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OZET

Duygusal emek davranisi son yillarda ¢ok dikkat ¢eken bir konudur. Clinki duygusal
emek davranigi hem caligsanlarin iyi-olma halini olumsuz etkilemek hem de firma basarisini
olumlu etkilemek gibi cift yonlu bir etkiye sahiptir. Kurumsal yap1 olarak bankalar, duygusal
emek davranigi kavramini tanimli olarak kullanmasalar da isin kendisi personelin duygusal
emek davranigi gostermesini gerektirmektedir. Bu ¢aligmada, banka ¢alisanlarinin duygusal
emek davraniglarint etkileyen faktorlerin  belirlenmesi hedeflenmistir.  Arastirmanin
orneklemini Antalya il simirlan igerisinde yer alan ve 52 adet T.C. Ziraat Bankasi A.S.
subelerinde gorev yapan 211 bireysel, girisimeci ve kurumsal misteri iliskileri yetkilileri ve
asistanlar1 olusturmaktadir.

Calisanlarin  islerini yaparken iglerinden geldikleri gibi davranmadiklari, isin
gerektirdigi davranisi sergileme ve miisterilere empati gosterme konusunda fazla caba
harcamadiklar1 arastirmanin 6nemli bulgularindan biridir. Korelasyon analizi sonuglari,
derinlemesine davranis boyutu ile olumlu duygulanim boyutu arasinda negatif yonlii ve
anlamli bir iligki oldugunu gostermektedir. Samimi davranis boyutu ile etkilesim sikligi
arasinda pozitif yonlii ve bir anlaml iligki tespit edilmistir. Samimi davranis ile olumlu
duygulanim arasinda negatif yonlii ve zayif bir iligki vardir.

Yiizeysel davranisin bagimhi degisken olarak alindig1 regresyon modelinde, etkilesim
siklig, etkilesim siiresi, etkilesim rutinligi, olumsuz-olumlu davranis kurallar1 ve olumlu
duygulanim bagimsiz degiskenlerinden sadece etkilesim rutinligi ve olumsuz davranis
kurallar1 degiskenlerinin yilizeysel davranis tizerinde pozitif olarak etkili oldugu bulunmustur.
Etkilesim siiresi ve etkilesim rutinligi derinlemesine davranisi pozitif olarak etkilerken,
olumlu duygulanim degiskeni negatif olarak etkilemektedir. Samimi davranisin etkilesim
sikligindan pozitif olarak ve olumlu duygulanimdan negatif olarak etkilenmesi aragtirmanin
bir diger bulgusudur.

Calismanin, iilkemizde banka ¢alisanlarinin duygusal emek davraniglarini etkileyen
faktorlerin belirlenmesini agiklamaya galisan Oncii ¢alismalardan biri olmasi dolayisiyla
yazina katkida bulunacagi ve sonraki arastirmacilara fayda saglayacag: diistiniilmektedir.
Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Davranmig Kurallari, Etkilesim Beklentileri, Olumlu

Duygulanim.



SUMMARY
FACTORS INFLUENCING THE EMOTIONAL LABOR BEHAVIOR OF
EMPLOYEES IN BANKING SECTOR

Emotional labor behavior is an issue that attracted much attention in recent years.
Emotional labor behavior has a dual effect. On the one hand it has a negative effect on the
well-being of employees and on the other hand it has a positive affect on the company’s
success. As a corporate structure, banks are not using the definition of work as an emotional
labor behavior, the job itself requires of the employees emotional labor behavior. This study
aimed to determine the factors influencing emotional labor behavior of bank employees. It
samples the province of Antalya and 52 branches which contain 211 retail banking, enterprise
and corporate customer relations officers and associates in the T.C. Ziraat Bank A.S.

One of the important diagnosis of this research is that the employees do not act as they
feel like while working and that they do not show behavior of job requirements and do
notspend extraordinary effort to perform their job and empathize with customers. Correlation
analysis results and the deep acting dimension of behavior show the significant correlation
between negative and positive affectivity dimensions. Positive and significant correlation
between the frequency of interaction with expression of naturally felt emotion dimensions
have been identified. Expression of naturally felt emotion dimensions have a weak and
negative relationship with a positive affectivity.

A regression model was taken as the dependent variable for surface acting, frequency
of interaction, duration of interaction, routineness of interaction the positive and negative
emotional display rules and positive affectivity only routineness of interaction and negative
emotional display rules the independent variables were the variables have positive effect on
surface acting. Frequency of interaction and routineness of interaction positively affect deep
acting as the positive affectivity variables impact of negative. Another finding of this research
is the fact that the frequency of interaction positively affect expression of naturally felt
emotion dimensions and positive affectivity is affected negatively.

The study is thought to contribute as a pioneering work that tries to explain the factors
that determine the emotional labor behavior of bank employees in our country and is expected
to provide benefits to future researchers.

Keywords: Emotional Labor, Display Rules, Interaction Characteristics, Positive Affectivity.
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GIRIS

Hizmet ekonomisindeki iistel biiyiime, oOrglitsel arastirmacilarin duygusal emek
kavrami Uzerine dikkatlerini ¢ekmistir. Duygusal emek kavrami 1983’de Hochschild
tarafindan ortaya atilmis, ¢ok sayida kitap boliimii, makale ve bildiriye konu olmustur. 1983 -
2000 yillar1 arasindaki duygusal emek caligmalart daha ¢ok kavramsal tanimlamalar ve
duygusal emek yapisinin anlasilmasi cabalariyla smirli kalmistir (Bono ve Vey, 2005).
2000’den sonraki caligmalar duygusal emegin nedenleri, sonuglar1 ve duygusal diizenleme
(emotional regulation) davramiglarii  belirlemeye  yonelmistir  (Kammeyer-Mueller,
Rubenstein, Long, Odio, Buckman, Zhang ve Halvorsen-Ganepola, 2013). Ornegin duygusal
emegin Orgiitsel olarak sergilenen kurallar, iste duygusal yonetim ve olasi sagliga zararl
duygular gibi sonuglar1 aragtirilarak gelistirilmistir (Anafarta ve Anafarta, 2016). Ozellikle
son on yildaki yayinlar, duygusal emegin calisanlar lizerinde fiziksel sikayetler, stres,
tikenmislik, is tatminsizligi gibi ciddi olumsuz sonuclara yol a¢tigini ortaya koymaktadir
(Kenworthy, Fay, Frame ve Petree, 2014). Ciinkii Orgiitiin calisanlarindan sergilemesini
istedigi ornegin, giilimseme, mutlu gériinme, miisteriyle iyi iletisim kurma, pozitif duygular
sergileme gibi duygularin siirdiiriilebilirligi calisanlar izerinde bir stres olusturmaktadir. isin
duygusal gereksinimleri ile kisinin kendi duygular1 arasindaki ¢eliski ¢alisanin tilkkenmesine
sebep olmaktadir (Zapf, 2002).

Duygusal emek davranisi kavramina iliskin yazin taramasi yapildiginda ulasilan
caligmalardan biiylik bir kisminin turizm sektorii, saglik sektorii, egitim sektorii ve ¢agri
merkezlerinde yapildig1 goriilmektedir. Bir¢cok sektorde oldugu gibi, bankacilik sektdriinde de
rekabet artis1 hizla devam etmektedir. Yogunlasan bu rekabet ortaminda rakiplerinin oniine
geemek isteyen bankalar farklilasma yoluna gitmektedirler. Farklilagsmak i¢in sadece iiriin ve
hizmet gesitliligini arttrmak yeterli degildir. Uriin ve hizmet sunumunda miisterilerin
beklentileri goz oniinde bulundurularak, banka ve miisteri arasinda duygusal bag olusturmak
onemlidir. Diger bankalardan bir adim 6nde olmak igin Oncelikli olarak dikkat edilmesi
gereken kural, miisteri memnuniyetini saglayabilmektir. Miisteri memnuniyetini
saglayabilmek icin bankalar, ¢alisanlarina bazi duygusal davramis kurallari olusturmustur.
Banka, c¢alisanlarindan miisteri ile goriismelerinde standartlasmis olumlu duygu
gosterimlerinde bulunmalarimi ya da olumsuz durumlarda bile olumsuz duygularini bastirip
kars1 tarafa bankanin istedigi duygu gosteriminde bulunmasini ve miisteriye karsi giileryiizle

hizmet etmesini beklemektedir.



Duygusal emek davranisiyla ilgili ¢caligmalarin ¢ogunda duygusal emek davranisinin
orgiitsel ve bireysel sonuclari incelenmistir. Tiirkiye’de banka c¢alisanlari ile yapilan az
sayidaki caligmada da duygusal emek davranisi ile ig tatmini, tlikenmislik ve Orgiitsel
vatandasglik arasindaki iliskinin arastirildigi goriilmektedir. Miisterilerle ylizyiize ve yogun
iletisimin oldugu bankacilik sektoriinde duygusal emek davranigina yol acan faktorleri
belirlemek, duygusal emek davranisinin olumsuz sonuglarmi 6nleme konusunda faydali
olacaktir.

Bu tez iki bélimden olusmaktadir. Tezin birinci boliimiinde bagimli degisken olan
duygusal emek davranisinin tanimlamasi yapilmis, duygusal emek yaklasimlari, davraniglar
ve duygusal emegi etkileyen durumsal ve bireysel faktorler {izerinde durularak duygusal emek
davraniglarini etkileyen faktorler agiklanmaya ¢alisilmistir.

Bu caligsma yapilirken duygusal emegin ¢ok kullanildigi meslek gruplarindan biri olan
banka calisanlar1 aragtirmanin uygulama alani olarak sec¢ilmistir. Calismanin ikinci
boliimiinde ise ¢aligmanin temel amaci olan banka calisanlarinin  duygusal emek
davraniglarin1 etkileyen faktorlerin etkisinin incelenmesi i¢in yapilan aragtirma bulgularina

yer verilmistir.



BIRINCIi BOLUM
DUYGUSAL EMEK

1.1. Duygu, Emek ve Duygusal Emek Kavramlari
1.1.1. Duygu (Emotion) Kavrami ve Siniflandirilmasi

Duygu sézciigii Tirk Dil Kurumu giincel Tiirk¢e sozligiine gore “belirli bir nesne,
olay veya bireylerin insanin i¢ diinyasinda uyandirdigt izlenim” olarak ifade edilmistir
(http://tdkterim.gov.tr/bts, 2016).

Duygu kelimesi Latince “movere” (hareket etme) kokiinden tiiremistir ve “e” 6n eki
getirildiginde ise “Oteye hareket etme” anlamina gelmektedir. Bu tanimdan ¢ikarilabilecek
sonug, bir duygunun her zaman bir davranig egilimi tagimakta oldugudur (Y1lmaz, 2014: 4).

Duygu ( Emosyon, E-motion) kelimesinin Ingilizce etimolojisi viicuttan disa dogru bir
hareketi ifade eder (Savrun, 2005: 4). Duygular, Elton Mayo ve Insan Iliskileri
calismalarindan itibaren, Orgiit bilimciler i¢in gizli bir 6zellik olarak kalsa da, orgiitlerde
duygularin 6nemli rolii uzun siire agiklanamamis, 1980°lerden sonra ise, ¢ogu orgiit bilimci
daha insancil bir anlayisla, duygularin 6nemine daha ¢ok egilmeye baslamistir (Hsieh vd.,
2012: 241). Duygu, orgiitler tarafindan galisandan yonetilmesi istenen, miisteri memnuniyetini
saglama konusunda aktif rol oynayan bir 6ge olarak gorilmektedir (Chu ve Murrman, 2006:
1181).

Son ylizyilda duygular konusunda yapilan calismalarda organizmal (organismic) ve
etkilesimsel (interactional) model olmak iizere 2 temel model ortaya ¢ikmistir. Darvin, James
ve Freud gibi arastirmacilar organizmal modeli benimsemisler ve duyguyu, biyolojik bir sureg
olarak gorip, icgilidiisel yani aniden olusan bir refleks gibi ortaya ¢ikan bir durum olarak
tanimlamiglardir. Duygulan etiketlemek, degerlendirmek, yonetmek ya da duygu ifadesine
vurgu yapmak duygularin digsal yansimasi olarak goriildiigiinden duygunun igsel ¢aligma
stireci daha az ilgi gormektedir. Sosyal faktorler sadece duygularin gdsterilmesi agamasinda
devreye girer ve duygularin meydana gelisinde etkili olmadigi varsayilir. Duygular bireyin
kendisi disinda biri tarafindan yonetilemezler. Dewey, Gerth, Mills ve Goffman ise
etkilesimsel modeli benimsemiglerdir. Bu model biyolojiyi 6ngdriir ancak sosyal girdiye daha
fazla 6nem verip duygulari sosyal boyutta ele alir. Insanlar zamanla duygularmi kontrol
edebilmeye ve yonetebilmeye baslarlar (Hochschild, 1983: 205).

Duygularn inceleyen arastirmacilar duygulan farkli sekillerde siniflandirmiglardir.

Bunun nedeni, bazi yazarlarin tepkileri ve davranislart vurgularken, bazilarinin duygular
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temelde biyolojik ve sosyal bir siire¢ ile aciklamaya caligmasi gibi farkli yaklagimlar
gelistirmesinden kaynaklanmaktadir (Ashkanasy vd., 2000: 4). Bu nedenle siniflandirmada
genel gecerlik yoktur. Yazinda duygularin en etkili siniflandirma girisimini 1980 yilinda
Robert Plutchik yapmustir (Sekil 1.1). Plutchik canlilarin ¢esitli uyum saglayici davraniglarini
giidiileyen duygular1 8 kategoriye ayirarak duygu cemberinde siniflandirmistir. Korku, hayret,
Uzlntd, tiksinti, 6fke, umut, seving ve kabul edilme duygularinin her biri, farkli bigimlerde de

olsa, ¢evresel beklentilere uyum gostermemizi saglamaktadir (Geng, 2013: 4).

iyimserlik —— sevgi

{ can A dikkat
A 4 " asaipd
pismanlhik hayal kirikhigi

Sekil 1.1 Plutchik (1980) Duygu Cemberi
Kaynak: Geng, 2013: 6

Bazi arastirmacilar boyutsal yaklagim olarak ele alip duygusal deneyimlerin oldukga
az boyut etrafinda tanimlanabilecegini belirtmisler ve duygularin altinda yatan bu genel
yapilart belirlemeye calismislardir. Duygusal deneyim boyutlarinin dogas1 hakkinda farkl
modeller one siiriilmiistiir. Bir¢ok arastirmaci (Russell ve Carroll, 1999; Watson vd., 1999) iki
boyutta tanimlama egiliminde olsa da bu boyutlarin neler oldugu konusunda goriis birligine
varilamamigstir. Modellerden birinde, arastirmacilar boyutlar1 olumlu duygu ve olumsuz
duygu olarak tanimlamislardir (Watson vd., 1988; Watson ve Tellegen, 1985). Bir bagka
modelde ise hosnutluk/hosnutsuzluk ve uyarilma/uyku hali ilgili boyutlar olarak One

stiriilmiistiir (Russell, 1980, 2003). Baz arastirmacilar (Meyer ve Shack, 1989; Watson ve



Clark, 1997) olumlu ve olumsuz duygunun birbirinden bagimsiz, tek kutuplu boyutlar
oldugunu 6ne siirerken, Feldman, (1995) ve Russell, (1980) gibi bazi kuramcilar ise olumlu -
olumsuz duygunun c¢ift kutuplu (hosnutluk/hosnutsuzluk ve aktif/pasif) tek bir boyut
oldugunu savunmaktadirlar (Aydin vd., 2011: 2).

Shaver vd. (1987) duygular siniflandirabilmek i¢in duygu kelimelerindeki semantik
(anlamsal) benzerligi kullanmiglardir (Aygigek, 2012: 12). Bu smiflandirma Tablo 1.1°de

gosterilmistir.

Tablo 1.1 Shaver vd. (1987)’nin Duygu Simiflandirmasi

Ofke Korku Mutluluk | Sevgi-Ask | Uziinti Surpriz
Nefret Kaygi Neselilik Diigkiinliik | Hisran Bir alt sinifi
Kiskanchk | Alarm Memnuniyet | Arzu-Ozlem | ilgisizlik | Yoktur.
Darginlik Buylleme | Sehvet Uziinti
Tahrik Tyimserlik Utang
Hiddet Gurur Cefa
Eziyet Rahatlama Sempati

Zevk

Thoits (1989) ¢alismasinda, bir duygunun olugsmast i¢in tiim bu bilesenlerin birlikte bir
arada bulunmasima gerek olmadigini ifade edip duygulari dort bilesene ayirmistir. Ornegin

birey korkabilir, heyecanlanabilir bununla birlikte mutlu da olabilir (Yeni, 2015: 42). Bu

bilesenler;
. Durumsal uyaricilarin veya cevre sartlarinin incelenmesi,
o Fizyolojik ya da bedensel hislerde meydana gelen degisimin incelenmesi,
o Cekinerek veya rahat bir sekilde yapilan anlamli jestlerin incelenmesi,
o Yukaridaki bilesenlerin ya da daha fazlasinin bir araya getirilip kilturel bir

etiket kullanilarak degerlendirilmesi olarak ifade edilmektedir.

Temel duygularin belirlenmesi gerektigine inanan ve bu yaklagimi benimseyen
bireylerden biri de Lazarus’tur. Lazarus (2000) de duygularin tanimlanmasi ve sonuglarmin
biitiinliik icerisinde ortaya konulmasmin calisanin 6rgiitle olan iligkisinin anlasilmasina
yardim edecegini belirtmistir (Uysal, 2007: 15; Ozgiin, 2015: 53). Yazara gore bitin
duygusal olaylarin biligsel sonuclari, bireysel olay ve deneyimler sonucunda meydana
gelmektedir. En az 15 farkli duygunun simiflandirilabilecegini belirtip duygulart dort
kategoriye ayirmistir. Bunlar asagida siralandigi gibidir;

o Olumsuz duygular, yasanmis bir sorun, zararli bir durum veya bir tehlikeden

kaynaklanan duygulardir. Zarar, kayip veya tehdit sonucu olusan duygulardir; kiskanglik,



mutsuzluk, utang, korku, 6fke, tiksinme, kizginlik, endise, sucluluk, zgiin olma, imrenme
duygulari vb.

. Olumlu duygular, hedeflere ulasma sonucunda olusan duygulardir; mutluluk,
nese, gurur, ask, ferahlik ve sevgi duygular1 vb.

° Sinirda olan karigik duygular, merhamet, rahatlama, hosnutluk, umut, timit,
sefkat ve siikran vb.

o NOtr duygular ise keder, depresyon, gerilim, hayret, gerginlik vb. duygulardir.

Bir bagka smiflandirma ise, Gray ve Watson (2004: 38) tarafindan yapilmistir.
Aragtirmacilar duygularin altinda yatan yapiyr tarif edebilmenin Onemini vurgulayip,
calistiklar1 konulardaki anahtar kalemleri yakalayan olgiimleri hedeflemektedirler. Olgme
araclar1 agik ya da Ortik bir yapisal modeli yansitir. Duygularin yapisiyla kast edilen,
duygular diinyasinin empirik olarak c¢ikarsanmis ya da kuramsal olarak yapilandirilmig

halidir. Sekil 1.2°de goriildiigii lizere duygular olumlu ve olumsuz duygular olmak {izere 2’ye

ayrilmaktadir;
Y DUYGULAR
OLUMLU
OLUMSUZ
DUYGULAR
l—‘ DUYGULAR
DUYGU | SEVINC | GURUR ILGI
RUH | NESELI | GUVENLI | OZENLI
HALI
HUY | MUTLU | KENDINE | AKTIF
GUVENEN
DUYGU |KORKU UzZUNTU | OFKE SUCLULUK
RUH | SINIRLI UZGUN SINIRLI UTANGAC
HALI
HUY | ENDISELI | DEPRESIF | DUSMANCA | OZ ELESTIRI

Sekil 1.2. Gray ve Watson (2004)’un Duygu Siniflandirilmasi

1.1.2. Olumlu ve Olumsuz Duygular
Duygu sisteminin, olumlu ve olumsuz duygulardan olustugunu belirten Garcia vd.

(2010), insanlarin olumsuz uyaranlara karsi daha acik olduklarini sdylemektedir. Olumlu



duygular heyecan, gurur, ilgi gibi duygulari igerirken; olumsuz duygular utanma, mutsuzluk,
sugluluk gibi duygulari icermektedir (Watson vd., 1988: 1063). Sevgi ve mutlulugun insanlar
arasinda birlik ve dayanisma saglamada 6nemli etkisi bulunmaktadir. Sempati, bir insanin
kendisini baska insanlarla ne derece birlestirebilecegini gostermektedir (Yaylaci, 2006: 64).
Boylece birey, kendisiyle 6zdesim kurdugu birey ile birlikte ayn1 duyguyu yasamakta ve ona
uyum saglamaya calismaktadir (Akbiyik, 2013: 5). Nitel c¢alismalar, olumlu duygularin
ifadesinin miisteri ile olan etkilesimde calisanin kontroliinii kendi elinde tutma g¢abalarini
etkileyen kisiler arasi bir ara¢ oldugunu gostermektedir (Diefendorff, Croyle ve Gosserand,
2005; Brotheridge ve Grandey, 2002; Morris ve Feldman, 1996, Rafaeli ve Sutton, 1990).
Olumlu duygulanima sahip insanlar genellikle canayakin olup, karsisindakine karst soguk
davrananlara gore daha cok sevilebilirler. Bireyler, sevilmeyen bireylere gore sevilen
bireylerden daha kolay etkilenirler. Hizmet sunan oOrgiitlerde ¢alisanlarin olumlu ifadeleri
miisteri lizerindeki kontroliinii arttirir, ¢iinkii olumlu duygularin gosterimi ile davranislar
birlesince (6rnegin giiliimsemek, goz temasini kurmak vb.) etkilesimde bulunanlarin uyum
gosterme egilimleri artmaktadir (Rafaeli ve Sutton, 1990: 625). Keith vd. (2004)’ne gore,
tilkketicinin aldig1 hizmetten olumlu duygular edinmesi hizmet degerine yani tiiketicinin
hizmet sunan ile etkilesimine baglidir. Yakin ve uzun siireli etkilesimler, tiiketicinin hizmet
sunandan aldig1 tatmin iizerinden sekillenmektedir. Curren ve Goodstein (1991), miisterinin
hizmet sunucusuna karsi olumlu duygularinda o bireye asinaligin 6nemini vurgulamaktadirlar.
Bu durumda, tiiketici ayn1 bireyden tekrardan hizmet alma konusunda daha istekli olacaktir.
Hizmet sektoriinde hizmet sunanlar ve miisteriler arasindaki iliskinin karsilikli olmasi
nedeniyle, yapilan ¢aligmalar daha c¢ok hizmet sunanlarin olumlu duygularint sergiledigi
durumlara odaklanmaktadir. Tiiketicide tatmin saglamanin hizmet sunan ile iliskisinin
merkezinde olumlu duygularin oldugunu belirtmektedirler (Pak, 2014: 9).

Olumsuz duygular, zamana ve duruma karsi olumsuz duygular gosterme egilimidir.
Olumsuz duygu, hos olmayan duygusal durumlar gostermeye yatkin, kendindeki ve
karsisindakilerin olumsuzluklarina dikkat eden, bagkalarindan ve kendinden memnun
olmayan bireylerin hissettigi duygulardir. Genellikle hizmet orgiitlerinde bazi meslekler harig
(tahsildarlar, hakimler, mezar gorevlileri vb.), olumlu duygularin gdsterilmesi olumsuz
duygularin ise bastirilmasi istenmektedir (Pala, 2008: 36). Bireyler, sergiledikleri olumsuz
davranislarla insanlar1 kendilerinden uzaklastirmaktadir. Uziintii, bireyin kendisini teselli
edemedigi durumda ortaya cikan bir duygudur. Bireyin zayifliktan iistiinliige gecme gayretini,
asagilik hissinden kagma girisimini gosterir. Tiksinti duygusunda bireyin tiksinmeyle birlikte

Olusan surat ifadesi, ¢evreyi hor gorme, mevcut sorundan kagarak uzaklagsma egilimini



gostermektedir. Endise ve korku ise, insanlari birbirinden uzaklastirmakla kalmayip baska
insanlara yonelik tek yonll bir baglilik gelistirmeye sebep olmaktadir. Karsilagtiklari tehlike
karsisinda kendilerini aciz hissetmekte ve baglandiklar1 bireylerin yaninda olmayi tercih
etmektedirler. Olumsuz duygular hem bireyin kendisini hem de ¢evresini de olumsuz yonde
etkilemektedir (Akbiyik, 2013: 6). Olumsuz duygular igerisinde olan birey gozlendigini
diisiindiigiinden duygusal diizenleme igerisine girdigi i¢in olumsuz davranislar sergilemekten
kaginabilir. Bu nedenle her zaman duygu ile davranig arasinda paralellik sézkonusu
olmayabilir (Uysal, 2007: 14).

Yapilan arastirmalarda bazi arastirmacilar, olumlu duyguyu disadontikliik ile, olumsuz
duyguyu da sinirlilik ile operasyonellestirerek Olgmeye c¢alismislardir. Sinirliligin  ve
disadoniikliiliigiin olumlu duygu ve olumsuz duygu ile giicli iliskisi oldugu diistintilmiistiir
(Diefendorff vd., 2005: 352).

1.1.3. Orgutlerde Duygular

Duygu konusunun insan yasamindaki 6nemine ragmen, duygularin orgiitsel yasamda
uzun siire ihmal edildigi ve klasik orgiit yaklasiminin oldugu dénemde hig ilgilenilmedigi
goriilmektedir (Leventhal ve Scherer, 1987: 7). 1900°1i yillarin basinda yapilan Hawthorne
arastirmalarinin, Taylor’in ortaya koydugu ekonomik insan modeline karsi sosyal insani
ortaya c¢ikarmasiyla birlikte, oOrgiitlerde insanlarin duygulart 6nemli olmaya baglamistir
(Keles, 2014: 46). Sanayi sektoriinde 1sin kalitesini ¢alisanlarin elleri ve beyinleri belirlerken,
hizmet sektoriinde ise ¢alisanlarin samimiyetleri ve giiliimsemeleri belirlemektedir (Chu ve
Murrman, 2006: 1181). Profesyonellik kavrami objektif ve mantikli olmayi igerse de, konu
insan olunca, is hayatindaki her kararin mantiga dayali verilmesi beklenmez. Calisanlar gin
icerisinde yasadiklar1 olaylardan etkilenebilecekleri gibi, ge¢mis yasam tecriibelerinden
edindikleri duygusal semalar da, giin igerisinde yasadiklar1 olaylar1 degerlendirirken devreye
girecektir (Akin, 2006: 114). Weber (1946)’e gore duygular, caligma hayatinin disinda
tutulmas1 gereken mantik dist siireglerdir. Hochschild (1983), hizmet sektoriiniin 6nem
kazanmasiyla miisteri ile birebir iliski kurulmasi gerektigini, miisteri memnuniyetinin en
coklanmasi igin, yonetim siirecinde duygulara ayri bir Snem verilmeye baslandigim
belirtmistir (Chu ve Murrmann, 2006: 1183). Orgiitler, korkunun, nefretin, kiskangligim,
lizlintlinlin, sevginin ve sefkatin yerleridir. Baz1 arastirmacilar duygunun ve orgiitiin kesistigi
yollar1 kesfederek orgiitiin duygulara 6nem verdiginde orgiitsel basariy1 yakalayabileceklerini
diisiinmektedir (Shuler ve Sypher, 2000: 59). Orgiitlerdeki duygu gésterim kurallarmna

uyabilmek insan emeginin zihinsel ve fiziksel boyutlarina, duygusal boyutun da eklenmesidir.



Orgiitler, duygulari, rasyonellige bulastiriimamasi gereken tehlikeli unsurlar olarak gérmekten
ziyade, karliliga yonelik kullanilabilecek unsurlar olarak gérmektedirler (Man ve Oz, 2009:
76). Hizmet islerinin artmasi, miisterinin kral olmasiyla orgiitler insanlarin duygularina
hiikmetme devrini baglatmistir. Calisan hissetmese bile isinden zevk aliyormus gibi davranip,
miisteriye kars1 gercekten ilgili ve igten tavirlar sergilemelidir. Calisanin sergiledigi jest ve
mimikler kendi duygularinin disavurumundan ¢ok istenilen duygularin, disavurumu olmaya
baslamistir (Pala, 2008: 8).

Duygusal davranig, is diinyasinda, olumsuz duygular1 bastirip davranisa uyarlamak
veya sanki olumlu duygular igerisindeymis gibi cabalamakla ilgilidir. Ornegin satis
elemaninin bebeginin hasta olmasi nedeniyle olumsuz bir ruh halinde olmasma ragmen
hizmet sundugu miisteriye giilimsemesi yiizeysel davranistir, beklenilen, olumlu duygularin
taklit edilmesi olumsuz duygularin ise saklanmasidir (Diefendorff vd., 2005: 340).

Rafaeli ve Sutton (1990: 627), hizmet islerinde, kalabalik zamanlardan ¢ok sakin
zamanlarda daha fazla olumlu duygular gostermenin gerekli oldugunu belirtmistir. Kalabalik
ve talep ile olusan stres, sozlii olsun olmasin davraniglara yansiyabilir. Bireyler uyusmazlik
aninda kendi ger¢ek duygularinmi ifade edecek bu da sergiledikleri duygular etkileyecektir.
Calisanlar, is rolleri icersinde gosterdikleri duygularin igten gelen duygularla sekillenmesine
izin verirler. Sakin zamanlarda, ¢alisanin duygusal ifadelerindeki kontrol istiinligli ortadan
kalkabilir ve calisanin birka¢ dakikaligina bile olumlu duygular gostermemesi miisteriyi
rahatsiz edebilir ancak kalabalik zamanlarda, olumlu duygularin sergilenmesi sirasinda
yasanacak birka¢ dakikalik gecikme, sirada bekleyen kalabalik durumu hos
karsilamayacagindan, olumlu duygularin gosterilip gésterilmemesi dnemsenmeyecektir. Sakin
zamanlarda olumlu duygular sergilemesi, kalabalik zamanlarda sergilememesi calisanin igten
gelen duygularinin yansimasidir. Miisteri talepleri, hizmet islerinde isleri karmagsik hale
getirebilmekte, istekleri karsilama siiresinin uzamasina neden olmaktadir. Talebi az olan bir
miisteriyle etkilesirken calisanin kontroliinii kaybetmesi, talebi fazla olan miisterilerde
yasanan kontrol kaybindan daha az risklidir. Talebin fazla olmasi nedeniyle kontrol
kaybedilirse, miisteri daha ¢ok soru sormaya ve istekte bulunmaya baglar. Talep ve
kalabaliklik birbirini etkileyen faktorlerdir. Sakin zamanlarda uzun ve karisik isler ¢alisan igin
yorucu olmayabilir, olumlu duygularin gosterimi, kontroliin elde edilmesi gibi ¢alisanin i¢ten
gelen duygularinin devami olabilir. Ancak kalabalik zamanlarda miisteri istekleri, calisana
giizel duygular yerine 6fke uyandirabilir.

Hizmet sunan orgiitlerde, orgiit ici ve miisteri iletisimi esnasinda duygularin kontrolii

ve yonlendirilmesi olduk¢a onemlidir. Ydneticilerin ve bireylerin degisen kosullara ve orgiit
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yapilarina hizla uyum saglayabilmeleri, isine kars1 duygusal baglhilik hissedebilmeleri ve is
ortaminda duygusal doyum saglayabilmeleri icin, duygulari iyi taniyabilmeleri, duygularin
davraniglart nasil etkileyebildigi, duygularin ifade edilis bi¢imleri ve duygularin nasil
yonlendirilebilecegi konularinda daha donanimli olmalarini zorunlu kilmaktadir (T6remen ve
Cankaya, 2008: 34). Bireylerin dogru duygular1 gosterebilmesi i¢in duygusal ¢aba harcamasi
onemlidir (Kozak ve Giiclii, 2008: 39). Insanin emeginin duygu gosterimi bigiminde ortaya
cikmasi ise duygusal emek olarak adlandirilmaktadir (Keles, 2014: 50).

Duygularin yonetimi, ¢atismalarin azaltilmasi ve orgiit i¢erisinde uyumun saglanmasi
acisindan olduk¢a onemlidir. Olumsuz duygularin azaltilmasmi (6rnegin ¢alisanin kibar
olmayan bir miisteriye karsi olan ofkesini saklamaya calismasi), olumsuz duygularin
arttirtlmasini (6rnegin ¢aliganin miisterinin duydugu 6fkeyi sakinlestirebilmek i¢in utanma ve
sucluluk hislerini daha c¢ok gostermek istemesi) veya olumlu duygularin arttirilmasini
(6rnegin calisanin miisterinin yaptig1 ve onun tarafindan komik oldugu diisiiniilen bir sakaya
komikmig gibi yapmaya ¢alisarak giilimsemesini) igerebilir (Mikolajczak vd., 2009: 246).

Orgiitlerde duygular ile ilgili yapilan ¢aligmalarm biiyiikk kismimi is doyumu ve
tikenmislik konular1 olusturmaktadir (Uysal, 2007: 14). Duygusal diizenlemelerin ve
duygusal is¢iligin is doyumsuzluguna ve tiikenmislige neden oldugu bulunmustur

(Hochschild, 1983: 188).

1.1.4. Olumlu ve Olumsuz Duygulari Ol¢gmek i¢in Kullanilan Olcekler

Olumlu ve olumsuz duygular1 6lgmek i¢in en yaygin kullanilan 6lgekler; Bradburn
(1969)’un Duygu Denge Olcegi, Diener vd. (2010) tarafindan gelistirilen Olumlu ve Olumsuz
Yasant1 Olgegi, Watson vd. (1988)’nin Olumlu ve Olumsuz Duygu Olcegi (PANAS) dir.

Diener vd. (2010) tarafindan gelistirilen olumlu ve olumsuz yasanti 6lgegi 6 olumlu ve
6 olumsuz yasantiy1 degerlendirmek icin gelistirilmis kisa bir dlgektir. Olgek, birgok dlgme
aracinin  odaklanmis oldugu bireyi memnun eden ve memnun etmeyen duygular
degerlendirmenin yaninda; ilgi, akis, olumlu sorumluluk ve fiziksel memnuniyet gibi diger
durumlar1 da &lgmektedir. Olgegin iiniversite dgrencileri ile Tiirkgeye uyarlama calismasi
Telef (2012) tarafindan yapilmistir. Olgegin iki boyutlu oldugu gegerlik analizi ile
dogrulanmistir. Olumlu yagant1 boyutunun, varyansin %33.31’ini, olumsuz yasant1 boyutunun
varyansin %26.70’ini acikladig1 saptanmustir (Telef, 2012: 62).

Watson, Clark ve Tellegen (1988) tarafindan gelistirilen “PANAS (Positive and
Negative Affectivity Schedule) / Olumlu ve Olumsuz Duygu Olgegi”ne gore duygu

birbirinden bagimsiz iki mizagtan (mood) yani olumlu ve olumsuz duygu boyutlarindan
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olusmaktadir. Olumlu duygu hali bireyin g¢evresiyle 1limli, olumlu, arkadas¢ca vb. olumlu
durumunu igerirken, olumsuz duygu hali ise bireyin iizlintiilii, kaygili, rahatsiz durumunu tarif
etmektedir. Olumlu duygu boyutu, bir bireyin hayattan ne kadar zevk aldigini, hayat1 ne kadar
aktif ve dinamik yasadigini yansitmaktadir. Yiiksek olumlu duygulanima sahip bireyler,
yuksek enerjiye, yiksek konsantrasyon kabiliyetine, hayati keyifli hale getirme yetisine
sahipken, diisiik olumlu duygulanima sahip bireylerin en 6nemli 6zellikleri duygusuzluk,
melankoliklik, kayitsizlik ve uyusukluktur. Olumsuz duygu boyutu, bireyin sugluluk, korku,
kizginlik, sinirlilik gibi hos olmayan ruh hallerinin aktif olmasiyla tanimlanir. Yiiksek
olumsuz duygu durumunda biitiin bu olumsuz ruh halleri fazlaca aktif olurken, diisiik olumsuz
duygu durumu ise sakinlik, bireysel tatmin, huzur halini, bireysel denge halini kapsar.
Olumlu-olumsuz duygu bir dogrunun iki ucu olarak ele alinmamalidir, bunlar birbirlerinden
bagimsiz boyutlardir (Watson vd., 1988: 1070).

Duygularin 6nemli moderator olacagi diisiincesiyle, bu ¢alismada Watson, Clark ve
Tellegen (1988) tarafindan gelistirilen ve 20 duygudan olusan Olumlu ve Olumsuz Duygu
Olgegi kullanilmustir. Bu 6lgekte 10 madde ile olumsuz duygular (iirkmiis, korkmus, iizgiin,
sikintili, gergin, sinirli, mahgup, suglu, hir¢in, diigmanca), 10 madde ile de olumlu duygular
(hevesli, ilgili, kararli, heyecanli, ilham verici, atik, aktif, giiclii, gururlu, 6zenli) belirtilmistir.
Olgekte birbirinden bagimmsiz iki boyut yer almaktadir. Olgegi gelistiren arastirmacilar
(Watson ve Clark, 1984; Watson ve Tellegen, 1985) alt boyutlar1 bagimsiz kavramlar olarak
tanimlamiglar ve bu alt boyutlarin da ayr1 ayr1 6lgek olarak kullanilabilecegini belirtmislerdir.
Besli Likert tipi 6l¢ekten alinan alt boyut puanlari ilgili maddelerin toplanmasiyla ayr1 ayri
hesaplanmaktadir. Olumlu duygularin yer aldigi boyut duygusal iyi olus gostergesi olarak
kabul edilmektedir. Olumsuz duygularin toplandig1 boyut ise duygusal stresin yansimasi
olarak gorulmektedir.

Olumlu ve olumsuz duygu olgegi Gengdz (2000: 19) tarafindan Tiirkgeye
uyarlanmistir. Olgegin uyarlanma ¢alismasinda, Cronbach Alfa i¢ tutarlilik katsayisi; olumlu
duygu i¢in 0.83, olumsuz duygu i¢in 0.86 bulunmustur. Karairmak ve Sivis Cetinkaya (2011:
34) calismasinda ise, Olgegin i¢ tutarlilik degerleri olumlu duygular i¢in 0.85 ve olumsuz
duygular igin 0.75 olarak bulunmustur. Olgegin iki ayr1 boyutundan alman puanlarin yiiksek
olmast olumlu ya da olumsuz duygularin yogun yasandigina isaret etmektedir. Bu 6lcekte yer

alan duygularin tanimlamalar1 Tablo 1.2°de gortlmektedir.



Tablo 1.2 Olumlu ve Olumsuz Duygu Olcegi/ PANAS (Positive and Negative Affectivity Schedule)

OLUMLU DUYGULAR

OLUMSUZ DUYGULAR

Tlgili (Merakli/ Eylem sonucunda bireyin kendisini ya da sevdiklerini Korkmus Kaygi, kuruntu, sinirlilik, tasa, stiphe, huzursuzluk, ¢ekinme, iirkme, dehset
Interested) etkileyebilecek seyleri diigiinmesidir merak, etkilenme ya da (Dehset I¢inde/ | olarak bireyde meydana gelen duygudur. Korku, var olan ya da olmayan tehlike
ilgi kelimeleri ile agiklanabilir. Birey daha iyisini, yenisini, Afraid) veya riskler kargisinda gosterilen duygu tiiriidiir. Birey korkuyu kendi kendine
giizelini aramaya, farkli olan1 kesfetmeye yoneltir. yaptig1 denemeler, yetigkinlerin telkinleri veya sartlanma yontemi ile kazanir.
Kararh Bireyin herhangi bir durum, olay ya da nesne Uzerindeki, Sikintili Bireyin, karsilasabilecegi istenmeyen, kotii olaylar: diisiinerek igine girdigi
(Determined) gliclii ve konsantreli dikkatidir. Bir gorevi bagarmaya kendini | (Endiseli/ duygu olarak tanimlanan endise, ‘korku’ duygu gostergeleri arasindadir.

zorunlu hissetmek, motive olmakla alakalidir.

