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Oz

Bu c¢aligmada caliganlarin duygusal emekleri ile is tatminleri arasindaki iligkinin incelenmesi
amaglanmigtir. Bu amagla bankacilik sektoriinde ¢alisanlar arasindan kolayda 6rnekleme yontemine
gore secilmis 242 katilimer {izerinde bir aragtrma gerceklestirilmistir. Arastirmada veri toplama
teknigi olarak anketten yararlanilmistir. Calisma kapsaminda katilimeilarin duygusal emek algilari,
Brotheridge ve Lee (2003) tarafindan gelistirilen ii¢ boyutlu duygusal emek Slgegi kullanilarak
Olciilmiistiir. Katihmeilarin is tatminleri ise Brown ve Peterson’m (1994) tarafindan gelistirilen 6lgek
ile dl¢iilmistiir. Elde edilen veriler ilgili istatistiksel analizler kullanilarak analiz edilmistir. Analizler
sonucunda sahte duygular ile is tatmini arasinda negatif yonli bir iliski bulunurken gizlenen

duygular ile is tatmini arasinda pozitif yonlii bir iliski bulunmustur. Derinlemesine eylem ile is
tatmini arasinda ise anlamli bir iligki gézlenmemistir.

Anahtar Kelimeler: Sahte Duygular, Derinlemesine Eylem, Gizlenen Duygular, Is Tatmini.

A RESEARCH ON RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL
LABOR AND JOB SATISFACTION

Abstract

In this study, it is aimed to examine the relationship between emotional retirement and job
satisfaction. For this purpose, a survey was conducted among 242 participants who were
selected according to convenience sampling method among the employees in the banking
sector. The questionnaire was used as the data collection technique. In the context of the study,
participants' emotional labor perceptions were measured using a three-dimensional emotional
labor scale developed by Brotheridge and Lee (2003). Participants' job satisfaction was
measured by the scale developed by Brown and Peterson (1994). The obtained data were
analyzed using relevant statistical analyzes. As a result of the analyzes, there was a negative
correlation between fake emotions and job satisfaction, whereas there was a positive correlation
between hidden emotions and job satisfaction. There was no significant relationship between
deep acting and job satisfaction.
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1. GIRIS

Hizmet sektorii emek yogun bir sektdr olup, iiretilen deger, saglanan verimlilik ve elde
edilen karlilik daha ¢ok emekle iligkilidir. Bu nedenle ¢alisan profili, iiretilen ve sunulan hizmetin
tUriinden daha Onemlidir. Hizmet sektoriinii sanayi sektoriinden ayiran bir fark; iiretim
stireclerinde miisterilerle ¢alisan iliskisinin ve etkilesiminin varligidir. Hizmet isletmeleri,
calisanlarina sadece teknik becerilerinin karsiligi olarak degil, ayn1 zamanda degisim degeri olan
duygusal emek davranislart i¢in de iicret 6demektedirler. Kiiresellesme siirecinde artik rekabet
avantajinin kaynagi biiyiik olgtide iiretilen tirlinlerde farklilik olusturmaktan ziyade firma imaj1 ve
calisanlarin miisterileriyle olan iligkilerine yonelmistir. Hizmet sektoriinde ¢alisanlar, firmalarini
ya da kurumlarmi hizmeti alanlara sergilemekte ve genellikle de yiiz yiize etkilesimlerde
bulunmaktadirlar. Bu etkilesimler esnasinda ¢ogunlukla orgiitlerin arzuladigi duygular gostermek
icin gerekli cabalar1 sarf etmeye gayret gostermektedirler (Celik ve Topsakal, 2016: 203).
Miisteriye sunmus olduklar1 hizmet elle tutulmaz ve gozle goriilmez nitelikte olup, hizmetin
kalitesinin alici tarafindan degerlendirilmesi de o kadar kolay olmamaktadir. Oysa hizmeti Ureten ya
da aktaran ¢alisanin davraniglari, miisterinin iiriiniin veya hizmetin kalitesine yonelik algisi lizerinde
belirleyici olmaktadir. Bu nedenle c¢alisanlarin kendilerinden beklenen davranislart géstermeleri
yoniinde zorlanmalari onlarin is tatminleri Uzerinde 6nemli etkiler meydana getirmektedir (Lam ve
Chen, 2012; Zhang ve Zhu, 2008; Giirel ve Bozkurt, 2016; Celik ve Topsakal, 2016).

