20’de gorildigi gibi aylik gelir degiskenligini analiz etmek amaciyla

ANOVA analizi yapilmistir. Analiz sonucunda sigma degerleri incelendiginde, her iig¢

boyutta da sigma degerleri 0,05 degerinden kiiciik oldugu i¢in, aylik gelir ile duygusal

emegin her ii¢ boyutu arasinda anlaml bir iligki oldugu goriilmektedir
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Tablo 21. Katihmcilarin Aylik Gelir Durumuna gore Tamimlayic: Istatistik

Tablosu
N Ortalamalar Standart Standart Hata
Sapma

5000 TL ve alt1 48 2,6285 0,92588 0,13364
g 6-10 bin TL 39 2,4786 0,84741 0,13569
£
o 11-15bin TL 16 2,7188 1,02690 0,25672
©
>
S 16 bin TL ve iizeri 47 3,2163 1,13461 0,16550
>

Toplam 150 2,7833 1,02409 0,08362

5ve5binTLdenaz | 48 2,5365 0,83154 0,12002
2y 6-10 bin TL 39 2,8397 1,09289 0,17340
a 11-15bin TL 16 3,0938 0,86060 0,21515
5
£ 16 bin TL ve iizeri 47 3,4468 0,88915 0,12970
a)

Toplam 150 2,9600 0,98694 0,8058

5ve5binTLdenaz | 48 3,0625 0,81550 0,11771
- 6-10 bin TL 39 3,4017 0,86240 0,13810
g
‘;" 11-15 bin TL 16 3,3125 0,86469 0,21617
E
g 16 bin TL ve iizeri 47 3,6383 0,81303 0,11859
wnn

Toplam 150 3,3578 0,85582 0,6988

Tablo 21 incelendiginde duygusal emegin boyutlari ile aylik gelir diizeyi arasinda
anlaml bir iligki oldugu tespit edilmistir. Her {ic boyutta da sigma degerleri 0,05
degerinden kii¢iik oldugu icin aylik gelir diizeyi ile arasinda anlamli bir iliski ¢ikmuistr.

Ortalama gelir diizeyi arttikca duygusal emegin her iic boyutunda da artis
gozlemlenmistir. Yine gelir diizeyi 16 bin TL {izeri olanlarda samimi davranis boyutunda

(3,6383), derinlemesine davranis boyutunda (3,4468), yiizeysel davranis boyutunda
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(3,2163) diger gelir gruplarina gore ortalama en yiiksek olarak gézlenmistir. Genel olarak
ortalama gelir diizeyi arttikca sarf edilen duygusal emek diizeyinin de arttii tespit

edilmistir.
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SONUC

Bu ¢aligmanin amaci, Denizli Barosu Baskanligina bagli avukatlarin sarf ettikleri
duygusal emegin demografik faktorlerle iliskisini ortaya ¢ikarmaktir. Arastirma Eyliil-
Aralik 2019 arasinda gergeklestirilmistir. Arastirmada Denizli Barosuna kayitli 150
avukata anket yapilmistir. Arastirmada veri toplama yontemi olarak Duygusal Emek
oleegi kullanilmustir. Olgek Grandey (2003), Diefendorf ve arkadaslar1 (2005), Klum ve
Geddes(2000)’1in duygusal emek olgeginin 3 alt boyutundan olusmaktadir. Duygusal
emek Olgeginin faktor yapisinin tespiti i¢in faktor analizi yapilmistir. Yapilan faktor
analizindeki boyutlar literatiirde yer alan Duygusal Emek 6l¢eginin boyutlariyla birebir
ayni ¢itkmigtir. Analizler SPSS programi uygulanarak gergeklestirilmistir.

Avukatlik meslegi hizmet sektorii igerisinde yer almaktadir. Avukatlar meslekleri
geregi siirekli olarak insanlarla iletisim halindedir. Bu iletisim siireci de beraberinde bir
hizmeti olusturmaktadir. Avukatlarin bu hizmeti sunarken siirekli iletisim halinde olmasi
onlarin duygularini etkili yonetmelerini ve ifade etmelerini gerektirmektedir. Calismanin
amaci avukatlarin hangi duygusal emek boyutlarini ne 6l¢iide gosterdikleri ve demografik
ozellikleri ile duygusal emek boyutlar1 arasindaki iliskinin ne oldugunu analiz etmektir.
Duygusal emek boyutlarini 6lgmek i¢in 13 sorudan olusan Duygusal Emek 6lcegi ile

birlikte demografik 6zelliklerin sorularini da igeren anket kullanilmigtir.