Distressed)

Bireylerin emniyetsiz hissetmelerine ve emin olamamalarina, rahatsiz
olmalarma neden olan, anlagilamayan bir duygudur. Gelecek ile ilgili belirsizlik
ya da hos olmayan bir durum beklentisidir.

Heyecanh Bireyde bulunan igsel enerji miktaridir. Uzgiin (Upset) | Insanin psikolojik dengesini bozan bir olay yasandig1 zaman verdigi ilk duygu,
(Excited) tepki, kaygi ve tiztintii geklindedir. Bu durum, i¢ ya da dis etkenler sonucunda
otokontrolde zorlanma yagandiginin gostergesidir.
ilham Verici Yaraticiligi ortaya ¢ikaran akil ya da duygular iizerindeki Gergin Stres, organizmanin fonksiyonunu bozan bir baski, zorlanma ve engellenmedir.
(Yaratic/ etkiyi artirmaktir. Yaratici diigiince ya da ¢alismanin bir (Stresli/ Ayrica, viicudun gesitli igsel ve digsal uyaranlara verdigi otomatik tepki olarak
Inspired) strecidir. Jittery) da tamimlanabilir. Bu uyaranlar tehdit edici oldugunda, viicut kendini korumaya
caligir, savunmaya geger.
Atik (Uyanik, Bireyin bilingli, 6zenli ve dikkatli olmasi, harekete, tepkiye Sinirli Hosa gitmeyen, bir sorun, engel olarak goriilen durumlarin ortaya ¢iknus halidir.
Acikgoz/ Alert) hazir olma, ¢cevrede olup bitenden haberdar olmast (Nervous) Bu durumda bireyin, iletisim ve islev yapma yetisi azalir. Birey bagkasi
durumudur. tarafindan uyarilsa da kendine gelemez.
Aktif Harekete her an hazir, enerjik ya da degisiklik meydana Mahgup Eksiklik, sugluluk, yalnizlik, baskalarinin i¢inde bulundugu kotii durumlar gibi
(Canli/Active) getirebilecek demektir. (Utangag/ istenmeyen, hoglanilmayan durumlar karsisinda ortaya ¢ikan sikinti verici,
Ashamed) huzursuz edici bir duygu olarak tanimlanmigtir.
Gugl (Strong) Bireyin otoriteye veya kuvvete sahip olma ya da bunlari Sucluluk Bireyin bir seyi yapmasi gerektigine inandig1 ancak yapmamasinin ardindan
kullanma yetisidir. (Guilty) veya bu durumun tersi olay akisinin ardindan hissettigi olumsuz duygu
durumunu anlatan, duygusallik durumudur.
Gururlu (Proud) | Bu 6lgekte bahsedilen gurur, bireyin kendisine olan Hircin Bir hareketin, istegin geri ¢evrilmesi, reddedilmesi; giig, statii, itibar kaybr;
saygisidir. (Irritable) hakaret; islerin planlanan sekilde gerceklesmemesi; belirli bir amag
dogrultusunda yapilan eylemlerde hayal kirikligt; gercek veya tehdit edici
fiziksel ve fizyolojik ac1; kurallara aykiri alinan karar. ,gibi etkenleri siralar.
Ozenli Bir nesne ya da olay tizerinde duygu, diisiince ve bakislarini Diismanca Bireyin karsi tarafa kars1 husumet ya da kotii niyet tasimasidir. Dostlukla ilgili
(Dikkatli/ yogunlastirma halidir. (Hostile) niyet ve davraniglarin 6tesindedir.
Attentive)

Kaynak: Aycigek, 2012: 28’den uyarlanarak arastirmaci tarafindan olugturulmustur.

4!
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1.1.5. Emek (Labor, Labour) Kavrami

Emek; iicret karsiligy, siirekli veya gegici ¢alismadir (Ozbay, 2003: 1). Emegin insanin
dogay1 degistirmek i¢in gerceklestirdigi bilingli ve yararli ¢alisma oldugunu, bununla birlikte
insanlagsmanin emekle basladigini, insan1 insan eden ve dogaya egemen kilan emegin 6zii ve
niteliklerinin felsefe tarafindan incelendigini belirtilmektedir (Hangerlioglu, 2011: 85).
Uretim siirecinde kullanilan bedeni ve fikri insan giiciinii temsil eder. Uretimin beseri unsuru
olan emek, vasifsiz emek ve vasifli emek olarak 2 gruba ayrilir. Vasifli emek; formel ya da
informel bir 6grenim sonucu dzel bir bilgi ve beceriye sahip olan emek tiiriidiir. Ornegin, bir
fabrikadaki muhendisin veya motor ustasinin emegi gibi. Buna karsilik bir temizlik is¢isinin
ya da yol yapiminda ¢alisan tas kiran bir isginin emegi vasifsiz emegin ornekleridir (Unsal,
2005: 9). Faydali bir mal/hizmet tiretmek i¢in sarfedilen tiim fiziki ya da zihni insan gabasi
emek faktorii igine girer, bu ¢abay1 gosteren bireyler karar verici ya da uygulayici olabilir.
Emek iscinin bizzat kendine baglidir ve ayri1 diisliniilemez. Bunun sonuglari, emegin
biriktirilememesi ve hareketliliginin az olmasidir (Dinler, 2000: 393).

Emegin, liretime katkis1 karsilifinda elde ettigi gelire iicret (wage) denilmektedir
(Unsal, 2005: 9). Ucret (retimin ana 6gelerinden biri olan emegin iiretimden aldig1 pay, baska
bir deyisle emek faktoriiniin fiyatidir yani tiretime emegiyle katilanlarin {irtinden aldiklar1 pay
olarak tamimlanabilir (Dinler, 2000: 393). Ucret, bir taraftan emegi karsihginda calisan
insanlarin gelirini ve yasam diizeylerini belirleyici bir 6ge, diger taraftan gerek endiistrinin
gelismesine etki eden dnemli bir maliyet 6gesi gerekse milli gelirin ¢esitli gider gruplar
arasindaki dagilim tarzini, o toplumdaki sosyal adaletin ortaya ¢ikma oranini gosteren bir

gosterge olarak ¢ok yonlu bir mahiyet arzeder (Bingol, 1997: 339).

1.1.6. Duygusal Emek (Emotional Labor/Labour) Kavrami, Tanimlar:

21. yilizyilin postmodern yoOnetim anlayigi, Orgiitte calisanlarin hizmet sunumu
sirasinda, “misteri odaklilik” paradigmasi dogrultusunda nihai tiiketiciyi duygusallik
acisindan da memnun etme yiikiimliligi ylklemektedir (Gln Eroglu, 2014: 147). Hizmet
sektoriiniin gelismesiyle duygusal emek kavrami gittikge 6nem kazanmus, tiglincii bir iiretim
faktori olarak emek piyasasinda yerini almistir. Buna bagli olarak duygusal emek,
giinlimiizde firmalarin miisterilere sattiklar1 hizmetin bir pargasit olarak goriilmektedir
(Ozkaplan, 2009: 19). Calisanlardan, hizmet sunarken duygularini orgiit politikalar1 ve
davraniglariyla uyumlu bir sekilde yonetmeleri beklenmektedir. Miisterilerle empati kurmak,
belirlenmis roller iistlenmek ve inanmasalar da veya ¢ok daha farkli hisler i¢inde olsalar da,

kendilerinden beklenilen sekilde davranmalar1 gerekmektedir. Sergilenen duygular, aslinda
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Orgiitiin onlardan gerceklestirmelerini bekledikleri hedeflerdir ve hedeflerden sapmalari kendi
performanslarini ve dolayl olarak da orgiitiin performansini olumsuz etkileyecektir. Duygusal
emege yonelik beklentiler zamanla 6rgut kaltirindn, bir pargas: haline gelmis, bu kiiltiir
calisanlarin davranislarin1 degil ayni zamanda hislerini de kontrol etmeye yoneldikleri bir
yaptya doniismiistiir. Isverenlerin gergeklestirdigi bu yonetim, sekillendirme veya kontrol
cabasi, resmi kurallar seklinde olabilecegi gibi, daha gayri resmi bir sekilde protokol veya
beklentiler bigiminde veya Orgiit kiiltliriiniin bir pargasi olarak da belirlenebilmektedir.
Glinlimiliz igverenlerinin, calisanlarinin duygularini sekillendirme ¢abalari, duygusal emek
kavraminin orgiitsel davranis ve insan kaynaklari alanlarinda 6nem kazanmasini saglamistir
(Glingor, 2009: 168).

Goffman (1959), orgiitler tarafindan belirlenen ve calisanlar tarafindan gosterilmesi
istenen uygun davraniglart gozlemlemis ve duygu gosterim kurallarinin temelini atmustir
(Kruml ve Geddes, 2000: 10). insanlarin hissettiklerini ve duygusal durumlarimi inceleyen,
icinde bulunduklar1 g¢evreye etkilerini psikolojik, biyolojik, sosyal ve kiiltiirel agilardan
aciklayan caligmalara rastlamak miimkiindiir. Ancak duygularin is yasamindaki varliginin ele
alinmasi, disavurum bigimlerinin incelenmesi ve Orgutsel basaridaki rollinlin arastirilmasi
1980°li yillar1 bulmaktadir. Glnimuzde ise is yasaminda duygulari inceleyen arastirmalarin
kapsami genislemistir. Ornegin son donemlerde miisteriye ya da isin muhatabina karsi
sergilenen tutumlarin altinda yatan duygusal etki, bu tutumun duygusal karakteri gibi
bilesenleri ©nem kazanmis ve arastirmalarin konusu olmustur (Seger, 2005: 814).
Caligmalarin yarattigi olgulardan bir tanesi de “duygusal emek” kavramidir. Hochschild
(1979) duygu yonetimi siirecinin sosyal etkilesim ile sekillendigini belirterek duygusal
emegin sosyal icerigine isaret etmektedir. Duygusal emek, calisanin sosyal etkilesimde
bulunurken yaptigi hizmeti sunmasi esnasinda, Orgiit yonetimi tarafindan talep edilen ve
calisgirken {stlendikleri rollerine 6zgii Orgiitsel beklentileri karsilamak i¢in duygularin
gosterilmesi durumudur (Morris ve Feldman, 1996: 987; Brotheridge ve Lee, 2003: 365).

Duygusal emek kavramiyla ilgili akademik ilk calismayr Amerikali Sosyolog Arlie
Russell Hochschild yapmustir. Hochschild 1983 yilinda yazdigi “Yonetilen Kalp: Insan
Duygularinin Ticarilegsmesi” (The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling)
isimli kitabinda duygusal emegi; “calisan personelin belirli bir imaj olusturarak, misteriler
tarafindan kendisine ilgi ve giiven duyulmasini saglayabilmesi i¢in yapmasi gereken
gOzlenebilir yiz ifadeleri ve beden hareketleri olusturma amacli, duygularini yonetilmesi”
olarak belirtip Ozetle; “is geregi, duygularin herkes tarafindan gdzlemlenebilmesi i¢in

diizenlenmesi, jest, mimik ve beden hareketlerinde bulunarak duygularin yonetilmesi ve
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goOsterilmesi” olarak tanimlamistir. James (1989), duygusal emegi insanlarin karsi karsiya
olduklar1 bireylerin duygulariyla ilgilenmeleri, bu bireylerin duygularint 6nemsemeleri olarak
aciklamistir. Keza James duygusal emek fikrinin geliserek akademik ¢alismalara dahil
edilmesi i¢in Oncelikli olarak “duygu”nun uygun bir konu olarak cle alinmasi ve sonra da
“emek”in bu kapsama girmesinin gerekmekte oldugunu savunmustur. Hochschild’den
farkli bicimde Ashforth ve Humphrey (1993: 89), duygusal emegin duygularin yonetiminden
ziyade, gozlemlenebilir davranislardan olustugunu ifade etmislerdir. Yazarlara gore, karsi
tarafin gozlemleyebildigi ve dikkat ettigi unsur davramiglardir ve davranigin altinda yatan
duygular degil bizzat davranigin kendisi odaga alinmalidir. Grandey (2000: 97) ise, orgutsel
amaglara uyum saglamada hem igsel hislerin hem de digsal ifadelerin diizenlenmesi siireci
olarak tanimlamustir.

Hizmet sektoriiniin gelismesiyle beraber calisanlarin miisterilerle daha fazla iletisim
igerisine girmesi c¢alisanlarin verdikleri hizmetten farkli olarak baska nitelikleri de 6n plana
cikarmistir. Tarim ve sanayi sektorlerinde sadece isin yapilmasi yeterliyken, hizmet
sektdriinde misteri memnuniyeti i¢in ¢alisanlarin islerini duygularla yapmalar1 zorunlu hale
gelmistir. Calisanin gostermesi gereken duygular yaptiklari ise gore degisebilmektedir.
Ormegin, eglence sektoriinde calisan bir bireyin neseli, nazik sicak davranislar sergilemesi
beklenirken, insanlarin {izglin olarak hizmet aldiklar1 islerde iizgiin, sefkatli, nazik
davranmalar1 gerekir. Calisanlar tarafindan sergilenen ve miisteriler tarafindan da talep edilen
ayni zamanda igin de bir pargasi olan bu davranislar bir emek olarak ele alinip duygusal emek
olarak tanimlanmistir (Celik ve Turung 2011: 228). Duygusal emek kavramini, ¢alisma
ortaminda bireylerin orgiitiin ¢ikarlarin1 g6zoniinde bulundurarak kendisinden beklenen en
uygun davranis1 sergilemesi olarak ifade etmek miimkiindiir. Duygusal emegin ortaya
c¢ikarilmasi igin bireylerden fiziksel ve zihinsel gii¢ kullanimlarinin yani sira duygularimi da
isin gereklerine gore sekillendirmesi beklenmektedir (Yeni, 2015: 43). Ornegin, bir ¢alisanin
satig yapacagl misteriye kendini iyi hissettirmesi veya polisin tutukladigi zanliya kendisini
kotu hissettirmesi gibi. Duygusal emek, bazi mesleklerde olumsuz duygular1 davranisa
doniistiirme cabasi iken, bazi mesleklerde ise olumlu duygularin davranisa doniistiiriilme
cabasi olarak ortaya c¢ikmaktadir. Her iki durumda da, beklenen davranislarin sergilenmesi
icin gereken duygularin hissedilmesi ylikiimliiliigli ¢alisandan beklenmektedir (Tirkay vd.,
2011: 203). Duygusal emek kavramina “Duygusal Iscilik” diyen arastirmacilar da mevcuttur
(Cukur, 2009; Uysal, 2007).

Duygusal emek ¢alisanin duygularini isinin bir pargast olarak gérmesine, duygularin

isini basariyla yerine getirebilmek amaciyla aracsallastirmasma neden olmaktadir (Ozkan,
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2011: 57). Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde, galisanlarin sadece entellektiel
ve fiziksel 6zellikleriyle degil, duygusal 6zellikleriyle de ise katilmalar1 beklenmektedir (Chu
ve Murrman, 2006: 1181). Duygusal emek duygu etkilesiminin kendiliginden olmadigi
anlarda, durum ve zamana karst miisteri ile olumlu iliskiyi saglamak icin yiiksek duygu
kontrolii olarak tamimlanmaktadir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 17-19). Orgitlerin
cevreleri ile olan iyi iliskilerini uzun siire koruyabilmek i¢in duygusal emek iceren iletisim
bi¢imlerine dogru yoneldikleri goriilmektedir (Anleu ve Mack, 2005: 596). Hizmet rolleri,
miisterilerle sik ve yogun temaslar1 i¢ermesi, hizmet sunanlarin siklikla duygusal emek sarf

etmelerini gerektirmektedir (Biron ve Veldhoven, 2012: 1260).

Tablo 1.3 Duygusal Emek Tanimlari

ARASTIRMACI-YAZAR DUYGUSAL EMEK TANIMI

Hochschild (1983: 7) Herkes tarafindan gézlemlenebilen mimik ve beden hareketlerinde
bulunmak i¢in duygularin yonetilmesi; iicretle satin alinan, bu
nedenle de degistirilebilen bir deger.

James (1989: 15) Insanlarin kars1 karsiya olduklar1 bireylerin duygulartyla
ilgilenmeleri, bu bireylerin duygularin1 6nemsemeleri; digerlerinin
hisleri ile iletisim kurma isi.

Ashforth ve Humphrey (1993: 89) | Miisteriye hizmet siireglerinde, orgiit tarafindan arzu edilen
duygularin yansitilmasi ve bir bireyin, bagkalarinin kendisi
hakkindaki diigiincelerini yonlendirme veya degistirme girisimleri.
Morris ve Feldman (1996: 987) Kisiler arasi etkilesim siiresince orgiitiin bekledigi duygulari ifade
edebilmek icin belirlenen duygulari (davranis kurallarini)
sergileyebilmek i¢in ¢alisanin sarf ettigi ¢aba yapilan plan ve

kontrol.
Zapf, Vogt, Seifert ve Isic (1999: Orgiitiin istedigi duygular1 gsterebilmek igin gerekli olan duygu
371) diizenlemesi isi.
Kruml ve Geddes (2000: 8) Calisanlarin “miikemmel miisteri hizmeti” {iretebilmeleri i¢in
gereken hisleri veya gosterecekleri belli davraniglari sergilemeleri.
Grandey (2000: 97) Orgiitiin amaclarin1 gergeklestirmek i¢in, hem duygularin hem de
disa vurulan ifadelerin diizenlenmesi siireci.
Karabanow (2000: 341) Duygusal emek kiiltiirel talebin bir pargasi olup; kisiler arasi

etkilesim sirasinda orgiitiin istedigi duygulari ifade edebilmek icin
bireylerin sarfettigi ¢aba, yaptigi plan ve kontrol.

Glomb, Miner ve Tews (2002: 2) Gorev geregi olarak tanimlanan uygun duygunun kars tarafa
gegcirilmesi ya da uygun olmayan duygunun gizlenmesi esnasinda
gosterilen ¢aba.

Diefendorff ve Gosserand (2003: Caliganlarin miisteri memnuniyetini saglamak i¢in, kendi duygulari
946- Diefendorff vd. 2005: 340) yerine isletmenin gosterilmesini istedigi duygulari sergilemesi ve
etkilesimde bulunduklar1 bireylerin duygularini etkilemeye yonelik
davraniglarda bulunmasi.

Meier, Mastracci, ve Wilson Hissedilenler ve duygularin gésteriminin kazanca dontismesi igin;
(2006)’dan akt. Hsieh, 2009: 11 miisterilerle ya da ¢alisanlarla igbirligi yapmasi gerekliligini
gorebilecek yetenege sahip olmaktir.

Johnson (2007: 7) Orgiituin istedigi duygularin hizmet personeli tarafindan hizmet
sunum aninda ifade edilmesidir.

Geg¢misten giiniimiize duygusal emek ile ilgili yapilan ¢aligmalar bu olguyu anlamaya
ve anlatmaya calismis ve gesitli tanimlamalar ortaya ¢ikmistir. Tablo 1.3’de yazinda da kabul

gormiis duygusal emek kavraminin 6zet tanimlar1 gosterilmistir.
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Duygusal emegin Tablo 1.3’de belirtilen tanimlar1 incelendiginde ortak noktalarinin
duygularin diizenlenmesi ve bunun bir iicret karsiliginda yapilmasi oldugu goriilmektedir. Bu
nedenle duygusal emek, “¢alisanin belli bir ticret karsiligi sundugu hizmette orgiitiin yazili ya
da yazisiz belirledigi davranis kurallarina uygun duyguyu yansitmaya calismasi ig¢in o
duyguyu yasiyormus gibi kendini zorlayarak rol yapmasi ya da bazen zorlanmadan o duyguyu

karsisindakine yansitma ¢abasi” olarak tanimlanabilir.

1.2. Duygusal Emek Yaklasimlar1 ve Duygusal Emegi Ol¢mek i¢in Kullanilan

Olgekler

Duygusal emek kavramina iligkin farkli yaklagimlar bulunmaktadir. Duygusal emek
yaklasimlarin tamami, kavram ile ilgili olarak birgok orgltsel ve bireysel faktorden
bahsederken, yazinda bazi geliski yaratan farkliliklar1 da ortaya koymustur (Oz, 2007: 3).

Hochschild (1983) duygusal emegi ylizeysel davranis ve derinlemesine davranis
olarak iki boyutta kavramsallastirirken, Ashforth ve Humphrey (1993) ile Kruml ve Geddes
(2000), Diefendorff ve Gosserand (2005) bu boyutlara samimi davranisi da ekleyerek {i¢
boyuttan olustugunu ileri siirmiislerdir. Grandey (2000), farkli bir bakis agis1 kazandirmisg ve
duygu diizenlemesini de eklemistir. Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi daha karmagsik
kavramsallastirmis ve duygusal emegi davranis kurallarina gosterilen dikkat, davranis
gosterimindeki siklik, duygularin ¢esitliligi ve duygusal ¢eliski olarak dort boyutta ele almistir
(Morris ve Feldman 1996: 988). Brotheridge ve Lee (2003), duygusal emegi is odakli ve
calisan odakli duygusal emek olmak {iizere iki boyutta ele almistir (Yakar, 2015: §8). Bu

yaklasimlara agagida yer verilmistir.

1.2.1. Hochschild (1983)’1in Duygusal Emek Yaklagimi

Hochschild, duygu konusundaki c¢aligmalarina 1960 yilinda Goffman (1959)’nin
dramaturji yaklagimindan esinlenerek baglamistir. 1979°da “duygu isi” kavramini ele almis,
sonra da hizmet isletmelerinde ¢alisanlardan beklenen duygusal davranis gereksinimlerine
Delta Havayollari’’nin ugus ekibi iizerinde yaptigi arastirmasiyla dikkat ¢ekerek bu talebi
duygusal emek olarak aciklamistir (Kizanlikli, 2014: 16). Hochschild (1983) calismasinda
miisterilerle yiiz yiize iletisimde bulunan calisanlar1 tiyatro oyuncularina benzetmis ve
calisanlar1 miisterilerle kurduklan iliskilerde; miisterileri “seyirci”, ¢aligsanlar1 “aktér” ve is
yerini ise, “sahne” olarak betimlemistir. Orgiitteki bireylerin miisterileriyle yiiz yiize
gecirdikleri siireyi ise sergilenen bir oyun olarak betimlemistir. Oyununun sergilenmesi

sirasinda, aktorlerin, rollerini izleyicilere samimi ve dogal gdosterme cabasi ile ¢alisanlarin
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performanslar1 sirasinda islerinin gerektirdigi duygu ve davranislart miisterilere benzer
dogallikla ve samimiyetle sergilemelerini iliskilendirmektedir. iliski i¢inde bulunan karsilikli
iki gruptaki bireylerin hissettikleri duygular1 birbirlerine aktarirken duygularini kontrol ederek
davraniglarina yansitmak igin gosterdikleri ¢abayi duygusal emek olarak anlatmaktadir
(Hochschild, 1983: 37). Hochschild, ugus ekibi - hostes egitim kurslarina katilarak onlarin
duygusal emek siiregleri ile ilgili ¢alismis olup egitim merkezinde aday hosteslere, surekli
giilimsemeleri i¢in Orgiitiin uyarilarda bulundugunu ve hosteslerin ise giiliimsemelerinin
kendilerine ait olmadigimi belirttiklerini gozlemlemistir. Keza Hochschild gulimsemelerin,
tipkt hosteslerin yaptiklari makyaj, ucakta ¢alan miizik, yapilan dekor, yolcularin igecekleri
gibi misafir yolcular1 tatmin edecek uygulamalardan farksiz olarak, iglerinin bir parcasi gibi
standartlasmis olarak goériindiigiinii belirtmektedir (Hochschild, 1983: 8).

Yazarin savundugu iki temel sav olup, biri duygusal emegin belli iicret karsiliginda
sarf edildigi ve bu nedenle de degisim degerine sahip oldugudur. Digeri ise orgiitlerin,
calisanlardan hangi durumlarda hangi duygular sergilemelerini beklediklerini duygu gosterim
kurallar1 (display rules) ile belirledigi yoniindedir. Bu davranis kurallar1 orgiitsel hedeflere
ulasabilmek i¢in calisanlara rehber niteligi tasimakta ve davranislarimin orgiit hedef ve
amaglartyla uyumlu hale gelmesini ve davraniglarini kontrol etmelerini saglamaktadir.
Hochschild (1990) calismasinda, duygusal emegi miisterilere iyi hizmet vermek igin
calisanlarin miisterilerle etkilesim halindeyken, hislerini duygularin1 yonetmeleri ve bu
yonetme eylemi sirasinda gosterdikleri emek olarak tanimlamistir (Yeni, 2015: 44).

Hochschild (1983), meslek gruplarmi duygusal emek kullanan ve duygusal emek
kullanmayan olmak fiizere iki kategoriye ayirmustir. Bunlardan ilkine gore, bir meslekte
duygusal emek kullanma ihtiyaci olmasi i¢in ii¢ Ozelligin bulunmasi gerekmektedir.
Bunlardan birincisi; g¢alisanlar, miisterilerle yiiz yiize ya da sozlii olarak etkilesim igine
girmelidir. Yani calisanin yaptigi is ve gorevde, misafir, ¢ocuk, hasta, miisteri gibi diger
bireylerle olan yiiz yiize ya da karsilikli konusma seklindeki etkilesimlerinin ¢ok énemli bir
yer tutuyor olmasi gereklidir. Ikincisi; ¢alisanlar, miisterilerin duygularimi &n planda
tutmalidir. Yani ¢alisanlar duygusal gosterimlerinin baska insanlarin duygularini etkilemek,
yonlendirmek ve degistirmek amaci tasimasi gerekmektedir ve son olarak miisteriler ile
calisanlarin etkilesimleri, duygusal aktiviteleri lizerinde 6rgiit yonetiminin denetimi olmalidir.
Yani 1is ile 1ilgili egitimlerin bir pargasi olarak verilen is tamimlar1 araciligiyla
resmilestirilebilen gerekliliklerin ve duygusal davranis kurallar1 tarafindan ¢alisanlarin
duygusal ifadelerinin, orgiit yoneticileri tarafindan denetlenmesi veya o6rglt kilturinde ve

orglit misyon aciklamasinda bu konuya isaret edilmesidir.
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Hochschild (1983) belirlemis oldugu bu kriterlere gore duygusal emek davraniginin
gerekli oldugu 44 ayr1 meslek belirlemis, bu meslekleri 6 ana baglikta siniflandirmustir;

° Serbest meslek ¢alisanlart (doktor, avukat, yargi¢, hemsire, terapist, psikolog,
disci, kiitiiphaneci, halkla iliskiler c¢alisanlari, din adamlari, sosyal hizmet calisanlari,

Ogretmenler, radyo tv spikerleri vb.)

o Isletmeci ve idareci olarak calisanlar
. Satis sorumlulari
° Biiro ¢alisanlar1 ve memurlar (bankacilar, kasiyerler, sekreter, yonetici asistani,

veznedar, biiro elemanlari, postacilar, telefon operatorleri calisanlari, seyahat acentesi
caliganlari, resepsiyonistler, sigortacilar, gazeteciler vb.)

o Ev i¢i 6zel hizmetliler (hasta bakici, dad1, bebek bakicisi vb.)

J Ev dis1 hizmetliler (garson, kuafor, giizellik uzmanlari, barmen, personel
servisi ¢alisanlar1 vb.)

Hochschild (1983), bu meslek grubu disinda kalan mesleklerin duygusal emek
gerektirmedigini savunmustur, yapmis oldugu bu smiflama ve diger meslek gruplarinin
duygusal emek gostermedigi ifadesi, ¢alisanlarin bireylik 6zelliklerinin duygusal davranig
kurallarin1 anlama diizeylerine etkisini goz ardi etmesi, Orgiitsel diger degiskenleri ihmal
etmesi yonilinden diger arastirmacilar tarafindan elestirilmistir (Yeni, 2015: 46). Bu
elestirilerden biri, gruplamadaki her meslegin ayn1 miktarda duygu alisverisi icermeyecegi ve
bu meslek gruplarimin kendi icinde duygusal emek ihtiyac1 seviyesine gore siralanmasi
gerektigidir. Digeri ise, calisanlarin bireysel Ozelliklerinden kaynaklanan duygusal emek
diizeylerindeki farkliliklarin goz dnilinde bulundurulmasi gerektigidir (Gosserand, 2003: 87).

Hochschild (1983) bireylerin duygusal emek davranislarini iki kategoriye ayirmaistir.
Bunlar, yiizeysel davranis ve derinlemesine davranistir.

Yiizeysel Davrams: Bireyin duygulari ile davraniglari aslinda birbiriyle uyum iginde
olmadig1 durumlarda ¢alisanin yalnizca davranislarini degistirdigi, ve sartlarin gerektirdigi
duygu ifadelerini (gergekte oyle hissetmedigi halde) gosterdigi davranig stratejisidir.
Gostermek zorunda oldugu duygu gergekte hissetmekte oldugundan farklidir. Bu durumda
calisan, duygusal davranis kurallarinin gerektirdigi davranisi gosterir ama kendi duygular
degismez. Yazar, 6zellikle yiizeysel davranis gostererek siirekli hissetmedigi sekilde davranan
bireylerin duygusal c¢eliski yasayacaklarimi ifade etmistir. Calisan Orgltsel ve mesleki
gosterim kurallar1 ¢ercevesinde duygularini sahtelestirerek, onlari gercekten hissettigi

duygulardan farklilastirarak, karsisindaki miisteri ya da aliciya yansitir. Baska bir deyisle
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caklisan degisik sebeplerle gergek hislerini maskeleyerek, disariya farkli duygusal
gosterimlerde bulunur (Basim ve Begenirbas, 2012: 79).

Derinlemesine Davrams: Calisanin duygularin1 diizenlemeye tabi tutarak o anda yansitmasi
gereken duyguyu gercekte de hissediyor hale gelmesi durumudur. Calisanin sergilemek
zorunda oldugu duyguyla aslinda hissettigi duygu birbirinden farkli oldugunda, bireyin
oncelikle duygularmi degistirme ve sartlara uydurma yolunu se¢mesiyle meydana gelen
davranig stratejisidir. Boylece duygulariyla davraniglar1 arasinda dogal bir uyum meydana
gelir. Calisanlarin hissettigi duyguyu gozden gegirerek ve yeniden diisiinerek kendisinden
gostermesi beklenen, baska bir ifadeyle gostermekle yiikiimli oldugu duyguyu bizzat
yasamasi, yani dogal davranmasmi saglayan duygu kontroliidiir. Bu davranis boyutunda
bireyler icsel siireclerini harekete gegirir (Oz, 2007: 4). Calisan i¢sel duygulara odaklanarak
kendisinden istenen rolii bir aktor gibi oynamak i¢in ¢aba gosterir ve bu ¢aba neticesinde karsi
tarafa duygularini aktarmaya calisir. Bir anlamda derinlemesine davranista, ¢alisan kendini

miisteri yerine koyarak ve empati kurarak hareket eder (Basim ve Begenirbas, 2012: 79).

1.2.2. Ashforth ve Humphrey (1993)’in Duygusal Emek Yaklasimi

Ashforth ve Humphrey (1993), Hochschild (1983)’in duygusal emek yaklagimini
gelistirmisler ve duygusal emek kavrami agisindan yazina iki onemli katki saglamiglardir.
Birincisi; duygusal emek kavramimi gozlemlenebilir davraniglar iizerinden agiklamis
olmalaridir. Yazarlara gore duygusal emek siirecinde U¢ tiir davranig s6z konusudur. Bunlar;
yiizeysel davranig, derinlemesine davranis ve samimi davranistir (Gosserand, 2003: 7).
Ikincisi ise; ¢alisanlardan uymasi beklenen samimi davraniglarin gdzlenebilmesi icin bu
calisanlarin duygusal davranis kurallar1 ile ne oranda 6zdeslestiginin anlagilmasi gerektigidir.
Yazarlar, sosyal kimlik kuramimi temel alarak, duygusal emegin, c¢alisanlarin is sonuglari
tizerindeki etkisinde 6zdeslesmenin sartli degisken olarak kabul edilmesi gerektigini ileri
stirmiiglerdir. Cunki, calisanin samimi olma derecesi, orgiitiin belirledigi duygusal davranig
kurallar1 ile 6zdeslesme derecesine bagli olacaktir. Calisan, 0zdeslestigi kurala isteyerek,
samimi uyma davranig1 gosterecek ve boylece duygusal emek davranisinin getirebilecegi
olumsuz sonuglarin da etkisini azaltmis olacaktir (Oz, 2007: 7). Yiizeysel davranis calisanin
icsellestirmeden uygun duygu durumunu gergeklestirmesi olarak tanimlanirken,
derinlemesine davranis ise ¢alisanin igsellestirerek uygun duygu durumunu gerceklestirmesi
olarak tanimlamaktadirlar. Yazarlar, duygusal emek siirecinde ¢alisanlarin gercekten
hissedebilecegi davraniglar olabilecegini diisiinerek, Hochschild’in yaklagimina {igiincii

davranig olarak samimi duygulari (expression of naturally felt emotion) eklemislerdir.
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Ashforth ve Humphrey calisanlarin kendilerinden beklenen davraniglari kendiliginden ve
herhangi bir ¢aba harcamadan da gosterebileceklerini belirtmislerdir. Ornegin bir hemsirenin
yaralanmis bir ¢ocuga hig rol yapmadan ilgiyle yaklasmasi gibi. Fazladan ¢aba gerektirmeyen
bu davranis tiirii, miisteriye hizmet siireclerinde orgiit tarafindan arzu edilir olmasindan dolay1
duygusal emegin igine dahil edilmistir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Yiizeysel davranista,
davranisin dogrudan degistigine dikkat ¢ekerken, derinleme davranista ise davranisin dolayli
olarak degistigini belirtmis, buna ek olarak da ¢alisanlarin davranig kurallarimi siirekli
tekrarlamalar1 sonucunda, bu davramislarin aligkanliga doniisebilecegini belirtmislerdir.
Buradan yola ¢ikarak duygusal emek kavraminin az ya da hi¢ ¢aba gerektirmeyen davranislari
da kapsadigini iddia etmislerdir.

Calisanlarin  dogal hissettikleri duygulart  gostermesi, yiizeysel davranig ve
derinlemesine davranis boyutlarindaki gibi zorunluluk icermemekte, ¢alisanin i¢cinden geldigi
sekilde duygularini disa yansitmasini ifade etmektedir (Basim ve Begenirbas, 2012: 79).
Calisanlar, miisterilerle karsi karsiya kaldiklari biitliin durumlar i¢in her zaman ylizeysel
davranig veya derinlemesine davranisa gerek duymadiklarina inanmiglardir. Onlara gore bazi
duygular kendiliginden dogal olarak zaten yasanabilmekte ve oldugu gibi miisteriye
yansitilabilmektedir (Ozgiin, 2015: 13). Ashforth ve Humphrey (1993: 97), duygusal emek
kavramini miisteriye hizmet siireclerinde, orgiit tarafindan arzu edilen duygularin yansitilmasi
ve bir bireyin, baskalarinin kendisi hakkindaki diisiincelerini yonlendirme veya degistirme
girisimleri olarak tanimlamiglardir. Duygu gdsterimi, miisteri tarafindan yeterince samimi
algilanirsa, yapilan isin etkili sekilde yapilmasimi kolaylastirir. Duygusal emek, karsilikli
etkilesimi diizenleyip kisiler arasi problemleri Onleyerek yapilan isin etkin olarak yerine
getirilmesini kolaylastirabilir.

Ashforth ve Humphrey (1993: 90), duygusal emegin, hizmet sektorii agisindan énemli
olmasini belli bagl faktorlere baglamaktadir. Bunlar;

e Orgiitte miisterilerle iletisim halinde olan ¢alisanin 6rgiitii dis cevreye kars
temsil etme gorevini Ustlenmesi,

e Duygusal emek gerektiren islerin, miisterilerle yliz ylize veya sozlii iletisimi
gerektiren isler olmasi,

e Miisterilerin de bir parcasi olduklari hizmet siirecinin belirsizlik i¢germesi,

e Hizmeti sunan ile alan arasindaki iligkinin dinamik ve degisken bir yapiya
sahip olmasi,

e Hizmet sektoriinde misterilere sunulanlarin c¢ogunlukla soyut olmasindan

dolayr hizmet kalitesini Olgmek ve bunun miisteriler tarafindan
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degerlendirilmesinin olduk¢a zor olmasidir (Yakar, 2015: 10). Hizmetin soyut
ozelliklerinin olmasi, miisterilerin kaliteyi degerlendirmelerini
zorlastirmaktadir.

Calisanlar agisindan 1yi bir hizmet sunmanin ¢ogu zaman ¢ok zor oldugu
savunulmustur. Bunun nedenlerinden biri, sunulan hizmetin kalitesinin ne derece iyi
oldugunun ¢alisanin sergiledigi duygusal davranigin misteri tarafindan etkili ve dogal
algilanmasina baglh olmasi, digeri de hizmetin digsal faktorlerden etkilendigidir. Miisterinin
psikolojisinin farkli olmasi, beklentisinin belirsiz olmasi, hizmetten tatminlerinin farkl
olmasi, diger orgiitlerin sundugu hizmetlerin ve orgiit yonetiminin tutumunun hizmet algisini
etkilemesi ve son olarak da hizmetin iyi olup olmadig1 kanisinin sadece misterinin hizmet
algisina bagli olmasidir. Yani c¢alisanin birbirinden farkli istekleri olan miisterilerin nasil bir
hizmet bekledigini tahmin edemiyor olusunun sonucu degisik On yargilara sahip olan

miisterilerin verilen hizmetten memnun kalmama durumunun meydana gelmesidir.

1.2.3. Morris ve Feldman (1996)’1in Duygusal Emek Yaklagim

Miisterilerin kendilerine sunulan hizmetin kalitesini degerlendirebilmesi, orgiitiin de
calisanlar1 miisterilere karsi davranislar1 acisindan denetleyebilmesi, ¢alisanlarin kisiler arasi
iligskilerinde davraniglarinin 6nemli bir boliimiiniin igsverenler tarafindan belirlenmesine sebep
olmaktadir. Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi, kisiler arasi etkilesim siiresince
orgiitiin  bekledigi duygular1 ifade edebilmek icin belirlenen bu duygulari (davranis
kurallarin1) sergileyebilmek i¢in sarf ettigi caba, yapilan plan ve kontrol olarak
tanimlamaktadirlar. Keza arastirmacilar duygusal emek ile ilgili olarak asagida belirtilenlere
vurgu yapmaktadirlar (Morris ve Feldman, 1996: 987);

o Duygusal emek bir etkilesim durumudur.

o Duygusal emek davraniglarinin her biri i¢in (yiizeysel davranig, derinlemesine
davranig, samimi davranis) ¢aba sarfetmek gerekmektedir.

J Duygularin en 6nemli boyutlarindan biri izlenebilmeleridir.

o Duygularin davranisa dokiilmesinde zamani ve igerigi belirleyen standartlar ya
da kurallar bulunmaktadir.