Bu noktadan hareketle s6z konusu ¢alismada Hochschild (1983) tarafindan “calisanlarin
aldiklar1 ticrete mukabil apacik gozlemlenebilen bedensel ve yiiz ifadeleri olusturabilmeleri i¢in
duygularin1 yonetebilmeleri” bi¢iminde tanimlanabilen duygusal emekleri ile is tatminleri
arasindaki iliskinin incelenmesi amaclanmistir. Bu dogrultuda oncelikle duygusal emek ve is
tatmini kavramlari teorik olarak ele alinmig ve ardindan hizmet sektériinde ¢aliganlardan toplanan
verilerin istatistiksel analizleri gergeklestirilmistir. Son asamada elde edilen bulgulara gore bir

degerlendirme yapilarak ¢esitli dnerilerde bulunulmustur.

2. LITERATUR TARAMASI

2.1. Duygusal Emek

Duygusal emek kavramimin nasil tanimlanabilecegi ile ilgili olarak literatiirde farkli
tanimlara rastlaniimaktadir. Ornegin, Hochschild’a (2003) gore duygusal emek olgusu, bireylerin
kisisel yasamlarinda arzu edilen sosyal ciktilara ulasabilmek icin duygu yonetim taktiklerini
ticarilestirmeleridir. Yani bireyler duygu durumlarini istenilen sonuglara ulasmak i¢in uyarlayarak
sergilemekte, dolayist ile disa vurduklart ya da sergilediklerini ve duygularimi ara¢ olarak

kullanmaktadirlar (Judge vd., 2009: 62). Ashfort ve Humphrey’e (1993) goére duygusal emek,
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hizmetin aktarilmasinda sosyal bakimdan istenilen duygulamim davraniglarinin gosterilmesi
(duruma uygun duygularin sergilenmesi davranisi) olarak tanimlanmaktadir. Bu tanimda
davranisa odaklanilmasinin nedeni; davranisin (sergileme kuralina uygun olan) hizmeti alan
tarafindan dogrudan gézlemlenebilir olmasiyla, duygularin yonetilmesine gereksinim olmaksizin
sergileme kuralma uygun davranmigin gosterilebilmesiyle ilgilidir. Ayrica yazarlar duygunun
deneyimlenmesi ile duygunun gdsteriminin birbirinden ayr1 olmasi esasini benimseyerek davranis
tizerine odaklanmaktadirlar (Ashforth ve Humphrey, 1993: 90).

Brotheridge ve Lee’ye gore (2003), ¢ogu calisan yaptigi isin geregi, baskalariyla
etkilesimlerde bulunur ve bu etkilesimlerde duygularin1 yonetmesi gerekir. Kimi zaman duygular
kullanmak ve duygularmi sergilemek, calisanlar i¢in rol performanslarinin merkezi bir yoniinii
olusturmaktadir. Bu duygularin sergilenmesi davranisi, orgiit tarafindan belirlenen beklentiler ya
da uygun davranigin geregini belirleyen goriinmez el denilen normlar tarafindan yonlendirilirler.
Bir dizi mesleki roller arasinda, servisin / hizmetin sunumu boyunca sosyal acidan cazip
duygularin sergilenmesi davranisi, duygusal emek davraniglarinin temelini olusturmaktadir.
Duygusal emek davranislar1 gosteren calisanlar, kendileri icin Orgiitleri tarafindan belirlenen
beklentilerin karsiligin1 vermek iizere bir girisimi icerir. Bu tiir beklentiler sadece duygusal emek
davranislarinin sergilenmesinin, yalnizca genisligini ve igerigini degil ayni zamanda sikligini,
yogunlugunu ve siiresini de belirlemektedir. Istenilen duygularin sergilenmesinde ya da ifade
edilmesinde ¢aliganlar, duygusal uyumsuzluk deneyimleyebilirler. Bu uyumsuzluk orgutin
belirledigi duygulanim bigimi ile ¢aliganin hissettigi arasinda uygunsuzluk ortaya ¢iktiginda vuku
bulur. Calisanlar bu uyumsuzluk durumu ile karsilastiklarinda, ya goriinliste eylem (sahte
duygulanim) ile ya da derin eylem (uygun olan duygular1 kendi iglerinde gergekten hissetmeye
yonelik ¢aba iceren ve bu duygular gostermeye yonelim) yoluyla basa ¢ikmaya ¢aligirlar. Sunu
tekrar hatirlatmakta yarar var ki, duygusal emek her zaman duygusal uygunsuzluk olusturmaya
yol agmaz. Duygusal emek hizmet etkilesimlerinin siiresinde, yogunlugunda, cesitliliginde ve
sikligindaki varyasyonlara gére degisen davranissal bir tepkidir (Brotheridge ve Lee, 2003: 366-367).