Arastirmada Duygusal Emegin giivenilir ve gegerli oldugu tespit edilmistir.
Duygusal emek 6lgeginde bulunan 13 maddenin, yapilan faktdr analizinde literatiirdeki
boyutlara gore sekillendigi ve yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular
boyutlarindan olustugu tespit edilmistir. Faktor analizi sonucunda 6lcekteki ilk alt1 soru
yiizeysel davranis, dort soru derinden davranis ve son ii¢ soru da samimi davranig
boyutlarini olusturmustur. Avukatlarin duygusal emek agisindan yiizeysel davranig
ortalamasi 2,78, derinden davranis ortalamasi 2,96 ve samimi davranis boyutu 3.36 olarak
hesaplanmistir. Bu durumda avukatlarin en fazla samimi davranis boyutunu gosterdikleri

gozlenmektedir.

Demografik faktorlerle duygusal emek boyutlar1 arasindaki iliskiyi olusturulan
hipotezler dogrultusunda test etmek icin T testi ve Anova Testi kullanilmistir. Analizler
sonucunda Avukatlarin cinsiyetlerinin duygusal emek boyutlari tizerinde etkili olmadigi
goriilmiis boylece erkek ve kadin avukatlarin duygusal emek boyutlarma gore

farklilagsmadig1 sonucuna ulasilmistir. Hipotez 1 desteklenmemistir.



o1

Avukatlarin medeni durumlarinin duygusal emek boyutlar1 tizerinde etkili
olmadigi, evli ve bekar avukatlarin duygusal emek boyutlarina gore farklilagsmadigi

goriilmektedir. Hipotez 2 desteklenmemistir.

Avukatlarm egitim durumlarinin duygusal emek boyutlart iizerinde -etkili
olmadig1, dolayistyla egitim durumlari ile duygusal emek boyutlar1 arasinda anlamli bir

iliski olmadig1 ortaya ¢ikmistir. Hipotez 3 desteklenmemistir.

Avukatlarin yaglariyla duygusal emek boyutlar1 arasindaki iliskiyi gérmek i¢in
yapilan testte de Avukatlarin yaglarinin duygusal emek boyutlari tizerinde etkili olmadigi,
yas ile duygusal emegin boyutlar1 arasinda anlamli bir iliski olmadig1 goriilmiistiir.

Hipotez 4 desteklenmemistir.

Avukatlarin mesleki tecrilbe durumlarinin duygusal emek boyutlarindan derinden
rol yapma davranisiyla iliskili oldugu, ancak yiizeysel rol yapma ve samimi davranis
boyutlart arasinda anlamli bir iliskinin olmadig1 goriilmektedir. Analiz sonuglarina gore
avukatlarin mesleki tecriibe yil1 arttik¢a derinlemesine davranis sergileme diizeyinin de

arttigi tespit edilmistir. Hipotez 5 kismen desteklenmistir.

Avukatlarin gelir durumlar ile duygusal emegin her ii¢ boyutu arasinda anlamli
iliski oldugu goézlemlenmigstir. Ortalama gelir diizeyi arttikca duygusal emegin her {i¢
boyutunda da artis gézlemlenmistir. Analizde dikkat ¢eken husus gelir diizeyi 16 bin TL
tizeri olanlardadir. Ciinkii gelir durumu 16 bin TL ve iizeri olanlarda samimi davranis
boyutu, derinlemesine davranis boyutu ve yiizeysel davranis boyutu diger gelir gruplari
arasinda ortalamalar1 ‘en yiiksek’ olarak gdzlenmistir. Tablo 22’ye bakildiginda gelir
diizeyi arttikga sarf edilen duygusal emek diizeyi de artmaktadir. Hipotez 6

desteklenmistir.
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Tablo 22. Arastirmanin Hipotez Sonuglari

HIPOTEZ SONUC
H1:Avukatlik mesleginde cinsiyet ile | DESTEKLENMEMISTIR.
duygusal emek boyutlar1 arasinda iligki
vardir.
H2:Avukatlik mesleginde yas ile duygusal | DESTEKLENMEMISTIR.
emek boyutlari arasinda iliski vardir.
H3:Avukatlik mesleginde medeni durum | DESTEKLENMEMISTIR.
ile duygusal emek boyutlari arasinda iligki
vardir.
H4:Avukatlik mesleginde egitim durumu | DESTEKLENMEMISTIR.

ile duygusal emek boyutlar arasinda iligki

vardir.