Bu yaklagimda bireyin sergilemesi gereken duygu ile o anda hissettigi duygu
ortlisliyor olsa bile, tam anlamiyla orgiitiin istedigi duygusal davranisi sergileyebilmesi i¢in
belirli bir ¢aba sarf etmesi gerekmektedir. Yani bir ¢alisanin isyerinde duygularini kullanmasi
demek duygusal emek gdstermis olmasi demektir. Ciinkii burada bireyin hissettigi duyguyu

nasil disa vurdugu konusu 6nem tagimaktadir. Birey gostermek zorunda oldugu duyguyu
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gercekte hissediyor olsa bile, bu hislerini hangi davranislarla kars: tarafa yansitacagi bireyin
secimiyle degil duygusal davranis kurallari ile belirlemektedir. Duygular orgiitiin arzu ettigi
davraniglara dokebilmek de bir emek isi olarak kabul edilmektedir (Kose vd., 2011: 170).
Morris ve Feldman (1996)’in yaklagiminda, Ashforth ve Humphrey (1993)
yaklasiminin aksine, c¢alisanlarin, 6rgiit tarafindan uyulmasini istedigi her tiirli duygu igin,
belirli bir dizeyde ¢abanin sarf edilmesi gerektigi diisiincesi mevcuttur. Hangi davranis
tiirlinii sergilerse sergilesin ¢alisanlarin biitiin davraniglarinin ortak hedefi, 6rgiit tarafindan
konulan ve uyulmasimi bekledigi duygusal davramis kurallarimi yerine getirmek olacaktir.
Duygusal emegi etkileyen orgiitsel ve bireysel faktorler iizerinde durularak diger iki
yaklagimdan farkli bir bakis agis1 ortaya konulmustur. Duygusal emek kavrami igin yiizeysel
davranig, derinlemesine davranis ve samimi davranis g¢esitleri yerine ¢alisanlarin duygusal
emek siireclerine iliskin degisik boyutlar {izerinde durmuslardir. Yazarlara gore calisanin
icerisinde bulundugu kosullar, duygular iizerinde etkili olabilir ve bu nedenle gosterilecek
olan duygusal emek diizeyi farklilagabilir. Morris ve Feldman (1996)’in duygusal emek
boyutlar1 arasindaki iliski modeli Sekil 1.3’te gosterilmistir. Morris ve Feldman (1996) nin
duygusal emek modelinin temel boyutlar1 asagida siralanmistir.
Duygusal Gosterimlerinin Sikhigi: Gegmiste yapilan arastirmalarin ¢ogunda hizmet sunanlar
ile miisteriler arasindaki etkilesim siklig1 anahtar boyut olarak ele alinmis ve duygusal emegin
en ¢ok incelenen bileseni olmustur. Paydaslar ile 6rgiitlin is yapmasi sonucunda sevgi, giiven,
saygt gibi duygusal baglarin kurulmasi calisanlarin davraniglar ile saglanir. Sonug olarak,
daha sik bir calisma temposu daha uygun duygusal gosterimler gerektirir. Diizenlenmis duygu
gosterimleri i¢in Orglitiin talebi sergilenenden daha fazla olacaktir. Duygusal gosterim sikligt
duygusal emegin Onemli bir gostergesi olmasina ragmen, duygusal emek kavraminin
karmasikligini tam anlamiyla ¢6zememekte ve duygusal gosterim icin gerekli olan planlama,
kontrol ve tecriibe diizeyini anlamada da tam olarak yardimci olamamaktadir. Bu nedenle
duygusal emegin ilave ii¢ boyutu da dikkate alinmalidir (Morris ve Feldman 1996: 989).
Gosterim Kurallarimin Gerektirdigi Dikkat: Duygusal emegin ikinci boyutu gorevin
gerektirdigi kurallar sergilemek icin gerekli olan dikkat seviyesidir. Dikkat gerektiren isler,
daha fazla psikolojik ve fiziksel ¢aba gerektirdiginden bu islerde daha fazla duygusal emek
sarf edildigi sOylenebilir. Talep edilen duygular sergilemek icin ihtiya¢c duyulan dikkat,
duygularin sergilenecegi siire ve duygularin derinligi ile yakindan ilgilidir. Duygusal gosterim
kurallarmma uygun davranislar sergilemek ne kadar fazla dikkat gerektiriyorsa, sarfedilen

psikolojik ¢aba ve emek miktari da o 6l¢iide artmaktadir.
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Sutton ve Rafaelli’'nin calismasinda, miisterilerle kisa siire etkilesimde bulunan
magaza gorevlilerinin sadece belirli davranislart sergiledikleri ve daha senaryolastirilmis
(6nceden belirlenmis, spontane olmayan) bir etkilesim bigimleri bulundugu tespit edilmistir.
Bu ¢alisanlar i¢in, basit bir tesekkiir veya bir giiliis yeterli olabilecektir. Dolayisiyla bu tiir
kisa etkilesimlerde sergilenen duygusal emek igin gereken ¢aba daha azdir. Ornegin satis
elemanlarinin miisteriye karsi nazik, sicak olmalari, giilimsemeleri ve kibar davranmalari
gereklidir ve etkilesimleri kisa siirer. Miisteri yogunlugunun az oldugu zamanlarda
miisterilerle tek tek ilgilenmeleri beklenirken, islerin hizlandigr zaman, kapanma saatleri
yaklastik¢a miisterilerle ilgilenme siirelerini kisaltmalar1 beklenmektedir. Keza avukatlardan
miivekkillerine kars1 yakin ve anlayish yaklasmalari beklenirken, icra igin gittikleri yerlerde
sert, taviz vermez ve saldirgan davranmalar1 beklenmektedir. Calisanlarin bazi durumlarda bu
degisimi ¢cok hizli gergeklestirmeleri gerekmektedir, sinirh siire icinde beklenen bu degisim,
daha fazla planlama, kontrol ve duygusal emek anlamina gelmektedir. Daha uzun bir
etkilesimin kurulmasi gereken mesleklerde daha fazla ¢aba ve duygusal emek gerektirir,
clinkii etkilesimin siiresinin uzamasi1 halinde sergilenecek duygular, senaryolastirilmis
duygularin digina ¢ikmakta ve ¢alisanin bu duygulari1 devam ettirebilmek i¢in daha fazla ¢aba
sarf etmesi gerekmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 991).

Yansitilmas1 Gereken Duygu Cesitliligi: Duygusal emegin etkilesim o6zelliklerinden bir
tanesi de orgiit tarafindan sergilenmesi beklenen duygularin gesitliligidir. Orgiitiin ¢alisandan
gostermesini bekledigi duygular ne kadar gesitli ise duygusal emek yogunlugu da o derece
artmaktadir. Baz1 durumlarda birden fazla duygu sergilemek zorunda kalan ¢alisanlar, daha
fazla planlama yapmak zorunda kalmaktadirlar bu da, daha fazla ruhsal ve bedensel c¢aba ile
duygusal emek anlamina gelmektedir. Bir veya birden fazla duygusal gosterimde bulunmasi,
duygusal emek sunan galisan i¢in 6nemlidir (Morris ve Feldman, 1996: 991). Yazarlar,
yansitilmas1  gereken duygularin  ¢esitliligini  olumlu, olumsuz ve nétr olarak
siniflandirmaktadir.

Duygusal Uyumsuzluk: Gergekte hissedilen duygularla, kurumlarin sergilenmesini
bekledikleri duygular arasindaki ¢atigmaya duygusal uyumsuzluk (emotional dissonance)
denmektedir (Gilingor, 2009: 173). Calismalarin bir¢ogunda bir sonug¢ olarak ele alinirken
Morris ve Feldman (1996) tarafindan duygusal emegi olusturan bir alt boyut olarak
nitelendirilmektedir (Ozkan, 2011: 71). Sosyal yap1 ve kurumlarin belirlemis oldugu gosterim
kurallar1 g¢ercevesinde, ¢alisanlarin hissettikleri gergek duygulari her zaman kendilerinden
sergilemeleri beklenen duygularla ortiismeyebilmektedir. Duygusal emegi ¢alisan agisindan

daha zorlu kilan ve emek yogun hale getiren de aslinda bu catismadir. Calisan kendisinden
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beklenen duygu ile bir yakinlik hissediyorsa, bu duyguyu sergilemek icin daha az caba
harcayacaktir. Ornegin satmakta oldugu iiriine giivenen ve yararli oldugunu diisiinen bir satis
eleman1 daha az duygusal emek harcayacaktir. Fakat uzun zamandir ilgilendigi bir hastasini
kaybeden bir hemsirenin nétr duygular sergilemesi daha zor olacagindan daha fazla duygusal

emek sarf etmesi gerekecektir (Morris ve Feldman, 1996: 992).

ONCELLER DUYGUSAL EMEK SONUCLAR
*Duygusal davranig BOYUTLARI *Duygusal
kurallarinin agiklign * tiikenmislik
- Sikhk
izll:::nv;:ir;:ul:::lhatlll 2 " Dikkat  — *Is tatmini
*Cinsiyet *Cegitlilik
" *Duygusal Celigki

Is rutinligi

Sekil 1.3 Morris ve Feldman (1996) Modeli
Kaynak: Oz, 2007: 9

Morris ve Feldman’nin duygusal emek modelinin temel Oncelleri asagida
siralanmistir;
Davranmis Kurallarimin Ac¢ikhigi: Duygularin hizmet sunumu esnasinda nasil gosterilmesi
gerektigini kurum tarafindan belirlenen kurallarin ¢alisanlara ne kadar agik ve net bir sekilde
aktarildigini anlatmaktadir. Modele gore davramis kurallarinin acikligi ile duygusal emek
boyutlarindan duygusal davranis gosterimindeki siklik arasinda olumlu yonlii bir iligski vardir
(Oz, 2011: 11; Ozkan, 2011: 72).
Davraniglarin izlenebilme Rahathg:: Orgiit icinde farkli denetim organizmalar1 bulunmakta
olup c¢alisanlarin yoneticileri tarafindan ne siklikla izlendikleri ya da denetlendiklerini ifade
eder. Izlenen ve izlendigini bilen calisanlar kurallara aykir1 davranmadiklarini kanitlamak
amaciyla duygusal gosterim sikliklarii arttirmaktadirlar. Duygusal gosterim sikliginin artist,
calisanin hissettigi baskinin ve duygusal emek c¢abasinin da artist anlamma gelmektedir.
Denetimin derecesi duygusal davranis gosterimdeki sikligi boyutunun dncelidir ve aralarinda
olumlu iligki vardir (Yeni, 2015: 55, Ozkan 2011: 72).
Cinsiyet:  Yazarlar cinsiyetin  duygusal emek siirecinde belirleyici  oldugunu
savunmaktadirlar. Kadinlarin erkeklere gore duygusal emek gosteriminin daha fazla oldugu,
duygularint daha kolay ifade ettiklerini ve kadinlara yonelik olan bu beklentinin daha yaygin

kabul gordiigiinii belirtmektedirler. Kadinlar, ¢calisma siireleri boyunca ayni kurumda calisan
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erkek caligma arkadaslarina gore daha sik duygusal gosterimde bulunmaktadirlar. Cinsiyet
duygusal davranig gosterimde siklik boyutunun Oncelidir ve aralarinda olumlu iliski vardir
(Yeni, 2015: 55, Ozkan 2011: 72).

Is Rutinligi: Calisanin siireg boyunca yaptigi isi ne kadar tekrar ettigi seklinde
tanimlanmaktadir. Is siirecinin tekrarlara dayandigi ¢alisma alanlarinda calisanin yerine
getirmesi beklenen gorevlere dair tanimlanmis bir siire¢ senaryosu olusturmak miimkiindiir.
Bu durumda duygusal davranislar1 tanimlamak kolaylasmaktadir. Is rutinliginin fazla oldugu
mesleklerde kurumlar duygusal davraniglar {izerinde daha fazla kontrol sahibi olmaktadirlar
(Ozkan 2011: 72). Ornegin tezgihtarlar ve fast food satis elemanlar: gibi mesleklerde

calisanlar i¢in, is yliksek oranda rutinlik igermektedir (Morris ve Feldman, 1996: 997).

1.2.4. Grandey (2000)’in Duygusal Emek Yaklasim

Grandey (2000) duygusal emek kavramini, meslegin ya da Orgutin gdsterim
kurallarin1 karsilayacak sekilde duygusal gosterimlerini rol yapma, abartma ya da bastirma
yoluyla donistiiriilmesi olarak agiklamaktadir. Hochschild (1983)’in  vurguladigi gibi
hosteslerin giiliimsemeleri oOrgiit tarafindan miisterileri memnun etmek icin sunulan
hizmetlerden biri gibi oldugu ve bu giiliimsemelerin sahte oldugudur. Calisanlar,
kendilerinden beklenen tutum ve duygulari ortaya koyarken fazladan ¢aba harcamakta ve bu
caba da c¢aliganlarin tiikkenmislik ve is stresine sebep olmaktadir. Calisanlar kimi zaman bu
cabay1 bilingsiz bir sekilde gostermektedirler. Bu yaklasimdaki duygu ayarlama siiregleri,
Hochschild (1983)’in ortaya koydugu yiizeysel davranis ve derinlemesine davranisa karsilik
gosterilerek duygusal emek oncel ve sonuglarini bu baglamda incelemistir. Grandey, diger
arastirmacilarin duygusal emek konusuna farkli agilardan bakarak gelistirmeye ¢aligsalar dahi
kavraminin gercek anlamda kavramsallastirilmasinin, biitiin bu yaklasimlarin bir senteziyle
gerceklesebilecegini belirtmistir.

Calisanlar islerinin gerektirdigi gosterim kurallarina uymak adia duygularini kontrol
ederler. Calisan duygusal emek gosterimi igin farkli yontemler benimseyebilir;

Ik yontem ilgiyi yaymaktir; birey, ¢alisma sirasinda kendisini mutlu eden veya iyi
hissetmesini saglayacak seyler diisiinebilir veya hareketlerde bulunabilir. Ornegin sarki
sOylemesini seven bir garson servis yaparken kendi kendine bir sarki mirildanabilir, sevdigi
bir seyi yaptigindan rahatlayarak kendisini iy1 hissedip miisterilere kars1 da olumlu duygular
sergileyebilmektedir.

Ikinci yontem ise, mevcut durumu bir baska bigimde degerlendirmek olarak

tamimlanan anlayis degistirme yontemidir. Ornegin sorunlu yolcularla sabirli bir sekilde
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ilgilenmek zorunda olan ugus personelinin, yolculart birer ¢ocuk yerine koyarak onlara
yaklagmasi ile ¢alisanlar, yolcularin siirekli taleplerini, sikayetlerini ve olumsuz davraniglarini
daha kolay karsilayabilmektedir.

Diger bir yontemde ise birey, i¢inde bulundugu durumu yeniden yapilandirmak yerine,
duygularini, sergilemesi gereken duygulara gore yeniden yapilandirabilir veya sadece bu
duygularla ilgili olarak rol yapmayi tercih edebilir. Duygusal karsiligi degistirme olarak
tanimlanan bu yontem bir kandirmacadir, calisan gosterim kurallar1 cercevesinde bir
maskeleme yapmaktadir. Bunu yaparken miisterilere karsi inandiric1 olmasi gerekir yoksa
samimiyetsiz oldugu anlasilabilir ve bu duygu, davraniglar miisteri iizerinde olumsuz etki
birakabilecektir.

Bu noktada ilk iki yontem derinlemesine davranis olarak degerlendirilebilirken, son
yontemde yiizeysel davranis s6z konusudur. Calisan tiim bunlar1 gosterim kurallarina uygun
davranmak adina yapmaktadir (Grandey; 2000: 99).

Grandey yaklasiminda duygu diizenlemesi siire¢ modelini Gross (1998a) tarafindan
gelistirilen modele dayandirmaktadir (Sekil 1.4). Duygusal emegi bir siire¢ olarak gérmiis ve
bu siirecteki her asamay1 detayli olarak sentezleyip duygusal emegin calisanlar agisindan hem
bireysel hem de Orgiitsel bakimdan ortaya koyabilecegi olumsuz sonuglarin, olumlu hale
getirilebilecegi lizerinde durmustur. Bu nedenle, duygusal emegi bir siire¢ olan ‘duygu ayari /
duygu diizenlemesi’ konusu ile birlestirip duygusal emek kuramina duygu ayar1 kavramini
eklemistir. Duygu ayari, ‘bireylerin gdstermesi gereken ifade ve duygularin ne zaman ve nasil
yansitilmas1 gerektigi konusundaki siire¢’ olarak tanimlanmaktadir (Gross 1998: 224).
Duygularin otomatik olarak ya da bir anda ortaya c¢ikmasi yerine, bireylerin bulunduklari
ortamda hangi duyguyu yasayacagimi onceden anlayip hissedebilmesi ve bu duyguda
degisiklik yapma yoluna gidebilmesi seklinde ilgili duyguda ayarlama yapabilecegini
aciklamaktadir. Calisanlar islerinin gerektirdigi gosterim kurallarina uymak adina duygularini
kontrol eder ve uygun tepkiler ortaya koyabilirler. Duygu ayari, duygusal emek kavraminin
icinde gecen duygusal davranis kurallarina uyulmasi ic¢in gerekli bir siire¢ olarak ve girdi -
cikt1 (input - output) iligkisi igersinde incelenmektedir. Bireylere ¢evreden gelen uyaricilar
girdi olup duygu olusumundan 6nceki siireci yansitmaktadir. Bu uyaricilara duygular ile
verilen tepki ise ¢ikt1 olarak tanimlanmakta olup duygunun ger¢eklesmesinden sonraki siireci

ifade etmektedir (Gross, 1998: 284; Oz, 2007: 14; Ozgiin, 2015: 21, Gosserand, 2003: 14).
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DURUMSAL DUYGU DUZENLEME SURECI UZUN
SONUCLAR
ETKIiLESIM
BEKLENTILERI _ DUYGUSAL EMEK BIREYSEL
SIKLIK DERIN DAVRANIS(DUYGULARI A
SURE PEOTTIRMIS) — TUKENl\CaisLiK
DAVRANIS ) BILISSEL DEGISIM .
KURALLARI YUZEYSEL DAVRANIS (IFADELERI
DEGISTIRMEK)
TEPKI AYARLAMASI ] ORGUTSEL
DUYGUSAL SONUCLAR
OLAYLAR ﬁ ﬁ PERFORMANS
OLUMLU ISTEN
P BIREYSEL ORGUTSEL UZAKLASIM
OLAYLAR FAKTORLER FAKTORLER
CINSIYET is oTOMOMiSi
KENDINi YONETICI
UYARLAMA DESTEGI
DUYGUSAL ZEKA iS ARKADAS
DESTEGI

Sekil 1.4 Grandey (2000) Duygusal Emek Modeli
Kaynak: Grandey, 2000: 101

Grandey (2000)’in duygusal emek siirecine katkilar; yiizeysel davranig ve
derinlemesine davranis kavramlarini duygu diizenleme siireci olarak kabul edip, kavramlari
bu bakis agisiyla incelemis ve bu davranislarin siiregleriyle ilgili farkliliklarr ayrintili olarak
gostermesidir. Grandey (2000: 101), duygusal emegin oncellerini, etkilesim beklentileri ve
duygusal olaylar seklinde iki gruba ayirmistir. Morris ve Feldman’in ¢alismasinda ele aldigi
siklik, siire ve g¢esitlilik Grandey’in yaklasiminda “Etkilesim Beklentileri” bagliginda
toplanmistir. Etkilesim sikligini, siiresini, cesitliligini ve duygusal davranig kurallarini
kapsamaktadir. Duygusal olaylar; olumlu ve olumsuz olaylar1 kapsayan ‘duygusal olaylar’1
ifade etmektedir. Yaklasimda olumsuz olaylarin, bireyin duygu diizeninin bozulmasina ve
stres yasamasma neden oldugu belirtilmektedir. Kaynaginin misteriler, is arkadaslar,
yonetici ya da bireysel etkiler olabilecegi belirtilmistir. Ashforth ve Humphrey’in
caligmasinda yer alan bireysel ve orglitsel faktorler, Grandey tarafindan da duygusal emek
modelinde yer almis ve bireysel faktorler; cinsiyet, duygular ifade etme, duygusal zeka ve

duygulanim olarak incelenmistir (Sekil 1.4). Grandey (2000: 104), modelinde duygusal
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emegin bireysel sonuglarina 6rnek olarak, tiikenmislik ve is tatminini vermistir. Duygu
diizenlemesi gerektiren bir durumla karsilagan calisan, duygusal tiikkenme veya enerji
tilkkenmesi, bitkinlik gibi sonuclarla karsilasabilir. Genellikle yiiksek diizeyde duygu
diizenlemesi gerektiren islerde ¢alisanlarda diisiik is doyumu ihtimali yiiksektir. Orgiitsel

sonuclara da performans ve isten uzaklasma egilimini 6rnek vermistir.

1.2.5. Kruml ve Geddes (2000)’in Duygusal Emek Yaklasimi

Kruml ve Geddes (2000: 15), duygusal emegin yiizeysel davranis, derinlemesine
davranis ve samimi davranis olmak tizere ti¢ boyuttan olustugunu ileri siirmiistiir. Yiizeysel
davranig sarfeden c¢alisanlar, kendi gergek duygularindan farkli olan, istenilen duygu
ifadelerini digsal goriiniislerini degistirerek (mimikle, ses tonu ile ya da beden dili ile)
gostermeye ¢alisirken, derinlemesine davranis gosteren calisanlar, istenilen ifadeleri
verebilmek i¢in fiziksel (dissal) goriiniislerini degistirmeyip i¢sel duygularini, hayal giiglerini
kullanarak ya da daha 6nce yasamis olduklar1 giizel deneyimleri, anilar1 hatirlayarak, empati
kurarak duruma uygun ifadeyi verebilmektedir. Samimi davranig gosteren g¢alisanlarin ise
hissettikleri duygular ile gosterilmesi istenilen duygular birbirine uygundur.

Yazarlar duygusal emegi, duygusal caba ve duygusal g¢eliski boyutlarinda ele
almiglardir. Bireyin gercek duygularini sergilemesinden yiizeysel davranisa dogru gidildik¢e
duygusal uyumsuzlugu artmaktadir. Duygusal ¢aba boyutu ise derilemesine davranisi igerir.
Duygusal emegin bu boyutunda bireyin, isinin gerektirdigi duyguyu hissetmek i¢in ¢aba sarf
etmesi soz konusudur (Basbug vd., 2010: 245).

Kruml ve Geddes (2000) yaklasiminda, duygusal emegin Oncellerini bireysel
ozellikler (cinsiyet, yas, deneyim, duygudaslik yetenegi) ve is ozellikleri (duygusal emegi
gosterme egilimi ve ozglirliigl, miisteri etkisi, kaliteye uyum saglama ve duygusal baglanma)

olmak tzere iki kisma ayirmislardir.

1.2.6. Brotheridge ve Lee (2003)’nin Duygusal Emek Yaklasimi

Brotheridge ve Lee (2003) duygusal emegin tanimini yaparken, c¢alisanlarin
duygularmi1 Orgiitiin  beklentilerini karsilayacak bigcimde diizenleme ¢abalar1 olarak
acgiklamislardir.

Bu yaklasimda, Orgiit gosterilmesini istedigi duygunun sadece igerigini
belirlememekte ayn1 zamanda sikligini, yogunlugunu ve siiresini de belirlemektedir. Yiizeysel

davranigin, yiiksek diizeyli duygusal tilkenme ve duyarsizlasma ve diisiik diizeyli bireysel
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basari hissi ile iligkili oldugunu bulmalarina ragmen, derinlemesine davranis ile tilkkenmislik
boyutlart arasinda hi¢bir anlamli iligskiye rastlamadiklarini bildirmislerdir.

Brotheridge ve Lee bir¢ok aragtirmacinin aksine Zerbe (2000)’nin de iddia ettigi gibi
duygusal emegin her zaman duygusal uyumsuzlugu icermeyecegi veya duygusal
uyumsuzluga neden olmayacagini savunmus ancak duygusal uyumsuzlugun yiizeysel
davranig veya derinlemesine davranis ile ilgisi olabilecegini kabul etmistir.

Brotheridge ve Lee (2003) is odakli ve calisan odakli degiskenleri igeren bir 6lgek
gelistirmistir. Gelistirdigi 6l¢egin boyutlari;

. Etkilesimin Siklig1,

J Duygusal Gosterimin Cesidi,

. Duygusal Gosterimin Yogunlugu,
o Etkilesimin Siiresi,

. Yiizeysel Davranis,

° Derinlemesine Davranistir.

Is odakli duygusal emek, is ozelliklerine odaklanmaktadir. Bu yaklasim, duygusal
ifadenin gosterim sikligini, siiresini, ¢esidini ve yogunlugunu igermektedir. Calisan odakli
duygusal emek ise, calisanlarin duygularina ve yonetim siireclerine odaklanmaktadir. Caligan
odakli duygusal emek yaklasiminda ise, yiizeysel davranig ve derinlemesine davranis
boyutlar ele alinmistir. Yiizeysel davranisi bir gosteri olarak diisiinmiisler ve hatta yiizeysel
davranigsa duygusal celigkinin temsilcisi olma 6zelligi atfetmislerdir. Yiizeysel davranista
calisanlar, samimi ve igsel duygularini sergilemeksizin, oOrgiitlerin olusturdugu duygusal
davranig kurallar ile uygun olacak sekilde davranirlar. Brotheridge ve Lee tarafindan 2003
yilinda yapilmis arastirmada, duygusal emek, bireyin kendi duygularini bir baska duygusal
maske ile bastirmasi olarak ifade edilen yiizeysel davranis ve bireyin kendi gergek hislerinin
sergilenmesi olarak tanimlanan derinlemesine davranig olarak iki alt boyutta ele alinmistir

(Brotheridge ve Lee, 2003, Celik ve Turung, 2011: 228, Oral ve Kdse, 2011: 472).

127. Diefendorff vd. (2005)’nin Duygusal Emek Yaklasimi

Diefendorf vd. (2005) duygusal emegi 6lcen mevcut Olgeklere (Kruml ve Geddes,
2000; Grandey, 2003) eklemeler yaparak duygusal emegi Olgmek igin bir Olgek
gelistirmislerdir. Calismada iki temel soru arastirilmistir; birincisi dogal hissedilen
duygularin, Orgiitiin istedigi duygular1 sergilemek icin gosterilen yiizeysel davranmis ve
derinlemesine davranistan farkli olup olmadigimi belirlemek, digeri ise yiizeysel davranis,

derinlemesine davranis ve samimi davranista duygularin ifadesindeki bireysel ve durumsal
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oncelleri incelemektir.

Arastirma sonucunda derinlemesine davranis, ylizeysel davranis ve samimi davranis
olmak Ulzere duygulan ifade etmeye yarayan ii¢ boyutlu yapiyr destekler nitelikte bulgular
olusmustur. Bireysel ve durumsal degiskenler bu ii¢ duygusal emek davranisi ile iligkilerinde
kuramla tutarli ve belirgin sonuglar sergilemistir. Yazarlar, yiizeysel davranis ve
derinlemesine davranis ile ilgili olarak bilimsel ¢alismalar1 genisletmek gerektigini samimi
davraniglarin isyerinde duygular1 gosterebilmek i¢in ayr1 bir davranis oldugunu ve duygusal
emek yazinina dahil edilmesi gerektigini ortaya koymaktadirlar (Diefendorff vd., 2005: 339).

Ashfort ve Humprey (1993) calismalarinda, duygusal emek davranislar1 olarak
yiizeysel davranis ve derinlemesine davranig iizerine odaklanmis ve ¢alisanlarin kendiliginden
deneyimledikleri duygular1 ve uygun duygular sergileyebilme ihtimallerini gozardi
etmislerdir. Duygusal emegi olusturdugu diisiiniilen dogal hissedilen duygularin ifadesi bu
bireylerde orgiitiin beklentilerine denk olmasini saglamak icin bilingli bir ¢aba ortaya
koymalarina sebep olabilir.

Diefendorf vd. (2005)’nin yaptig1 arastirmaya kadar yazili higbir yaymnda samimi
davranig bir duygusal emek boyutu olarak incelenmemistir. Bu nedenle ilgili ¢aligmanin ilk
amact samimi davraniglar1 Ol¢iip bir duygusal emek davranisi olarak gorintilemek ve
yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis ile ampirik olarak ayirt etmek olmustur
(Diefendorff vd., 2005). Duygusal emek davraniglarina yeni bir boyut eklenmesi ve duygusal
emegi 6lgmek i¢in kullanilan mevcut dlgeklere yeni dgeler eklenmesi, yiizeysel davranis ve
derinlemesine davranig 6gelerinin gelistirilmesi i¢in ¢alismiglardir.

Aragtirmada bireysel ozellikler basliklari altinda, duygusal etkinlik, disadoniikliik,
nevrotiklik, aciklik, sorumluluk, uyumluluk, kendini izleyebilme, durumsal degiskenler
baslig1 altinda; pozitif davranis kurallari, negatif davranis kurallari, etkilesim sikligi, etkilesim
stiresi, etkilesimin rutinligi, ylizeysel davranig, derinlemesine davranis ve samimi davranig
calisilmistir (Diefendorff vd., 2005: 351).

Duygusal emek Ol¢eginin ilk kismi duygusal emek davraniglarini 6lgmek igin
hazirlanmistir. Yiizeysel davranis, derinlemesine davranis, samimi davranis olmak {izere 3 alt
davranig boyutundan ve 15 sorudan olusmustur. Yiizeysel davranmis icin 7 soru (5 soru
Grandey (2003)’ten, 2 soru da Kruml ve Geddes (2000)’den uyarlanmistir), derinlemesine
davranig i¢in 4 soru (3 soru Grandey (2003)’ten 1 soru da Kruml ve Geddes (2000)’den
uyarlanmigtir), samimi davranis i¢in 3 soru (1 soru Kruml ve Geddes (2000)’den
uyarlanmistir) bulunmaktadir. Olgegin ikinci kismi duygusal davranis kurallar: ve kisiler arast

etkilesim &geleri i¢in tasarlanmis olup 14 sorudan olusmaktadir. ilk kisim olan olumlu
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davranig kurali algisin1 6lgmek igin 4 soru (3 soru Brotheridge ve Grandey (2002)’den, 1 soru
da Shaubroeck ve Jones (2000)’den uyarlanmustir) sorulmustur. ikinci kisimda olumsuz
davranig kurali algisin1 6l¢mek i¢in 3 soru (1 soru Brotheridge ve Grandey (2002)’den, 2 soru
da Shaubroeck ve Jones (2000)’den uyarlanmistir) sorulmustur. Etkilesim sikliklarini 6lgmek
icin 2 soru, etkilesim siiresini 6lgmek icin 2 soru ve etkilesim rutinligi 6lgmek i¢in 3 soru
sorulmustur (Diefendorff vd., 2005).

Ulusal yazinda, duygusal emegin Slgiimiine yonelik sinirli sayida ¢alisma yapilmis
olup, bu olgekler farkli boyutlar icermektedir. Cukur (2009)’un 6lgegi 20 madde ve 4 alt
boyuttan olusurken, Oz (2007)’iin dlgegi 19 madde ve 2 alt boyuttan olusmustur. Koksel
(2009)’un olg¢egi 26 madde ve 4 alt boyuta sahiptir. Basim ve Begenirbas (2012: 80)
Diefendorff vd. (2005) tarafindan gelistirilen olgege odaklanmuslardir. Olgegin diger
caligmalardan farkli olarak, duygusal emegin samimi davranig davranigsina yer vermesi,
madde sayisinin yerli yazindaki diger olgeklere gore daha az olmasi, ifadelerin anlasilir
olmasi, cevaplama siiresinin kisa olmas1 gibi nedenlerle kullanim kolaylig1 saglayabilecegini
diisiindiiklerinden ilgili Ol¢cege uyarlama yapmislardir. Basim ve Begenirbas (2012: 77)
Tiirkceye uyarlanmasi kapsaminda, giivenilirlik ve gegerlilik degerleri ile ilgili bulgulari
icermektedir. Calisma, iki farkli 6rneklemden (n=152, n=273) alinan verilerle yiiriitiilmistiir.
Analizler sonucunda, dlgegin orijinal faktor yapilanmasina uygun bi¢imde yiizeysel davranis,
derinlemesine davranis ve samimi davranis duygular alt boyutlarindan olusan Ug faktorl bir
yap1 gosterdigi belirlenmigstir. Ayrica, tiikenmislik 6lgeginden istifade edilerek, dlgegin 6l¢iit
bagimli gecerliligi de saglanmistir. Giivenilirlik analizleri sonucunda ise dlgegin tiimii i¢in
Cronbach Alfa katsayisi, her iki orneklem igin, 80 olarak hesaplanmistir. Buraya kadar

anlatilan duygusal emek yaklasimlar1 Tablo 1.4’te 6zetlenmistir.



Tablo 1.4 Duygusal Emek Yaklagimlari

gosterimlerin

davranislar ortaya

sergilemek amaciyla

yerine getirebilmek

veya gosterecekleri

diizenleme cabalar1

Hochschild (1983) Ashforth ve Morris ve Feldman Grandey (2000) Kruml ve Geddes Brotheridge ve Lee | Diefendorff vd., (2005)
Humphrey (1993) (1996) (2000) (2003)

S 4 Duygularin Davraniglarin Orgiitsel ve bireysel | Karma Karma Karma Karma

S S yonetilmesi oncelikli | yonetilmesi oncelikli | faktorler oncelikli

= H
Herkes tarafindan Calisanlarin Calisan bireylerin Calisanlarin orgiitleri | Calisanlarin Caliganlarin Calisanlarin miisteri
gozlemlenebilen duygularini caligma esnasinda tarafindan “miikemmel miisteri duygularini 6rgiitiin | memnuniyetini saglamak
bedensel ve yonetmekten dte orgiit tarafindan sergilemesini hizmeti” tiretebilmeleri | beklentilerini i¢in, kendi duygular
davranigsal gozlemlenebilir arzulanan duygular1 | arzuladig1 duygular1 | i¢in gereken hisleri karsilayacak bigimde | yerine isletmenin

gosterilmesini istedigi

sergilenebilmesi igin | ¢ikarma siirecidir. gosterdigi gabadir. amacityla ¢alisanin belli davranislar duygulari sergilemesi ve
hislerin yonetilmesi duygularini sergilemeleri. etkilesimde bulunduklar1
£ durumudur. duzenleme sirecinde bireylerin duygularini
= gosterdigi cabadir. etkilemeye yonelik
= davranislarda bulunmasi.
Yiizeysel davranig Yiizeysel davranig Duygularin Yiizeysel davranig Duygusal ¢eligki Etkilegim siklig Yiizeysel davranis
Derinlemesine Derinlemesine gosterilisindeki siklik | Derinlemesine Duygusal ¢aba Duygusal gosterimin | Derinlemesine davranis
davranig davranig Belirlenen duygusal | davrams cesitliligi Samimi davranig
g Samimi davranig davranig kurallariina Duygusal gdsterimin | Duygusal davranis
=i verilen dikkat yogunlugu kurallari
2 Yansitilmasi gereken Etkilegimin siiresi Etkilesim siklig1
E‘ duygularin gesitliligi Yiizeysel davranig Etkilesim siiresi
g Duygusal ¢eligki Derinlemesine Etkilesim rutinligi
& davranig
Duygusal emek Duygusal emek Sergilenen her tirli | Diger yaklasimlarin | Samimi davranigtan Orgiit gosterilmesi Samimi davranigin
oOrgiitler agisindan duygularmm davranis i¢in belirli | hepsini bir araya yuzeysel davranisa istedigi duygularmn yiizeysel davranis ve
olumlu sonuglar yOnetiminden bir ¢caba dizeyi getirmistir ve dogru gidildik¢e igerigini, sikligini, derinlemesine
meydana getirirken, | ibarettir ve sadece olmalidir. Bireysel ve | duygusal emegi duygusal ¢eligkinin yogunlugunu ve davranmistan farkli olup
E‘J ¢alisanlar i¢in calisanlar lizerinde orgltsel faktorler duygu diizenleme arttigini, derinlemesine | suiresini de olmadig1 ve duygusal
'8 | olumsuz sonuglar olumlu veya olumsuz | duygusal emek igin | suireci olarak davranisa dogru belirlemektedir. davranis kurallari ile
QO | meydana sonuclara (duygusal | 6nem arz etmektedir. | tanimlamstir. gidildikge de duygusal kisiler arasi etkilesim
E’ getirmektedir. celiski) neden cabanin arttigini 6gelerinin duygusal
3 olabilir. gostermislerdir. emege etkileri.

Kaynak: Savas, 2012:

61°den faydalanilarak arastirmaci tarafindan olusturulmustur.

€€
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1.3. Duygusal Emege Etki Eden Faktorler

Insan davranislari iizerine etki eden fizyolojik, psikolojik ve sosyolojik birgok faktor
bulunmaktadir. Duygusal emek davranmiglarini da etkileyen ve tetikleyen faktorlerden soz
etmek miimkiindiir. Yazinda bir¢ok duygusal emek Onciilline rastlanilmaktadir. Bu ¢alismada

duygusal emek iizerinde etkili olan durumsal ve bireysel faktorler ele alinmistir.

1.3.1. Duygusal Emek Uzerinde Etkili Olan Durumsal Faktérler

Durumsal faktorler, duygusal emegin ortaya ¢ikis siirecindeki boyutlari
tanimlamaktadir. Grandey, duygusal emegin oncellerini, etkilesim beklentileri ve duygusal
olaylar seklinde iki gruba ayirmistir. Morris ve Feldman’in ¢alismasinda ele aldig1 siklik, siire
ve cesitlilik Grandey’in yaklagiminda “Etkilesim Beklentileri” bashigindan toplanmustir,
Etkilesim beklentileri; siire, siklik, ve cesitlilik ve duygusal davranis kurallar1 olmak tizere 4’e
ayrilmaktadir. Duygusal olaylar ise olumlu duygusal olaylar ve olumsuz duygusal olaylar
olmak iizere 2’ye ayrilmistir.

Duygularin hangi siklikta sergilendigi, etkilesimin ne kadar siirdiigii, cesitliligi ve
davranis kurallar1 ¢alisandan kurmasi beklenilen etkilesimi belirlemektedir. Bu etkilesim
olumlu veya olumsuz yonde olabilmektedir. Calisanlar belirli bir duyguyu sergilerken, duygu
yonetimi ¢ercevesinde, davranis davranislarini kullanabilmektedirler. Diger taraftan bu siireci
etkileyen bireysel ve drgutsel faktorler de bulunmaktadir (Giingér, 2009: 175).

Grandey’e gore farkli islerin, calisanlar agisindan miisterilerle iletisimde farkli
beklentileri vardir. Yapilan isler, miisterilerle c¢alisan arasindaki iletisim sikliginda farklilik
gosterebilir. Kiigiik bir firmada calisan bir resepsiyon gorevlisinin, saatte 1 miisteriyle
karsilasabilme ihtimali varken, bir marketteki kasiyerin saatte 20 miisteriyle iletisimde
bulunmast muhtemeldir. Miisterilerle etkilesimdeki diger fark, calisanlarin gosterdigi
duygusal emegin siiresidir. Elbise magazasinda calisan bir satis elemani, ayn1 miisteriyle
saatlerce calisabilmesine ragmen, giinliik tiiketim malzemeleri satilan bir diikkanda calisan
personel ise, her miisteriyle ancak birka¢ dakika ilgilenebilir. Duygu gosteriminin siklig1 ve
stiresi, derinlemesine davranis ve yiizeysel davranisi arttirip azaltabilir (Kaya, 2014: 19).

Birkag calisma (Brotheridge ve Grandey 2002; Brotheridge ve Lee 2003; Diefendorff,
Croyle ve Gosserand 2005) duygusal emegin bireysel Oncellerini, duygusal davranis
kurallarin1 ve etkilesim 6zelliklerini incelemistir ancak onlarin bulgularinin dogrulanmasi ve

onaylanmasi ihtiyact dogmustur (Hsieh vd., 2012: 241).
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1.3.1.1. Olumlu ve Olumsuz Duygusal Davramis Kurallar1 (Positive and Negative

Emotional Display Rules)

Calisanlar kendilerinden beklendigi iizere, miisterileri memnun edebilmek adina
davranig kurallarima uygun sekilde kendi duygularina yon verirler. Duygusal davranis
kurallar1 isyerinde duygularin uygun ifade edilmesinin standartlaridir ve duygusal davranig
kurallart “belirli is ortamlarinda hangi duygularin uygun olup, hangilerinin uygun
olmayacagina standart teskil eden davranis kaliplar1” olarak tanimlanmaktadir (Diefendorff
vd., 2005: 343).