Ilgili literatiirde duygusal emegin ii¢ alt boyutundan s6z edilmektedir. Bunlar; sahte
duygular, derinlemesine eylem ve gizlenen duygulardir.

a. Sahte duygular: Calisanlar sahte duygulanim davranisinda bulunduklarinda, duygusal
ifadelerini degisime ugratirlar ve kontrol altinda tutarlar. Ornegin: Calisan zorlu bir miisteri ile
etkilesiminde kotii bir ruh halinde bile olsa sahte bir giiliimseme sergiler. Bu durumdaki calisan
gercek duygularii gizleme egilimindedir, otantik / sahici davranmamaktadir ve bu nedenle de
stres yagamast muhtemeldir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 22).

b. Derinlemesine eylem: Bu duygusal emek boyutu, ¢alisanin igsel diisiincelerini ve
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duygularin1 kendisinden beklenilen davranis sergileme kurallarini karsilamak tizere kontrol
altina almas siirecidir. Bu durumda ¢alisan, samimi ya da gercek duygularini, hizmet verdigi
tarafa ya da kisiye sergilemekte ve karsi tarafin da bunu gozlemlemesinde bir sakinca
gormemektedir. Calisan, hizmet verdigi kisinin otantik / sahici davranislarla muameleyi hak
ettigi diisincesindedir. Calisan bu durumda ayni zamanda yeterli performans da gosterirse,
sonuglart bakimindan daha iyi hissedecek ve is tatmini bu durumdan olumlu ydnde
etkilenecektir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 22). Baska bir anlatimla derin eylem; disa
vurulmasi gereken duyguyu gosterebilmek i¢in, gercek duygularin degistirilmeye ¢alisiimasi,
Uygun olan duygu ve ifadelerin gergek anlamda gdsterilebilmesi ¢abalaridir (Dursun vd.,
2014). Morris ve Feldman’a (1996) gore yogun yasanan duygularin, olmasi gerektigi gibi
sergilenmesi, ¢alisan i¢in daha yogun bir ¢abay1 gerektirecektir.

c. Gizlenen duygular: Belirli bir durumda kabul edilemez ya da uygun goériilmeyen
duygularin saklanmasidir (Dursun vd., 2014). Dursun vd. (2014) de, Brotheridge ve Taylor
(2006) gibi, duygusal emek boyutlarindan sahte duygular (ylizeysel eylem) boyutunu kendi
icinde iki kisma ayirarak, sahte duygulanim disinda ayrica “gizlenen duygular” boyutu olarak
adlandirilan Mann’in (1999) duygusal emek modelinden yararlanmislardir.

Duygusal emek davramiglart boyutlarinin tigliniin de farkli diizeylerde olsa da calisamin
cabasmi gerektirdigi ve bu boyutlarin tamamimin da amacinin Orgiitiin  belirledigi davranig
kurallarinin yerine getirilmesine yonelik oldugu sdylenebilir (Karaman, 2017: 40). Ornegin miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in ¢aligamin rol yapmasi, fazladan fiziksel ve duygusal performans
gostermesi, daha fazla caba gostermesi bu kapsamdadir ve bu durum kimi zaman calisanin stres

yasamasina, tiikkenmesine ve yipranmasina neden olabilmektedir (Kaya ve Serceoglu, 2013: 317).

2.2. Is Tatmini

Schermerhorn vd. (2000), is tatminini, bireylerin isleri ile ilgili pozitif ya da negatif
hislerinin derecesi bi¢iminde ve igyerinin sosyal ve fiziksel sartlarina oldugu kadar bireyin
gorevlerine yonelik duygusal bir tepki ya da tutum bi¢ciminde agiklamislardir. Herzberg’in ¢ift
faktor motivasyon kuramiyla (Nelson ve Quick, 1997: 138) da agiklanabilecegi gibi, is tatmini
bir bakima motivasyonla ilgili olup, olumlu istihdam iligkilerine ve yiiksek bireysel
performansa etki etmektedir. Baska bir sekilde kisinin kendi isini ve is deneyimlerini
degerlendirmesinin sonucunda ortaya ¢ikan keyifli ya da olumlu duygusal durum olarak
tanimlanabilen is tatmini hem biligsel hem de duygusal yone sahip bir olgudur. Ayrica is
tatmini, i¢sel (¢aligma arkadaslari, yonetim ve isin kendisi) ve dissal (iicret ve terfi) yonleriyle