H5:Avukatlik mesleginde calisma siiresi
ile duygusal emek boyutlar arasinda iligki

vardir.

KISMEN DESTEKLENMISTIR

H6:Avukatlik mesleginde aylik ortalama
gelir diizeyi ile duygusal emek boyutlari

arasinda iliski vardir.

DESTEKLENMISTIR.




53

KAYNAKCA

Akgay, C., ve Coruk, A. (2012). Calisma Yasaminda Duygular ve Yonetimi: Kavramsal
Bir Inceleme. Egitimde Politika Analizi Dergisi, 1 (1), 4-12.

Ayana, C. (2016). Duygusal Zeka ve Duygusal Emegin Orgiitsel Sinizm Algisina Etkisi:
Bes Yizdizli Otel Isletmelerinde Bir Uygulama,(Yaymlanmamis Yiiksek Lisans
Tezi). Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii , 21-22.

Begenirbas, M., ve Basim, N. H. (2012). Calisma Yasaminda Duygusal Emek: Bir Olgek
Uyarlama Calismasi. Yonetim ve Ekonomi Dergisi, 19 (1), 78-82.

Bickes, D., Yilmaz, C., Demirtas, O., & Ugur, A. (2014). Duygusal Emek ile Is Tatmini
Arasindaki Iliskide Psikolojik Sermayenin Aracilik Rolii: Bir Alan Calismasi.
Eskisehir Osmangazi Universitesi I[IBF Dergisi, 9 (2), 97-100.

Cakar, U., ve Arbak, Y. (2004). Modern Yaklagimlar Isiginda Degisen Duygu-Zeka
Mliskisi ve Duygusal Zeka. Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 6 (3), 27-32.

Celik, M., ve Turung, O. (2011). Duygusal Emek ve Psikolojik Sikinti: Is Aile
Catismasinin Aracilik Etkisi. Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi, 40
(2), 226-250.

Celikyay, M. (2019). Duygusal Emek Kavrami, Onciilleri ve Sonuglari: Proje Takimlari
Uzerine Bir Arastirma, (Basilmamis Doktora Tezi). Gebze Teknik Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisti , 17-44.

Colakoglu, T. (2017). Yiiksekdgretim Kurumlarinda Ogretim Elemanlarinin Sahip
Oldugu Duygusal Zekanin, Orgiitsel Sessizlik ve Duygusal Emek Davranislar Ile
Etkilesimi Uzerine Bir Arastima: Anadolu Universitesi ve Canakkale Onsekiz

Mart Universitesi Ornegi. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi
, 5-86.

Demirel, N. (2015). Duygusal Emek Faktoriiniin Hizmet Kalitesine Etkisi: Nevsehir’deki
Dort ve Bes Yildizli Otellere Yonelik Bir Arastirma, (Basilmamis Yiiksek Lisans
Tezi). Haci Bektas Veli Universitesi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii , 4-24.

Durak Buz, D. (2019). Oz Yeterliligin Duygusal Emek Uzerindeki ve Bu Siirecte
Orgiitsel Destegin Diizenleyici Roliine iliskin Bir Calisma. Istanbul Universitesi
Sosyal Bilimler Ensitiisii , 5-49.

Erken, M. (2016). Duygusal Emek Kavrami ve Motivasyonun Duygusal Emek Davranisi
Uzerindeki Etkileri: Bir Kamu Kurumu Uzerinde Arastirma, ( Basilmamus
Yiiksek Lisans Tezi). Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii , 6.

Geng Yilmaz S., ve Caglayan, T. (2017). iktisadi Diisiincede Degerin Kaynag: Sorunsali.
Calisma ve Toplum Dergisi , 667-680.



54

Goleman, D. (2018). Duygusal Zeka. Istanbul: Varlik Yaymlari.

Giindiiz, 1. (2017). Duygusal Emek Faktoriiniin Hizmet Kalitesine Etkisi: Kusadasindaki

Dort ve Bes Yildizli Otellere Yonelik Bir Arastirma. Basiimamus Yiiksek Lisans
Tezi, 5-32.