Insanlar etkilesimde bulunduklar1 sosyal ortamlarin bazi kurallarna uymaktadir.
Davranis kurallar1 kavramini ilk olarak tanimlayan Ekman ve Friesen (1969), bu kurallari;
muhtemelen yasamin erken dénemlerinde 6grenilen, degisik sosyal ortamlarda, rollerde vb.
durumlarda farkli davranis yonetimi wusullerine uymayi gerektiren kurallar olarak
tanimlamiglardir. Ekman ve Friesen (1969), 6grenilen bu kurallarin; kim tarafindan, hangi
duygularin, hangi sartlar altinda, hangi yonetim teknigine bagvurularak sergilenecegi ile ilgili
bir kavram oldugunu belirtmistir. Insanlarla iletisim kurmay: gerektiren her meslek icin, karsi
tarafa gosterilmesi gereken duygulari ve davranislart belirleyen yazili ve sozli kurallarin
varligi s6z konusudur. Ekman, 6zgiil durumlara uygun duygusal ifadeleri duygusal davranig
kurallar1 olarak adlandirmaktadir (Wong ve Wang, 2009: 250).

Duygusal davranis kurallarinin varligi ¢alisanlarin aktif duygusal diizenleme yapmasi
gerekliligini arttirir.  Misteri  hizmetleri isleri, davranis kurallar1 bireylerin  olumlu
duygularinin gosterilmesini hedeflemektedir. Baz1 arastirmacilar davranis kurallarin1 6lgmek
i¢cin tek boyutlu 6lgek kullanmistir. Halbuki olumlu davranis kurallari ile olumsuz davranis
kurallar1 arasindaki farki ayirt edebilmek igin (yani olumlu duygulari gdstermek igin)
algilanan normlar ve olumsuz duygular1 bastirmak i¢in algilanan normlar1 6l¢ebilmek igin 2
boyutlu o6lcek gerekmektedir. Grandey (2003)’de davranis kurali Glgegini bulmustur.
Duygusal davranis kurallar1 derinlemesine davranis ile pozitif iligkili iken, ylizeysel davranis
ile anlaml1 bir iligskiye sahip degildir. Benzer bir 6l¢ekte, Grandey (2002) ve Brotheridge ve
Lee (2003)’nin calismalarinda duygusal davranis kurallari ile derinlemesine davranis ve
yiizeysel davranis pozitif iligkili bulunmustur. Olumlu davranis kurali ve olumsuz davranig
kurali olarak ayrim yapan Brotheridge ve Grandey (2002)’in ¢alismasinda, duygusal davranis
kurallarinin yiizeysel davranis ve derinlemesine davranisla pozitif iligkili oldugu bulunmustur.
Duygusal davranis kurallarinin yiizeysel davranig ve derinlemesine davranig kullanimini
tahmin edecegini beklemek iyi bir neden iken samimi davranis ile iligkilerinin tahmini

belirsizdir (Diefendorff vd., 2005: 343).
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Diefendorff ve Gosserand (2003), duygusal emek ile ilgili gelistirdikleri siire¢ tabanli
modelde davranis kurallarini galisanlarin uymak igin ¢abaladiklart bir nevi is amaci olarak
aciklamakta ve duygusal emegi, var olan davranig kurallarima karsilik bireyin duygusal
gosterimlerini diizenleme siireci olarak tanimlamaktadirlar. Keza ayni ¢alismada davranis
kurallarinin temel amacini ¢alisanlarin sergilemesi gerektigi duygulari belirtmek olarak ifade
edilmektedir (Kizanlikli, 2014: 39).

Duygusal davranis kurallari; duygusal ¢alismay1 yonlendiren, diizenleme hakki veya
zorunlulugundan ortaya ¢ikan ve duygusal aligsverisi yoneten kurallardir. Yani, calisanlarin
duygularint nasil gostermeleri gerektigini yonlendiren, bir hak veya zorunluluk sonucu
olusan, diger insanlarla etkilesim sirasinda nasil davranilmasi gerektigini belirten bu kurallar
Hochschild (1983: 57) “duygu/his kurallar1” olarak adlandirmistir. Bir duygusal davranisin
onemli kural olup olmadigin1 anlamak i¢in, bireyin kendi duygularini nasil degerlendirdigi ve
karsisindakilerin onlara karst sergiledigi duygular hakkinda ne diisiindiikleri ve sergilenen
duygular1 onaylayip onaylamadiklarina gére duygusal davranis kurallarinin taninabilecegini
belirtmistir. Davranis kurallar1, degisik sosyal gruplarda farkli olabilecegi gibi, taninma ve
hatirlatilma sekilleri de farklilik gosterebilir. Yazar bu orgiitsel gereklilikleri “duygu / his
kurallar1” olarak ifade etse de, orgiitler i¢csel duygu durumlarindan ziyade sadece gozlenebilir
davraniglar1 diizenleyebilecegi icin daha sonra yapilan aragtirmalarda (Ashforth ve Humphrey,
1993; Cropanzano vd., 2004; Gosserand ve Diefendorff, 2005; Grandey, 2003; Morris ve
Feldman, 1996; Schaubroeck ve Jones, 2000) bu kavram ‘“davramis kurallar1” olarak
kullanmilmistir (Kizanlikli, 2014: 39). Davranis kurallarin varligi miisteri iligkilerine
onceden tahmin edilebilirlik ve es bicimlilik kazandirir. Bu sebeple hizmet kalitesini
belirli standartlara baglamak isteyen Orgiitler, duygusal davranis kurallarinin
olusturulmasi ve uygulanmasi konularina 6zel 6nem verirler (Oral ve Kose, 2011: 469).

Davranis kurallar1 (Display Rules) ile Duygu / His Kurallar1 - Duygusal Davranis
Kurallar1 (Feeling Rules) farkli kavramlardir (Kaya, 2014: 30). Duygusal davranis kurallari
sadece davraniglar1 belirten norm ve standartlar1 belirtmez, ayni zamanda bu duygularin
uygun durumlarda acik¢a nasil ifade edilmesi gerektigini de belirtir. Davranig kurallar
1s18inda vurgulanan duygularin ifade edilmesi streslidir (Wong ve Wang, 2009: 252).

Bazi arastirmacilarin da ifade ettigi lizere (Ashforth ve Humphrey, 1993; Cropanzano
vd., 2004; Grandey ve Brauburger, 2002), davranis kurallar1 orgiitlerde cogu zaman agikca
ifade edilmeyen ve yazili olmayan normlardir (Diefendorff vd., 2006: 273). Buna gore,
duygusal davranis kurallar1 biliylik oranda toplumsal yapiya gore sekillenirler. Bir sosyal

grupta hos karsilanmayan bir duygusal davranis kurali, baska bir sosyal grupta siradan bir
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davranig olarak goriilebilir. Grubun duygusal davranis kurallarina ters bir hareket
yapildiginda, grup iiyeleri tarafindan geri bildirim yapilarak o davranisin grup normlarina
uyumlu hale getirilmesi saglanmaya c¢alisilir. Sonug olarak davranig kurallar1 agik ve secik
olarak belirtilen ve uyulmasi gereken kurallar iken, duygusal davranis kurallar1 genellikle
acikca ifade edilmeyen ve belirli ortamlarda belirli duygularin hissedilmesi gerektigini de
belirten kurallardir (Kaya, 2014: 31).

Duygusal emek ile ilgili yapilan calismalarda (Brotheridge ve Grandey, 2002;
Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005), duygusal davranis kurallari, duygu kontrol
yontemlerinin ve duygusal davraniglarin bir belirleyicisi olarak ele alimmustir. Davranig
kurallar1, is roliiniin bir geregi olarak, sergilenmesi ya da sergilenmemesi gereken hisler
hakkinda orgiitsel beklentileri ifade etmekte (Diefendorff, Richard ve Croyle, 2006; Rafaeli
ve Sutton, 1990), bu tiir duygusal davranis gereklilikleri, orgiitlerde ¢alisanin ne hissettigi
veya kiminle etkilesim halinde bulunduguna bakmaksizin yerine getirilmesi gereken kurallar
olarak gostermektedir (Diefendorff ve Greguras, 2009: 881).

Duygusal davranig kurallari, orgiit icinde uyulmasi gereken zorunlu kurallar olarak is
tanimlarinda veya personel el kitaplarinda belirtilmektedir. Bu durumda galisanlarin hangi
durumlarda miisterilere nasil davranacaklar drgiit tarafindan égretilmektedir. Orgiitte agik ve
net olarak belirlenmis davranis kurallarinin olmasi, miisteri ile iletisiminin standartlarini
belirleyerek, caliganlarin Orgiitiin beklentilerine uygun davranmalarmma ve daha iyi is
¢ikarmalarina yardimer olur. Bu kurallar orgiitten orgiite farklilik gostermektedir. Her 6rgut,
kendi yapisina uygun olan farkli davranis kurallari olusturur, bunlardan yararlanir ve
benimser. Davranis kurallar1 yeterince net degilse c¢alisanlarin hangi durumda nasil
davranacaklar1 biiyiik oranda kendi insiyatiflerine kalacaktir. Bu durum o6rgiit i¢indeki duygu
gosterimlerinde ¢esitlilige yol acilmasina sebep olabilir. Acik secik ve anlasilir olarak
belirlenmis davranis kurallar ise standartlar1 agikca ortaya koyacak ve calisanlarin Orgiitiin
beklentilerine uygun davranarak daha iyi is ¢ikarmalarina yardimer olacaktir (Diefendorff, ve
Gosserand, 2003: 951).

Bazi arastirmacilarin orgiitlerdeki davranig kuralini tek boyutlu olarak (Allen vd.,
2010; Brotheridge ve Lee, 2003; Grandey, 2003), bazilarinin ise olumlu ya da olumsuz
davranig kurali alt boyutlarina ayirarak (Grandey vd., 2010; Hsieh, 2009; Diefendorff ve
Greguras, 2009) ele aldiklart gériilmektedir. Brotheridge ve Grandey (2002), hem olumlu hem
de olumsuz davranis kuralinin yiizeysel davranig ve derinlemesine davranis ile olumlu iliskili
oldugunu ortaya koymuslardir. Hsieh (2009)’de benzer sekilde, olumlu davranis kurallarinin

varhiginin ¢alisanin kendisinden beklenen davranislari sergileyebilmek adina duygularini
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degistirme ¢abasini, olumsuz davranis kurallariin ise gerekli davranislari yapiyormus gibi
goriinme olasiligint arttirdigini ortaya koymustur (Hsieh, 2009: 79).

Diefendorff ve Greguras (2009: 882) ifade etme ve bastirma, bireylerin davranis
kurallarina uygun olarak kendilerinden beklenen davranisi sergileme ya da istenmeyen
davranigtan kaginmalari ile ilgili oldugunu belirtmislerdir. Olumlu duygularin sergilenmesi ya
da olumsuz duygularin bastirilmasi seklinde agiklanan davranig kurallart olumlu davranig

kurali ve olumsuz davranis kurali olarak iki farkli boyutta ele alinmaktadir.

1.3.1.2. Etkilesim Sikhig1 (Frequency of Interaction)

Diefendorff vd. (2005: 341), etkilesim ozelliklerini kisiler arasi iliskinin sikligini
(frequency), suresini ve rutinligini duygusal emek davraniglarinin 6ncilleri olarak
incelemistir.

Duygusal davramig gosterimindeki siklik, ¢alisanlarin miisterilerle ne siklikta
etkilesime gectigini ifade etmektedir. Morris ve Feldman (1996: 989) baskalar1 ile sik temas
gerektiren iglerde ¢alisan bireylerin duygusal gosterimlerini diizenlemeye daha fazla ihtiyag
duyduklarmi savunmustur. Brotheridge ve Lee (2003) ve Broheridge ve Grandey (2002)
etkilesim siklig1 ile hem ylizeysel davranis hem de derinlemesine davranisin pozitif iliskili
oldugunu bularak aralarindaki anlamli iliskiyi onaylamislardir. ilave olarak etkilesim siklig
bireylerin daha az samimi duygularimi sergilemelerini ortaya koymalarini muhtemel hale
getirebilir (Diefendorff vd., 2005: 343).

Duygusal gosterim sikligi; duygusal emegin en ¢ok incelenen bileseni olmustur.
Gegmiste yapilan arastirmalarin ¢ogu, hizmet sunanlar ile miisteri arasindaki etkilesim
sikligin1 anahtar boyut olarak ele almistir. Bu 6nciilde paydaslarin (miisteri veya miisteriler)
orgiit ile igbirligi yapmas1 sonucu sevme, giiven, saygi gibi duygusal baglar1 calisanlarin
davraniglar1 ile kurulur. Sonug olarak; daha sik bir ¢alisma temposu sosyal olarak uygun
duygusal gosterimler gerektirir. Diizenlenmis duygu gosterimleri i¢in Orguttn talebi hep daha
fazla olacaktir. A¢ik¢ast duygusal gosterim sikligr duygusal emegin 6nemli bir gostergesidir.
Duygusal emek yapisinin kavramsallastirilmasinda sadece uygun duygu gosterim sikligi
bakimindan incelenmesi yapinin karmasikligini anlamak igin yeterli gelmez. Duygusal ifadeyi
goriintiilemek ve diizenlemek i¢in gerekli olan planlama, kontrol seviyesini veya beseri
diizeyini siklik tek basma yakalayamaz. Bu nedenle duygusal emegin ilave boyutlar1 da
dikkate alinmalidir (Morris ve Feldman, 1996: 989).

Wharton ve Erickson (1993)’a gore siklik, calisanlardan talep edilen duygulari,
calisanlarin hangi siklikla sergilemek zorunda kaldiklaridir (Yakar, 2015: 29). Siklik derecesi
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artikca harcanan duygusal emek duzeyi de o oranda artmaktadir (Eroglu, 2010: 23). Bir
calisanin miisterilerle ne siklikta temas kurmasi gerektigi yapilan isin niteligine gore farklilik
gostermektedir. Kimi mesleki roller ¢ok kisa zaman araliklariyla kimileri ise daha seyrek
olarak etkilesime girmeyi gerektirmektedir. Bu ise; bir iste bireylerden ne siklikta duygusal

emek harcamalarinin beklendigi ile ilgilidir.

1.3.1.3. Etkilesim Suresi (Duration of Interaction)

Miisterilerle etkilesimin siiresi, tipik bir miisteri ile etkilesimin ne kadar uzun siirdiigi
anlamma gelir. Morris ve Feldman (1996) uzun etkilesimlerde bireylerin aktif olarak duygu
gosterimlerini diizenlemesi gerekliliginin artacagini belirtmislerdir. Uzun etkilesimler daha
bireysel hale gelecek ve samimi davranig goriintiilenme sansi artabilecektir. Brotheridge ve
Lee (2003) ve Broheridge ve Grandey (2002) siirenin derinlemesine davranis ile pozitif iliskili
oldugunu yiizeysel davranis ile iliskisiz oldugunu bulmuslardir. Uzun etkilesimler boyunca,
derinlemesine davranis icin daha ¢ok duygusal efor gerektirdiginden, duygulari diizenlemek
ve muhafaza edebilmek icin tercih edilebilir bir duygusal emek davranis1 olarak derinlemesine
davranis sec¢imi yiizeysel davranisi se¢cmekten daha zor olacagimi diistinmektedirler
(Diefendorff vd., 2005: 344). Miisterilerle etkilesim siiresinin duygusal emek ile baglantisi,
calisanlarin duygularim1 bastirmak veya duruma uyumlu hale getirebilmek igin sarf ettikleri
cabanin siiresini ifade etmektedir. Orgiitiin belirledigi duygular sergileyebilmek icin sarf
edilecek olan duygusal emek, miisteriyle iletisimin uzunluguna gore daha fazla veya az
olacaktir (Oral ve Kdose, 2011: 471). Eger calisanin, miisteri hakkindaki duygulari olumsuz
ama yansittigr duygu olumlu ise, siire uzadik¢a calisanin bu rolii siirdiirmesi zorlagsacak ve
karsisindakinin gergek durumu anlama ihtimali artacaktir (Ozgen, 2010: 59).

Siirenin duygusal emek {izerindeki etkisi iki sekilde agiklanmaktadir; birincisi duygu
gosterim stiresi uzadikca daha fazla dikkat ve duygusal dayaniklilik gerekmektedir ve digeri
ise; miisteri etkilesim siiresi arttikca calisanlar miisteri hakkinda daha fazla bilgiye ulagsmakta,
miisteri hakkinda elde edilen bilgiler, calisanin kendi bireysel duygularini gizlemesini
zorlastirmaktadir (Pala 2008: 19). Miisteri tipine gore etkilesim siirelerinde farkliliklar
goriilebilmektedir. Ornegin titiz, zor begenen, kaprisli bir miisteri ile etkilesimin siiresi,
normal bir miisteriden daha uzun siirebilir. Bu durumlarda ¢alisanin daha fazla duygusal emek
sarfetmesi beklenir (Grandey 2000: 102). Verilen hizmetin niteligine gore de miisterilerle
etkilesimin siiresi de degisecektir. Ornegin market kasiyeri i¢in miisteriyle temasin siiresi cok
kisa veya ¢cogu zaman yalnizca bir giilimsemeden ibaret olabilmektedir. Oysa bir avukat i¢in

etkilesimin siiresi glinler, haftalar hatta yillar alabilir. Bir ugus gorevlisi i¢in ise bu durum her
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bir ugusun siiresiyle alakalidir (Koksel, 2009: 32). Calisan i¢in etkilesim sirasinda gostermesi
beklenen duygularin gesitliliginin fazla olmasi, sinirli siire i¢inde kendisinden daha fazla
planlama ve kontrol yapmasina, bdylece daha fazla duygusal emek gostermesine neden

olmaktadir (Eroglu, 2010: 23).

1.3.1.4. Etkilesim Rutinligi (Routineness of Interaction)

Miisterilerle etkilesim rutinligi bir miisteri ile ¢alisanin etkilesimlerinin ne derece
tekrarlayan ve senaryolagsmis oldugunu gdstermektedir. Rutin etkilesimler i¢in en etkili
yanitin tarif edilen duygularin yerine taklit yoluyla hareketlerin gegmesi olabilir. Etkilesimler
rutin oldugunda miisteriler “bireysel olmayan” ancak “igten” etkilesimleri tercih edebilirler.
Bununla birlikte bu durum derinlemesine davranigi tesvik eder. Ancak rutin olmayan
etkilesimlerde samimi davranis daha yiiksek olabilir ve derinlemesine davranista duygu

diizenleme teknigini segmek zor olabilir (Diefendorff vd., 2005: 344).

1.3.2. Duygusal Emek Uzerinde Etkili Olan Bireysel Faktérler

Grandey (2000) duygusal emek sirecini etkileyen bireysel faktorleri su sekilde

siralanmugtir; cinsiyet, bireyin duygularimi ifade edebilme yetenegi, duygusal zekasi ve
duygulanim yetisi. Calismamizda bireysel faktorler basligi altinda cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim durumu, meslekte c¢alisma siiresi ve ayni isyerinde calisma siireleri
incelenmistir.
Cinsiyet: Yapilan c¢alismalarda iizerinde en fazla durulan baslik cinsiyettir. Kadinlarin
erkeklere gore daha rahat ve daha fazla duygusal emek sarfedebildigi tespit edilmistir
(Glngor, 2009: 175). Hochschild (1983: 168), is yasaminda hemen herkesin duygusal emek
gosterdigini ancak c¢ogunlukla kadinlardan beklendigini belirtmistir. Keza Hochschild
kadinlarin dogalar1 geregi baskalarinin ihtiyaglarina karsi duyarli olma, duygularini kontrol
edebilme ve olumlu duygusal tepkiler verebilme gibi konularda erkeklere oranla daha basarili
olduklarini ifade etmistir. Bazi meslek dallarinda cinsiyet temelli bir ayrim da s6z konusudur.
Ornegin hosteslik, hemsirelik, sekreterlik vb isler “kadin isi” olarak algilanan islerdir.
Cinsiyet unsurunun organizasyonlardaki  yapist  toplumsal normlar tarafindan
sekillendirildigini s6ylemek miimkundur (Kruml ve Geddes, 2000: 24).

Rafaeli (1989) ise, tezgahtarlar iizerine yaptigi c¢alismasinda, kadin calisanlarin
erkeklere kiyasla miisterilere kars1 daha olumlu duygular tasidiklarini ortaya koymustur ve
cinsiyetten kaynaklanan bu farklilig ii¢ sebebe baglamistir:

e Kadinlara daha sicak ve dostca tavir sergilemeleri i¢in toplumsal bir rol yiiklenmesi,

e Kadinlarin erkeklere kiyasla duygularini ifade etmede daha yetenekli olmalari,
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e Kadinlarin sahip olduklari sosyal kabul gorme ihtiyacindan dolay1 daha fazla olumlu

duygu sergileyebilmeleridir (Rafaeli, 1989: 391).

Tirkay vd. (2011: 217) tarafindan gergeklestirilen bir diger arastirmada ise, erkeklerin
kadinlara kiyasla daha yiiksek diizeyde yiizeysel davraniglarda bulunduklari sonucuna
ulasiimistir. Bhave ve Glomb, 2009; Castro, 2003; Erickson, 2005; Erickson ve Ritter, 2001;
Hochschild, 1983; Leidner, 1999; Meier, Mastracci ve Wilson, 2006; Morris ve Feldman,
1996; Taylor ve Tyler, 2000; Tiirkay, Unal ve Tasar, 2011 gibi farkli ¢alismalarda cinsiyetin
duygusal emek davranigi iizerinde etkisi oldugu disiiniilip 6nemli bir 6zellik olarak ele
alinmigtir (Kizanlikli, 2014: 28). Bu sonuglardan da hareketle bu c¢aligmada cinsiyetin
duygusal emek iizerinde farkliliga sebep olacagi diisiiniilerek, calisanlarin duygusal emek
davraniglarinda bir farkliliga sebep olup olmadig: arastirilmistir.

Yas: Hochschild (1983)’¢ gore, yas duygusal emek davranisi iizerinde etkisi olan bir
ozelliktir. Yash calisanlarin genis duygusal hafizaya sahip olduklarini, duruma uygun
duygular1 olusturmada ve duygularmi kontrol etmede daha yetenekli olduklarini belirtir.
Kruml (1999: 104)’da, hizmet sektorii ¢alisanlar {izerine yaptigi arastirmasinda, daha yash
calisanlarin daha fazla duygusal ¢aba harcadiklarini ifade ederek Hochschild’in daha yash
calisanlarin duygu yonetiminin farkli hallerine uyum saglayabildikleri yoniindeki bulgusuna
benzer bir sonug ortaya koymustur. Cheung ve Tang (2010)’a gore ise, yas artist ile samimi
davranig arasinda olumlu iliski bulunmaktadir. Calisanlarin yaslarinin ilerlemesiyle birlikte
daha fazla samimi davranig gosterdikleri bulunmustur (Kizanlikli, 2014: 29). Robbins (2009)
tarafindan gerceklestirilen arastirmada, yas arttikca olumsuz duygulart gosterme orant
azalmistir. Dahling ve Perez (2010), yas ile derinlemesine davranis ve samimi davraniglar
arasinda pozitif, yilizeysel davranis arasinda ise negatif yonlii bir iliskinin varligindan soz
etmektedirler. Gross vd. (2010)’nin arastirmalarinda ise, yas ile duygu kontroli ve
diizenlemesi arasinda pozitif yonlii bir iliski tespit edilmistir. Buna gore, yas arttikga duygu
kontrolii, diizenlemesi de artis gostermektedir (Kaya ve Ozhan, 2012: 114).

Medeni Durum: Calisanlarin medeni durumlari, duygusal emek davraniglari iizerinde etkisi
oldugu diisliniilen bir baska bireysel Ozellik degiskeni olarak ele alinmistir. Arastirmaya
katilanlarin bekar ya da evli olmalarinin duygusal emek davraniglarinda farkliliga sebep
olacag: disiiniilmektedir. Oral ve Kdse’nin (2011) hekimler {izerinde yaptiklar aragtirmada,
duygusal emek faktorlerinde medeni durum agisindan herhangi bir farklilik tespit edilmedigi
goriilmektedir. Kizanlikli (2014: 90) ¢alismasinda evli ama ¢ocuksuz olan ¢alisanlarin, bekar
ve evli - cocuklu calisanlara; bekar olanlarin ise evli ve ¢ocuklu olanlara kiyasla daha fazla

yiizeysel davranis sergileme egiliminde olduklari sonucuna ulagsmistir. Yazinda medeni durum
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degiskenin cinsiyet, yas, deneyim gibi diger bireysel 6zellik degiskenlerine gore daha az ele
alindig1 goriilmektedir. Bu arastirmada medeni durum degiskeni ele alinarak, duygusal emek
davraniglarinin bu 6zellige gore herhangi bir farklilik gosterip gostermediginin aciklanmasina
iliskin eksikligin doldurulmasina katki saglayacagi diistiniilmiistiir.

Egitim Durumu: Hsieh vd. (2012) calismasinda, katilimcilarin cinsiyet, egitim diizeyi ve
aylik gelir degiskenleri ile duygusal emek davranmiglari arasinda herhangi bir iligki elde
edememigslerdir. Caldag (2010) saglik calisanlar1 {lizerinde yaptig1 arastirmasinda duygusal
emek ile egitim dilizeyi arasinda herhangi bir iliski olmadigini ifade etmektedir. Bu bulgu
Secer ve Tinar (2004)’1in arastirma bulgulariyla benzerlik gostermektedir. Arastirmacilar
egitim diizeyinin yan1 sira yas ve medeni durum gibi diger bireysel 6zelliklerle de duygusal
emek davranislar1 arasinda herhangi bir iliski elde edememislerdir (Kizanlikli, 2014: 30).
Meslekte Calisma Suresi: Hochschild (1983), yeni bir rol veya kiiltiir deneyiminde oldugu
gibi, belirsizlik durumlarinda duygusal emek sarfeden calisanlarin ¢ogu zaman kendiliginden
ortaya ¢ikan hislerden ziyade, kural olarak isyerinde uymak zorunda olduklar1 hissi kurallar
hissetmeye daha yatkin olduklarin1 vurgulamaktadir. Daha az deneyime sahip olan
calisanlarin, daha fazla rol belirsizligi yasamasi olasidir (Kruml ve Geddes, 2000: 25).
Cheung ve Tang (2010) is, bireylerin yaslarinin artmasi ile birlikte artan tecriibenin daha fazla
samimi davranis sergilenmesi yoluyla duygusal emek davramisinda etkili oldugunu ifade
etmektedirler. Hochschild (1983), Kruml ve Geddes (2000), is deneyiminin 6énemli bir 6zellik
oldugunu vurgulamiglar ve bireyin duygusal emek davranisi olusumunda is deneyiminin

onemine deginmislerdir (Kizanlikli, 2014: 30).

1.4. Duygusal Emek ile Tlgili Yapilmis Calismalar
14.1. Yurticinde Yapilmis Calismalar

Duygusal emek ile ilgili yurticinde yapilmis calismalarin bazilarimin sonuglar ile
ilgili 6zet bilgi asagida verilmistir;
Agirman (2012): 263 calisan ile is ve ¢alisan odakli duygusal emek gdsterimlerinin
tikenmislik boyutlarina etkisini arastirmistir. Sonucunda; sergilenen is ve calisan odakli
duygusal emek gdosterimlerinin c¢alisanlarin duygusal tiilkenmislikleri, duyarsizlagsmalar1 ve
bireysel bagar1 hissi lizerinde etkili oldugu tespit edilmistir.
Akbiyik (2013): Liderlerin duygusal emek davranislar tizerindeki etkisini 6lgmeye yonelik
bir 6l¢ek gelistirilmesi ve hizmet sektoriinde bu 6l¢egin uygulanmasi amaglanmustir.
Bagc1 ve Mohan Bursah (2015): Hizmet sektoriinde calisan 314 calisan iizerinde iliskisel

tarama yOntemiyle bir aragtirma yapilmistir. Sonuglarina gore, duygusal emek boyutlari ile is
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performansi boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli iligkiler bulunmustur. Buna gore
yuzeysel davranis artist s6z konusuyken gorev ve baglamsal performansta azalma oldugu
bulunmustur. Ayrica derinlemesine davranis ve samimi davranig artarken gorev performansi
ve baglamsal performansta da artis olmustur.

Basim ve Begenirbas (2012): Diefendorff vd., (2005) tarafindan gelistirilen Duygusal Emek
Olgegi’nin, Tiirkgeye uyarlanmasi kapsaminda, giivenilirlik ve gecerlilik degerleri ile ilgili
bulgular i¢ermektedir. Calisma, iki farkli 6rneklemden (n=152, n=273) alinan verilerle
yiriitilmistlir. Sonucunda, 6lgegin orijinal faktér yapilanmasina uygun bigimde ylizeysel
davranig, derinlemesine davranis ve samimi davranig alt boyutlarindan olusan ti¢ faktorlii bir
yap1 gosterdigi belirlenmistir. Ayrica, tikenmislik 6l¢eginden istifade edilerek, dlgegin Olgiit
bagimh gecerliligi de saglanmistir. Giivenilirlik analizleri sonucunda ise dlgegin tiimii i¢in
Cronbach Alfa Kkatsayisi, her iki 6rneklem igin 0.80 olarak hesaplanmistir. Elde edilen
sonugclar, uyarlamasi yapilan olgegin, Tiirkiye’deki is yasami i¢in duygusal emek egiliminin
Olciilmesinde gegerli ve giivenilir olarak kullanilabilecek bir dlgek oldugunu gdstermistir.

Bas (2012): Calismada engelli turistlere uygulanan 315 anket ile engelli turistlere hizmet
etmis olan g¢alisana uygulanan 299 anket degerlendirilmeye almmustir. Isletme gabalari,
duygusal emek ve duygusal geliski faktorleri engelli miisterilerin memnuniyet diizeylerini
artirmaktadir. Engelli bireylerin duygusal emek ve duygusal celigki diizeyi ile yas faktorii
arasindaki iligki anlamli bulunmustur. Calisan acisindan ise, duygusal celiski diizeyi ile
departman, staj yillar1 dahil ¢alisma yillar1 ve yas ile arasinda anlaml farklilik bulunmustur.
Calisanin duygusal emek diizeyi ile cinsiyet, yas degiskeni arasinda anlaml farklilik tespit
edilmistir.

Bas ve Kili¢ (2014): Engelli turizm pazarinda hizmet eden ¢alisanlarin duygusal emek siireci
ve sonuglarinin analizi amaglanmistir. Engelli turizm pazarinda 18-29 yas grubu calisanlarin
duygusal emek diizeyinin yiiksek oldugu; kiiltiir ve yonetici destegi gibi faktorlerin engelli
turizm pazar1 ¢alisanlarinin duygusal emek siireci {lizerinde etkili olabildigi sonuglar1 elde
edilmistir. Calisanlarin biiyiik cogunlugunun engelli miisterilere hizmet ederken yabancilagsma
yasamadiklart ve yine bilylk c¢ogunlugunun engelli miisterilere memnun edici hizmet
sunabildiklerinde kendilerinin basar1 diizeylerinde artis oldugunu hissettikleri tespit edilmistir.
Basbug, vd. (2010): Cagr1 merkezinde ¢alisan 144 bireyle yaptiklar1 arastirmada, yiizeysel
davranig ile i doyumu arasinda negatif iliski oldugu sonucuna varmigslardir. Derinlemesine
davranig ile i doyumu arasinda ise herhangi bir iliski bulunamamaigstir. Duygusal emegin yas
ve cinsiyet ile arasinda anlamli bir iligski olmadig1 sonucu bulunmustur.

Baskaya Ozbingol (2013): 310 akademisyen iizerinde yaptig1 ¢alismasi sonucunda, samimi
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davranigin is tatmini ile olumlu ydnde, isten ayrilma niyeti ve tiikkenmislik ile ise olumsuz
yonde iligkisi bulunmustur. Yiizeysel davranisin is tatminini azalttigi ve tilkenmislik
duygusunu arttirdig1 belirlenmistir. Isten ayrilma niyeti {izerinde bir etkisi saptanmamustir.
Amir desteginin yer aldigi durumda, yiizeysel davranis ile tilkenmislik arasindaki olumsuz
iliski yon degistirmistir. Akademisyenler amirleriyle bir takim c¢alismasi yaptiklarinda,
duygusal emek islerinin dogal bir parcasi haline gelecek ve daha fazla sorun yaratmayacaktir.

Begenirbas ve Basim (2013): Ogretmenlerden olusan 376 bireylik 6rneklemle yaptiklari
arastirma sonuglar1 séyledir; duygusal emegin derinlemesine davranis, yiizeysel davranis ve
samimi davranig olarak ii¢ alt boyut altinda incelendigi arastirmada, derinlemesine davranis
ve ylizeysel davranis alt boyutlarinin samimi davranis boyutuna gore duygusal emegi daha
fazla etkiledikleri bulunmustur.

Can Yalcin (2012): 393 ogretmenle yaptigr calismasinda duygusal emek davraniglarinin
onciilleri olarak orgiit kiiltiirii ve kisilik 6zelliklerinin duygusal emek davraniglart iizerinde
etkilerini arastirmistir. Bulgular degerlendirildiginde, orgiit kiiltiirii ve kisiligin duygusal
emek davranislarii etkiledigi; bu davraniglarin da calisanlarin tiikenmislik ve is tatmini
algilar1 tizerinde etkili oldugu belirlenmistir. Duygusal emek davraniglarint merkeze alan,
orgit kiiltiirti ve kisilik 6zelliklerini onciil olarak kabul eden ve tiikkenmislik ile 1§ tatminini
sonug degiskenleri olarak ele alan bir modelin olusturulabilecegi belirlenmistir.

Caglar (2011): 210 banka ¢alisanina orgiitsel vatandaslik davranisi ile kavramsal ve duygusal
faktorler arasinda biitiinlesik bir modelin varli§inin arastirilmasi amaglanmistir. Calisan adalet
algis1 kavramsal faktor, calisanlarin olumlu duygu durumlart ise duygusal faktor olarak
alinmistir. Bu calismanin temel amaci, bir yandan c¢alisanlarin adalet algilarinin, olumlu
duygu durumu ve Orgiitsel vatandashik davraniglar1 arasindaki iliskiye araci etkisini test
ederken, bir yandan da calisan adalet algilar1 ve olumlu duygu durumunun orgiitsel
vatandaslik davranisi lizerindeki bireysel etkilerini gormektir. Banka c¢alisanlarindan orgiitsel
vatandaslik davranisi, adalet algis1 ve olumlu duygu durumlarini  Olgen Ogeleri
degerlendirmeleri istenmistir. Toplam adalet algilar1 degiskeninin, hem de olumlu duygu
durumu degiskeninin orgiitsel vatandaslik davranisi ile pozitif iligkili oldugu bulunmustur.
Ancak, calisan adalet algilarimin pozitif duygu durumu ve Orgilitsel vatandaslik davranis:
arasindaki iligkiye araci etkisi oldugu desteklenememistir. Bu calismada yapilan kesif
analizinin sonuglarma gore, olumlu duygu durumu, calisan adalet algis1 ve oOrgiitsel
vatandaslik davraniglar arasindaki iliskiyi araci olarak etkiledigi bulunmustur.

Caldag (2010): Duygusal emek duzeylerinin is sonuglarina etkilerini 353 saglik calisani

tizerinden arastirmistir. Sonug olarak; duygusal ifadelerin ¢esitliligi, derinlemesine davranis
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ile pozitif, yiizeysel davranig ile ters iligkili bulunmustur. Samimi davranig {izerinde ise
anlamli etkiye sahip olmadigi tespit edilmistir. Miisteri etkilesim beklentileri g¢esitliliginin,
duygusal emek davraniglar1 toplam puani tizerindeki etkilerine bakildiginda pozitif etkiye
sahip oldugu goriilmektedir. Sadece yiizeysel davranisin tiikkenmisligi negatif etkiledigi
bulunmustur. Yiizeysel davranis arttikga meslege duygusal baglilik azalacak, derinlemesine
davranig arttik¢a is doyumunun artmasi neticesi meslege duygusal baglilik artacaktir. Samimi
davranis ile meslege duygusal baglilik arasinda iliski bulunamamastir.

Celik ve Turung (2011): Savunma sektoriinde 198 calisan tlizerinde yapilan arastirma ile
duygusal emegin is-aile catismasi ve psikolojik sikinti iizerindeki etkileri yapisal esitlik
modeli ile aragtirllmistir. Sonucunda duygusal emek boyutlarindan otomatik duygusal
dizenleme, duygusal sapma ve is-aile ¢atigmasinin psikolojik sikinti boyutlarini anlaml
olarak etkiledigi, ancak otomatik duygusal diizenleme ve duygusal sapmanin is-aile
catigmasint anlamli olarak etkilemedigi ve is-aile ¢atigmasinin aracilik rolii olmadig: tespit
edilmistir. Derinlemesine davranis ve yiizeysel davranis boyutlar1 faktor analizinde
dogrulanamamustir. Samimi davranisa benzetilen otomatik duygusal dizenlemenin tim alt
boyutlar1 negatif yonde etkiledigi, duygusal sapmanin ise tiim alt boyutlar1 pozitif yonde
etkiledigi sonucu bulunmustur.

Degirmenci (2010): 504 hemsireyle yaptig1 arastirmasinda duygusal emegi, Unler Oz (2007)
gibi rol yapma, bastirma ve derinlemesine davranis olarak {i¢ boyut altinda toplamistir.
Sonucunda en ¢ok derinlemesine davranig, en az ise bastirma davraniginda bulundugu, lise
mezunu olanlarin daha ¢ok bastirma davranisinda bulundugu, erkek hemsirelerin daha sik rol
yapma ve duygularini bastirma davranisi gosterdikleri, yas arttik¢a rol yapma ve bastirma
davraniglarinin azaldigi, derinlemesine davraniglarinin arttig1, bekar ve ¢ocuk sahibi olmayan
evli hemgsirelerde duygusal emegin bastirma boyutunun daha yiiksek oldugu, g¢ocuklu
hemsirelerin ise daha ¢ok derinlemesine davranis gosterdikleri, 6zelde calisan hemsirelerin
kamuda calisanlara gore daha fazla rol yapma ve duygularini gizleme davranisi gosterdikleri,
kurumda c¢alisma siiresi arttikga rol yapma ve bastirma boyutlarinda azalma olup
derinlemesine davranis boyutunun arttigi, meslegini istemeyerek secenlerin bastirma alt
boyutlarinin, isteyerek secenlerin ise derinlemesine davranis alt boyutlarinin daha yliksek
oldugu, tekrar ayn1 meslegi segcmek isteyenlerin daha fazla derinleme davranista bulundugu,
isinden ¢cok memnun olan hemsirelerin ise en fazla derinleme davranista bulundugu sonucu
bulunmustur.

Geng (2013): 487 otel, seyahat acentasi ve yiyecek igecek isletme c¢alisanlari {izerinden

yapmis oldugu calismada duygusal emek ve duygusal zeka diizeylerinin, is tatminini
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etkiledigi goriilmiistir. Calisanlarin duygusal zeka diizeylerinin ig tatminini etkilemesinde
calisanlarin duygusal emek diizeylerinin aracilik etkisiyle ilgili analizlerin sonuglarina
bakildiginda, ¢alisanlarin duygusal emegin kismi aracilik etkisi oldugu tespit edilmistir.

Giin Eroglu (2014): Duygusal emek davranislarinin tiikenmislik ile iliskisini incelemek tlizere
banka c¢alisanlar1 {izerinde yapti§i arastirmasinin sonuglari; duygusal tliikenme ve
duyarsizlasma degiskenleri ile yiizeysel davranis arasindaki iligkilerle ilgili olan hipotezler
desteklenirken, yilizeysel davranis ile bireysel basar1 boyutu arasinda istatistiki olarak anlamli
bir iligki bulunmamistir. Derinlemesine davranis ile duygusal tiikenme ve derinlemesine
davranis ile duyarsizlagma arasinda anlamli iliski olmadigi yOniindeki hipotezler
desteklenmemistir. Derinlemesine davranigin, bireysel basari hissini artirdigi goriisii ise
desteklenmistir.

Gungor (2009): Bu arastirmada duygusal emek ile ilgili daha Once yapilan aragtirmalar
baglaminda duygusal emegin, sergilenen duygular ile gergekte hissedilen duygular arasindaki
iligkiye bagl olarak ¢alisanlar ve kurum agisindan birtakim olumlu ve olumsuz sonuglari
olacagi belirtilmistir. Yazar, ¢alisanlarin fikri emeklerinin yanisira, duygularini da emek
stirecine dahil etmek zorunda olduklarini belirtmekte, rekabetin yasandigi kapitalist tiretim ve
tiketim iligkileri aginda, calisanin duygularinin da piyasanin saglikli islemesinin birer araci
haline geldigini ifade etmektedir.