de ele alinabilmektedir (Spector vd., 2009: 31-32).
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Isin 6zelliklerinin bireyin ihtiyaclarmi karsilamasima bagh olarak is tatmini olusturmas,
motivasyon ve is tatmini olgular1 arasindaki iliskinin de anlasilmasina imkan saglamaktadir. Isin
ozellikleri modelinde (Hackman ve Oldham, 1980), islerin yeniden tasarimi yoluyla motivasyon
saglanabilecegi aciklanmaktadir. Modelde is tatmini ve motivasyon artis1 saglayan isin bes
ozelligi iizerinde durulmaktadir. Bunlardan birincisi: bireyin isini yaparken kullanabildigi
becerilerin ¢esitliligi, ikincisi: gorevin tamamlanmasiyla elde edilen doyum bakimindan isin
adiyla saniyla kimligi ya da bilinirligi, ticlinciisii: isin yapiliyor / basariliyor olmasi nedeniyle
bireyin kendisi iizerinde olumlu tesirde bulunmasi bakimidan gorevin énemliligi, dordiincisii:
isin yapilmasinda alinacak kararlar ve siirecler iizerinde bireyin bagimsiz ve 6zgiir olabilme,
hareket edebilme derecesi ve besincisi: isin yapilmasiyla ortaya konulan performansa iligkin
geribildirim elde edebilme imkénlarinin bollugudur. Bu bes temel is 6zelligi, isi yapan bireyde;
isin anlamlihi@i, isin c¢iktilant ile ilgili sorumluluk duygusunun deneyimlenmesi, ¢alisma
faaliyetlerine iligkin bilgilenme gibi etkiler araciligi ile bireylerde is tatmini olusturmaktadir. Bu
etkiler ornegin is zenginlestirme uygulamasi araciligi ile motivasyon ve galisma yasaminin
kalitesinin artmasina da olumlu yonde katki saglayabilir. Ancak is zenginlestirme ile artan
sorumluluk diizeyi bireyin istemedigi bir durum ise yani bireyin ihtiyaglarii karsilayict degil ise
bunun bir yarar1 olmayacaktir (DeCenzo ve Silhanek, 2002: 242-244).

Fleury vd.’'ne (2017) gore, is tatmini, ¢alisanin yaptigi isin, onun ihtiyaglarmi ve
beklentilerini ne kadar karsiladigz ile ilgili 6znel bir yargidir bigiminde de tanimlanabilir. {s tatminini
aciklamak bakimindan, isin birey i¢in ne anlam ifade ettigi de 6nemlidir. Bu bilinirse, ¢alisanlarin ne
ile motive edilebilecekleri ve nasil degerlendirilebilecekleri de anlasilabilir. Ornegin bireyin yaptigi
1s, birey i¢in bir aragsal deger mi yoksa merkezi bir deger mi tagimaktadir sorusunu cevaplamak bu
bakimdan onemlidir (Brown ve Peterson, 1994: 76-77). Tatmin diizeyi yiiksek c¢alisanlar biiyiik
olasilikla, daha az tikkenmislik sendromu yasayan, alkol ve madde bagimhlig1 daha az olan, fiziksel
rahatsizliklar1 daha az olan kimseler olacaklardir. Is tatmini ise devamsizhgm, iiretkenlik karsit:
davraniglarm, isten ayrilmalarm, sikayet etmenin de yordayicisi olacaktir. Yine literatiirde is
tatminini yordayan degiskenler (takim ¢alismast siireclerinde); kararlara katilim imkanlarinin varlig
ve kullanilabilmesi, igbirligi yapilabilmesi diizeyi, takim {yeleri arasinda daha az catigma
yasanmasidir. Is tatmininin ayrica algilanan takim iklimi, giiven ve takima duygusal baglilikla da
baglantili olabilecegi literatiirdeki arastirma raporlarinda ifade edilmektedir (Fleury vd., 2017: 2).

2.3. Duygusal Emek Ile Is Tatmini Arasindaki Iliski
Duygusal emek davraniglari bakimindan duygusal uyumsuzlugun varligi durumlarinda,

calisanlarda, 6zgiiven azalmasi, depresyon, yabancilagma, stres, is tatmininde azalma, tiikenmislik
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duygularinda artis gozlemlenebilmektedir (Delen, 2017: 102-107). Literatirde duygusal emek ile
is tatmini arasindaki iligkiyi inceleyen cesitli ¢aligmalarda birbirinden farkli sonuglar elde edildigi
goriilmektedir. Bu ¢alismalardan bazilarina asagida deginilmistir.