Giingdr, M. (2009). Duygusal Emek Kavrami: Siireci ve Sonuglari. Kamu-Is Dergisi
Dergisi, 11 (1), 168-179.

Islamoglu, H. A. (2019). Sosyal Bilimler Arastirma Yontemleri. Istanbul: Beta Yaynlar1.

Karakas, A., ve Gokmen, G. (2018). Kamu Calisanlarinda Is Tatmini, Duygusal Emek ve
Is Stresi: Konya'da Bir Arastirma. Abant Izzet Baysal Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii , 100-104.

Kaya, U., ve Ozhan, C. (2012). Duygusal Emek ve Tiikenmislik iliskisi: Turist Rehberleri
Uzerine Bir Arastirma. Calisma Iliskileri Dergisi , 3 (2), 109-130.

Kilig, G., ve Demirel. E, T. (2019). Duygusal Zeka Mesleki Stres iliskisinin Duygusal
Emegin Aracilik Etkisi Baglaminda Okunmasi: Elazig Saglik Calisanlar1 Ornegi.
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi , 232-233.

Kocgak, O., ve Giirsoy, G. (2018). Duygusal Emek ve Tiikenmislik iliskisi. Hak-Is Uluslar
arasi Emek ve Toplum Dergisi, 7 (17), 164-166.

Kékden, C., ve Isik, M. (2018). Calima Hayatinda Duygusal Emek ve Ise Yabancilasma
Iliskisi: Banka Calisanlar1 Uzerine Bir Arastirma. Siileyman Demirel Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi , 23 (4), 1216-1218.

Koksal, L. (2009). Is Yasaminda Duygusal Emek ve Ampirik Bir Calisma, (Basilmamis
Yiiksek Lisans Tezi). Celal Bayar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii , 5-33.

Mavi, Y. (2016). Duygusal Emek:Etkiledigi ve Etkilendigi Faktorler Uzerinde Bir Alan
Arastirmast, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi). Kahramanmaras Siitcii Imam
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii , 22.

Oguz, H., ve Ozkul, M. (2016). Duygusal Emek Siirecine Y6n Veren Sosyolojik Faktorler
Uzerine Bir Arastirma Bat1 Karadeniz Uygulamasi. Istanbul Universitesi Isletme
Fakiiltesi Dergisi, 7 (17), 130-154.

Orhan, S., ve Savuk, F. (2014). Emek-Teknoloji-Issizlik Iliskisi. Calisma Diinyas:
Dergisi, 2 (2), 9-24.

Oz, D., ve Baykal, U. (2017). Hemsirelerin Duygusal Emek Davranisi. Saglk ve
Hemgirelik Yonetimi Dergisi, 4 (3), 143-145.

Ozgiin, A. (2015). Duygusal Emek Davraniginin Is Stresi Uzerindeki Etkisi: Egitim
Sektoriinde Bir Uygulama, (Yayinlanmamis Doktora Tezi), . Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii , 3-125.



55

Pala, T., ve Tepeci, M. (2009). Turizm isletmelerinde Calisanlarin Duygusal Emek
Diizeyi ve Duygusal Emegin Calisanlarin Tutumlarina Etkileri. 17. Ulusal
Yonetim ve Organizasyon Kongresi , 113-119.

Sar1, O., ve Kulualp, G. (2018). Duygusal Emek: Okul Oncesi Ogretmenleri Uzerine Bir
Icerik Analizi. Uluslararasi Yonetim Iktisat ve Isletme Dergisi, 14 (4), 1170.

Séylemezoglu, A. (2019). Is Doyumunun Duygusal Emek Uzerine Etkisi. Bahgesehir ve
Esenyurt Bolgesindeki Mevduat Bankalar1 Uzerine Bir
Arastirma,(Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi). Tekirdag Namik Kemal
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti , 36-52.

Unli, O., ve Yiiriir, S. (2011). Duygusal Emek, Duygusal Tiikenme ve Gorev Baglamsal
Performans iliskisi: Yalova’da Hizmet Sektoriinde Calisanlar ile Bir Arastirma.
Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi (37), 188-190.

www.tdk.gov.tr. (2019, 10 12). 10 12, 2019 tarihinde www.tdk.gov.tr:
https://sozluk.gov.tr adresinden alind1

Yildiz, F. (2017). Duygusal Emek ve Yabancilagma Iliskisi: Kabin Memurlar1 Ornegi,
(Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi). Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii , 20-25.