Kaya (2009): 174 6gretmen lizerinde duygusal emek davraniginin algilanmasi ile is doyumu
ve ig stresi arasindaki iligkiyi 6lgmek igin yaptig1 aragtirmasinin sonuglart; cinsiyete, medeni
duruma, yasa ve kideme gore duygusal emek gosteriminde fark bulunmadigini gostermistir.
Calisanlarin duygusal emek davraniglarini sergileme diizeyleri ile is doyumlar1 arasinda
pozitif iliski bulunmasina ragmen iliskinin aciklayicilik etkisinin olmadigi sonucuna
varilmistir. Duygusal emek ile is stresi arasinda kismi olarak negatif iliski bulunmustur. Unler
Oz (2007)’iin Turkege’ye cevirdigi dlgegi kullanan Kaya, duygusal emegi duygusal davranis
kurallarina uyma davranis1 ve duygularin kontrolii davramisi olmak iizere 2 boyutta
incelemistir.

Kaya (2014): 162 yash bakim calisani iizerinden yaptigi calismada yiizeysel davranis ile
tiikenmisligin alt boyutu olan duygusal tiikenme arasinda pozitif yonlii, is doyumu arasinda
ise negatif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu bulunmustur. Derinlemesine davranis ile
tilkkenmisligin alt boyutlar1 duygusal tiikenme ve duyarsizlasma arasinda negatif yonli, is
doyumu arasinda ise pozitif yonlii ve anlamli iligki oldugu bulunmusutur. Demografik
ozelliklerle duygusal emek boyutlart arasinda medeni durum disinda anlamli bir iligki

bulunamamistir. Buna gore; bekar calisanlar, evli ¢alisanlara gore daha fazla yilzeysel
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davranig gosterirler. Duygusal emegin samimi davranis ile tiikenmigligin bireysel basart alt
boyutu arasinda ise pozitif yonlii ve anlaml1 bir iligki bulunmustur.

Keles (2014): 1280 bireyden olusan otel isletmesi ¢alisanlarinin orgiitsel adalet algilar1 orta
diizeyde olup, en olumsuz goriisler dagitim adaleti konusunda iken, en olumlu goriisler ise
etkilesim adaleti boyutundadir. Calisanlarin duygusal emek diizeyleri incelendiginde en
olumsuz goriis bildirilen boyut yiizeysel davranis iken, en olumlu goriis bildirilen boyutun ise
samimi davranis oldugu tespit edilmistir. Analizler sonucunda ¢alisanlarin dagitim, prosediir
ve etkilesim adaleti algilarinin; samimi davranis, ylizeysel davranis, derinlemesine davranis
tizerinde etkisi oldugu tespit edilmistir.

Kizanhkh (2014): Otel isletmelerinde toplam 827 ¢alisanla yapilan arastirmada; ¢alisanlarin
miisterilerle etkilesim halindeyken en fazla derinlemesine davranisi sergiledigi, bunu sirasiyla
samimi davranis ve ylizeysel davranigin takip ettigi bulunmustur. Egitim diizeyi disindaki
cinsiyet, medeni hal, yas, turizm egitimi ve diizeyi, bolim, kademe, sektordeki ve oteldeki
deneyim, otelin konumu ve licret gibi degiskenlerin duygusal emek davranislarindan en az
birisinde farkliliga sebep oldugu bulunmustur. Duygusal emek davranislarinin hem is doyumu
hem de davranig kurali algis1 ile aralarinda iliski oldugu tespit edilmistir.

Koksel (2009): 136 doktordan olusan Orneklemle yaptigi arastirmada duygusal emek ile
tilkkenmislik ve i3 doyumu arasindaki iligskiyi incelemis ¢alisma sonugclari; yiizeysel davranig
gostermenin ¢alisanlarin tiikenmislik seviyelerini artirtp i3 doyumlarini diigiirdiigli yoniinde
bulgular elde edilmistir. Derinlemesine davranis ile tilkenmislik veya is doyumu arasinda ise
giiclii iliskiler kurulamamistir. Calisanlarin bulunduklar1 sektore baglh olarak duygusal emek
boyutlarinda farkliliklar oldugu goriilmiistiir. Kamu sektoriinde ¢alisanlar 0zel sektordekilere
oranla daha fazla yilizeysel davramis goOstermekte ve daha fazla duygusal emek
harcamaktadirlar. Yiizeysel davranis, derinlemesine davranis, duygusal emek harcama ve
gercek duygular bastirma olmak Uzere dort alt boyutlu duygusal emek sonucuna ulagmistir.
Cinsiyete bagli olarak duygusal emek boyutlarinin farklilik gostermedigi, isdoyumu ve
bireysel basar1 duygusunda ise erkeklerin ortalamalarinin kadinlarinkinden yiiksek oldugu
bulunmustur. Keza, duygusal emek boyutlarmin yasave ¢alisma siiresine bagli olarak bir
farklilik gostermedigi bulunmustur. Yiizeysel davranis ile iy doyumu arasinda negatif iliski
oldugu, ylizeysel davranis ve derinlemesine davranisin is doyumunu agiklamada anlamli bir
etkiye sahip oldugu bu arastirmanin bir diger bulgusudur.

Kurt (2013): Turizm isletmelerinde ¢alisanlarin duygusal emek diizeylerinin yabancilagsmaya
etkisini incelemistir. Ise yabancilasmaya etki eden yiizeysel davrams faktdriiniin kendine

yabancilagsmaya etki etmemesi, ¢alisanlarin is ile sosyal hayatlarin1 birbirinden ayri tutmasi
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seklinde aciklanabilir. Ise yabancilasma faktoriiniin kendine yabancilasmaya sebep oldugu
gbozlemlenmistir. Derinlemesine davramig faktoriiniin ise yabancilasma ve kendine
yabancilasma boyutlarina etkisinin olmadigi ancak ¢alisanin igsellestirdigi duygular
sergilemesi sonucu ortaya c¢iktigi goriilmistiir. Duygu gosterim sikligi ile ise ve kendine
yabancilasma arasinda negatif iliski bulunmustur. Duygularin yogunlugunun ise ve kendine
yabancilagsma siireglerini etkiledigi gozlemlenmistir. Duygusal davranis kurallar1 gosterilmesi
gereken dikkatin siire ve yogunluk olarak ikiye ayirip, misteri ile iletisim siiresi arttik¢a
duygu yogunlugunun arttig1 belirtilmistir. Duygu ¢esitliliginin ise yabancilasmaya etki ettigi
ancak kendine yabancilagsmaya etki etmedigi gozlemlenmistir. Calisanin, ¢alisma esnasinda
birden fazla duyguyu sergilemek zorunda olmasi, beklenenden fazla duygusal emek
harcamasina ve yipranma siireci yagamasina sebep olmaktadir.

Man ve Oz (2009): 2 bankanin toplamda 87 ¢agri merkezi calisanlar iizerinde arastirma
yapmistir. Duygularin kullanilmasimin 6n planda oldugu bir isi icra eden g¢alisanlarin emek
stireclerindeki bazi karanlik noktalara deginmeye calismistir. Duygularin ticari bir arag olarak
kullanilmasinin, ¢alisanin beseri boyutunun kesfedilmesinden ziyade mekanik bir disli
konumundan duygulari olan bir disli konumuna geg¢mesi seklinde olumsuz bir etkisi oldugu
belirtilmistir. Calisanin Orgiitteki islevi degismedigi i¢cin ve duygular da yogun sekilde
kullanildigindan 1s tatminsizligi gibi olumsuz bir sonucun ortaya g¢ikmasma yol agtigi
belirtilmistir.

Mengenci (2015): Tiikenmislik sendromunun duygusal emek {izerindeki etkilerinin ve is
tatmini kavrami arasinda oynadigi roliin, duygu regiilasyon kurami, kazanimlarin korunumu
kurami ve duygusal olaylar kurami temel alinarak belirlenmesi amaglanmistir. Sonug olarak,
is tatmini yiiksek olan calisanlarin daha ¢ok derinlemesine davranis ve samimi duygularla
miisteri hizmetini gerceklestirdigi buna karsin daha az yiizeysel davranis tercih ettikleri
sonucuna varilmistir. Tilkenme sendromu yasayan c¢alisanin miisteriye hizmet verirken daha
cok yiizeysel davranis sergilemesi s6z konusudur. Is tatmininin yiizeysel davranis ile duygusal
tikenme arasinda yar1 aract etkisinin oldugu, derinlemesine ve samimi davranislar ile
duygusal tiikenme arasinda ise tam araci etkisinin oldugu belirlenmistir. Bu sonuglar yiiksek
is tatminine sahip ¢alisanlarin duygusal tiikenme sendromu yasadiklarinda, bu sendromun
olumsuz etkisini orgiit amaglar i¢in kullandiklari, duygusal sermayelerine yansitmayacaklari
anlamina gelebilecektir.

Oktug (2013): Calisanlar tarafindan algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek davranislari
arasindaki iliskide, algilanan orgiitsel prestijin bigimlendirici roliinii 210 satis eleman ile

arastirmistir. Sonuglar, algilanan 6rgiitsel destek ile yiizeysel davranis arasinda negatif yonde,
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derinlemesine davranis ve samimi davranis arasinda ise pozitif yonde iliski oldugunu,
algilanan Orgiitsel prestijin, algilanan orgiitsel destek ile yilizeysel davranig ve samimi davranis
arasindaki iliskilerde bic¢imlendirici rol oynamadigini, algilanan oOrglitsel destek ile
derinlemesine davranis arasindaki iligkiyi bicimlendirdigini ortaya koymustur.

Onay (2011): 72 hemsire iizerinde yapmis oldugu c¢alisma sonuglari; yiizeysel davranis
disinda derinlemesine davranis ile duygusal zeka boyutlarin1 olusturan faktorler arasindaki
pozitif iligkinin, c¢alisanin is performansini olumlu yonde etkiledigini gOstermistir.
Derinlemesine davranig ve gorev performansi ile baglamsal performans arasinda pozitif iliski
bulunmustur.

Ozkaplan (2009): Arastirmasinda toplumsal cinsiyet¢i rollerin  kadin/erkek isi
katmanlagmasini ve {icret farkini yaratip besledigini ve yeniden yapilandirdigini ifade etmis,
duygusal emege kadinlarin yatkinligini belirtse de, kadinlar acisindan farklilik olmadigini
vurgulamastir.

Ozkan (2011): Duygusal emek davranislari, duygusal uyumsuzluklari, duygusal emege bagl
is doyumlar1 ile orgiitsel iletisim doyumlar1 arasindaki iligkiler aginin ortaya cikarilmasi
amactyla 383 cagri merkezi ¢alisani ile yiiriitiilen arastirmanin sonuglari; ¢agri merkezlerinin
yogun duygusal emek gosterilen aragtirma alanlarindan biri oldugu tespit edilmistir. Duygusal
emek Oncellerinin, yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis ile pozitif iliskili, samimi
davranig ile negatif iliskili oldugu goriilmektedir. Yiizeysel davranis ve derinlemesine
davranig siklig1 ile duygusal uyumsuzluk pozitif iligkili, samimi davranis siklig1 ile duygusal
uyumsuzluk negatif iligkili oldugu ve vyiizeysel davranisin duygusal uyumsuzlugu diger
duygusal emek davraniglarina gore daha yiiksek oranda etkiledigi goriilmektedir. Duygusal
uyumsuzluk, duygusal emege bagli is doyumu bagimli degiskeni ile negatif iliskili, orgiitsel
iletisim doyumunun alt boyutlarindan orgiitsel biitiinlesme ve geri bildirim alt boyutlariin
yiizeysel davranig, geri bildirim ve iistlerle iletisim alt boyutlarinin ise derinlemesine davranis
ile pozitif iliskili oldugu goriilmektedir.

Ozgin (2015): 130 o6gretmen iizerinde yaptifi calisma sonucunda; duygusal emek
davraniglarindan samimi davranigin erkekler tarafindan kadinlara gore daha sik gosterildigi,
bulunmustur. Duygusal emek davraniglari yasa bagh farklilik gostermezken is stresi igin
farklillk gostermektedir. Duygusal emek bakimindan toplam c¢aligma siiresinin, mevcut
igyerinde c¢alisilan siire bakimindan ise is stresinin farklilik gostermedigi anlasiimistir.
Arastirmada ylizeysel davranis ile is stresi arasinda c¢esitli yonlerden iliskinin oldugu ve is
stresi yaratan bazi faktorler konusunda yiizeysel davranig gostermenin ig stresini arttirici etkisi

oldugu anlasilmistir.
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Pala (2008): Yazarin 174 turizm calisan1 lizerinde yaptigi arastirmada, derinlemesine
davranigin, olumsuz- olumlu duygu, yogunluk, siklik, ¢esitlilik, olumlu duyguyu gosterme ve
olumsuz duygular1 gizleme gerekliligi ile negatif iliskili, duygusal davranis kurallarini
stirdirme zorlugu ile pozitif iligskili oldugu sonucuna ulasilmistir. Yiizeysel davranis ile
olumsuz duygu arasinda anlaml bir iligki bulunmazken, yiizeysel davranis, is tatmini ve iste
kalma niyeti arasinda pozitif bir iliski bulunmustur.

Pala Morkoc (2014): Duygusal emek boyutlari ile iki yonlii olarak ele alinan is-aile ¢atigsmasi
arasindaki iliskiyi incelemeye yonelik bu c¢alismada, duygusal emek boyutlar1 arasindan
yiizeysel davranig ve derinlemesine davranigin, samimi davranigin aksine is-aile ¢atigmasini
arttirdig gorillmiistiir.

Savas (2012): 50 okul midiirii ve 997 6gretmenden olusan orneklemle yaptigr arastirmada,
okul miidiirlerinin duygusal zekalarinin hem dogrudan hem de duygusal emek araciligiyla is
doyumu tizerinde olumlu yonde etkide bulundugu sonucu bulunmustur.

Serin (2014): 445 saglik calisani iizerinden yaptig1 arastirma sonuglart bireylerin demografik
ozelliklerinden bazilarinin, incelenen degiskenler {izerinde anlamli farklilik yarattigi,
duygusal emegin tiikenmislik {izerinde etkisinin oldugu, tiikenmisligin de is tatmini iizerinde
etkisinin oldugu, ancak buna karsilik duygusal emegin is tatmini lizerinde anlamli bir
etkisinin olmadig1 gorilmiistiir. Yiizeysel davranig gostermenin tilkenmisligi pozitif yonde
etkilerken, derinlemesine davranis ve samimi davranis géstermenin tilkenmisligi negatif yonlu
olarak etkiledigi tespit edilmistir.

Tung (2012): 116 hemsireden yogun bakim hemsirelerinin empati diizeylerinin daha yiiksek
olmadig1, duygusal emek davraniglarindan derinlemesine davranisi daha fazla kullanmadiklar
ve yasam Kkalitesi algilamalarinin daha olumsuz oldugunu gostermistir. Hemsirelerinls
ortamina ait bazi stres kaynaklarindan etkilendigini, ancak gorevlerini yaparken duygusal
emek vermeye ve bunu yaparken de duygusal kaynaklarini tiiketmeye devam ettiklerini
belirtmistir.

Turkay vd. (2011): 163 yoneticiden olusan 6rneklemle hizmet isletmelerinde yapilan bu
calismada, duygusal emek kontroliinin yiizeysel davranisi agiklamadigi sonucu bulunmustur.
Derinlemesine davranisin ise baglihigi etkilemedigi, ylizeysel davranigin ise igse baglilig
olumlu yonde etkiledigi goriilmiistiir. Amir destegi ise baglilik iligkisinde yiizeysel davranisin
aracilik roliine bakildiginda, amir desteginin bagimsiz degisken olarak hem yiizeysel duygusal
emegi hem de ise bagliligi olumlu yonde etkiledigi sonucu bulunmustur. Duygusal emek
beklentisinin, hem ylizeysel duygusal emek iizerinde, hem de ise baglilik {izerinde anlaml

etkisi oldugu tespit edilmistir.
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Uysal (2007): Gozlenen duygusal yasanti Oriintiilerinin ve duygusal isciligin mesleki is
doyumu ve tliikenmislik iizerine etkisini 199 6gretmen iizerinde incelemistir. Duygusal emegi;
derinlemesine davranis, ylizeysel davranig, samimi davranis ve duygusal sapma olarak dort
boyut altinda toplamistir. Aragtirma sonucunda, derinlemesine davranis ile olumlu duygularin
pozitif iliskili oldugu, derinlemesine davranis ile is doyumu arasinda ise herhangi bir iliskinin
olmadigi bulunmustur. Samimi davranig ve yiizeysel davranis arasinda pozitif iliski, duygusal
sapma ile is doyumu arasinda negatif iligki bulunmustur. Samimi davranis ile tiikenmislik
arasinda pozitif iliski, duygusal sapma ile tiikenmislik arasinda negatif iliski bulunmustur.
Derinlemesine davranis ve yiizeysel davramig ile tiikenmislik arasinda anlamli bir iliski
bulunmamistir. En ¢ok hissedilen tliikenmiglik alt boyutunun duygusal tilkenme oldugu
sonucuna varilmistir.

Unal (2011): 255 otel calisani iizerinde yaptig1 arastirmasinda orgiitsel giiven, duygusal emek
arasindaki iligki ile orgutsel giivenin duygusal emek Uzerine etkileri ele alinmistir. Sonuglara
gore; Orgiitsel giiven boyutlar i¢inde calisanlarin ¢alisanlara giiveni en yiiksek ortalamaya
sahiptir. Calisanlar en ¢ok calisanlara giivenip daha az oranda yoneticilerine glivenmektedir.
Duygusal emek boyutlar1 arasinda derinlemesine davranis en yiiksek ortalamaya sahiptir.
Buna gore, ¢alisanlar en fazla oranda derinlemesine davranis sergilemektedirler. Daha diisiik
oranda yiizeysel davranis sergilemekte ve samimi davranis ise daha az oranda
gostermektedirler.

Unler Oz (2007): Duygusal emegin ortaya c¢ikmasina sebep olan duygusal davranis
kurallarinin ¢alisanlar tarafindan algilanisinin duygusal emege etkisini ve duygusal emegin
hizmet ¢alisanlarinin ise bagliligini ve orgiitten ayrilma niyetlerine etkisini 255 banka caligsani
tizerinde arastirmistir. Sonucunda, duygusal davranis kurallarinin derinlemesine davranig ve
yiizeysel davranis icin Oncel niteligi tasidigr bulunmus, kurallara uyma turlerinin bu iliskide
etkiye sahip olmadigr anlagilmistir. Derinlemesine davranigin kurumdan ayrilma niyetini
azaltirken, ise baghlig1 arttirdigi, yiizeysel davranisin ise kurumdan ayrilma niyetini arttirip
ise baghligi azalttigt bulunmustur. Amir desteginin yiizeysel davranig boyutlarindan rol
yapma ve kurumdan ayrilma niyeti lizerinde bir etkisi goriilmiis, diger duygusal emek
davraniglar1 ve is tutumlari arasinda herhangi bir etkisi saptanamamistir. Duygusal emek; rol
yapma, bastirma ve derinlemesine davramis olarak {i¢ boyut altinda toplanmistir. Uyma
davranigini 6zlimseme, uyma ve 6zdesim kurma alt boyutlarina ayirmistir. Duygusal davranis
kurallar ile rol yapma, bastirma, derinlemesine davranig, yonetici destegi ve ise baglilik
arasinda pozitif iliski, isten ayrilma niyeti ile negatif iliski bulunmustur. Oziimseme alt boyutu

ile yonetici destegi arasinda negatif iligki, isten ayrilma niyeti ile pozitif iliski bulunmustur.
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Uyma alt boyutu ile duygusal emegin alt boyutlart rol yapma, bastirma ve derinlemesine
davranis arasinda pozitif iliski bulunmustur. Ozdesim kurma alt boyutu ile duygusal emegin
tiim alt boyutlar1 ve ise baglilik arasinda pozitif iliski bulunmustur. Rol yapma ile ise baglilik
arasinda, derinlemesine davranig ile yonetici destegi ve ise baglilik arasinda pozitif, isten
ayrilma niyeti arasinda ise negatif iliski bulunmustur. Yonetici destegi ile isten ayrilma niyeti
arasinda negatif, ise baglilik arasinda ise pozitif iligkibulunmustur. Rol yapma davranisi
gosterirken yonetici destegi alan calisanlarin isten ayrilma niyeti diizeyi, yonetici destegi
almayanlara gore daha diisiik cikmistir. Arastirma yili arttikga derinlemesine davranis
gosteriminin arttig1 sonucu bulunmustur. Duygusal davranis kurallari ile ise baglilik arasinda
sadece derinlemesine davranis degiskeninin aracilik etkisinin oldugu bulunmustur. Yiizeysel
davranisin ise baglilik {izerinde etkisi olmadigi bulunmustur. Kurallara ger¢ek duygularini
gizleyerek uyan calisanlarin kurumdan ayrilma niyetleri artarken, derinlemesine davranis
gosterenlerin ayrilma niyetlerinin azalmakta oldugu bulunmustur.

Yakar (2015): 200 otel ¢alisan1 iizerinde arastirma yapmistir ve duygusal emek boyutlarinin
cinsiyet, yas, calisilan departman ve aylik gelir ile anlamlhi bir farkliliga neden oldugunu
bulmustur. Medeni durum, 6grenim durumu, kadro durumu sektérdeki ve mevcut isyerindeki
calisma durumu arasinda anlamli bir farkliliga rastlanmamigstir. Derinlemesine davranisin
erkekler tarafindan kadinlara gore daha fazla gosterildigi ve 26-30 yas aras1 bireylerin samimi
davraniglar1 en diisiikken, 41-45 yas arasi bireylerin en yiiksek oldugu ortaya konmustur.
Yiyecek - icecek departmaninda galigan ve aylik geliri yiiksek olan bireylerin daha fazla
samimi davranig gosterdigi tespit edilmistir. Yiizeysel davranis ile duygusal tiikkenmislik ve
duyarsizlasma arasinda pozitif iliski oldugu belirlenmis, derinlemesine davranis ile
tilkenmislik alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iliskiye rastlanmamistir. Samimi davranis ve
duygusal tiikenmislik boyutu arasinda negatif iliski bulunmaktadir.

Yalcin (2010): 254 garsonla yaptigi arastirmada duygusal emek davraniglarinin hem
durumsal (duygusal davranis kurallar1 ve duygusal olaylar) hem de mizagsal (disa donukluk,
sinirlilik, 6z denetim/sorumluluk ve uzlasilabilirlik) Onciillerini arastirmistir. Sonuglar;
duygusal davranis kurallarinin hem ylizeysel davranmis hem de derinlemesine davranigin
anlamli bir yordayicisit oldugunu gostermistir. Olumlu olaylar duygusal emek davranigini
olumlu olarak yordamistir. Mizagsal Onciiller arasinda, yiizeysel davranis yordayan tek
boyutun uzlasilabilirlik oldugu bulunmustur. Derinlemesine davranis, 6zellikle uzlasilabilirlik
olmak iizere c¢alismada kullanilan biitiin bireylik boyutlar1 tarafindan yordanmustir.
Ozdenetim/sorumlulugun duygusal davrams kurallari ve yiizeysel davrams iliskisinde

anlamliliga yaklasan bir moderasyon etkisine sahip oldugu bulunmustur. Duygusal emek



53

davraniginin sonuglari ile ilgili olarak, hem yiizeysel davranis hem de derinlemesine davranis
bireysel basarty1 olumlu olarak yordamistir. Derinlemesine davranisin ayrica is doyumu ile
olumlu, isten ayrilma niyeti ile olumsuz olarak iligkili oldugu bulunmustur. Olumlu olaylarin
genel tikenmislik diizeyi, duygusal tilkkenme ve duyarsizlagsma, sinirlilik ve isten ayrilma
niyeti ile negatif iliskili, duygusal davranis kurallari, tilkenmigligin bireysel basar1 boyutu,
uzlagilabilirlik, disa doniikliik, 6z denetim ve is doyumu ile pozitif iliskili oldugu sonucu
c¢ikmistir. Olumsuz olaylarin ise isten ayrilma niyeti, genel tilkenmislik, duygusal tiikenme,
duyarsizlasma ve sinirlilik ile pozitif, uzlasilabilirlik, 6z denetim ve is tatmini ile negatif
iligkili oldugu sonucu c¢ikmistir. Yizeysel davranisin duygusal davranig kurallari, disa
doniikliik, uzlasilabilirlik ve tiikkenmisligin bireysel basar1 boyutu ve olumlu olaylar ile pozitif
iligkili oldugu bulunmus, olumsuz olaylar ile anlaml1 bir iligki bulunamamistir. Derinlemesine
davranisin duygusal davranis kurallari, uzlasilabilirlik, disa doniikliikk, 6z denetim ve
derinlemesine davranigin tiikenmisligin bireysel basar1 boyutu ve olumlu olaylar ile pozitif
iligki, sinirlilik, duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve isten ayrilma ile negatif iligski ¢ikmustir.
Olumsuz olaylar ile arasinda ise anlamli bir iligki bulunamamaistir.

Yeni (2015): Bireylerin bireylik 6zelliklerinin daha ¢ok hizmet sektorii ¢alisanlarinda aranan
duygusal emek gosterimleri ile aralarinda iliski olup olmadigini belirlemek igin 119 6zel
egitim ve rehabilitasyon merkezi ¢alisani iizerinde bir arastirma yapilmistir. Derinlemesine
davranigin digadoniikliik ve 6z disiplin ile aralarinda pozitif iliskinin oldugu tespit edilmistir.
Samimi davranisin da disa doniikliik, uyumluluk, 6z disiplin ve gelisime agiklikla aralarinda
pozitif iliskileri oldugu tespit edilmistir.

Yidirim ve Erul (2013): 128 hemsire iizerinde yaptigi calismasinda duygusal emek
davraniginin tiikkenmislik diizeyine etkisini incelemistir. Sonucta; duygusal emek davranisi ile
tilkenmislik diizeyleri arasinda anlamli bir iligki bulunmustur. Demografik degiskenlerle
duygusal emek ve tiikkenmiglik diizeyi arasinda herhangi bir farklilik bulunamamugtir.

Yilmaz (2014): 192 havalimanm1 g¢alisan1 iizerinden yaptig1 c¢alisma sonucunda yiizeysel
davranis ile tiikenmislik ve isten ayrilma niyeti arasinda gii¢lii iliskiler kurulamamistir. Ancak
derinlemesine davranig ve samimi davranig tilkkenmislik ve isten ayrilma niyeti gibi olumsuz
sonuglara azaltici etkisi oldugu bulunmustur. Ayrica algilanan orgiitsel destegin bigimlendirici
etkisinin incelendigi arastirmada, yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis iizerinde etkisi
bulunamazken, samimi davranis tiikenmislik ve isten ayrilma niyeti etkisinde algilanan
oOrgiitsel destegin bigimlendirici rolii oldugu ortaya konmustur.

Yirir ve Unlu (2011): 112 otel cgalisani iizerinde otel calisanlarmin duygusal emek

davraniglarinin (derinlemesine davranis ve ylizeysel davranig) duygusal tiikenme ve isten
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ayrilma niyeti iizerindeki etkilerini ve bu etkiler bakimindan farklilik gosterip gostermedigini
incelemislerdir. Arastirmanin sonucunda, duygusal emek davranislarindan yiizeysel davranis
ile isten ayrilma niyet arasinda anlamli pozitif iliski bulunmus; derinlemesine davranis ile
isten ayrilma niyeti ve duygusal tilkkenme arasinda anlamli iligski olmadig1 goriilmiistiir.

Yurdr vd. (2011): 220 birey {lizerinde yaptigi arastirmanin sonuglari; c¢aligsanlarin,
miisterilerin adil / adaletsiz davraniglarindan etkilendiklerini ve bunu miisteriye karsi
davraniglarina yansittiklarin1 gostermektedir. Miisterileri adil algilayan ¢alisanlar daha fazla
derinlemesine davranis sergilerken, adaletsiz algilayan ¢alisanlar daha ¢ok ylizeysel davranisa
basvurmaktadirlar. Arastirmada elde edilen sonuglar hizmet calisanlarinin duygusal emek

davraniglarini yonlendiren siireglerin anlasilmasina katki saglamaktadir.

14.2. Yurtdisinda Yapilmis Calismalar

Duygusal emek ile ilgili yurtdisinda yapilmis calismalarin bazilarinin sonuglan ile
ilgili 6zet bilgi asagida verilmistir;
Adelmann (1995): Duygularini yiiksek diizeyde regiile eden ve derinlemesine davranis ya da
samimi duygularla miisteri karsilama gdrevini yerine getiren c¢alisanlarin, Yyizeysel
davraniglarla bu gorevi yerine getiren ¢alisanlardan daha fazla islerinden tatmin olduklarini
belirlemistir (Mengenci, 2015: 129).
Abraham (1998): Yiizeysel davranislarla hizmet veren ¢alisanlarin is tatminleri ile duygusal
emekleri arasinda olumsuz bir iliski oldugu sonucunu elde etmistir.
Beal, Trougakos, Weiss ve Green (2006): Yulzeysel davranis ile duygusal emek
sergileyenlerin daha az olumlu duygu igerisinde olduklarini belirtmistir. Boylece ylizeysel
davranig sergileyen calisanlarin diger duygusal emek boyutlarini sergileyen calisanlara gore
aile alanina olan olumsuz etkilerinin daha fazla oldugunu ileri siirmektedir (Pala Morkog,
2014: 52).
Becker (2010): Gosterim kurallarinin uzantisi olan duygusal emegin is tutum ve
davraniglarina yansimasi siirecini 205 hemsire iizerinden arastirmistir. Arastirma sonuclarina
gore, duygusal emek boyutlarindan sadece yiizeysel davranisin is doyumu tlizerinde anlamli ve
negatif bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Buna gore yiizeysel davranisin yiikselmesi is
doyumunda diisme olarak sonuglanmaktadir.
Bono ve Vey (2005): Duygusal emek ile i doyumu arasinda olumsuz iliski bulunmustur.
Duygusal emek alt boyutlarindan derinlemesine davranis ile is doyumu sifira yakin bir iliski
icinde iken duygusal diizensizlik ve yilizeysel davranis ile i3 doyumu arasinda olumsuz bir

iligki belirlenmistir.
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Brotheridge ve Grandey (2002): 238 tam zamanli Kanadali g¢alisan {izerinde yapmis
olduklar1 caligmada is odakli duygusal emek ve personel odakli duygusal emek ile duygusal
tilkkenmislik arasindaki iliskiyi arastirmislardir. Bireysel basar1 duygusu diizeyinin fiziksel
islerde calisan ¢alisanda daha diisiik diizeyde oldugunu tespit etmislerdir.

Carlson, Ferguson, Hunter ve Whitten (2012): Calisanlara karsi istlerin kotii muamelesi,
is - aile catigmasini ve aile - is c¢atigmasini yiizeysel davranig ve tikkenmislik yolu ile
arttirmaktadir (Pala Morkog 2014: 50).

Chau (2007): Duygusal emegin oncelleri (gosterim kurallar1 algilar1)) ve sonuglarini
(tikenmiglik, is performans: ve isten ayrilma) 227 banka calisani iizerinden aragtirarak
Grandey (2000)’in modelini test edip genisletmeyi amaglamistir. Analizler sonucunda
yiizeysel davranig ile tiikenmislik arasinda pozitif iliski varken, yilizeysel davranis ve
derinlemesine davranis ile is performansi arasinda anlamli bir iliski bulunamamaistir.

Cheung ve Tang (2009): Duygusal emegi is - aile yasam ¢atismasinin Onceli olarak arastirip
aile - is yasam catismasinin da duygusal emegin onceli olup olmadigini ve is - yasam kalitesi
gibi 1§ kaynaklarinin is - aile catismasi ve duygusal emek arasindaki iligkide aracilik roliinii
arastirmiglardir. Yiizeysel davranis ile is - aile yasam catismasini anlamli olarak iliskili
bulmuglardir.

Dawson (2007): Duygusal emegin samimi davranig alt boyutu ile duygusal zekanin duygulari
yonetme alt boyutu arasinda anlamli ve olumlu iligki bulmustur. Duygusal emegin yiizeysel
davranig alt boyutu ile duygusal zekanin alt boyutlar1 duygulari algilama ve duygusal
rahatlama arasinda olumsuz iliski bulunmustur. Benzer sekilde, duygusal emegin duygulari
bastirma alt boyutu ile duygusal zekanin alt boyutlar1 olan duygular1 algilama ve duygusal
rahatlama arasinda olumsuz iliski bulunmustur. Bu baglamda duygusal zekanin duygusal
emegi yordayabilecegi savunulmaktadir.

Diamo (2005): Duygusal uyumsuzluk is doyumunu olumsuz etkilemektedir. Ayn1 modelde is
doyumu ise isten ayrilmay1 olumsuz ve is performansini olumlu yonli etkilemektedir. Ayrica
bu modelde cinsiyetin farklilastiricilik etkisi bulunmustur. Buna gore kadinlarda duygusal
uyumsuzluk ile is doyumu arasindaki iliskinin erkeklere gore daha diisiik oldugu tespit
edilmistir.

Diefendorff ve Richard (2003): Is temelli kisiler aras1 gereklilikler, yoneticinin olumlu
duygularin gosterilmesi ile ilgili taleplerinin algilanisi, disaddniikliik, nevrotiklik, amirin
olumsuz duygularin bastirilmas: ile ilgili taleplerinin algilanisi, bireyin kendisinin olumlu
duygular ifade etmek istegiyle ilgili algisi, bireyin kendi olumsuz duygulart bastirma istegi

ile ilgili algis1 ¢alisilmstir.
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Diefendorff, Croyle ve Gosserand (2005): Calisma 2 6rneklem iizerinden yapilmis olup, 1.
orneklem Universite mezunu 270 bireylik hizmet sektorii ¢alisan1 ve 2. 6rneklem ise 179
bireyden olugmaktadir. Durumsal degiskenler ve duygusal emek degiskenleri arasinda anlamli
korelasyon bulunmustur. Arastirmasinin sonuglarini 6zetleyecek olursak; derinlemesine
davranig ile olumlu davranis kurallar pozitif iliskili, ylizeysel davranis ile olumlu davranig
kurallar1 arasinda anlamli iligki bulunamamistir. Yiizeysel davranis ile olumsuz davranig
kurallar pozitif iliskili bulunmustur. Derinlemesine davranis ile olumsuz davranis kurallar
arasinda anlamh iliski bulunamamistir. Samimi davranis ile olumsuz davramis kurallari
negatif iligkili bulunmustur. Etkilesim siklig1 ile yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis
arasinda anlamli iliski bulunamamustir. Etkilesim siklig1 ile samimi davranig arasindaki iligki
tahmin edilenin ziddi olarak gergeklesip pozitif iligkili bulunmustur. Rutinlik ile ylzeysel
davranig arasinda anlamli iliski bulunamamistir. Rutinlik ile derinlemesine davranis pozitif
iligkili bulunmustur. Rutinlik ve samimi davranis arasinda anlaml iliskiler bulunamamaistir.
Siire ile ylizeysel davranig ve samimi davranig aralarinda anlamli iligkiler bulunamamustir.
Siire ile derinlemesine davranis arasinda pozitif iliski bulunmustur.

Downey (2005): Duygusal zeka ile i doyumu arasinda anlamli olumlu iligki bulunmustur bu
baglamda is doyumu daha yiiksek olan egitim yoneticilerinin duygusal olarak daha zeki, daha
empatili ve daha iyimser olduklar1 savunulmaktadir. Fakat duygusal emek ile is doyumu
arasinda anlaml iligki bulunmamistir. Ayrica is doyumu {izerinde duygusal zeka ile duygusal
emegin etkilesimi de anlamli bulunmamastir.

Furnell (2008): 210 ¢agr1 merkezi galisaniyla tiikkenmislik, duygusal emek ve duygusal zeka
ile ilgili bir aragtirma yapmistir. Arastirmada duygusal emegi; siklik, yogunluk, cesitlilik,
yiizeysel davranig ve derinlemesine davranis olarak bes boyut altinda toplamistir. Sonuglara
gore; duygu gosteriminin yogunlugu ile duygusal tiikenme arasinda pozitif iligki bulunmustur.
Duygu gosterimindeki siklik, yogunluk ve gesitlilik ile tiikenmisligin diger boyutlari olan
duyarsizlasma ve bireysel basar1 arasinda anlamli bir iligki bulunmamustir. Yiizeysel davranis
ile duygusal tilkenme arasinda pozitif iliski bulunmustur. Yiizeysel davranis ile duyarsizlasma
ve bireysel basari arasinda ise anlamli iliski bulunmamistir. Derinlemesine davranis ile
duygusal tilkkenme ve duyarsizlasma arasinda da anlamli bir iliski sonucu ¢ikmamustir.
Derinlemesine davranis ile tiikenmisligin bireysel basart boyutu arasinda pozitif iliski
bulunmustur. Etkilesim siiresi ile tiikkenmislik arasinda anlamli iliski bulunmamustir. Iste
caligma stiresi ile derinlemesine davranis arasinda negatif iliski bulunmustur.

Gosserand (2003): Duygusal emegin oOncelleri ve sonuglarmi 318 yonetici tizerinde

arastirmigtir. Arastirma sonuglarina gore; yiizeysel davramig ile i3 doyumu, olumlu



57

duygulanim arasinda negatif iligski belirlenmistir. Negatif duygular1 sergileme gerekliligi,
olumsuz duygulanim ve duygusal emek gosteriminin siiresi ile pozitif iliski bulunmustur.
Derinlemesine davranis ile duygusal davranis kurallarina baglilik, olumlu ve olumsuz
duygulanim ile pozitif iliskili bulnmustur. Is doyumu ile algilanan orgiitsel destek, pozitif
duygulanim pozitif iliskili olup, olumsuz duygulanim ile negatif iligkilidir. Algilanan 6rgtsel
destek, pozitif duygulanim ile pozitif iligkili, olumsuz duygulanim ile negatif iligkilidir.
Grandey (1999): Duygusal emegin Oncelleri ve sonuglar1 168 {iniversite ¢alisani iizerinde
arastirtlmistir. Arastirma sonuclara gore, duygusal emek davranislarindan yiizeysel davranigin
tilkenmisligi, yabancilagmayi, duygusal tiikenmeyi, duyarsizlasmay1 ve isten ayrilma niyetini
pozitif yonde etkiledigi bulunmustur. Samimi davranis ile tikenmislik negatif iliskiliyken, is
doyumu ve miisteri hizmeti performansi arasinda pozitif iliski bulunmustur. Derinlemesine
davranisin duygusal davranig kurallari, miisteri hizmeti performansi, duygusal tilkenme ve
duyarsizlasma ve isten ayrilma niyeti arasinda pozitif, is doyumu arasinda negatif iligki
oldugu bulunmustur. Miisterilerle iletisimin siklig1, siiresi ve gesitliligi ile yiizeysel davranis
ve derinlemesine davranis arasinda anlamli bir iliski bulunamamustir.