Yang ve Cang (2008) tarafindan hemsireler iizerinde gerceklestirilen aragtirmada
derinlemesine eylem davranisi ile is tatminin arasinda negatif yonlii anlamli bir iligki
bulunurken sahte duygular ile is tatmini arasinda anlamli bir iliskiye rastlanilmamistir. Apsara
ve Arachchige (2016) tarafindan Sri Lanka’nin Kolombo bdlgesinde se¢ilmis uluslararasi
okullarda gorev yapan 6gretmenlerin duygusal emekleri ile is tatminleri arasindaki iliskiyi
konu alan ¢alismada is tatmini ile sahte duygular arasindaki iliski negatif yonlii ve anlamli
bulunurken is tatmini ile derinlemesine eylem arasindaki iliski pozitif yonli ve anlamli
bulunmustur. Pandey ve Singh (2016) tarafindan Hindistan'daki kadin toplum sagligi
calisanlar1 iizerinde duygusal emek, tiikenmislik ve is doyumu arasindaki iliskiyi belirlemek
amactyla yiiriitiilen aragtirmada ise sahte duygular ile ig tatmini arasinda pozitif yonlii anlaml
bir iligki bulunurken derinlemesine eylem ile is tatmini arasinda negatif yonlii ve anlamli bir
iliski oldugu belirlenmistir. Ulkemizde gerceklestirilen arastirmalarda benzer bulgulara
rastlanilmaktadir. Ornegin Giirel ve Bozkurt (2016) tarafindan dgretmenlerin duygusal emek
diizeylerinin, is tatminleri ve duygusal tilkenmiglikleri iizerindeki etkisini belirlemek amaciyla
gerceklestirilen arastirmada duygusal emek alt boyutlarindan olan yiizeysel davranig ile is
tatmini arasinda negatif, derinden davranis ve dogal davranis ile is tatmini arasinda pozitif bir
iligki oldugu tespit edilmistir. Mengenci (2015) tarafindan calisanlarin is tatminleri ile
duygusal emekleri ve tlikenmislikleri arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla yiiriitiilen
arastirmada, dogal davranis ve derinlemesine eylem alt boyutlar ile is tatmini arasinda pozitif
yonde anlamli bir iligki bulunurken yiizeysel davranis alt boyutu ile is tatmini arasinda negatif
yonlii ve anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir. Benzer bir bulguya Geng¢ ve Gilimiis’iin
(2017) calismasinda da rastlanilmaktadir. Buna gore derinlemesine eylem davranisinin is
tatmininin pozitif, ylizeysel davranisin ise negatif yordayicisi oldugu belirlenmistir.

Tiim bu arastirma bulgularindan yola ¢ikarak bu ¢alismada test edilecek hipotezler su
sekilde olusturulmustur:

Hi: Sahte duyqular ile i tatmini arasinda negatif yonlii anlamly bir iligki vardur.

Ha: Derinlemesine eylem ile is tatmini arasinda pozitif yonlii anlaml bir iliski vardir.

Hs: Gizlenen duygular ile ig tatmini arasinda pozitif yonlii anlaml bir iliski vardur.

3. YONTEM

Calisanlarin duygusal emekleri ile is tatminleri arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla 6zel
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bir bankanm Izmir, Aydm, Denizli, Manisa ve Mugla il merkezi ve ¢evre ilgelerindeki subelerinde
gorev yapan calisanlart arasindan kolayda ornekleme yontemine gore secilmis 242 katilimcei
tizerinde yiiriitiilen bu arastirma kapsaminda ihtiya¢ duyulan veriler anket teknigi kullanilarak
toplanmustir. Adi1 gecen bankanin bu bolgedeki toplam c¢alisan sayis1 550 olup anketlerin doniis
orani % 44’tiir. Orneklemin bankacilik sektdriinden secilmesinin nedeni aynen egitim ve saghk
sektorii gibi bankacilik sektdriinlin de miisteriyle dogrudan iliski gerektirmesi nedeniyle
calisanlarindan yiiksek diizeyde duygusal emek gdsterimi bekleyen bir sektdr olmasidir. ilgili
literatiir incelenerek olusturulan anket formu ii¢ kisimdan olusmaktadir. Birinci kisimda
katilimcilarm demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik sorular yer alirken ikinci kisimda
katilimcilarm duygusal emek davraniglarini 6lgmeye yonelik sorular yer almaktadir. Kullanilan
duygusal emek oOl¢egi Brotheridge ve Lee (2003) tarafindan gelistirilen ve daha sonra yazarlar
tarafindan (2011) revize edilen bir 6lektir. Ug alt boyut ve toplamda 9 maddeden olusan dlcegin
Tiirkce’ ye uyarlanmasi ile gegerlilik ve giivenilirlik ¢alismasit Dursun vd. (2014) tarafindan
yapilnustir. Bu calismada 6lgegin giivenilirlik katsayist 0,77 olarak hesaplanmistir. Ugiincii
kisimda katilimcilarin ig tatmini diizeylerini 6lgmeye yonelik sorular bulunmaktadir. Kullanilan ig
tatmini dlcedi ise Brown ve Peterson (1994) tarafindan gelistirilmistir. Olgek tek boyutlu olup 5
madde icermektedir. Bu c¢alismada Olgegin giivenilirlik katsayisi 0,83 olarak hesaplanmistir.
Olgeklerde yer alan her bir ifadenin degerlendirilmesinde 5°1i likert tipi dlgek (1:Kesinlikle

katilmiyorum, 5: Kesinlikle katilryorum) kullanilmistir.