56

EKLER

EK-1 ANKET FORMU

Sayin Katilimci,

Bu calisma, Pamukkale Universitesi Isletme Anabilim Dali Yénetim ve Organizasyon
Tezsiz Yiiksek Lisans programinda Duygusal Emek konusunda hazirlanan proje
calismasidir. Bu amagla hazirlanan anket formundaki sorulari kendi fikirlerinizi ve
yaklasimlarimiz1 dikkate alarak cevaplandirmaniz rica edilmektedir. Bize vereceginiz
cevaplar sadece ilgili bilimsel aragtirmada kullanilacak ve kimliginiz kesinlikle gizli

tutulacaktir. Bu arastirmaya vereceginiz katki i¢in simdiden tesekkiir ederiz.

Prof. Dr. Ayse IRMIS Sema KARA

Pamukkale Universitesi Pamukkale Universitesi SBE Lisansiistii Ogrencisi

[IBF Isletme Bolimii e-posta:sema.karaa@outlook.com

A. Asagida sizi tamimaya yonelik bazi demografik bilgilerinizi iceren sorular
siralanmigtir. Tiim sorular liitfen dikkatlice okuyunuz ve yanitlayimiz, her soruya iliskin

size uygun gelen tek bir segenegi X isaretiyle belirtiniz.

1.Cinsiyetiniz?

(a) Kadin (b) Erkek
2. Yasimz?
(@) 20-30 (b) 31-40 (c) 41-50 (d) 51 ve tizeri

3.Medeni Durumunuz?

(a) Evli (b) Bekar

4. Egitim durumunuz?

(a) Lisans (b) Yiiksek Lisans (c) Doktora

5.Kag yildir bu meslegi yapiyorsunuz?



57

(@) 0-5 (b) 6-10 (c) 1-15 (d)16-20 (e) 21 ve tizeri
6.Ortalama aylik geliriniz: (Liitfen belirtiniz)...................

B. Asagida mesleginiz ve miivekkillerinizle ilgili baz1 durumlar siralanmistir. Bu
durumlarla ilgili olarak diistincelerinizi verilmis secencklerden size uygun olan bir

secenegi X seklinde isaretleyerek belirtiniz.



DUYGUSAL EMEK OLCEGI

1: Higbir zaman 2: Cok Nadir 3: Bazen (Orta

derecede) 4: Cogu Zaman 5: Her Zaman

1 |Mivekkillerimle uygun sekilde ilgilenebilmek igin rol yaparim.

2 | Mivekkillerimle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim.

3 |Miivekkillerimle ilgilenirken sov yapar gibi ekstra performans
sergilerim.

4 | Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari hissediyormusum gibi
davranirim.

5 |Meslegimin gerektirdigi duygulari sergileyebilmek i¢in sanki maske
takarim.

6 |Mivekkillerime, gergek hissettigim duygulardan farkli duygular
sergilerim.

7 | Miivekkillerime gostermek zorunda oldugum duygular gergekten
yagsamaya ¢aligirim.

8 |Gostermem gereken duygulari gercekte de hissetmek igin ¢aba
harcarim.

9 |Miivekkillerime gdstermem gereken duygular1 hissedebilmek igin
elimden geleni yaparim.

10 |Miivekkillerime sergilememem gereken duygular1 i¢imde de
hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gosteririm.

11 |Miivekkillerime sergiledigim duygular samimidir.

12 | Miivekkillerime gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar.

13 | Miivekkillerime gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir.

Katkilariniz igin tesekkiir ederiz




59

OZGECMIS
KIMLIK BILGILERI
Ad1 Soyadi : Sema KARA
Dogum Yeri : Denizli
Dogum Tarihi : 15-04-1987
E-posta : sema.karaa@outlook.com

EGITIM BIiLGILERI

Lise
Lisans

Yiksek Lisans
Devam)

IS DENEYIMI

:Denizli Anafartalar Lisesi
:Anadolu Universitesi

:Pamukkale Universitesi Yonetim ve Organizasyon Tezsiz (2018-

:Denizli Adliyesi Zabit Katibi (2011- Devam)