Grandey (2000): Bireyin yasadigi oOnemli duygusal olaylarin bireyin duygularini
duzenleyebilmesi i¢in daha fazla duygusal emek sarf etmeye yoOnlendirecegini belirtmistir.
Duygusal olaylar ailevi durumlar, tanidik birinin hastalanmas1 ya da 6liimii gibi bireyin 6zel
hayatiyla ilgili olabilecegi gibi is yasamina iliskin de olabilir. Grandey modelinde duygusal
olaylar; olumlu duygulanim ve olumsuz duygulanim olmak iizere ikiye ayrilmistir. Olumlu
duygulanim, hayata kars1 genellikle olumlu, olumsuz duygulanim ise hayata karsi olumsuz bir
bakis agisina sahip olmayi ifade eder. Olumlu duygulanim, cosku, iyimserlik gibi kavramlarla
olumsuz duygulanim ise kotlimserlik, isteksizlik gibi kavramlarla agiklanmaktadir. Bu modele
gore duygusal emek bireysel ve orgutsel faktorlerden etkilenmektedir. Olumsuz olaylarin,
calisanin isyerinde uygun davraniglar sergileyebilmek icin kendisini zorlamasima ve daha
fazla stres yasamasina, duygusal ya da enerji tilkkenmisligine, bitkinlige ve ilaveten diisiik is
doyumuna da neden olabilecegi belirtilmektedir. Olumsuz duygulanima sahip bireyler olumlu
duygu gosterimi gerektiren islerde, olumlu duygulanima sahip bireyler ise olumsuz duygu
gosterimi  gerektiren gorevlerde calistiginda duygusal c¢eliski yasayabilirler. Calisanin
deneyimledigi olumlu duygusal olaylar ise bireyin Orgiitiin istedigi yonde davranmasini
kolaylastiracaktir. Is ortami duygu diizenlemesini siirekli gerektirse de, etkilesim sirasinda
olusan olaylar, calisanlarin duygularinda ani degisiklilklere yol agabilir. Bir duygusal olay,
duygusal davranis kurallar1 ile uyumsuz ise duygu diizenlemesi i¢in daha ¢ok enerji

harcamaya neden olabilir. Etkilenmeye yol acan olaylarin kaynagi; misteri, is arkadasi,
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yonetici veya bireysel durumlar olabilir.

Hochschild (1983): Yiizeysel davranisin is tatminsizligine neden oldugu, derinlemesine
davranigin ise yliksek is tatmini olusturdugu ortaya konulmustur.

James (1989): Saglik sektoriinde bakim veren ile bakim alan arasindaki iliskiyi anlatmaya
calismis olup, kadin doktor ve hemsirelerin mesleki ve bakim emek degerlerinin géz Oniine
alinmas1 gerektigini soylemistir. Duygusal emegin cinsiyet¢i yapisint saglik sektoriine
uyarlamis ve bakim emeginin kadinin aile igindeki emegin ve isyerindeki pozisyonundan
samimi davranig olarak esinlendigini vurgulamistir. Dolayisiyla, duygusal emek degerinin bir
mal olarak degeri azzimsanmis ve kiiglimsenmistir. Duygusal emegin goriinmezligi ve aile
icindeki bakim ile 6zdeslestirilmesi onu kararsiz, ¢eliskili bir duruma getirmistir. Calisma,
aile i¢indeki bakimin ideolojik olarak degerinin ¢ekici olabilecegini sdylerken, diisiik statii
durumu gergegini degistirmedigini anlatmistir.

Johnson ve Spector (2007): Derinlemesine davranis ile is doyumu arasinda is 6zerkliginin
farklilastirict  etkisi bulunmustur. Yiksek oOzerklige sahip bireyler digerlerine gore
derinlemesine davranis ile daha giiclii is doyumu elde etmektedirler. Yiizeysel davranis ile
tilkenmislik arasindaki iliskide cinsiyet farklilagtirici degisken olmustur. Bu iliskide kadinlar
erkeklere gore daha fazla etkilenmektedir.

Johnson (2007): Duygusal emegi yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis boyutlari
altinda hizmet sektorlerinden 280 c¢alisan ve 223 yonetici lizerinde arastirmistir.
Derinlemesine davranigi tekrar degerlendirme ve olumlu tekrar odaklanma olarak, yizeysel
davranig1 da, bastirma ve duygusal rol yapma olarak iki alt boyuta daha ayirmistir. Arastirma
sonucunda, derinlemesine davranig ile duygusal zeka, pozitif duygulanim, is doyumu ile
pozitif iligkili, duygusal tikenme, olumsuz duygulanim ile derinlemesine davranig alt boyutu
olan pozitif tekrar odaklanma ile negatif iliskili oldugu sonucu bulunmustur. Yiizeysel
davranig pozitif duygulanim ve is doyumu ile negatif, olumsuz duygulanim ve duygusal
tilkkenme ile pozitif iliskili olup, duygusal zekanin yiizeysel davranisin duygusal rol yapma alt
boyutuyla negatif iliskili oldugu, bastirma alt boyutuyla ise anlamli iligkisinin olmadig
sonucu bulunmustur (Kaya, 2014: 43).

Judge ve Bono (2001): is yasaminda calisanlarin duygusal durumlar ile is performanslari
arasinda bir iligki oldugunu ortaya ¢ikarmiglardir.

Karabanow (2000): Duygusal emek gosteren iscilerin Orgiit kiiltiirii ve Orgiitiin kendi
talepleri ile miicadelesini agiklayan caligmada, duygusal emek davranisinin olumsuz
sonuglarinin, is¢ilerin iglerini olumlu gormeleri, arkadaslari ile giiclii bir dayanisma ig¢inde

olmalar1 ile hafifletilebilecegi gorilmistir. Keza Orgiitiin  ¢alisanlarinin - duygularini
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yonlendirmek icin nasil ¢aligmast gerektigini vurgulayip ayrica is¢ilerin gercek duygularini
saklamak icin nasil miicadele ettigi aciklanmaktadir. Iscilerin duygusal emek gerceklestirirken
orgiitiin verdigi mesajlara ya da 6rgiit kiiltiiriine direnme yollari ile duygusal emegin olumsuz
etkilerini azalttiklar1 da ¢alismanin bir diger bulgusudur.

Karim (2009): Duygusal emek sergileyen calisanlarin psikolojik sagliklarinda gozlenen
olumsuz etkilerin, is alanmin da tesine gectigini gdstermektedir. Is yerindeki rolleri ile zihni
mesgul olan c¢alisanlarin (derinlemesine davranis sergileyen), evde isyerindeki rolleri gibi
hareket ettikleri ortaya ¢ikmistir (Pala Morkog, 2014: 49).

Kim (2008): Calismasinda olumsuz duyguyu sinirlilik ile kavramsallastirarak otel
calisanlarinin yiizeysel davranis ile arasindaki iliskiyi incelemektedir. Yiizeysel davranis ile
olumsuz duygu arasinda olumlu bir iliskinin varligini bulmustur. Calismaya gore, ¢alisanin
sinirli olma durumu ne kadar yiiksekse yiizeysel davranis sergilemesi de o kadar artmaktadir.
Kim, olumlu duyguyu da disadoniikliik ile kavramsallastirir. Otel calisanlarinin yiizeysel
davranis ile derinlemesine davranig arasindaki iliskiyi inceleyerek her iki davranis sekli ve
disadoniikliikle arasinda olumlu bir iliski bulmustur.

Kruml ve Geddes (2000): Cinsiyet, duygusal benzesim, miisteri duygusu, egitim, duygusal
baglilik, hosgorii gosterimi, mesleki kidem, duygusal ¢aba, duygusal celiski iizerinde
arastirma yapmislardir. Sonuclar duygusal caba ve duygusal uyumsuzlugun genellikle
duygusal emek ile iligkili oldugunu gostermistir.

Law, Wong, Huang ve Li (2008): Duygusal zeka ve duygusal emegin is performansi ve
yasam doyumuna etkisini aragtirmiglardir. Veri toplama araci olarak, Campbell, Converse and
Rodgers (1976)’in yasam doyumu 6l¢egi, Wong ve Law (2002)’in WLEIS isimli ve Mayer
vd. (1999)’nin MSCEIT isimli olmak iizere iki ayr1 duygusal zeka 6lgegi kullanilmistir. Sonug
olarak her iki duygusal zeka Olceginden elde edilen puanlarin is performansi ve yasam
doyumunu anlamli ve olumlu etkiledigi belirlenmistir.

Lee (2010): Duygusal zeka ile duygusal emek arasindaki iliskide duygusal uyumun aracilik
etkisi tespit edilmistir. Duygusal zekanin yiizeysel davranisi olumsuz etkiledigi derilemesine
davranigi ise olumlu etkiledigi bulunmustur. Ayrica duygusal zeka ve derinlemesine davranig
tiikenmisligi olumsuz olarak yordarken, ylizeysel davranis ise tiikenmisligi olumlu olarak
etkilemektedir.

Lee ve Chelladurar (2015): Bu calismada, duygulanim, duygusal emek stratejileri ve
duygusal tikenme iliskisi ile bu iliskide duygusal zekanin aracilik etkisini aragtirmistir.
Sonugta, olumlu duygulanimin duygusal emegin boyutunun da bir kestirincisi oldugu,

antrenorlerin yiizeysel davranis ve samimi davraniglarinin sonucu olarak onemli Ol¢iide
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duygusal tikenmislik yasadiklart bulunmustur. Duygusal zekanin yiizeysel davranis ve
duygusal tiikenme arasinda aracilik etkisinin oldugu goriilmiistiir.

Leung (2008): Duygusal zekanin is ¢iktilar1 (tiikenmislik ve algilanan giivenilirlik) tizerine
etkisinde duygusal emek davranislarinin aracilik yaptigi bulunmustur. Duygusal zekanin
duygular1 yonetmek alt boyutu, duygusal emegin yiizeysel davranig alt boyutunu diigiik
diizeyde olumsuz olarak etkilerken yiizeysel davraniginda tiilkenmigligi olumlu olarak
etkiledigi bulunmustur.

Liu, Prati, Perrewe ve Ferris (2008): Is doyumu hem duygusal zeka hem de derinlemesine
davranig ile olumlu bir iligki i¢cinde iken, is doyumu ile yiizeysel davranisin olumsuz bir iliski
igerisinde oldugu bulunmustur. Analiz sonucunda, duygusal zekanin derilemesine davranisi
olumlu etkiledigi ve olumsuz duygusalligin yiizeysel davranisi olumlu olarak etkiledigi
bulunmustur. Bu baglamda yiiksek duygusal kaynaga sahip bireylerin digerlerine gore
derinlemesine davranis sergilemekte iken, diisiik duygusal kaynaga sahip (yiiksek olumsuz
duygusallikta bulunan) bireylerin yiizeysel davranigs sergileme egiliminde olduklari
bulunmustur. Ayrica ylizeysel davranis ile i3 doyumu arasindaki iliskide depresif ruh halinin
aracilik etkisi bulunmustur.

Mikolajczak vd. (2007): Duygusal zeka o6zelligi yiiksek olan bireyler, giinlik yasamlarinda
duygusal emek davraniglarin1 kullandiklarinda diisiik diizeyde tiikkenmislik ve bedensel
yakinmalar gostermektedir.

Morris ve Feldman (1996): Duygulanim unsurunu 'bireylerin yasamlarindaki herseye veya
herkese karsi siirekli yasadiklari duygusal egilimle yaklasmalari' olarak tanimlamislardir.
Duygusal davramis kurallarinin olumsuz duygularin gosterimini gerektirdigi durumlarda,
olumlu duygulanim sahibi bireylerin duygusal ¢eligski yasama ihtimallerinin yiiksek olacagini
belirtmisler, duygusal davranis kurallarinin olumlu duygularin sergilenmesini zorunlu kilan
islerde ise olumsuz duygulanim sahibi olanlarin duygusal celiski yasama ihtimallerinin
yiiksek oldugunu ileri stirmiislerdir. Bireyler, is esnasinda kendilerinden beklenen duygusal
ifadelerle ayn tip duygular1 kendi yasantilarinda da gostermeye yatkinlarsa, bulunduklar: ise
daha uygun olabilmektedirler. Bu nedenle genellikle olumlu duygulara sahip bireyler olumsuz
duygulara sahip bireylere gore daha fazla duygusal emek sergilemeye yatkindir ve boyle
bireylerin duygusal emek gosterip gostermedigini kontrol etmeye gerek kalmamaktadir.
Olumlu duygulara sahip bireylerin duygular1 isyerinde gostermek zorunda olduklari
duygularla ortiiseceginden, bireylerde daha az duygusal uyumsuzluk gozlenecektir. Asiri
duygusal emek gerektiren islerde ¢alisanlarda, dnemli diizeyde is tatminsizligi, 6z giiven

eksikligi, saglik sorunlar1 ve depresif belirtilere rastlanildigini belirtmektedirler.
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Mueller vd. (2013): Yazindaki c¢alismalarin genel olarak sonuglarini karsilastirmak ve
acikliga kavusturmak i¢in, duygusal emek yapilar ile ilgili yapisal meta-analitik model
gelistirildi. 116 ilkdgretim ¢alisani lizerinde yapilan ¢alismaya dayanarak duygusal planlar ve
duygusal emek yapilar1 ve olumlu ve olumsuz sonuglarini modelde inceleyerek acikliga
kavusturmayr amaglamistir. Bu ¢alismanin sonuglari, yiizeysel davranista duygu diizenleme
stratejileri ile is ¢iktilart (is doyumu, stres, yorgunluk ama is performani degil) arasinda
negatif iliski, derinleme davranista duygu diizenleme stratejileri ile ilgili olan tiim is ¢iktilar
ile pozitif iligkiler bulunmustur.

Nwankwo, Kanu ve Obi (2012): Duygusal emegin is - aile ¢atigsmasi lizerinde anlamli bir
etkisi bulunmadig1 yani duygusal emegin is-aile ¢atismasinin 6nceli olmadigi ancak psikolojik
sikintinin ise is - aile ¢atigsmasinin 6nceli oldugu bulunmustur (Pala Morkog, 2014: 50).
Parkinson (1991): Is doyumuna sahip olmayan calisanlarin, tatmin olmus calisanlara gore
miisterilere karsi daha fazla rol yapma egilimi igerisinde oldugunu belirtmistir.

Pugliesi (1999): Duygusal emegin is stresi algisini arttirirken is tatminini azalttigin1 ortaya
koymustur.

Rafaeli ve Sutton (1987): Deneyimlenen duygularla hissedilen duygular birbiriyle uyumlu
ise, birey ile is gereksinimleri arasinda da bir uyumun olacagini, bunun da duygusal emegin
boyutlari ile gorev performansi arasinda bir iliski oldugunu gosterebilecegini savunmuslardir.
Rafuse (2010): Derinlemesine davranig ile is doyumu arasinda olumlu iliski bulunurken
yiizeysel davranis ile tiikenmislik arasinda olumlu iliski bulunmustur. Farklilastiricilik i¢in
yapilan hiyerarsik regresyon analizleri sonucunda duygusal emek ile is doyumu iliskisinde
duygusal zekanin farklilastiricilik etkisi bulunamamastir.

Robbins ve Judge (2012): Duygusal emegi etkin bir is performanst i¢in gerekli temel
unsurlardan birisi olarak belirtmislerdir.

Rutter ve Fielding (1988): Calisma ortaminda hissedilen ger¢cek duygularin bastirilmasi
gerekliligine iliskin alginin is tatminini olumsuz yonde etkiledigini géstermislerdir.

Tucker (2011): Olumsuz ruh halinin derilemesine davranisi olumsuz yonde etkiledigi ve
yiizeysel davranisin da iyi olma halini olumsuz yonde etkiledigi bulunmustur. Duygusal
zekanin ylizeysel davranis lizerine olumlu etkisi oldugu bulunmustur.

Wharton (1993): Duygusal emegin yiizeysel davranis boyutunun galisanlarda is tatminini
azalttigini, duygusal tiikenme ve duyarsizlasma diizeylerini ise arttirdigini belirtmektedir.
Wong vd. (2005): Is doyumu hem duygusal zeka hem de duygusal emek ile anlamli iligki
icindedir. Duygusal zeka ile duygusal emek arasinda da anlaml iligki bulunmustur. Analizler

sonucunda duygusal zeka is doyumu iliskisinde duygusal emegin farklilastiricilik etkisi
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bulunmustur.

Wong ve Law (2002): Calisanlarin is doyumu sonug degiskeni ile kendilerinin duygusal
zekalari, kendilerinin duygusal emek diizeyleri, yoneticilerin duygusal zekalari, yoneticilerin
duygusal emek diizeyleri ve calisanlarin duygusal emek diizeyleri ile duygusal zekalari
arasinda olumlu iligki bulunmaktadir.

Yanchus, Eby, Lance ve Drollinger (2010): Duygusal emek ile is ve aile alanlar ile
iliskileri kiyaslandiginda, duygusal emegin her iki alanda da farkli olarak ortaya ¢iktig1 tespit
edilmistir (Pala Morkog, 2014: 49).
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IKINCi BOLUM
BANKA CALISANLARININ DUYGUSAL EMEK DAVRANISINI ETKILEYEN
FAKTORLERININ INCELENMESI

Bu boliimde, arastirmanin amaci ve Onemi, bu amaca ulasmada kullanilacak
yontemler, aragtirmanin hipotezleri, elde edilen bulgular ve bulgularla ilgili yorumlar yer

almaktadir.

2.1.  Arastirmanin Amaci ve Hipotezleri

Duygusal emek davranisi kavramina iliskin yazin taramasi yapildiginda ulasilan
calismalardan biiyiik bir kismmin turizm sektorii, saglik sektorii ve cagri merkezlerinde
yapildig1 goriilmektedir. Birgok sektorde oldugu gibi, bankacilik sektoriinde de rekabet artis
hizla devam etmektedir. Yogunlasan bu rekabet ortaminda rakiplerinin 6niine gegmek isteyen
bankalar farklilasma yoluna gitmektedirler. Farklilasmak icin sadece Urin ve hizmet
cesitliligini arttirmak yeterli degildir. Uriin ve hizmet sunumunda miisterilerin beklentileri goz
oniinde bulundurularak, banka ve miisteri arasinda duygusal bag olusturmak énemlidir. Diger
bankalardan bir adim 6nde olmak i¢in dncelikli olarak dikkat edilmesi gereken kural, miisteri
memnuniyetini saglayabilmektir. Miisteri memnuniyetini saglayabilmek i¢in bankalar,
calisanlarina bazi duygusal davranis kurallar1 olusturmustur. Banka, calisanlarindan miisteri
ile goriismelerinde standartlasmis olumlu duygu gosterimlerinde bulunmalarini ya da olumsuz
durumlarda bile olumsuz duygularmi bastirip karsi tarafa bankanin istedigi duygu
gosteriminde bulunmasini ve miisteriye kars giileryiizle hizmet etmesini beklemektedir.

Duygusal emek davranisiyla ilgili calismalarin ¢ogunda duygusal emek davraniginin
orglitsel ve bireysel sonuglar1 incelenmistir. Tiirkiye’de banka calisanlar1 ile yapilan az
sayidaki caligmada da duygusal emek davranisi ile is tatmini, tiikenmiglik ve orgiitsel
vatandaglik arasindaki iligkinin incelendigi gorulmektedir. Miisterilerle yiizyiize ve yogun
iletisimin oldugu bankacilik sektoriinde duygusal emek davranisina yol acan faktorleri
belirlemek, duygusal emek davraniginin olumsuz sonuglarmni 6nleme konusunda faydal
olacaktir. Bu baglamda, bu arastirmanin amaci, banka ¢alisanlarinin duygusal emek
davraniglarin1 etkileyen faktorlerin belirlenmesidir. Bu amaca yonelik arastirma modeli
Grandey (2000)’in duygusal emek modelinden faydalanilarak Sekil 2.1°deki gibi

olusturulmustur.
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Davrams Kurallan
(Olumlu ve Olumsuz
Davranig Kurallari)

—> Duygusal Emek
-Duygusal Olaylar Davramslari Bireysel Faktorler
(Olumlu ve Olumsuz -Cinsiyet
Duygulanim) -Yiizeysel Davranig <—— “Yas
-Medeni Durum
-Derinlemesine Davrani -

Etkilesim Beklentileri N ’ Kidem

- Slukhk -Samimi Davranis

- Sdre

- Rutinlik

Sekil 2.1 Arastirma Modeli

Bu arastirma modelinden ve ilgili yazindan faydalanarak asagidaki arastirma

hipotezlerleri olusturulmustur:

Hla. Etkilesim sikliginin yiizeysel davranis lizerine pozitif bir etkisi vardir.

H1b. Etkilesim siiresinin yiizeysel davranis lizerine pozitif bir etkisi vardir.

Hlc. Etkilesim rutinliginin yiizeysel davranis iizerine pozitif bir etkisi vardir.

H1d. Olumsuz davranis kurallarinin yiizeysel davranis lizerine pozitif bir etkisi vardir.
Hle. Olumlu davranis kurallarinin yiizeysel davranis lizerine negatif bir etkisi vardir.

H1f. Olumlu duygulanimin yiizeysel davranis {izerine negatif bir etkisi vardir.

H2a. Etkilesim sikliginin derinlemesine davranis iizerine pozitif bir etkisi vardir.

H2b. Etkilesim siiresinin derinlemesine davranis {izerine pozitif bir etkisi vardir.

H2c. Etkilesim rutinliginin derinlemesine davranis lizerine pozitif bir etkisi vardir.

H2d. Olumsuz davranis kurallarinin derinlemesine davranis {izerine pozitif bir etkisi vardir.
H2e. Olumlu davranis kurallarinin derinlemesine davranis iizerine negatif bir etkisi vardir.

H2f. Olumlu duygulanimin derinlemesine davranis lizerine negatif bir etkisi vardir.

H3a. Etkilesim sikliginin samimi davranis lizerine pozitif bir etkisi vardir.

H3b. Etkilesim siiresinin samimi davranis iizerine pozitif bir etkisi vardir.

H3c. Etkilesim rutinliginin samimi davranis lizerine pozitif bir etkisi vardir.

H3d. Olumsuz davranig kurallariin samimi davranis iizerine pozitif bir etkisi vardir.
H3e. Olumlu davranis kurallarinin samimi davranis lizerine negatif bir etkisi vardir.

H3f. Olumlu duygulanimin samimi davranis {izerine negatif bir etkisi vardir.
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2.1.1. Orneklem

Bu arastirmanin anakitlesini, Antalya il smirlari igerisinde yer alan bir kamu bankasi
(Ziraat Bankas1)’nin 52 adet subesinde ¢alisan 275 bireysel, girisimci ve kurumsal miisteri
iliskileri yetkilileri ve asistanlar1 olusturmaktadir. Duygusal emek davranisi daha ¢ok miisteri
ile birebir ¢alisan c¢alisanda goriilecegi i¢cin miisteri ile dogrudan etkilesim halinde olmayan
banka calisanlar1 arastirma kapsami disinda birakilmistir. Arastirmanin 6rneklemi 0,05
anlamlilik seviyesi ve 0,05 6rnekleme hatasi ile 160 olarak bulunmustur. Ancak yapilacak
analizler (T testi, ANOVA, korelasyon ve regresyon) goz énunde bulundurularak orta etki
biiyiikliigiinde, 0,90’lik bir gii¢ elde etmek igin gerekli olan tahmini 6rnek buytkligii
GPower3.1 paket programi ile 211 olarak hesaplanmistir. Bu nedenle anakitleden 211 banka
calisan1 basit tesadiifii se¢cim ile belirlenmis ve kendilerine gonderilen anketi doldurmalari

istenmistir. Arastirmada 211 kullanilabilir anket formu elde edilmistir.

2.1.2. Veri Toplama Yontemi ve Araglar

Arastirmada veri toplama yoOntemi olarak anket kullanmilmistir. Anketler banka
calisanlarina daha kolay ulasilabilmek icin internet ortaminda da hazirlanmis ve link
calisanlarin kurum e-mail ve/veya 0zel facebook adreslerine gonderilmistir. Anket dort
bolimden olusmaktadir. Anketin birinci boliimii duygusal emek davranisi 6lgegi ile etkilesim
beklentileri 6lceklerinden olusmaktadir. Ikinci grupta ise duygusal (olumlu ve olumsuz)
davrams kurah 6lgegi bulunmaktadir. Olumlu ve Olumsuz Duygu Olgegi (PANAS) anketin
ticlincii boliimiinde yer alirken, banka ¢alisanlarinin demografik 6zelliklerini 6l¢gmek amaciyla
tasarlanmig 6 soru anketin en son bdliimiinde yer almistir.
Duygusal Emek Davramis1 Olgegi: Bankacilarin duygusal emek davranislarini belirlemek
amaciyla Diefendorff ve digerleri (2005) tarafindan gelistirilen duygusal emek (Emotional
Labor) Olgegi kullanilmstir. Olgek yiizeysel davranisi 6lgmek icin 7, derinlemesine davranist
6lcmek icin 4, samimi davranig 6lgcmek igin 3 olmak tzere toplam 14 maddeden olusmaktadir.
Katilimcilar 6lgek maddelerini besli Likert 0Olgegi yardimiyla degerlendirmislerdir
(1=Kesinlikle katilmiyorum, 5= Kesinlikle katiliyorum).
Etkilesim Beklentileri Olgegi: Etkilesim sikligim 6lgmek icin 2 soru, etkilesim siiresini
6lgmek igin 2 soru ve etkilesim rutinligi 6lgmek i¢in 3 soru sorulmustur (Diefendorff vd.,
2005: 354-356). Olcek, (1=Kesinlikle katilmiyorum’dan, 5= Kesinlikle katiliyorum’a) 5°li
Likert 6l¢cegidir.
Duygusal Davrams Kurah Olcegi: Diefendorff vd., (2005) yayminda yeralan ve olumlu

davranig kurali algisim1 6lgmek i¢in 4 madde, olumsuz davranis kurali algisin1 6lgmek igin 3
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maddeden olusan toplam 7 maddelik bir 6lgektir. Katilimcilar 6lgek maddelerini 5°li Likert
Olgegi yardimiyla degerlendirmislerdir (1=Kesinlikle katilmiyorum, 5= Kesinlikle
katiliyorum).

Olumlu ve Olumsuz Duygulanim Olcegi (PANAS): Olumlu-olumsuz duyguyu élgmek icin
Watson, Clark ve Tellegen (1988) tarafindan gelistirilen 10 olumlu, 10 olumsuz duygu
maddesi igeren ve yazinda PANAS olarak ifade edilen bir 6lgektir. Watson ve ark., (1988)
calismasinda duygunun boyutsal iki yapisindan biri olan olumlu duygunun, endise ve
depresyonu ayirt etmede faydali olan spesifik bir faktor oldugunu ileri stirmiislerdir. Olumsuz
duygunun hem depresyon hem de endisede oldugu ve ayirt edici giicli olmadigi belirtilmistir.
Watson ve Tellegen’e (1985) gore olumlu ve olumsuz duygu, duygusal yasantinin temel iki
boyutunu yansitmaktadir. Olgekte olumlu duygu ve olumsuz duygu durumu 1 (hig) ile 5 (cok
fazla) arasinda degerlendirilmektedir.

Tim oOlgekler, faydalanilan kaynaklardan alinarak Once arastirmaci tarafindan
Ingilizce’den Tirkge’ye ¢evrilmis, sonra bir ingilizce dilbilimciye kontrol ettirilmistir. Anket
once 10 kisiden olusan bir bankaci grubuna okutularak anlagilamayan ciimleler tekrar
degerlendirilmis ve Ol¢iim aracina son sekli verildikten sonra asil arastirma

gergeklestirilmistir.

2.1.3. Veri Analiz Teknikleri

Anket verilerinin analizinde, istatistik paket programi SPSS 20.0 kullanilmustir.
Arastirmanin gilivenirlik analizinde Cronbach Alpha tekniginden, yap1 gegerliligi i¢in de
aciklayict faktor analizinden faydalanilmistir. Demografik ozellikler (cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim durumu, meslekte c¢alisma siiresi, mevcut bankada calisma siiresi) frekans
analizi ile incelenmistir.

Duygusal emek davranisi (yuzeysel davranig, derinlemesine davranis ve Samimi
davranig), etkilesim beklentileri (etkilesim siklig1, etkilesim suresi, etkilesim rutinligi), olumlu
ve olumsuz davranisg kurallari ile olumlu duygularin ortalamalari ve standart sapmalari
alimmistir. Demografik 6zelliklerin duygusal emek davraniglarina, etkilesim beklentileri
ogelerine ve olumlu duygulara etkisi t-testi ve tek yonli varyans analizi (ANOVA) ile
incelenmistir. Yiizeysel davranis, derinlemesine davranis, samimi davranis, etkilesim sikligi,
etkilesim siiresi, rutinlik, olumlu davranmis kurallari, olumsuz davranis kurallar1 ve olumlu
duygulara yonelik algilar arasindaki iliskiler Pearson korelasyon katsayisi ile hesaplanmistir.
Duygusal emek davranmisimi etkileyen faktorleri belirlemek i¢in ¢oklu dogrusal regresyon

analizi yapilmistir.
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2.2. Guvenirlik ve Gegerlilik Analizi

Giivenilirlik, olgiilerin hatadan bagimsiz kalma derecesi olarak ifade edilebilir. Bir
Olcegin gilivenilirligi, ayn1 zamanda, ilgili 6l¢egin degisik zaman araliklarinda ayn1 6rnekleme
uygulandiginda tutarli ve dengeli sonuglar1 verebilme derecesi olarak da agiklanabilir (Hair,
vd., 1998). Giivenirligi hesaplamanin en yaygm yontemi ise, ictutarlilik kapsaminda
hesaplanan Cronbach Alfa degeridir. Duygusal emek davranisi 6lgegini olusturan ylzeysel
davranig, derinlemesine davranis ve samimi davranis boyutlarina ait Cronbach Alfa degerleri
Tablo 2.1’de gorulmektedir. Her bir boyutun ictutarlilik katsayis1 (>0,70) kabul edilebilir
seviyededir (Nunnally ve Bernstein,1994).

Tablo 2.1 Duygusal Emek Davramslarina Ait GUvenirlik Katsayilar

Duygusal Emek Madde Sayisi Cronbach Alfa Degeri
Davranislan
Yiizeysel Davranis 7 0,89
Derinlemesine Davranig 4 0,74
Samimi Davranig 3 0,70

Etkilesim siiresi, rutinlik, olumlu davramis kurallar1 ve olumsuz davranis kurallari
Olgeklerine ait Cronbach Alfa degerleri 0,70’in lizerindedir (Tablo 2.2). Etkilesim siklig
6l¢eginin alfa katsayisi ise 0,53 bulunmustur. Alfa degeri 0,70’in altinda kaldig i¢in etkilesim

siklig1 6lgeginin giivenirliginin diisiik oldugu sdylenebilir.

Tablo 2.2 Etkilesim Beklentileri ve Davramis Kurallarina Ait Giivenirlik Katsayilari

Etkilesim Beklentileri Madde Sayisi Crgnb.aCh Alfa
Degeri
Etkilesim Siklig1 2 0,53
Etkilesim Siiresi 2 0,88
Rutinlik 3 0,88
Olumlu Davranig Kurallar 4 0,80
Olumsuz Davranis Kurallari 3 0,90
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PANAS (olumlu duygular ve olumsuz duygular) 6lgegine iliskin Cronbach Alfa
degerleri Tablo 2.3’de, goriilmektedir. Bu degerlere gore, olumlu duygular ve olumsuz
duygular 6lc¢eklerinin (PANAS 6l¢eginin) i¢ tutarliklariin oldukea iyi seviyede oldugu

sOylenebilir.

Tablo 2.3 Duygulara Ait Guvenirlik Katsayilari

Cronbach Alfa
Duygular Madde Sayisi Degeri
Olumlu Duygular 10 0,92
Olumsuz Duygular 10 0,91

Gegerlilik analizi, bir 6l¢egin, dlgmesi gereken 6zelligi gercekten Ol¢iip 6lgmedigini
belirtir (Hair, vd., 1998). Gegcerlilik, bir 6lgim aracinin 6lgmek istenen 6zelligi 6lgebilmesi
niteligidir. En yaygin olarak kullanilan gegerlilik tipi olan yap1 gecerliligi, sosyal bilim
arastirmalarinda kullanilan 6l¢iim araclarindan elde edilen sonuglara teorik ve bilimsel agidan
guvenli bir yorum kazandirmayi amaglamaktadir. Bu aragtirmada kullanilan dlgeklerin yapi
gecerliliklerini 6lgmek amaciyla agiklayici faktor analizi kullanilmastir.

Faktor analizi sonucunda duygusal emek 6lcegi i¢in olusan 3 faktdr toplam varyansin
%64,12’sini agiklamaktadir. Iyi bir faktorlesme yapisi elde etmek igin varimax déndiirmesi
gerceklestirilmistir. “Miisterilere gostermem gereken duygulari hissedebilmek i¢in elimden
geleni yaparim.” ifadesi faktor yapisini bozdugu icin analizden ¢ikartilmistir. Orneklem
bliytikligliniin yeterliligini test eden KMO degerinin 1°e yakin olmasi gerekmektedir. Tablo
2.4de KMO degerinin 0,851 ¢ikmasi 6rneklem biiyiikliigiiniin faktor analizi igin yeterli
oldugunu gostermektedir (Hair, vd., 1998). Degiskenler arasindaki korelasyonlarin yeterli
dizeyde olup olmadigini test eden Bartlett testi sonucunda Ki-kare=1205,98 olarak
hesaplanmis ve 0,001 seviyesinde anlamli bulunmustur.

Tablo 2.4’de de goriildiigii gibi faktor yiikleri 0,40’1n iizerindedir. Birinci faktorde,
yiizeysel davranig, ikinci faktdrde derinlemesine davranigs ve iiciincii faktérde de samimi
davranis olusmustur. Orjinal Olgege ait faktér ve alt bilesen isimleri ile bulgularimiz
uyumludur. Tablo 2.4 incelendiginde teorik yapidan ¢ok farkli olmayan bir faktdr yapisi

goriilmektedir. Bu durumda 6lgegin yap1 gegerliliginin saglandigi sdylenebilir.
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Tablo 2.4 Duygusal Emek Ol¢eginin Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuglar

Faktorler
Maddeler Yizeysel | Derinlemesine Samimi
Davranis Davranis Davrams

Miisterilere  sergiledigim  duygular
samimidir.

Meslegimi  yaparken hissetmedigim
duygular1  hissediyormusum  gibi 0,73
yaparim.

0,46

Miisterilerle ilgilenirken bir sov yapar
gibi ekstra performans sergilerim.

Meslegimin  gerektirdigi  duygulan
sergileyebilmek igin sanki bir maske 0,76
takarim.

0,73

Miisterilere, gergek hissettigim

duygulardan farkli duygular sergilerim. 0.78

Miisterilere gostermek zorunda
oldugum duygular1 gergekten yasamaya 0,80
calisirim.

Gostermem gereken duygular1 gergekte

hissedebilmek i¢in ¢aba harcarim. 0.87

Miisterilerle ilgilenirken iyi

. . 4 0,68
hissediyormusum rolii yaparim.

Miisterilere ~ sergilemem  gereken
duygular1 icimde de hissedebilmek icin 0,73
yogun ¢aba harcarim.

Miisterilerle uygun sekilde

ilgilenebilmek i¢in rol yaparim. 0.77

Miisterilere  gosterdigim  duygular

kendiliginden ortaya ¢ikar. 0,86

Miisterilere gosterdigim duygular o an

hissettiklerimle aynidir. 0.87

Miisterilerle ilgilenirken rol yaparim. 0,80

Ozdeger 4,93 2,30 1,10
Varyansi aciklama oram (%) 37.94 17.72 8.46

KMO = 0,851 Bartlett’s Test of Sphericity = 1205,98 p = 0,000

PANAS 6l¢egi i¢in yapilan aciklayici faktor analizi sonucunda 6zdegeri 1°den biiyiik
4 faktor elde edilmistir. Olumlu duygular birinci faktorii olustururken, olumsuz duygular ii¢
faktore boliinmiistiir. Olumsuz duygulart olusturan maddelerin biiyiik bir kisminin faktor
yiiklerinin 0,4’iin altinda kalmasi ve binisik maddeler olmasi nedeniyle arastirma modelinde
PANAS o6l¢eginin sadece olumlu duygular boyutu kullanilmigtir. Tablo 2.5’de goriildiigii gibi
KMO degerinin 0,86 ¢ikmasi 6rneklem biiyiikliigiiniin faktor analizi i¢in yeterli oldugunu
ifade ederken, Bartlett’s testi sonuglari da (p<0,01) maddeler arasinda yeterli korelasyon
oldugunu 1spatlamaktadir. Tablo 2.5 incelendiginde olumlu duygu o6l¢eginin yap1

gegerliliginin saglandig1 sdylenebilir. Bu nedenle bundan sonraki bélimlerde sadece PANAS
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6l¢eginin birinci boyutunu olusturan olumlu duygulanim boyutuna yer verilmistir.

Tablo 2.5 PANAS Olceginin Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Faktor

Maddeler Olumlu Duygu
Hevesli 0,63
Tlgili 0,71
Kararli 0,72
Heyecanli 0,60
[lham verici 0,58
Atik 0,80
Aktif 0,81
Glclu 0,83
Gururlu 0,74
Ozenli 0,70
Ozdeger 8,38
Varyansi aciklama orani (%) 41,89
KMO = 0,86 Bartlett’s Test of Sphericity 3553,96 p = 0,000

Duygusal davranis kurali 6l¢eginin yap1 gegerligini test etmek amaciyla yapilan
aciklayici faktor analizi sonuglart 6lgegin iki boyutlu oldugunu géstermektedir. Tablo 2.6’da,
KMO degerinin 0,85 cikmasi bu orneklemdeki 211 bireylik 6rneklem biyiikligiiniin iyi
oldugunu gostermektedir. Bartlett’s testi sonucu 1052,78 olarak hesaplanmis ve 0,00

seviyesinde anlamli bulunmustur. Faktor yiikleri 0,40’1n iizerindedir.
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Tablo 2.6 Olumlu ve Olumsuz Davrams Kurallar1 Olgeginin A¢iklayic1 Faktor Analizi

Sonuglari
Faktorler

Maddeler Olumlu Davrams Olumsuz Davrams

Kurallarn Kurallarn
Miisteriye iyi hissettirmek isimin bir parcasidir. 0,65
Bankam isimin bir pargasi olarak, miisterilere
olumlu duygular ifade etmemi beklemez. 0,53
Bankam, miisterilere arkadagsca ve gler yizle
hizmet etmemin isimin bir pargasi oldugunu
sOylemektedir. 0,87
Bankam, miisterilerle olan goriigmelerimde
heyecanli ve hevesli davranmami bekler. 0,90
Miisterilere karsi olumsuz tepkiler vermemem veya 0.89
olumsuz ruh halimi bastirmam beklenir.
Bankam benden iizgiin ya da sikintili degilmisim 0.74
gibi davranmami bekler.
Isimi yaparken kizgin degilmisim gibi davranmam 0,90
beklenir.
Ozdeger 2,826 1,402
Varyansi aciklama oram (%) 40,65 20,03
KMO 0,849
Bartlett’s Test of Sphericity 1052,78 p = 0,000

Ilgili yazinda (Diefendorff vd., 2005) etkilesim beklentileri 6lgekleri olarak alinan
etkilesim siklig1, etkilesim siiresini ve etkilesim rutinligi boyutlarindan olusan 7 maddeye
faktor analizi uygulandiginda beklendigi gibi 3 faktor elde edilmistir. Tablo 2.7°de goriildiigii
gibi KMO ve Bartlett test degerleri kabul edilebilir diizeydedir. Ayrica maddelerin faktor
yiikleri de 0,50 nin {lizerindedir. Bu sonugclar, etkilesim sikligi, etkilesim siiresini ve etkilesim

rutinligi degiskenlerinin farkli degiskenler oldugunu gostermektedir.
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Tablo 2.7 Etkilesim Beklentileri Olceginin Aciklayici Faktor Analizi Sonuclar

Maddeler

Faktorler

Etkilesim
Rutinligi

Etkilesim
Sikhig1

Etkilesim
Siresi

Her giin birgok farkli miisteri ile

gorusirim.

0,78

Bir isgiinli icinde miisterilerle ¢ok sayida
goriisme yapmam.

0,78

Gorlistiigiim her miisteri i¢cin c¢ok fazla
zaman harcarim.

0,92

Miisterilerle goriigmelerimin  ¢ogu kisa
strelidir.

0,50

Miisterilerle goriismelerim oldukga

rutindir.

0,65

Her giin ayni isleri ayn1 sekilde yaparim.

0,77

Miisterilerle yaptigim goriismelerde
tekrarlayan eylemlerde bulunurum.