4. BULGULAR
4.1.0rneklem Kiimesine fliskin Demografik Bulgular
Katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin bulgular tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1. Demografik Ozellikler

Gruplar Frekans Yuzde (%)
20-30 Yas 25 10
Yas 31-40 Yas 107 44
41-50 Yas 81 34
51 ve Uzeri 29 12
Cinsiyet Kadin 136 56
Erkek 106 44
1-5 Y1l 73 30
Calisma Siiresi 6-10 Y1l 72 30
11-15 Y1l 56 23
16 Y1l ve tizeri 41 17
[k ve Orta 24 10
Egitim Lise Ve Dengi okul 94 39
Universite 119 49
Lisansustu 5 2
Evli 155 64

Medeni Durum Bekar 87 36
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Demografik o6zellikleri gosteren Tablo 1 incelendiginde katilimcilarin % 10°u 20-30
yas grubunda yer almakta olup, % 44’1 31-40 yas araliginda; % 34’1 41-50 yas araliginda ve
% 12’si 1se 51 ve iizerindeki yaslardadir. Katilimcilarin %56’s1 erkeklerden olugmaktadir.
Katilimcilarin % 30°u 1-5 yil; % 30°u 6-10 y1l; % 23’4 11-15 y1l ve % 17’s1 16 yil ve daha
fazla bu kurumda ¢alismaya devam etmektedir. Egitim seviyeleri itibariyle katilimcilarin %
10’nun ilk ve ortaokul, % 39’unun lise ve dengi okul mezunu; % 49 ’unun tiniversite mezunu
ve % 2’sinin de yiiksek lisans mezunu oldugu goriilmektedir. Medeni durumlarn itibariyle

katilimeilarin % 64’1 evli, % 36°s1 ise bekar ¢alisanlardan olusmaktadir.

4.2. Olceklerin Gegerlik ve Giivenilirlik Analizlerine fliskin Bulgular

Olgeklerin yap1 gecerliligi faktor analizi araciligiyla test edilmistir. Eldeki verilerin
faktor analizi uygulamaya elverisli olup olmadigini belirlemek amaciyla Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) katsayis1 ile Barlett Sphericity testi kullanmilmistir. KMO degerinin 0,60’dan yiiksek
bulunmasi1 ve Barlett testi sonucunun da anlamli ¢ikmasi eldeki verilerin faktor analizi
uygulamaya elverigli oldugunun bir gostergesidir. Duygusal emek 6lgegi i¢in hesaplanan
KMO degeri 0,772°dir ve Bartlett testi sonucu anlamli ¢ikmistir (x =645,425; p<0,01). Aym
sekilde is tatmini Olgegi icin hesaplanan KMO degeri 0,822°dir ve Bartlett testi sonucu da
anlamli ¢gikmistir (x= 428,856; p<0,01). Bu bulgulardan yola ¢ikarak eldeki verilerin faktor
analizi i¢in elverisli oldugu sonucuna varilabilir. Varimax dondiirme metodunun kullanildig:
calismada 6z degeri 1’den biiylik olan faktorler dlcege alinmis ve faktor yiik degerinin alt
smir1 0,40 olarak belirlenmistir. Olgeklerin giivenilirligi ise Cronbach’s Alpha katsayisi ile
Olclilmiistiir. Calismada kullanilan Glgeklerle elde edilen Olglimlerin gegerlik ve giivenilirlik
analizi sonuglar1 Tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2 incelendiginde duygusal emek Slgeginin ii¢ boyutlu bir yapiya sahip oldugu,
faktor yiklerinin sahte duygular alt boyutunda 0,688 ile 0,820 arasinda, derinlemesine eylem
alt boyutunda 0,793 ile 0,892 arasinda gizlenen duygular alt boyutunda ise 0,746 ile 0,837
degistigi goriilmektedir. Bu alt boyutlardan sahte duygular toplam varyansin %25,374’{inti,
derinlemesine eylem %23,140’1m1 ve gizlenen duygular % 20,436’sim1 agiklamakta her ii¢ alt
boyut birden %68,950’sini agiklamaktadir. Diger taraftan is tatmini 6lgeginin tek boyutlu bir
yap1 sergiledigi, faktor yiiklerinin 0,752 ile 0,849 arasinda degistigi ve agikladigi toplam
varyansin da %60,963 oldugu sdylenebilir.
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Tablo 2. Olgeklerin Gegerlik ve Giivenilirliklerine Iliskin Bulgular