0,69

Ozdeger

2,1

13

1,0

Varyansi aciklama oram (%)

25,37

20,89

17,67

KMO = 0,629 Bartlett’s Test of Sphericity =173,11 p = 0,000

Arastirma Bulgulan

2.3.1. Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular

Arastirmaya ait bulgular bu boliimde ayrintili olarak verilmistir.
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Bu boélimde arastirmaya katilanlarin demografik o6zelliklerine (yas, cinsiyet, yas,

medeni durum ve egitim durumu, meslekte ¢alisma siiresi ile bu bankada calisma siiresine)

iliskin ytizdesel dagilimlar1 verilmistir.

Sekil 2.2°den, arastirmaya katilan bankacilarin %67,77’sinin 15-35 yas grubunda,

%32,23’linlin ise 36 yas ve lizeri yas grubunda bulundugu goriilmektedir. Buradan

aragtirmaya katilan banka ¢aliganlarinin ¢ogunlugunun genglerden olustugunu sdyleyebiliriz.
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B 36 yas lizeri
% 32

B 15-35yas
grubu
% 68

Sekil 2.2 Bankacilarin Yas Gruplarina Gore Dagilhim

Arastirmaya katilan bankacilarin %45,97’si erkek, %54,03’1 kadindir (Sekil 2.3).
Anketi cevaplayan katilimcilarin cinsiyet dagiliminin oranmin birbirlerine ¢ok yakin

oldugunu s6ylemek miimkiindiir.

B Erkek
% 46

B Kadin
% 54

Sekil 2.3 Bankacilarin Cinsiyet Durumuna Gére Dagilim

Sekil 2.4°de, arastirmaya katilan bankacilarin %2,84’tinii lise ve dengi okul
mezunu, %5,69’unu Onlisans mezunu, %74,41’ini lisans mezunu ve %17,06’sin1 ise
lisansiistii mezunlarmin olusturdugu goriilmektedir. Arastirmaya katilan bankacilarin

biiyiik bir kisminin {iniversite mezunu olmasi nedeniyle ANOVA analizi yapilmamistir.
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B Lise ve Dengi
B Lisansusti % 3
% 17

®m Onlisans
% 6

= Lisans
% 74

Sekil 2.4 Bankacilarin Egitim Durumlarina Goére Dagilimi

Sekil 2.5’de, aragtirma grubunun %65,88’ini evliler, kalan %34,12’sini ise bekarlarin

olusturdugu goriilmektedir.

H Bekar

m Evli
% 66

Sekil 2.5 Bankacilarin Medeni Durumlarina Gore Dagilimi

Orneklem kapsamindaki bankacilarin meslekte calisma siiresi ile mevcut bankada
caligma siiresine iligkin bulgular anketin son boliimiindeki kapali uglu sorulara verilen
yanitlardan elde edilmistir. 0-5 y1l arasinda ¢aligmis olan bankacilarin oran1 % 27,96 iken 6-

10 y1l arasi ¢aligan bankacilarin orani ise % 39,8’dir. % 32,23’i ise bankada 10 yildan uzun
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stiredir ¢alismustir (Sekil 2.6).

m 0-5yil
© 10 y1l ve iizeri % 28

% 32

H 6-10 yil
% 40

Sekil 2.6 Bankacilarin Meslekte Calisma Siiresine Gore Dagilimi

Sekil 2.7°de, arastirmaya katilanlar halen ¢alistiklar1 bankadaki ¢aligma siirelerine gore
gruplandirilmistir. Bankacilarin  9%32,23’1 0-5 yildir, %39,34°0 6-10 yildir ve %28,44°1 10

yil ve daha uzun siiredir bu bankada ¢aligmaktadir.

= 10 y1l ve iizeri m 0-5yll
% 29

% 39

Sekil 2.7 Bankacilarin Mevcut Bankadaki Calisma Surelerine Gore Dagilim
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2.3.2. Duygusal Emek Davramsi ve Etkileyen Faktérlerin Tammlayicr Istatistikleri

Duygusal Emek Davranigina iliskin maddelerin ortalama degerleri ile standart sapma
degerleri Tablo 2.8’de verilmistir. Tablo 2.8’de en yiiksek ortalama degere sahip boyutun,
yiizeysel davranis boyutu (3,43) oldugu goriilmektedir. Derinlemesine davranig boyutunun
ortalamasi (2,89) iken, en diisiik ortalamaya sahip boyutun samimi davranis boyutu (2,14)
oldugu goriilmektedir.

Bankacilarin yiizeysel davranis puanlarinin yiiksek olmasi, bankaciligin gerektirdigi
duygulan sergileyebilmek i¢in hissetmedigi duygulari hissediyormus gibi yaptiklari, yani
gercekte hissettigi duygulardan farkli duygular sergileyerek, goriisme esnasinda miisteriyle
uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaptiklari anlamima gelmektedir. Mesai saatlerinde
onlarca miisteri ile gorliisme yapan bankacilarin hizmet sunarken her bir miisterinin taleplerini
karsilamak durumda oldugu goz Oniine alindiginda, elde edilen bu sonu¢ beklenen bir
durumdur. Yiizeysel davranig boyutunun en yiiksek ve en diisik ortalamalara sahip
maddelerine bakildiginda, “Misterilerle ilgilenirken rol yaparim.” maddesinin en yiiksek
(3,64) degere sahip oldugu ve “Miisterilerle ilgilenirken i1yi hissediyormus rolii yaparim.”
maddesinin ise en disiik degere sahip oldugu (3,09) gorulmektedir. Miisterinin 1srarct ve
aceleci tavirlarin1 giin igerisinde defalarca ve farkli zamanlarda karsilayan bankacilar igin
“Miisterilerle ilgilenirken rol yaparim.” maddesinin en yiiksek ortalamaya sahip madde olarak
cikmasi sasirtict bir durum degildir. Islemlerinin en kisa zamanda hatasiz bir sekilde
yapilmasini isteyen farkli farkli miisterilerle giin igerisinde defalarca goriisen bankacilar icin
“Miisterilerle ilgilenirken iyi hissediyormus rolii yaparim.” maddesinin ise en diisiik degere
sahip ¢ikmasi da yine anlasilabilir bir durumdur. Bankacinin her bir miisteri ile ilgilenirken iyi
hissediyormus rolii yapmanin zor oldugu sdylenebilir.

Bankacilarin derinlemesine davranis diizeylerinin diisiikk oldugu arastirmanin diger
tanimlayict bulgusudur. Bankacilar miisterilere sergilemesi gereken duygulari gergekte de
hissedebilmek ve miisterilere gostermek zorunda olduklar1 halde, duygulari gercekten
yasamaya c¢alisma konusunda fazla ¢aba harcamaya istekli gériinmemektedirler. Bu boyutta
“Miisterilere sergilemem gereken duygulari i¢imde de hissedebilmek i¢in yogun caba
harcarim.” maddesinin en yiiksek degere (3,10) sahip oldugu goriilmekte iken, “Miisterilere
gostermek zorunda oldugum duygular gercekten yasamaya calisirim.” maddesinin en diisiik
degere (2,77) sahip oldugu goriilmektedir. Bu durum bankacilarin miisterilere gostermek
zorunda olduklar1 duygulari igsellestirmedikleri anlamina gelmektedir.

Samimi davranig boyutunun ortalamasinin en diisiik degerde ¢ikmasi da arastirma

oncesinde sektdr geneli icin beklenen bir durumdur. Bankacilarin sergiledigi duygularda
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samimi olmadiklari, ger¢cek duygularinin o an hissettikleriyle ayni olmadigini séylemek yanlis
olmaz. Ilgili boyutta “Miisterilere gdsterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir.”
maddesinin ortalamasinin 2,40 olmasi, bankacilarin misterilere samimi duygularini
yansitmadiklar1 anlamina gelmektedir. Hizmet sektoriinde olan her c¢alisan i¢in oldugu gibi

bankacilarin da olumsuz durumlarda duygularini bastirdiklar1 bilinmektedir.

Tablo 2.8 Duygusal Emek Davramislarina iliskin Maddelerin Tammlayici istatistikleri

MADDELER Ortalama ¥ Std.
Sapma

YUZEYSEL DAVRANIS 3,43 0,91

a3 Mesleglml yaparkep hlssetmedlglm duygular1 3,14 1.19
hissediyormusum gibi yaparim.

ad Miisterilerle 11g1!en1.rken bir sov yapar gibi ekstra 3,56 121
performans sergilerim.

a5 M.eslegm'lm. gerektirdigi duygular sergileyebilmek 3,57 1.23
i¢in sanki bir maske takarim.

a6 Miisterilere, g_er(;_ek hissettigim duygulardan farkli 3,51 121
duygular sergilerim.

a9 Miisterilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii 3,09 1.19
yaparim.

all Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol 3,49 1,09
yaparim.

al4 | Misterilerle ilgilenirken rol yaparim. 3,64 1,11
DERINLEMESINE DAVRANIS 2,89 0,94

a7 Miisterilere gostermek zorunda oldugum duygulari 277 114
gercekten yagamaya galigirim.

a8 Ggstermem gereken duygular1 gergekte hissedebilmek 282 112
i¢in ¢aba harcarim.

210 Mustenl;re ser_gl_lemein gereken duygulari i¢imde de 3,10 113
hissedebilmek i¢in yogun ¢aba harcarim.
SAMIMI DAVRANIS 2,14 0,74

al | Misterilere sergiledigim duygular samimidir. 1,82 0,76

al2 Miisterilere gosterdigim duygular kendiliginden 221 0,08
ortaya ¢ikar.

al3 Miisterilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle 2.40 1,03
aynidir.

2.3.2.1. Etkilesim Beklentilerine fliskin Maddelerin Tanmimlayici Istatistikleri

Tablo 2.9’da en yiiksek ortalama degere sahip etkilesim beklentisi boyutunun, 3,04
ortalama ile etkilesim siiresi oldugu goriilmektedir. Bu degerin 3’e ¢ok yakin olmasi ve
Oleekte 3 degerinin “kararsizim” secenegine karsilik gelmesi nedeniyle anlamli bir

yorumlama yapilamaz. Bu nedenle etkilesim siiresi boyutunu olusturan iki maddenin
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frekanslar1 incelenerk yorumlanmistir. “Goriistiiglim her miisteri i¢in ¢ok fazla zaman
harcarim” ve “Miisterilerle goriigmelerimin ¢cogu kisa siirelidir” maddelerine bankacilarin
sadece %30’u katilirken, %30’u kararsiz kalmistir. Ayrica tek drneklem t testi sonucunda da
ortalamanin istatistiksel olarak 3'ten farkli olmadig1 goriilmiistiir. (t=0,757, p=0,450)
Etkilesim rutinligi boyutunun ortalamasi 2,92 iken, etkilesim siklig1 boyutu 1,89
ortalama almistir. Ortalama degerlerin diisiik olmasinin nedeni, bankacilikta hizmetin ya da
miisteri taleplerinin herhangi bir standardi olmadig i¢in giin i¢inde ¢ok siklikta goriismeler
olabilecegi gibi, giin boyunca ¢ok az miisteri ile de goriisiilebilecek bir yapis1 bulunmasi ve

farkli ihtiyaglar dogrultusunda goériismelerin yapilmasi gerektiginden olabilir.

Tablo 2.9 Etkilesim Beklentilerine iliskin Maddelerin Tanmimlayic1 istatistikleri

MADDELER Ortalama 'y | Std.
Sapma
ETKILESIiM SIKLIGI 1,89 0,93
al5 | Her giin birgok farkli miisteri ile goriistiriim. 1,76 1,06
al6 Bir isgiinii i¢ginde miisterilerle ¢ok sayida goriisme 2.02 118
yapmam.
ETKILESIM SURESI 3,04 0,82
al7 Gorlstigiim her miisteri i¢in ¢ok fazla zaman 3,08 0,97
harcarim.
al8 | Misterilerle goriismelerimin ¢ogu kisa siirelidir. 3,00 1,12
ETKILESiM RUTINLIiGi 2,92 0,78
al9 | Miisterilerle goriismelerim oldukea rutindir. 3,10 1,06
a20 | Her giin ayni isleri ayni sekilde yaparim. 2,87 1,12
a2l Miisterilerle yaptigim goriismelerde tekrarlayan 2.79 0,99
eylemlerde bulunurum.
OLUMLU DAVRANIS KURALI 1,70 0,78
cl | Misteriye iyi hissettirmek isimin bir pargasidir. 1,65 0,95
2 Bankam isimin bir pargasl olarak, miisterilere olumlu 1,84 1,08
duygular ifade etmemi beklemez.
Bankam, miisterilere arkadasca ve giiler yiizle hizmet
c3 L N N . 1,64 0,96
etmemin isimin bir pargasi oldugunu séylemektedir.
4 Bankam, mﬁsterllerle olan goriismelerimde heyecanl 1,67 0,08
ve hevesli davranmami bekler.
OLUMSUZ DAVRANIS KURALI 1,69 0,86
Miisterilere kars1 olumsuz tepkiler vermemem veya
c5 . . 1,67 0,93
olumsuz ruh halimi bastirmam beklenir.
6 Bankam benden tizgiin ya da sikintili degilmisim gibi 1,74 0,97
davranmamu bekler.
7 Isimi y.aparken kizgin degilmisim gibi davranmam 1,67 0,92
beklenir.
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Davranis kurallar1 boyutundan, olumlu davranig kurallar1 1,70 ortalamaya sahipken
olumsuz davranig kurallari boyutunun ortalamasinin 1,69 oldugu gortlmektedir. Duygusal
davranig kurallarinin yogun olarak varligimi gosterdigi bir sektor olarak bilinen bankacilik
sektdrinde, hem olumlu hem de olumsuz davranis kurallarinin ortalamasinin bu kadar disiik
olmasi, aragtirmanmn Yyapildigi bankanin bir kamu bankasi olmasi nedeniyle, miisteriyle
iligkiler i¢in yazili bir kurallar biitiinlinlin bulunmadig1 veya davranis kurallarinin agikca
belirtilmediginden katilimcilarin bankanin kendilerinden bekledigi davranis kurallaninin

detayin1 bilmiyor olabilecekleri seklinde yorumlanabilir.

2.3.2.2. Olumlu Duygulara iliskin Maddelerin Tanmimlayic1 Istatistikleri

Tablo 2.10°dan, olumlu duygulanim o6zelliklerinin ortalama degerlerinin “Ozenli”
(3,80), “Kararl” (3,58), “Aktif” (3,54), “Glclu” (3,53) ve “Gururlu” (3,45) maddelerinde
diger ozelliklere gore nispeten daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bankacilik dogasi geregi,
hem insan faktoriini hem de para faktoriini bilinyesinde barindirmaktadir. Bu sebepten
meslegin hata kaldirmamasi nedeniyle bankacilarin miisterilerle etkilesimleri esnasinda
oldukga Ozenli, kararli, aktif ve giiclii olmalar1 gerekliligi asikardir. Olumlu duygulardan
diisiik deger alan maddelerin ise, “ilham verici” (2,82), “Heyecanli” (2,87), “Hevesli” (3,00),
“ligili” (3,36) ve “Atik” (3,44) maddelerine ait oldugunu soyleyebiliriz. Bu durum
bankacilarin islerinden herhangi bir ilham almadiklarini, islerinden heyecanlanmadiklarini,

heveslerinin ve ilgilerinin az oldugunu gostermektedir.

Tablo 2.10 Olumlu Duygulara iliskin Maddelerin Tamimlayici istatistikleri

MADDELER Ortalama w | Std. Sapma

OLUMLU DUYGULAR 3,34 0,81
bl |Hevesli 3,00 1,11
b2 |Ilgili 3,36 0,98
b3 | Kararli 3,58 0,95
b4 | Heyecanl 2,87 1,13
b5 | ilham verici 2,82 1,08
b6 [Atik 3,44 1,02
b7 [Aktif 3,54 1,06
b8 |[Gugli 3,53 1,08
b9 | Gururlu 3,45 1,13
b10 | Ozenli 3,80 1,12
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2.3.3. Duygusal Emek Davramslar, Etkilesim Beklentileri ve Olumlu Duygulanim
Unsurlarinin Demografik Ozelliklere Gore Farklihg

Duygusal emek davraniglar1 (yiizeysel davranis, derinlemesine davranig, samimi

davranig), etkilesim beklentileri (etkilesim sikligi, etkilesim siiresi, rutinlik, olumlu davranis

kurallar1 ve olumsuz davranis kurallar1) ve olumlu duygulanim unsurlarinin cinsiyete, yasa,

medeni duruma gore farkliligi t-testi ile incelenmistir.

2.3.3.1.  Duygusal Emek Davramslar: ve Olumlu Duygulanim Unsurlarimn Cinsiyete

Gore Farklihg:

Duygusal emek davraniglart ve olumlu duygulanim unsurlarmin erkek-kadin
goriisleri arasindaki farkliligi t-testi ile arastirilmistir. Tablo 2.11°e gore bankacilarin duygusal
emek davraniglart ve olumlu duygulanima yonelik algilarinin cinsiyetlerine gore sadece
derinlemesine davranis boyutunda istatistiksel olarak 0,05°de anlamli olarak farklilastigi
bulunmustur.

Tablo 2.11 Duygusal Emek Davramslar: ve Olumlu Duygulanim Unsurlarinin
Cinsiyete Gore Farkhhg:

Duygusal Emek Davranislar1 ve Ortalama X

Olumlu Duygulanim Kadin Erkek t degeri p degeri
Yiizeysel Davranig 3,48 3,38 0,77 0,44
Derinlemesine Davranis 3,03 2,75 2,19 0,03*
Samimi Davranig 2,12 2,17 -0,51 0,61
Olumlu Duygulanim 3,26 3,44 -1,61 0,11

Anlamlilik Diizeyi: p*<0,05

Ortalamalara gore, kadin bankacilarin derinlemesine davranis ortalamasi (3,03)
erkeklerin derinlemesine davranis ortalamasindan (2,75) daha fazladir. Bu sonug¢ kadin banka
calisanlarinin erkek calisanlara gore miisteri ile daha fazla empati kurmaya calistig1 ve daha

fazla caba harcadigin1 gostermektedir.

2.3.3.2. Etkilesim Beklentileri ve Davranis Kurallarinin Cinsiyete Gore Farklihg:
Etkilesim beklentileri ve davranis kurallarmin cinsiyete gore farkliligr t-testi ile
aragtirtlmistir.  t-testi  sonucunda, cinsiyetin etkilesim beklentileri unsurlar1 iizerinde

istatistiksel olarak 0,05 anlamlilik seviyesinde etkisi olmadigi tespit edilmistir (Tablo 2.12).
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Tablo 2.12 Etkilesim Beklentileri ve Davranis Kurallarinin Cinsiyete Gore Farklhihg:

o o Ortalama
Etkilesim Beklentileri ve
Davranig Kurallar Kadin Erkek t degeri p degeri
Etkilesim Siklig1 1,89 1,89 0,02 0,98
Etkilesim Siiresi 3,07 3,01 0,53 0,60
Etkilesim Rutinligi 2,83 3,02 -1,77 0,08
Olumsuz Davranis Kurallari 1,61 1,79 -1,48 0,14
Olumlu Davranig Kurallar 1,65 1,76 -0,98 0,33
Anlamlilik Diizeyi: p<0,05
2.3.3.3. Duygusal Emek Davranislari ve Olumlu Duygulanim Unsurlarmmin Yasa

Gore Farklihg:

t-testi sonucunda, yas gruplarinin duygusal emek davranist ve olumlu duygulanim
Uzerinde farklilik yaratmadigi, yani farkli yaslardaki bankacilarin duygusal emek
davraniglarina yonelik algilarinda istatistiksel olarak 0,05’te anlamli farkliliklarin olmadigi

bulunmustur (Tablo 2.13).

Tablo 2.13 Duygusal Emek Davramslar: ve Olumlu Duygulanim Unsurlarinin Yasa

Gore Farklihg:
Ortalama y
Duygusal Emek Davraniglar: ve X
Olumlu Duygulanim 15-35 yag | 36 Uzeri | tdegeri p degeri
Yiizeysel Davranig 3,48 3,33 1,14 0,26
Derinlemesine Davranig 2,96 2,76 1,48 0,14
Samimi Davranig 2,18 2,07 0,94 0,35
Olumlu Duygulanim 3,31 3,39 -0,65 0,51
2.3.3.4. Etkilesim Beklentileri ve Davranmis Kurallarimin Yasa Gore Farkhihg:

Yas gruplarinin etkilesim beklentilerine yonelik algilar t-testi ile arastirilmis ve elde
edilen sonuclar Tablo 2.14’de verilmistir. Bankacilarin etkilesim beklentilerine yonelik
algilarmin yas gruplarina gore istatistiksel olarak 0,05°te anlamli olarak farklilagsmadigi

sOylenebilir.

Tablo 2.14 Etkilesim Beklentileri ve Davrams Kurallarinin Yasa Gore Farklihg

o o Ortalama Y

Etkilesim Beklentileri ve

Davranig Kurallart 15-35 yas 36 Uzeri t degeri | p degeri
Etkilesim Siklig1 1,94 1,80 0,99 0,32
Etkilesim Siiresi 3,02 3,08 -0,47 0,64
Etkilesim Rutinligi 2,94 2,88 0,49 0,62
Olumsuz Davranig Kurallari 1,75 1,59 1,24 0,22
Olumlu Davranis Kurallari 1,71 1,69 0,10 0,92
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2.3.3.5. Duygusal Emek Davramslart ve Olumlu Duygulanim Unsurlariin
Medeni Duruma Gore Farkhilig:
t-testi sonucunda bankacilarin medeni durumunun duygusal emek davranislari
unsurlari iizerinde 0,05 anlamlilik seviyesinde farklilik olmadig tespit edilmistir. Yani evli ya
da bekar bankacilarin duygusal emek davranislarina yonelik algilarinda farkliliklarin

olmadigini séylemek miimkiindiir (Tablo 2.15).

Tablo 2.15 Duygusal Emek Davranislar: ve Olumlu Duygulanim Unsurlarinin

Medeni Duruma Goére Farklihg _

Duygusal Emek Davraniglar: ve Ortalama_X

Olumlu Duygulanim Evli Bekar t degeri p degeri
Yiizeysel Davranis 3,46 3,37 0,69 0,49

Derinlemesine Davranis 2,90 2,89 0,09 0,93

Samimi Davranig 2,08 2,27 -1,84 0,07

Olumlu Duygulanim 3,28 3,45 -1,51 0,13

2.3.3.6. Etkilesim Beklentileri ve Davranis Kurallarinin Medeni Duruma Gore

Farklihg:

Etkilesim beklentileri ve davranis kurallarinin medeni duruma gore farklilig: t-testi ile
arastirtlmistir. Tablo 2.16’¢ gore medeni durumun sadece olumlu davranig kurallar1 Uzerine
etkisi oldugu, yani bankacilarin evli ya da bekar olmalarinin etkilesim beklentilerine yonelik
algilarindan etkilesim siklig1, etkilesim siiresi, etkilesim rutinligi ve olumsuz davranis
kurallar1 unsurlar tizerinde farklilik yaratmadigi, yalnizca olumlu davranis kurallar algisinda
anlaml olarak farklilagtigin1 sdylemek miimkiindiir. Bekar bankacilarin olumlu davranig
kurali algisinin ortalamasinin (1,86) evli bankacilarin ortalamalarindan (1,62) yiiksek

oldugunu sdyleyebiliriz.

Tablo 2.16 Etkilesim Beklentileri ve Davrams Kurallarinin Medeni Duruma

Gore Farkhlig
Ortalama  x ¢

Etkilesim Beklentileri ve Davranig Kurallar Evli | Bekar [degeri|p degeri
Etkilesim Siklig 1,83 2,01 |-1,28| 0,20

Etkilesim Siiresi 3,04 3,05 |-008]| 0,94

Etkilesim Rutinligi 297 2,83 1,24 | 0,22

Olumsuz Davranig Kurallari 1,62 1,84 -1,74 0,08

Olumlu Davranig Kurallar 1,62 1,86 -2,12 0,04*

2.3.3.7. Duygusal Emek Davramslar1 ve Olumlu Duygulanim Unsurlarimin

Meslekte Calisma Siiresine Gore Farklihig:
Duygusal emek davranislar1 ve olumlu duygulanim unsurlarinin meslekte ¢alisma siiresine

gore farklihg tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ile arastirilmistir. Tablo 2.17°da
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bankacilarin duygusal emek davranislarinin ve olumlu duygularina yonelik algilarinin
meslekte c¢aligma siliresine gore yalnizca yiizeysel davramis boyutunda farklilagtig
bulunmustur. ANOVA testi sonucunda meslekte calisma siiresinin derinlemesine davranis,
samimi davranis ve olumlu duygulanim tizerinde 0,05 anlamlilik seviyesinde bir etkisinin
olmadig tespit edilmistir. Gruplar arasindaki farklilik Post-Hoc analizlerinden Scheffe testi
ile arastirilmig ve 6-10 yil kideme sahip calisanlarin 10 yildan fazla c¢alisanlara gore daha

fazla yiizeysel davranis sergiledikleri goriilmiistiir.

Tablo 2.17 Duygusal Emek Davramislari ve Olumlu Duygulanim Unsurlarinin
Meslekte Calisma Siiresine Gore Farkliig

2.3.3.8.

Ortalama Y
Duygusal Emek
Davranislari ve Lo-1 (6- | G ) 10 _yll Grup
Olumlu Duygulanim Syl | 10yl uzer F degeri | p degeri farklilig
Yiizeysel Davranis 3,48 3,59 3,19 3,89 0,02* 2-3
Derinlemesine
Davranis 2,99 2,98 2,72 1,81 0,17 -
Samimi Davranig 2,24 2,09 2,13 0,72 0,49 -
Olumlu Duygulanim | 3,37 3,29 3,38 0,27 0,76 -

Etkilesim Beklentileri ve Davramis Kurallarinin Meslekte Calisma
Siiresine Gore Farkhihig:

Tablo 2.18’de bankacilarin etkilesim beklentileri unsurlarma yonelik algilarinin

meslekte ¢alisma siiresine gore olumlu ve olumsuz davranig kurallar1 boyutunda farklilastigi

bulunmustur.

Tablo 2.18 Etkilesim Beklentileri ve Davramis Kurallarinin Meslekte Calisma

Gruplar arasindaki farklilik Post-Hoc analizlerinden Scheffe testi ile arastirilmis ve 0-5

yil kideme sahip c¢alisanlarin 6-10 y1l aras1 kideme sahip ¢alisanlara ve 10 yildan fazla kideme

Siiresine Gore Farklhihig

Etkilesim Ortalama 'y

Beklentileri ve (1) 05 | (26-10 | 3) 10 y1l

Davranisg yil yil iizeri Grup
Kurallari F degeri | pdegeri [ farkliligi
Etkilesim Siklig1 2,10 1,89 1,72 2,72 0,07

Etkilesim Siiresi 3,17 2,98 3,01 1,03 0,36

Etkilesim

Rutinligi 2,90 2,90 2,97 0,20 0,82

Olumsuz

Davranig

Kurallari 1,98 1,59 1,57 4,71 0,01* 1-2,1-3
Olumlu Davranig

Kurallari 1,92 1,62 1,61 3,29 0,04* 1-2
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sahip calisanlara gore daha fazla olumsuz davranis kurallar algiladiklar1 goriilmiistiir. Olumlu
davranis kurallar algisi agisindan bakildiginda ise, 0-5 yil aras1 kideme sahip calisanlarin 6-
10 yil aras1 kideme sahip calisanlardan daha fazla olumlu davranis kurallarini algiladiklari

gorilmiistiir.

2.3.3.9. Duygusal Emek Davramslar: ve Olumlu Duygulanimin Mevcut Bankada
Calisma Siiresine Gore Farklhihg:
Yapilan ANOVA testi sonucunda mevcut bankada caligma siiresinin duygusal emek

davraniglar1 ve olumlu duygulanim tizerinde bir farklilik olmadigi bulunmustur (Tablo 2.19).

Tablo 2.19 Duygusal Emek Davramslar: ve Olumlu Duygulanimin Mevcut Bankada
Calisma Siiresine Gore Farklhihg:

Ortalama

Duygusal Emek Davraniglart | (1) 0-5yil | (2) 6-10 [ (3) 10 y1l

ve Olumlu Duygulanim yil lzeri F degeri | p degeri

Yiizeysel Davranis 3,40 3,60 3,24 2,87 0,60
Derinlemesine Davranis 2,96 2,95 2,76 0,97 0,38

Samimi Davranig 2,24 2,07 2,14 1,01 0,37

Olumlu Duygulanim 3,36 3,31 3,35 0,10 0,91

2.3.3.10. Etkilesim Beklentileri ve Davranis Kurallarinin Mevcut Bankada Calisma

Saresine Gore Farklihig

Tablo 2.20°de mevcut bankada ¢alisma stiresinin etkilesim beklentileri unsurlarindan
olumlu ve olumsuz davranis kuralarina yonelik algilar tizerinde 0,05 anlamlilik seviyesinde
farklilik oldugu goriilmektedir. Bu bankada calisma siiresinin etkilesim sikligi, etkilesim

stiresi ve etkilesim rutinligine yonelik algilar1 tizerinde farklilik olmadig: tespit edilmistir.

Tablo 2.20 Etkilesim Beklentileri ve Davranmis Kurallarmin Mevcut Bankada
Calisma Siiresine Gore Farklhihig:

Etkilesim Ortalama %

Beklentileri ve (1) 0-5y1l | (2) 6-10 (3) 10 F p Grup
Davranig Kurallari yil yil tizeri | degeri |degeri | farklilig
Etkilesim Siklig1 2,08 1,86 1,73 2,47 0,09

Etkilesim Siiresi 3,18 2,97 2,99 1,36 0,26

Etkilesim Rutinligi [2,84 2,96 2,96 0,56 0,57

Olumsuz  Davranisg

Kurallari 1,93 1,59 1,57 3,70 0,03* |1-2
Olumlu Davranisg

Kurallari 1,92 1,58 1,63 4,11 0,02* |1-2

Gruplar arasindaki farklilik Post-Hoc analizlerinden Scheffe testi ile arastirilmis ve 0-5
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yil kideme sahip ¢alisanlarin 6-10 yil arasi kideme sahip calisanlara gore daha fazla olumlu ve

olumsuz davranig kurali algiladiklar1 goriilmiistiir.

2.3.4. Korelasyon Analizi

Duygusal emek davranisi boyutlar1 ile duygusal emek davramisini etkileyebilecegi
diisiiniilen etkilesim siklig1, etkilesim siiresi, etkilesim rutinligi, olumlu ve olumsuz davranig
kurallarin1 ve olumlu duygulanim arasindaki iliski Pearson korelasyon katsayisi ile
incelenerek elde edilen sonuglar Tablo 2.21°de verilmistir.

Yiizeysel davranis ile, derinlemesine davranis arasinda istatistiksel olarak 0,01
anlamlilik diizeyinde, etkilesim rutinligi ve olumsuz davranis kurallar1 arasinda ise 0,05
anlamlilik diizeyinde pozitif yonlii ve anlamli iligski bulunurken, ylizeysel davranis boyutu ile
samimi davranig arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde negatif yonlii ve anlaml iliski tespit
edilmistir. Ancak bu iligkilerin zayif bir iliski oldugu goriilmektedir. Yiizeysel davranis ile en
giiclii iliski samimi davranig arasinda (r = -0,405), en zayif iliski ise olumsuz davranig
kurallar1 arasindadir (r = 0,151). Ylzeysel davranis ile, etkilesim sikligi, etkilesim siiresi,
olumlu davranis kurallar1 ve olumlu duygulanim arasinda anlaml iliski tespit edilememistir.

Derinlemesine davranis ile, olumlu duygulanim arasinda negatif yonlii ve anlaml
iliski bulunmustur (r =-0,173). Derinlemesine davranis ile, samimi davranis, etkilesim sikligi,
etkilesim siiresi, etkilesim rutinligi, olumsuz davranis kurallar1 ve olumlu davranis kurallar
arasinda anlaml iligski bulunamamustir.

Samimi davranis ile, etkilesim siklig1 arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde pozitif yonlii
ve anlamli iligki tespit edilmistir (r=0,148). Samimi davranis ile, etkilesim siiresi, etkilesim
rutinligi, olumlu davranis kurallar1 ve olumsuz davranis kurallar1 arasinda anlaml iligki tespit
edilememistir. Samimi davranis ile olumlu duygulanim arasinda negatif yonlii ve zayif bir
iliski vardir (=-0,188"").

Etkilesim siklig1 ile en giiclii iliski olumlu davranis kurallar1 arasinda (r=0,255), en
zayif iligki ise etkilesim rutinligi arasindadir (r = -0,144). Keza Tablo 2.21°den etkilesim
sikligr ile olumsuz davramis kurali arasinda da pozitif yonli zayif bir iliski oldugu
goriilmektedir (r=0,236). Etkilesim stiresi ile, etkilesim sikligi arasinda pozitif yonli
(r=0,198), 0,01 anlamlilik diizeyinde zayif bir iliski tespit edilmistir. Etkilesim siiresi ile en
giiclii iliski etkilesim rutinligi arasindadir (r=-0,313). Olumsuz davranis kurallar1 ile, en giiclii

iliski olumlu davranig kurallar1 arasindadir (r = 0,729).
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Tablo 2.21 Faktorler Arasidaki iliskiler
Pearson Korelasyon

. . Olumsuz | Olumlu | Olumlu
YD DD SD Sikhik Sure Rutin DK DK Duygu
Yilzeysel 1
Davranis
Derinleme 0'304** 1
Davranis
Samimi 0405™ | 0128 | 1
Davranis
Etkilesim | 415 | 0067 | 0.148" | 1
Sikhig1
Etkilesim | 4,15 | 5133 | 0032 | 0108™| 1
Sdresi
Etkilesim | 100+ | (113 | .0007 | -0144" |-0313™| 1
Rutinligi
Olumsuz N N
Davranis 0,151 | 0,078 | 0,018 | 0,236 0,025 | 0,123 1
Kurah
Olumlu
Davranis 0,053 | 0,125 | 0,023 | 0,255 | 0,067 | -0,027 | 0,729 1
Kurah
Olumlu 0,005 |-0,173"|-0,188"| -0,015 | 0,08 | 0,036 | 0,003 | -0,091 1
Duygulamim

Anlamlilik Diizeyi: *p<0,05, **p<0,01

2.3.5. Duygusal Emek Davramsi Uzerine Durumsal Faktérlerin Etkisi ve
Arastirma Hipotezlerinin Testi

Regresyon analizi, aralarinda iliski olan iki veya daha fazla deg§iskenden birinin
bagimli degisken, digerlerinin bagimsiz degiskenler olarak ayrimi ile aralarindaki iliskinin bir
matematiksel esitlik olarak agiklanmasi siirecini anlatir. Bagimli degisken bir, bagimsiz
degisken iki veya daha fazla ise ¢oklu regresyon analizinden bahsedilir (Biiytlikoztiirk, 2002:
87). Bu boliimde, bankacilarin duygusal emek davranisina etki eden faktorleri belirlemek i¢in
coklu regresyon analizinden faydalanilmistir.

Durumsal degiskenlerin (etkilesim siklig1, etkilesim siiresi, etkilesim rutinligi, olumlu-
olumsuz davranig kurallar1 ve olumlu duygulanim faktdrlerinin) duygusal emek davranisi
tizerine etkisi, ¢oklu regresyon analiziyle incelenmistir. Duygusal emek davraniginin ii¢
boyutunu olusturan yiizeysel davranis, derinleme davranig ve samimi davranisin bagimli
degisken, etkilesim sikligi, etkilesim siiresi, etkilesim rutinligi, olumsuz-olumlu davranig
kurallart ve olumlu duygulanim degiskenlerinin bagimsiz degisken olarak alindigi ti¢ ¢oklu

regresyon modeline iligskin analiz sonuglar1 Tablo 2.22°de goriilmektedir.
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Tablo 2.22 Duygusal Emek Davramsini Etkileyen Faktorler

Bagimsiz Bagimh Degisken
Degiskenler Yiizeysel Davranig Derinlemesine Davranis  Samimi Davranig
B Katsayilari
Etkilesim Siklig1 | 0,001 0,033 0,163*
Etkilesim Siiresi | 0,065 0,195** -0,065
Etkilesim
Rutinligi 0,217* 0,187** -0,001
Olumsuz
Davranisg
Kurallar 0,208* -0,054 -0,018
Olumlu Davranig
Kurallar1 -0,090 0,092 0,002
Olumlu
Duygulanim -0,016 -0,183** -0,186**
R 0,225 0,307 0,245
R2 0,051 0,094 0,060
F 2,828* 3,5628** 2,171*

Anlamlilik Diizeyi: p*<0,05, p**<0,01

Yiizeysel davranisin bagimli degisken olarak alindigi regresyon modelinde bagimsiz
degiskenlerin toplam varyansi agiklama orani %5,1°dir. Bu deger oldukca diisiiktiir, ancak
0.05 seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir. Etkilesim sikligi, etkilesim stiresi, etkilesim
rutinligi, olumsuz-olumlu davranis kurallar1 ve olumlu duygulanim degiskenlerinden sadece
etkilesim rutinligi (B=0,217; p<0,05) ve olumsuz davramis kurallar1 (=0,208; p<0,05)
degiskenlerinin yiizeysel davranis {izerinde pozitif olarak etkili oldugu bulunmustur. Bu
durumda Hlc ve H1d hipotezleri kabul edilirken, Hla, H1b, Hle ve H1f hipotezlerinin
reddedildigi sdylenebilir.

Tablo 2.22°den etkilesim siklig1, etkilesim rutinligi ve olumlu duygulanim
degiskenlerinin derinlemesine davranisi etkiledigi goriilmektedir. Etkilesim siiresi ve
etkilesim rutinligi derinlemesine davranisi pozitif olarak etkilerken (sirasiyla, p=0,195 ve
=0,187), olumlu duygulanim degiskeni negatif olarak etkilemektedir (p=-0,183; p<0,01).
R?=0,094 degeri 0,01 seviyesinde anlamli oldugu icin H2b, H2c¢ ve H2f hipotezleri kabul
edilmektedir. H2a, H2d ve H2e hipotezleri ise reddedilmektedir.

Etkilesim sikligi, etkilesim siiresi, etkilesim rutinligi, olumsuz-olumlu davranis
kurallar1 ve olumlu duygulanim degiskenleri samimi davranisin toplam varyansini %6
oraninda agiklamaktadir. Bu oran 0,05 seviyesinde anlamlidir (F=2,171; p<0,05). Etkilesim
sikligr samimi davranisi pozitif olarak etkilerken (f=0,163; p<0,05) olumlu duygulanim
degiskeni negatif olarak etkilemektedir (B=-0,183; p<0,01). Bu durumda H3a ve H3f
hipotezleri kabul edilmektedir. H3b, H3c, H3d ve H3e hipotezleri ise reddedilir.
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SONUGC

Tartisma

Hangi sektdrde olursa olsun tiim isletmeler degisimden etkilenmektedir. Isletmelerin
varliklarimi siirdiirebilmeleri ve yogun rekabet sartlarinda ayakta kalabilmeleri agisindan
miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi ve memnuniyetlerinin saglanmas: ¢ok 6nemlidir.
Miisterilerin sunulan mal/hizmetten memnun kalmasi ise 6zellikle insan gliciine dayali olan
hizmet sektoriinde dnemli Gl¢iide isletme c¢alisanlarina baglhidir. Son zamanlarda bankacilik,
hizmet sektorii denildiginde en ¢ok akla gelen mesleklerden biri olmaktadir. Meslegin
yapis1 geregi, bankaci miisterileri ile yiliz ylize, is ve cep telefonlariyla, faksla, mail ile hatta
SMS ya da What’s up mesajlari ile iletisim kurar hale gelmistir. Bilindigi gibi, bankacilar
glin boyunca ¢ok sayida miisteri ile ilgilenmektedirler. Bankalar insan iligkilerinin oldukca
yogun olarak yasandigi is ortamina sahiptirler. En basit diizeydeki insan iligkileri bile
kisilerin duygularin1 yonetmeleri Gizerine kuruludur. Yani insanlar etkilesimde bulunduklari
tanimadig1 kisilere kars1 davranislarinda bile, duygusal tepkilerini toplumsal agidan kabul
edilebilir sekilde diizenlemeye ihtiya¢ duymaktadirlar. Bu anlamda, insanlarla iletigim
kurmak, bireylerden duygusal bir takim talepleri olan bir siireci ifade etmektedir. Bu
baglamda, mesleklerini icra ederken, sosyal, mesleki ve 6rgitsel normlara uymak zorunda
olan bankacilar i¢in, s6z konusu bu asir1 iletisimin beraberinde getirdigi duygusal yiikiin de
fazla oldugu soylenilebilir. Bankacilarin, islerini yaparken fiziksel ve zihinsel olarak
gosterdikleri ¢cabanin yanisira, duygusal emek gostermeleri de kacinilmazdir. Bankacilik
sektoriinde artan rekabet sonucunda bankalar iirtin ve hizmetlerinde c¢esitlendirmelere
basvurmuslardir. Yapilan bu ¢esitlendirmelerin miisteriler tarafindan algilanislari, banka
personelinin hizmet sunumu sirasinda gosterecekleri duygusal emek ile anlam ifade
etmektedir.

Bankacilik alaninda goérev yapan isgdrenlerin isleriyle ilgili duygu durum
Ozelliklerinin duygusal emek davranislari iizerine etkisini arastiran ¢alismanin bulgularindan
elde edilen sonuclar bu boéliimde tartisilmaktadir.

Arastirmaya katilan banka personelinin duygusal emek davramiglarindan en ¢ok
yiizeysel davranis sergiledikleri goriilmektedir. Yani bankaciligin gerektirdigi duygular
sergileyebilmek icin c¢alisanlarin hissetmedigi duygulari hissediyormus gibi yaparak ve
goriisme esnasinda miisteriyle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparak, sov yapar gibi
ekstra performans sergiledikleri soylenebilir. Mesai saatlerinde onlarca miisteri ile gériisme

yapan bankacilar hizmet sunarken her bir miisterinin taleplerini karsilamak durumdadirlar.
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Grandey (2000)’e gore, miisterilerin ve hizmet alanlarin her zaman ve her durumda, hatta
calisanlarin sergilemeleri gereken duygulardan farkli duygular hissettikleri ve yasadiklari
zamanlarda bile, c¢alisanlardan kontrollii ve denetim altina alinmis duygusal ifadeler gérmek
istemeleri nedeniyle yizeysel davranis, orgiitler tarafindan ¢alisanlardan ¢ogu zaman istenen
bir yontem olmustur. Yiizeysel davranista, ¢alisanlarin gercek duygularini degil yalnizca
davraniglarin1 degistirmeleri s6z konusudur. Koksel (2009)’in ¢alismasi bu bulgulari destekler
niteliktedir. Koksel, 136 doktorun yeraldigi ¢alismasinda, kamu sektériinde hem ylzeysel
davranis hem de derinlemesine davranis diizeylerinin ayn1 anda yiiksek olusunu, “yuzeysel
davranig gostermenin calisanlar icin daha fazla cabayi gerektirdigi” seklinde yorumlamistir.
Yiizeysel davranig, gercekte hissedilmeyen duygularin sergilenmesi davranisi olarak birgok
kisiye zorlayict gelebilmektedir. Keles (2014)’in, Antalya’daki bes yildizli otel isletmelerinde
farkl1 bireysel 6zelliklere sahip 1280 ¢alisan ile gergeklestirdigi calismasinda da katilimeilarin
yiizeysel davranisi ¢cok fazla sergilemediklerine yonelik goriis bildirdikleri gortiilmektedir.

Bu tez ¢alismasinda, bankacilarin derinlemesine davranis diizeylerinin diisiik oldugu,
bankacilarin miisterilere sergilemesi gereken duygulari icinde de hissedebilmek i¢in yogun
caba harcamak ve miisterilere gostermek zorunda oldugu duygulart gergekten yasamaya
calisma konusunda bir ¢aba harcamadiklar1 goriilmiistiir. Bu durum bankacilarin miisterilere
gostermek zorunda olduklari duygulart icsellestirmedikleri anlamina gelmektedir. Keles
(2014)’in arastirmasinda ¢alisanlar, derinlemesine davranis konusunda yiizeysel davranisa
gore daha olumlu goriis bildirmislerdir. Buna karsin, derinlemesine davranisa iliskin goriigler
cok yiiksek olmayip, orta diizeyin biraz lizerindedir. Buna ragmen, orgiitiin beklentileri
dogrultusunda duygular1 degistirmek i¢in ¢aba sarfetmeyi iceren derinlemesine davranisin
¢ok diisiik olmamasi, olumlu bir durum olarak degerlendirilmistir. Aytekin Uysal (2007),
ogretmenlerin deneyimledigi olumlu-olumsuz duygular ve duygusal emek davraniglarinin
genel is doyumu ve tiikenmislikle iliskisi inceledigi arastirmasinda, Ogretmenlerin en gok
kullandigr duygusal emek davranisinin derinlemesine davranis oldugunu bulmustur. Bu
durumu o6gretmenlerin  duygusal emeklerini igsellestirdigi seklinde yorumlamustir.
Degirmenci (2010), hemsirelerin duygusal emek davranisi ve bunu etkileyen etmenlerin
belirlenmesi amaciyla 504 hemsire ornekleminde gerceklestirdigi arastirmasi sonucunda,
hemsirelerin en yiiksek derinlemesine davranig, en az ise bastirma davranisinda bulundugu,
servis hemsireleri daha ¢ok yiizeysel davranis sergilerken, yonetici hemsirelerin ise tam
tersine derinlemesine davranista bulunduklart belirlenmistir. Kizanlikli  (2014)’nin
arastirmasinda, Calisanlarin miisterilerle olan etkilesimlerde en fazla derinlemesine

davranista bulunduklari, bunu samimi davranis takip etmekle birlikte, en az yizeysel
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davranis tiirlinii tercih ettikleri ortaya ¢ikmistir.

Arastirmanin diger bir bulgusu, samimi davranig boyutunun ortalamasinin en diisiik
degerde c¢ikmasidir. Bankacilarin sergiledigi duygularda samimi olmadiklari, gosterdigi
duygularin o an hissettikleriyle ayni olmadigim1 sdylemek yanlis olmaz. Ilgili boyutta
“Miisterilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir.” maddesinin en yuksek
degerdeki madde olmasina ragmen, bu degerin fazla yliksek olmamasi bankacilarin
miisterilerle ayn1 duygular1 paylasmadiklar1 anlamina gelmektedir. Hizmet sekt6riinde olan
her ¢alisan i¢in oldugu gibi bankacilarin da olumsuz durumlarda duygularimi bastirdiklar
bilinmektedir. Coruk (2014), yiiksekdgretim kurumlarinda goérev yapan idari personelin
duygusal emek davraniglarinin ortaya konmaya calistigi arastirmasinda, katilimcilarin
duygusal emek davramislarindan daha ¢ok samimi davramislar sergiledikleri sonucuna
ulasmigtir. Katilimcilarin  ylizeysel davranisi ise kismen gosterdikleri sonucu ortaya
cikmustir.

Arastirma kapsamindaki banka personelinin duygusal emek davraniginin cinsiyete
gore degisip degismedigi incelendiginde, cinsiyetin sadece derinlemesine davranig
diizeyinde fark vyarattigi goriilmistir. Kadin katilimcilarin - derinlemesine davranis
ortalamalar1 erkek katilimcilarin ortalamasindan biiyiiktiir. Bu sonug, kadin bankacilarin
misterileri ile daha fazla empati kurmaya calistigi, duygularini igsellestirdigi ve daha ¢ok
duygusal emek sarfettigini gostermektedir. Hochschild (1983)’e gore, kadinlar duygusal
emek konusunda daha yeteneklidirler. Erickson (2008) ile Jonhnson (2004)’un bulgular
arastirma bulgulariyla ortiismektedir. Her iki aragtirmacinin sonuglarina goére, kadinlar daha
fazla derinlemesine davranig gostermektedirler. Schaubroeck ve Jones (2000) kadinlarin hem
yiizeysel hem de derinlemesine davranisi daha fazla sergilediklerini saptamistir. Wharton ve
Erickson (1993) kadinlarin evde oldugu gibi isyerinde de duygu diizenlemeye daha yatkin
oldugunu ve kadinlarin kisileraras: iliskiler {izerine kurulu islerde erkeklerden daha
donanimli oldugunu ifade etmektedir. Johnson (2007: 64) yapmis oldugu arastirma
sonucunda kadinlarin erkeklere oranla daha fazla derinlemesine davranmis sergiledigi,
erkeklerin ise kadinlara gore daha fazla yiizeysel davranis sergiledigi sonucuna ulasmuistir.
Keles (2014), Antalya’daki bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan erkek katilimcilarin daha
fazla derinlemesine ve yiizeysel davranis sergiledigini bulmustur. Buna karsin, cinsiyet ile
duygusal emek davranis boyutlarinda herhangi bir iliski tespit edilmeyen arastirmalarla da
karsilasmak miimkiindiir (Kaya, 2014; Caldag, 2010; Kaya ve Ozkan, 2012).

Yas’in duygusal emek davranisi iizerine bir etkisinin olup olmadigini test etmek icin

yapilan ANOVA sonuglar1 yas gruplarina gore duygusal emek davraniglari, olumlu
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duygulanim ve etkilesim beklentilerinin farklilasmadigin1 gostermistir. Aragtirmaya katilan
bankacilarin yaglarinin artmasiyla birlikte duygusal emek davranisi sergileme egilimlerinin
degismedigi sonucuna varmak miimkiindiir. Yasin ilerlemesi ile birlikte tecriibenin de arttig1
diisiintildiiglinde, tecriibe ile duygusal emek davraniglar1 arasinda herhangi bir bag
bulunmamuistir. Seger ve Tinar (2004) tarafindan gercgeklestirilen ¢alismada da yas, egitim
durumu, kidem, medeni durum ve toplam calisma stiresi gibi demografik 6zelliklerine bagl
olarak duygusal emek boyutlarinda herhangi bir farklilik tespit edilmemistir. Kaya ve Ozhan
(2012), 147 turist rehberinden olusan 6rneklemle yaptiklar1 ¢alisma sonucunda duygusal
emek boyutlari ile yas arasinda anlamli bir iligki olmadigi sonucuna ulagsmislardir. Basbug,
vd. (2010), bir ¢agr1 merkezinde calisan 144 kisiyle yaptiklar1 calismada, duygusal emek
boyutlarinin yas ile anlaml bir iliski gostermedigi sonucuna varmiglardir. Koksel (2009),
136 doktordan olusan orneklemle yaptig1 arastirma sonucunda, duygusal emek ile yas
arasinda anlamli bir iligki olmadig1 sonucuna ulagmastir.

Bankacilarin medeni durumu ilgili olarak yapilan analizlerde, medeni durumun
bankacilarin duygusal emek davraniglart ve olumlu duygulanim diizeylerini etkilemedigi
bulunmustur. Medeni durumun etkilesim beklentileri {izerine olan etkisine bakildiginda,
bekar bankacilarin olumlu davranis kurali algisinin evlilere gore daha yiiksek oldugu
gorlilmiigtiir. Aragtirmaya katilan bankacilarin evli ya da bekar olmalarinin sergiledikleri
yiizeysel davranig, derinlemesine davranis yada samimi davranis boyutlarini iizerinde etkisi
olmadig1 sonucuna varilmistir. Yakar (2015), medeni durumun hi¢ bir duygusal emek
davranigin1 degistirmedigini, Keles (2014), medeni durumun yalnizca yiizeysel davranisi
etkiledigini bulmustur. Kizanlikli (2014), duygusal emek davranisinin arastirmaya
katilanlarin medeni durumlarina gore farklilik gosterdigini, evli ve ¢ocuklu olan calisanlarin
bekar olanlara kiyasla daha fazla samimi davranis ve daha az yiizeysel davranis
sergilediklerini gostermistir.

Meslekte c¢alisma siresinin (kidem) duygusal emek davraniglari tizerine etkisini
6lgmek igin yapilan analizlerde, kidemin yiizeysel davramis iizerinde etkisi oldugu
bulunmustur. Arastirma sonucunda 6-10 y1l meslekte calisma siiresine sahip bankacilarin 10
yildan fazla siiredir ¢alisan bankacilara gore daha fazla yiizeysel davranis sergiledigi
sonucuna ulasilmistir. Buna gore, bankada daha uzun siiredir ¢alisanlarin daha az yizeysel
davranig sergiledikleri sOylenebilir. Serin (2014), saglik ¢alisanlarinin meslekte ¢aligma
siirelerine bakildiginda ise yeni baslayan c¢alisanlarin daha fazla yiizeysel rol yaptiklar1 ve
zamanla yaptiklar1 yiizeysel rol davranislarini benimseyerek samimi davranig gosterdikleri

tespit edilmistir. Caldag (2010), meslekte calisma yil1 ile samimi davranig arasinda bir iligki
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bulmustur. Buna gore, meslekte uzun siire ¢alisan birey, yasa ve tecriibeye bagli olarak daha
yuksek diizeyde duygusal emek sergilemektedir. Bazi arastirmalarda ise is deneyimi ile
duygusal emek boyutlar1 arasinda anlamli iliskiler bulunmamistir (Chau vd, 2009; Johnson,
2004; Leving ve Dollard, 2003; Kaya, 2009; Yakar, 2015; Kaya, 2014; Koksel, 2009; Kaya
ve Ozhan, 2012)

Aragtirmanin  korelasyon analizleri sonuglarina gore, yuzeysel davranis ile
derinlemesine davranis pozitif iliskili ¢ikmistir. Ancak bu iligski zayif bir iliskidir. Bu sonug,
yiizeysel davranig sergileyerek rol yapan bankacilarin zamanla sadece davranislarin degil
duygularin da duygusal davranis kurallarina uyumlu hale getirilmesi ile derinlemesine
davraniglarint da arttirdigi anlamima gelmektedir. Yiizeysel davranis ile samimi davranis
negatif iliskili ¢ikmistir. Samimi davranista amac yiizeysel davranis ve derinlemesine
davranista oldugu gibi davranmisi ya da duyguyu kontrol altinda tutarak o davranisa
hiikmetmek degil, gosterilmesi gereken, gercekten hissedilen duygu ve davramigtir. Bu
nedenle yiizeysel davranis ile samimi davranis arasindaki iliskinin negatif ¢ikmasi beklenen
bir durumdur. Yiizeysel davranis arttikga samimi davranis azalacaktir. Arastirmada
derinlemesine davranis ile samimi davranis arasinda bir iligski ¢ikmamustir. Can Yalgin (2012),
393 6gretmenden olusan 6rneklemiyle yaptigi arastirma sonucunda, duygusal emegin tiim alt
boyutlarmin birbiriyle iligkili oldugunu ancak bu iliskilerin diisiik ya da orta diizeyde
oldugunu tespit etmistir.

Aragtirmanin ilk hipotezinde (H1a) etkilesim beklentilerinden iletisim sikliginin
yiizeysel davranisi pozitif olarak etkiledigi iddia edilmis ve analiz sonucunda herhangi bir
etkiye rastlanmamistir. Bunun anlami sik sik ayni1 davranisi gostermenin, duygusal emek
davraniglarindan yiizeysel davranis lizerinde etkisinin bulunmadig: seklindedir. Diefendorff
vd. (2005) calismasinda elde edilen bulgular ile arastirmanin sonuglar1 Ortiisiirken,
Brotheridge ve Grandey (2002) ile Brotheridge ve Lee (2003)’nin ¢alismalarindaki
bulgularla ¢elismektedir.

Etkilesim sikliginin derinlemesine davranis iizerinde etkili olmadigi arastirmanin
diger bir bulgusudur. Bu bulgu Diefendorff vd. (2005) ve Caldag (2010)’mn bulgular ile
ortiismektedir. Ancak, Brotheridge ve Grandey (2002) ile Brotheridge ve Lee (2003)
caligmalarinda iletisim siklig1 ile derinlemesine davranis arasinda pozitif yonli anlamli bir
iliski bulmuslardir.

Miisteri ile iletisim sikliginin samimi davranist pozitif olarak etkiledigini iddia eden
H3a hipotezi kabul edilmistir. Bu sonug, miisteri ile surekli ve tekrarlayan iletisim gosterme

siklig1 arttik¢a bankacinin kendisini isle 6zlestirmis ve isi benimseyerek detaylarini 6grenmis
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olmasi nedeniyle daha fazla samimi davranig sergilemesinin muhtemel oldugu anlamina
gelmektedir. Diefendorff vd. (2005) de benzer sonuglar bulmustur.

Arastirmanin bir diger bulgusu, etkilesim stiresinin, duygusal emek davranislarindan
yiizeysel davranis ve samimi davramis tizerinde anlamli etkiye neden olmazken
derinlemesine davranis lizerinde pozitif bir etkiye yol agmasidir. Miisteriyle etkilesim
sliresinin uzun ya da kisa olmasi calisanin karsi tarafa sergiledigi ylizeysel davranisi
etkilememektedir. Miisterilerle etkilesim siiresi arttikga, bankacinin miisteriyi daha iyi
anlamasi ve buna bagli olarak derinlemesine davranis dlizeyinin de artmasi muhtemeldir.
Keza, etkilesim siiresinin artmasi ya da azalmasi ¢alisanin samimi davranig sergilemesini
etkilememektedir. Bircok yurtdisi arastirma ile bu bulgular ortiismektedir. Ornegin
Diefendorff vd. (2005), Brotheridge ve Grandey (2002), Brotheridge ve Lee (2003) etkilesim
siiresi ile derinlemesine davranig arasinda pozitif yonlii anlamli iliski bulmuslardir. Yang ve
Chang (2008) etkilesim siiresi ile yilizeysel ve derinlemesine davranislar arasinda pozitif
yonde iliski bulurken, Caldag (2010) da etkilesim siiresi ile samimi davranis arasinda pozitif
bir iliski bulmustur.

Etkilesim beklenti degiskenlerinden etkilesim rutinliginin, ylizeysel davranis ve
derinlemesine davranisi pozitif olarak etkilemesi arastirma bulgularindan biridir. Miisterilere
gosterilen duygusal ifadelerin rutinligi arttikca, bankacinin yiizeysel davranis ve
derinlemesine davranis diizeyi de artmaktadir. Yani surekli tekrarlayan is, diisiinmeksizin ve
igsellestirmeksizin yapildiginda, yilizeysel ve derinlemesine davranisin artmasi bankacilik
sektorii icin beklenilen bir sonuctur. Ornegin, bireysel miisteri temsilcisi olan bir ¢alisan
diisiiniildiiginde, yaptig1 is, belli asamadan sonra kaliplagsmis ve siradan bir is haline
dontismiustiir. Clnkii karsisindaki miister1 degisse bile islem belli basli bireysel kredi
taleplerini degerlendirmek oldugundan yapilan is rutinlesmistir. Ancak “Etkilesim
rutinliginin samimi davranis {izerine pozitif bir etkisi vardir.” hipotezi reddedilmistir. Yani
rutinlesen etkilesimler ¢alisanlarin samimi davranis dizeyini etkilememektedir. Duygusal
emek konusunda en ¢ok ¢alismasi olan Diefendorf vd. (2005) rutinlik ile yizeysel ve samimi
davranig arasinda iliski bulamazken, derinlemesine davranis ile pozitif yonde bir iliski
bulmustur. Caldag (2010), hastane calisanlar1 iizerinde gergeklestirdigi arastirmasinin
sonucunda, isin rutinligi ile yilizeysel davranis arasinda ters yonde iliski bulunurken, igin
rutinligi ile derinlemesine davranis ve samimi davranis tizerinde anlamli bir iliski
bulunmamustir.

Davranis kurallar1 6rgiit tarafindan ¢alisanlarin miisterilere yansitacaklar1 duygulara

standart teskil eden davranig kaliplaridir. Duygusal davranig kurallari, duygusal emegin bir
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oncull olarak en sik arastirilan konudur (Bono ve Vey, 2005). Duygusal emek davranislari
ise, ¢alisanlarin belirlenen bu davranis kurallarina uyabilme sirasinda bagvurduklari davranis
tiirleridir. Hizmet sektoriinde miisterilere karsi nasil davranilmasi gerektigini diizenleyen
bazi davranis kurallar1 bulunmakla birlikte bu davranis kurallar1 6rgiitsel, mesleki ve daha
genis anlamda toplumsal normlarin bir islevi olarak tanimlanmaktadir (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 89). Davranis kurallarmin orgiit tarafindan belirgin hale getirilmesi
calisanlarin benzer davraniglar gostermesine sebep olacagi ve bunun orgiitiin arzu ettigi bir
sonu¢ olacag: diisiiniilebilir. Ancak diger yandan, davranis kurallarinin ¢alisanlari kisitlayan
ve daha fazla duygusal emek ihtiyacit doguran bir etken oldugu da sdylenebilir. GOsterilmesi
gereken duygularin, davranig kurallari ile agikliga kavusturulmasi c¢alisanlarin hissettikleri
duygular ile sergilemeleri gereken duygu arasindaki farki arttiracagindan, bu farki azaltmak
ya da ortadan kaldirmak igin ¢alisanlar daha fazla duygusal emek harcayacaklardir
(Diefendorffve Gosserand, 2003: 948). Ilgili yazindaki tiim duygusal emek yaklasimlarinin
ortak noktasi, Orgiitiin belirledigi duygusal davranis kurallarinin ¢alisanlarin  hizmet
sunumunda gosterdigi duygular igin yol gosterici nitelikte oldugudur. Orgiitiin belirledigi bu
duygusal davranis kurallarina uymak i¢in gosterilen ¢aba duygusal emek davraniglarini
gosterme esnasindaki ¢abadir (Kruml ve Geddes, 2000: 11).

Bu tez calismasinda, Olumsuz davranis kurallarinin sadece yuzeysel davranig
Uzerinde pozitif bir etkisinin oldugu, derinlemesine ve samimi davranis tizerinde bir etkisinin
olmadig1 ortaya ¢ikmistir. Banka ¢alisaninin olumsuz duygularin1 bastirarak kontrol altina
almasi zorlastikga miisteriye karsi rol yapmasi, duygularini maskelemesi de o kadar
zorlagacaktir. Olumlu davranis kurallarinin ise hi¢bir duygusal emek davranigi {izerinde
anlamli bir etkiye sahip olmadigi bulunmustur. Bunun anlami, miisterilere karst olumlu
duygular sergilenmesi i¢in bankanin koydugu kurallarin bankacilarin duygusal emek
davraniglar1 iizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigi seklinde yorumlanabilir.
Bankacilarin, bankanin kendileri i¢in olumlu ve olumsuz birtakim kurallar koyup koymadigi
konusunda kendilerine yoneltilen sorulara genellikle diisiik puanlar vermelerinden bankanin
miisterilere olumlu davranilmasi konusunda kesin ve kati kurallar koymadiklar
anlagilmaktadir. Bu nedenle, olumlu ve olumsuz kurallarin calisanlarin duygusal emek
davranigin1 etkilememesi dogal karsilanabilir. Caldag (2010) hastane ¢alisanlari iizerinde
gerceklestirdigi arastirmasinin sonucunda, olumlu duygusal davranis gosterme kurallarinin,
yiizeysel davranis, derinlemesine davranis ve samimi davranis tizerinde anlamli etkiye sahip
olmadigini bulmustur. Brotheridge ve Grandey (2002), 238 tam zamanli Kanadali ¢alisan

tizerinde yapmis olduklar1 calismada, hem olumlu davranig kuralt hem de olumsuz davranig
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kuralinin yilizeysel davranis ile pozitif iliskili oldugunu bulunmuslardir. Ayni sekilde
derinlemesine davranis hem olumlu davranis kurali hem de olumsuz davranis kurali ile
pozitif iligkili bulunmustur. Brotheridge ve Lee (2003: 375) de galismalarinda davranis
kurallarin1 tek boyutta ele almiglardir. Arastirma sonuglarina gore, duygusal davranis
kurallar1 yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis ile hem dogrudan hem de dolayli
olarak iligkili bulunmustur. Gosserand ve Diefendorff (2003) arastirmasinda davranis
kurallarin1 tek boyutta ele almistir ve ylizeysel davranis ile olumlu olumsuz davranis
kurallar1 arasinda pozitif iliski bulmustur. Chau (2007)’nun banka calisanlar1 {izerinde
yaptig1 aragtirmasinda olumlu ve olumsuz davranislar kurallar1 yiizeysel davranis ile iligkili
bulunmustur.

Aragtirmanin 6nemli bulgularindan biri de yapilan analizler sonucunda, olumlu
duygulanimin, derinlemesine davranis ve samimi davranis boyutlarini negatif yonde
etkilemesidir. Yiizeysel davranis ile olumlu duygulanim arasinda ise iliski bulunamamustir.
Bu sonuglar, kendini giiclii, enerjik, istekli ve heyecanli hisseden bankacilarin miisteri ile
empati kurmaya gerek kalmadan, kendi duygularn ile iclerinden geldigi gibi iletisim
kurabileceklerini gostermektedir. Morris ve Feldman (1996: 1000), olumlu duygularin
sergilenmesini zorunlu kilan islerde olumsuz duygulanim sahibi olanlarin duygusal celiski
yasama ihtimallerinin yliksek oldugunu belirtmislerdir. Bireyler, is esnasinda kendilerinden
beklenen duygular kendi yasantilarinda da gostermeye yatkinlarsa, bulunduklar1 ise daha
uygun olabilmektedirler. Bu nedenle olumlu duygulara sahip bireylerin duygulari igsyerinde
gostermek zorunda olduklari duygularla Ortiiseceginden, bireylerde daha az duygusal
uyumsuzluk gozlenecektir. Calisanin deneyimledigi olumlu duygusal olaylar ise bireyin
oOrgiitiin istedigi yonde davranmasini kolaylastiracaktir. Aytekin Uysal (2007), 6gretmenlerin
deneyimledigi olumlu-olumsuz duygular ve duygusal emek davraniglarinin genel is doyumu
ve tiikenmiglikle iligkisini inceledigi ¢alismasinda, olumlu duygular ile ylizeysel davranis
arasinda pozitif bir iligki bulmustur. Schaubroeck ve Jones (2000) arastirmalarinda, olumsuz
duygulanim diizeyleri yiiksek olan g¢alisanlarin, kendilerinden olumlu duygu gosterimi talep
edildiginde, kendilerinden isteneni gerceklestirirken ¢ok fazla rol yapmaya gerek duymakta
iken, olumlu duygulanim diizeyleri yliksek calisanlarin, kendilerinden olumlu duygulanim
gosterilmesi istendiginde rol yapmaya gerek duymadan misterilerle iletisime gecebildikleri

bulmusglardir.
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Sonug

Duygusal emek konusunda yapilan arastirmalarin ¢ogunlugu, saglik c¢alisanlar1 ve
egitimciler {izerine yapilmistir. Bankacilar giin boyunca bir¢ok miisteri ile ylizylize
calistiklar1 halde bu sektorde yapilan duygusal emek calismalar1 sinirli sayidadir. Diger
yandan duygusal emek yazinindaki arastirmalarin biiyiik bir kismi duygusal emek
davraniginin is tatminsizligi, tilkenmislik, isten ayrilma gibi sonuglari lizerine odaklanmustir.
Halbuki, duygusal emek davranisinin nedenlerini anlamadan calisanlara yardimci olacak
Onlemleri almak miimkiin degildir. Bankacilik sektoriinde duygusal emek davranisini
etkileyen faktorleri belirlemeyi amaglayan bu c¢alismanin sinirli sayidaki arastirma
literatliriiniin genislemesine katkida bulunacagi diisiiniilmektedir.

Aragtirma sonuglarina goére, banka ¢alisanlarinin is ortaminda gergekte hissettikleri
duygular1 dogal bir sekilde yansitmadiklari, islerini yaparken iglerinden geldigi gibi
davranmadiklari, isin gerektirdigi davranisi sergileme ve miisterilere empati gosterme
konusunda fazla caba harcamadiklari anlasilmaktadir. Ayrica, banka yoneticilerinin
calisanlarin miisteri ile etkilesimi sirasinda izleyecegi kurallar1 net olarak ortaya
koymadiklar1 aragtirmanin 6nemli sonuclarindan biridir.

Incelenen degiskenler arasindaki iliski analizi sonuglari, isin rutinligi arttikca
calisanlarin yiizeysel davraniglarinin da arttigin1 ve bankanin koydugu olumsuz davranis
kurallarinin da yiizeysel davranigi arttirdigini géstermektedir. Bankacinin olumlu duygular
icinde olmasi hem derinlemesine davranisi hem de samimi davranisi diisiirmektedir. Bu sonug
olumlu duygulanim diizeyi yliksek olan bankacilarin kendilerinden olumlu duygular
gosterilmesi  istendiginde rol yapmaya gerek duymadan islerini yapabileceklerini
gostermektedir. Ancak durumsal degiskenler ile duygusal emek davranigi arasindaki bu
iliskiler istatistiksel olarak anlamli olsa da giiclii degildir.

Diger bir bulgu, etkilesim siiresi ve etkilesimin rutinliginin derinlemesine davranisi
pozitif olarak etkilerken, olumlu duygulanimin derinlemesine davranisi negatif yonde
etkilemektedir. Samimi davramis ise etkilesimin sikligindan pozitif yonde, olumlu
duygulanimdan da negatif yonde etkilenmektedir.

Bu arastirma sonuglar1 degerlendirilirken ¢aligmanin bazi 6nemli sinirliliklar1 da g6z
online alinmalidir. Caligma sadece Antalya’da faaliyet gosteren bir kamu bankasinda
yapilmistir. Arastirma sonuglarinin tiim kamu bankalart ve 06zel banka c¢alisanlarina
genellenememesi aragtirmanin en 6nemli smirliligini olusturmaktadir. Ayrica ¢alismanin
basinda PANAS 6lgegi olumlu ve olumsuz duygulanim olarak iki boyut olarak alindigi halde

olumsuz duygulanim boyutunun giivenilir ve gecerli ¢ikmamasi nedeniyle analizlere dahil
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edilmemistir. Bunun arastirmaya katilan bankacilarin olumsuz duygulanim sorularimna ¢eliskili

yanitlar vermis olmalarindan kaynaklanabilecegi tahmin edilmektedir.

Oneriler

Bankada c¢alisanlarin duygusal emek davraniglarini belirlemek, bu davranislar izerinde
etkisi olan ve farklilia neden olan faktorleri tespit etmek amaciyla yapilan bu arastirmadan
elde edilen sonuglar dogrultusunda farkli Oneriler gelistirilmistir. Elde edilen bulgu ve
gelistirilen Onerilerin bankacilik sektoriindeki insan kaynaginin daha iyi anlagilabilmesi ve

daha etkin yonetilebilmesine katki saglayacagi diistiniilmektedir.

Uygulamacilara Oneriler

Arastirmalar, isinden memnun olan bireylerin, yagamlarindan da memnun olduklarina,
daha iyi ¢alisma performansi gosterdiklerine ve daha az isi terk etme niyeti icerisinde olma,
ise ge¢ kalma ve devamsizlik gibi olumsuz davranislar sergilememe egilimi gosterdiklerine
isaret etmektedir (Judge et al., 2008). Bu sebeple 6zellikle banka ¢alisanlarinin duygusal emek
davranig1 sergilemelerinin ve yasadiklart duygusal uyumsuzluklarin is tatminsizligine
dolayisiyla isi terk etme niyetine ve isi terk etmeye yol agmasinin engellenmesi gerekir.
Yonetsel bakis acisiyla etkilesim rutinligi, etkilesim siklig1 ve siiresinin calisanlar i¢in iyi
ayarlanarak, duygusal emek davraniglarinin olumsuz etkilerini azaltabilecek 0Onlemlerin
dikkate alinmasi gerekir. Olumlu davraniglarin sergilenmesi ya da olumsuz davraniglardan
kacinilmasini igeren davranig kurallarinin yazili olarak ortaya konulmasi ve uzun vadede
kurum kdltara haline getirilmesi olduk¢a onemlidir. Davranis kurallart kisa yazilmig
talimatlar yoluyla calisana daha etkili agiklanabilmekte ve bu kurallarin is tanimlari,
oryantasyon el kitaplar1 gibi araglarla da ¢alisanlara aktarilabilmesi daha kolay olmaktadir.
Olumlu duygulanimin duygusal emek davranisinin azaltilmasini saglayan en Onemli
kestirimci olmasi, banka calisanlarinda olumlu duygulanim ortamimin yaratilmasini
gerektirmektedir.

Kadin ¢alisanlarin duygusal emek konusunda erkeklerden daha basarili olmalarindan
dolay1 kadin calisanlara miisterilerle yiiz yiize iletisim kurmalarmi gerektirecek
departmanlarda yer verilmesi miisteri memnuniyetini artirict olabilir. Banka yoneticilerine
misterilerle yliz ylize iletisim kurmay1 gerektirecek departmanlarda, miisterilere kars1 samimi
davranig sergileyebilecek ya da miisteri memnuniyetini saglayabilecek derecede duygusal
emek gosterebilecek personel goreviendirilmesi konusunda hassas davranmalar1 6nerilebilir.
Calisanlara miisterilere yaklasim konusunda yoneticiler tarafindan profesyonel egitim

olanaginin saglamasi, personelin miisteri karsisinda gereken Olgiide sabirli, hosgoriilii ve
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yardimsever olmasi konusunda farkindalik yaratacaktir.

Arastirmacilara Oneriler

Bankacilik alanindaki duygusal emek c¢alismalarinin sinirli oldugu daha onceki
boliimlerde ifade edilmisti. Bankacilik alaninda duygusal emek davranisinin nedenleri ve
sonuclarina iligskin ¢alismalar yapilabilir. Bu calismada duygusal emege etki eden faktorlerden
sadece durumsal faktorler incelenmistir. Diger ¢alismalarda duygusal emege etki eden
orgiitsel destek, amir destegi gibi Orgutsel faktorler de incelenebilir. Duygusal emek
davraniglarina neden olan faktorlerin farkli sektdrler ile iligkisinin incelenmesi yeni bir
aragtirma konusu olabilecektir. Bundan sonra yapilacak aragtirmalarda, farkli banka
calisanlarinin  duygusal emek davranislarinin  arastirilmas:  Onerilebilir.  YUzeysel,
derinlemesine veya samimi davranis olarak ortaya ¢ikan duygusal emek davranislarinin
miisteriler tarafindan nasil algilandiginin ve kalite algisinda bir farkliliga sebep olup
olmadiginin belirlenmesine yonelik yapilacak c¢alismalar, bu caligmadan farkli olarak
duygusal emegin miisteri algis1 boyutuyla ele alinmasini saglayabilir.

Duygusal emek davranislarinin ve davranis kurallarinin sadece miisterilerle degil
calisanlarin is arkadaslariyla ve yoneticileriyle olan iliskilerini etkilemesi de s6z konusu
olabilecegi diistincesiyle, bundan sonraki arastirmalarda c¢alisanlarin arkadaslariyla ve
yoneticileriyle olan iligkilerinin duygusal emek davranigina etkisinin arastirilmasi ilgili yazina

farkli yonlerden katki saglayabilir.
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Sayin Calisan,

Bu anket, banka calisanlarinin sergiledikleri duygusal emek davranisglarini etkileyen
faktorleri belirlemek amaciyla hazirlanmistir. Asagidaki sorulara vereceginiz yanitlar, yiiksek

lisans tez ¢alismasinda kullanilacaktir. Vereceginiz katki i¢in tesekkiir ederim.

Zeynep Akar GUNGOR

E-mail: zakar@ziraatbank.com.tr

Asagidaki ifadeleri, calisma yasaminizda yasadiginiz
duygulari goz oniinde bulundurarak yanitlayiniz. Sizin icin
en uygun olan secenegi X koyarak isaretleyiniz,.

Kesinlikle
Katilivorum
Katiliyyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Kesinlikle

Katilmiyorum

Miisterilere sergiledigim duygular samimidir.

Miisterilere gostermem gereken duygulari hissedebilmek igin
elimden geleni yaparim.

Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari
hissediyormusum gibi yaparim.

Miisterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans
sergilerim.

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

Miisterilere, gergek hissettigim duygulardan farkli duygular
sergilerim.

Miisterilere gostermek zorunda oldugum duygular1 gergekten
yasamaya ¢aligirim.

Gostermem gereken duygular1 gergekte hissedebilmek igin
¢aba harcarim.

Miisterilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim.

Miisterilere sergilemem gereken duygular1 icimde de
hissedebilmek i¢in yogun ¢aba harcarim.

Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek igin rol yaparim.

Miisterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar.

Miisterilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir.

Miisterilerle ilgilenirken rol yaparim.

Her giin birgok farkli miisteri ile goriigiiriim.

Bir iggiinii iginde miisterilerle ¢cok sayida gdriisme yapmam.

Goriistiiglim her miisteri i¢in ¢ok fazla zaman harcarim.

Miisterilerle goriismelerimin ¢ogu kisa siirelidir.

Miisterilerle goriismelerim oldukga rutindir.

Her giin ayni isleri ayn1 sekilde yaparim.

Miisterilerle yaptigim goriismelerde tekrarlayan eylemlerde
bulunurum.
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Asagidaki olgek farkly duygular: tanimlayan birtakim sozciikler icermektedir. Son iki hafta
nasil hissettiginizi her maddenin yaninda ayrilan yere X koyarak belirtiniz.

1-Hig 2-Biraz 3-Orta 4- Oldukga 5- Cok fazla

1 |2 3 4 5 1 2 3 4 5

Hevesli Urkmiis

Mgili Korkmus

Kararh Uzgiin

Heyecanl Sikintilt

lTham Gergin

Verici

Atik Sinirli

Aktif Mahcup

Gucli Suclu

Gururlu Hir¢in

Ozenli Diismanca

Asagidaki ifadeleri su andaki isinizi géz oniine alarak S| S s s N
yanitlayimiz. Liitfen bu ifadelerin her birine ne olciide = § g ) g, = g,
katildigimizu ilgili kutuyu isaretleyerek (x) belirtiniz. =5 & | g 5 = 5

Miisteriye iyi hissettirmek isimin bir par¢asidir.

Bankam isimin bir parcas1 olarak, miisterilere olumlu
duygular ifade etmemi beklemez.

Bankam, miisterilere arkadasca ve guler yuzle hizmet
etmemin igimin bir pargast oldugunu sdylemektedir.

Bankam, miisterilerle olan goriismelerimde heyecanl ve
hevesli davranmami bekler.

Miisterilere karsi olumsuz tepkiler vermemem veya
olumsuz ruh halimi bastirmam beklenir.

Bankam benden lizgiin ya da sikintili degilmigim gibi
davranmam bekler.

Isimi yaparken kizgin degilmisim gibi davranmam
beklenir.

. Cinsiyetiniz: ( ) Kadin () Erkek
. Yasimz: () 15-25 yas arast () 26- 35 yas arasi
. Medeni Durumu: ( ) Bekar () Evli

. Egitim Durumu: ( ) Lise ve dengi () On Lisans
. Mesleginizde ¢calisma siireniz:
()1yldanaz ()1-5yi

6. Bu bankadaki ¢calisma siireniz:

() 1 yildan az ()1-5y1

N s WONPEF

()6-10y1l () 10 yildan fazla

()6-10y1l

( ) Lisans

( ) 36-45yag aras1 () 46 yas ve lizeri

() Lisans st

() 10 yildan fazla
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Mezun Oldugu Lise : Dikmen Yabanci Dil Agirlikli Lise, Ankara, 1995.
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Is Deneyimi

Cahstigis Kurumlar : HSBC Bank A.S. — Gise Yetkilisi

(2003-2006)
T.C. Ziraat Bankasi A.S. — Yonetmen Yardimcisi
(2006-Devam Ediyor)

E-Posta : akarzeynep@windowslive.com



	bookmark98
	OLE_LINK5
	OLE_LINK6
	bookmark100
	bookmark101
	bookmark102
	bookmark103
	bookmark104
	bookmark105
	RANGE!A1
	RANGE!A7
	bookmark116
	bookmark117
	bookmark118
	bookmark120
	bookmark121
	bookmark126
	bookmark128
	bookmark137
	bookmark134
	bookmark139
	bookmark140
	bookmark141
	bookmark142
	RANGE!A1:J12
	OLE_LINK2
	bookmark166