Maddeler

Duygular Eylem

Gizlenen
Duygular

Sahte Derinlemesine

is
Tatmini

SD 1: Gergekten hissetmedigim duygulari
hissediyormus gibi rol yaparim

SD 2: Hissetmedigim ancak benden
hissetmem beklenilen duygular1 gésteririm
SD 3: Hissetmedigim duygular1 gosteririm
DE 1: Isimin bir pargasi olarak gdstermem
gereken duygular1 gergcekten de
hissedebilmek i¢in caba sarf ederim

DE 2: Gostermem gereken duygulari
gercekten de hissetmeye caba gosteririm
DE 3: Bagkalarina kars1 gostermem
gereken duygular gergekten de
hissedebilmek igin caba sarf ederim

GD 1: Hissettiklerimi gizlerim

GD 2: Bir durum hakkindaki gergek
duygularimi gizlerim

GD 3: Gergek duygularimi ifade etmeye
kars1 direng gdsteririm

IT 1: Genel olarak isimden memnunum
IT 2: Isimi ilging buluyorum

IT 3: Bu isletmede zaman gegirmekten
memnunum

IT 4: Arkadaslarima bu isletmenin
miisterisi olmalarini tavsiye ediyorum

IT 5: Bu isletmede ¢aligmalarim
arkadaglarima tavsiye ediyorum

,705
,820
,688
793
,892
871
,746
,837

,822

771
752

,689
,849

,832

KMO

172

,822

Bartlett's Test

645,425

428,856

Sig.

,000

,000

Agiklanan Varyans (%)

25,374 23,140 20,436

68,950

60,963

Cronbach’s Alpha (a)

670 828 773

75

,837

Olgeklerin giivenilirligi igin Cronbach’s Alpha (a) i¢ tutarlilik katsayilari incelenmistir.

Buna gore duygusal emek Olgeginin i¢ tutarlilik katsayisi 0,775 olarak hesaplanirken alt

boyutlarin i¢ tutarlilik katsayilar sirasiyla sahte duygular igin 0,670, derinlemesine eylem igin

0,828 ve gizlenen duygular igin 0,773 olarak hesaplanmustir. Is tatmini 6lgeginin Cronbach’s

Alpha (o) i¢ tutarlilik katsayisi ise 0,837 olarak hesaplanmistir. Bu sonuglara gore her iki olgek ile

elde edilen 6l¢limlerin de gecerli ve giivenilir oldugunu s6ylemek miimkiindiir.

4.3. Korelasyon Analizi Bulgulari

Calisanlarin duygusal emek davraniglar ile is tatminleri arasindaki iliskinin miktarini ve

yoniinii belirlemek amaciyla yapilan korelasyon analizine iliskin bulgular tablo 3’te gosterilmistir.
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Tablo 3. Korelasyon Analizine iliskin Bulgular

Ort. SS 1 2 3 4
Sahte Duygular 2,403 ,8033 1
Derinlemesine Eylem 3,554 ,71166 ,391** 1
Gizlenen Duygular 3,810 ,6905 -,280** ,080 1
Is Tatmini 3,832 ,6920 - 447** -,069 ,287** 1

p<0,01

Tablo 3’te goriildiigli tizere, duygusal emek alt boyutlarindan sahte duygular ile is
tatmini arasinda negatif yonlii, orta diizeyde ve istatistiksel olarak anlamli bir iliski
bulunurken gizli duygular ile is tatmini arasinda pozitif yonlii, diisiik diizeyde ve istatistiksel
olarak anlamli bir iliski bulunmustur. Derinlemesine eylem alt boyutu ile is tatmini arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunamamuistir.

5. DEGERLENDIRME VE SONUC

Calisanlarin  duygusal emekleri ile is tatminleri arasindaki iligkinin incelenmesi
amactyla hizmet sektdriinde ¢alisan katilimcilar iizerinde yiiriitiilen bu ¢alismada elde edilen
bulgular su sekilde 6zetlenebilir;

Duygusal emek alt boyutlarindan sahte duygular ile is tatmini arasinda negatif yonlii
anlamli bir iliski bulunmustur. Dolayistyla ¢alisma kapsaminda olusturulan “sahte duygular ile is
tatmini arasimda negatif yonlii anlamly bir iligki vardi” bigimindeki H; hipotezi dogrulanmis
olmaktadir. Bu konuda ilgili literatiirde de bu bulguyu destekleyen pek ¢ok calisma (Geng ve
Giimiis, 2017; Maxwell vd., 2016; Mengenci, 2015; Pugh vd., 2010; Zhang ve Zhu, 2008; Morris
ve Feldman, 1996) s6z konusudur. Muhtemelen isgdrenlerin sahte duygulanim durumunda duygu
durumlarini otantik bi¢imde sergileyememeleri nedeniyle ig tatminleri bundan olumsuz yonde
etkilenmektedir.

Duygusal emegin bir diger alt boyutu olan derinlemesine eylem ile is tatmini arasinda
anlaml bir iliskiye rastlanilmamustir. Bu nedenle de “derinlemesine eylem ile is tatmini arasinda
pozitif yonlii anlaml bir iliski vardir” bigiminde olusturulan Hj hipotezi dogrulanamamustir.
Benzer sekilde Johnson ve Spector (2007) ne sahte duygularin ne de derinlemesine eylemin is
tatmini ile olumsuz iligkisinin (istatistiksel olarak) olmadigini belirtmislerdir. Bigkes vd. (2014) de
derinlemesine eylem ve ylizeysel davramigm is tatmini ile iliskili olmadigimi ancak dogal
davranigin (dogal duygularin sergilenmesi) is tatmini ile pozitif iligkili oldugunu ifade etmislerdir.

Bu caligmada elde edilen bir diger bulgu da duygusal emegin alt boyutlarindan gizlenen
duygular ile is tatmini arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligki oldugudur. Duygusal emek
davraniglar galiganlar igin her zaman olumsuz sonuglarla iliskili degildir. Sonuglarn Kimi zaman

olumlu ya da olumsuz olabilmesinin bir nedeni de durumsal ve kisisel faktorlere bagl olarak,
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duygusal emek davramslarimin degiskenlik gdstermesinden kaynaklanmaktadir. Ornegin
performansa dayali {icret sisteminin uygulandigi bir igyerinde, ¢aligsanin duruma uygun duygusal
emek davranislar, maddi kazanglarmin artmasmi saglayabilecektir (Uziimeii ve Sahin, 2017:
104). Bir baska agidan, ornegin 6gretim iiyelerinin Ogrencileri ile etkilesiminde kimi zaman
pozitif duygusal davranislar sergilemesi (0grenci motivasyonunu artirmak ig¢in), kimi zaman
negatif duygusal davranig sergilemesi (6grenci disiplinini saglamasi i¢in), kimi zaman da notr
duygusal davranis sergilemesi (profesyonellik ve adil yaklasimin algilanmasi) gerekebilir. Bu
durum degisen sartlarin geregine gore, calisanin duygulanimlarini diizenlemesi geregini
gostermektedir (Morris ve Feldman, 1996: 991). Bu sonug¢ c¢alisma kapsaminda olusturulan
“gizlenen duygular ile is tatmini arasinda pozitif yonlii anlamly bir iliski vardw” bigimindeki Hs
hipotezini dogrular niteliktedir. Bu bulgu literatiirdeki gesitli arastirma sonuglariyla da paralellik
gostermektedir (Gurel ve Bozkurt, 2016; Mengenci, 2015; Yin, 2015).

Sonug olarak, duygusal emek davranislart dinamik bir takim siirecler icermektedir. Bu
slireglerde, isgorenlerin giin iginde deneyimledikleri, isgorenlerin genel algilari, duygusal emek
davramiglart bakimindan bireyden bireye ve bireyin zaman igindeki durumunda degiskenlik
gosterebilmekte ve bu durumda da duygusal emek boyutlarinin is tatmini ile iligkisi
degisebilmektedir. Organizasyonlar, c¢alisanlarinin karsilastiklart duygusal yonetim taleplerini
tanimal1 ve kaliteli hizmet sunumu i¢in elverisli olmayan olumsuz sonuglar1 ve is sonuglarini
tyilestirmek i¢in onlar1 proaktif bir sekilde hazirlamalidir. Bu anlamda calisanlarina duygularini
daha iyi yonetebilmeleri yoniinde egitimler verebilirler. Mevcut ¢alisma kesitseldir, bu nedenle
nedensellik yonii test edilemez. Gelecekteki arastirmalarda, boylamsal arastirma tasarimlarindan
yararlanabilir. Bu ¢alismada duygusal emegin sadece is tatmini ile olan iliskisi ele alinmustir.
Duygusal emegin iligkili oldugu diger degiskenlerin (isten ayrilma niyeti, tiikenmislik, is
performansi, is stresi, is aile ¢atigmasi, orgiitsel baglilik vb.) de kismen dahil edilmesiyle daha
kapsamli bir degerlendirmenin yapilabilmesi miimkiin olabilecektir. Ayrica hizmet sektorii
icerisinde sayilan alt gruplar arasindaki ikili karsilagtirmalara yonelik caligmalarin da 6nemli
katkilar saglayacagi diisiiniilebilir. Son olarak bu alanda kullanilabilecek yerli o6lgeklerin

gelistirilmesinin faydali olacagi da g6z ardi edilmemelidir.
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