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OZET
Yiiksek Lisans Tezi
Duygusal Emek ile is Doyumu iliskisinde Kendini Ayarlamanin Rolii:
Akademisyenler Uzerine Bir Arastirma

Mehmet TAS

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dal

Yonetim ve Organizasyon Program

Bu calismanin amaci akademisyenlerin is yasaminda hangi duygusal emek
davramislarim (yiizeysel rol, derin rol, dogal duygular) ne diizeyde tercih
ettigini, sergiledikleri duygusal emek davramslarimin is doyumlari ile iliskisini
ve bu iliskide kendini ayarlamanin roliinii arastirmaktir. Orneklem grubu
Tiirkiye’de devlet iiniversitelerinde faaliyetlerini siirdiiren 436 akademisyenden
olusmaktadir. Arastirma sonuclart akademisyenlerin  o0grenciler ile
etkilesimdeyken c¢ogu zaman dogal duygular sergiledigini, en az sergilenen
duygusal emek davranisimin ise yiizeysel rol oldugunu gostermektedir. Ayrica,
yiizeysel rol yapmanin is doyumu iizerinde olumsuz, dogal duygularin ise
olumlu etkisi oldugunu bulguladik. Derin roliin ise iy doyumu iizerinde anlamh
bir etkisi bulunmamaktadir. Kendini ayarlamanin diizenleyici roliiniin test
edildigi analiz sonuclar1 duygusal emek ve is doyumu iliskisinde diizenleyici
etkinin bulunmadigin1 gostermektedir. Ancak kendini ayarlama diizeyine
(diisiik ve yiiksek) gore duygusal emek ve is doyumu iliskisinin test edildigi
regreyon analizi sonuc¢larinda modellerin birbirinden farkhh oldugu
bulunmustur. Buna gore kendini ayarlama diizeyi diisiik bireylerde dogal
duygularin is doyumu iizerindeki olumlu etkisi kendini ayarlama diizeyi yiiksek
olan bireylerden daha fazladir. Yiizeysel roliin is doyumu iizerindeki olumsuz

etkisi ise kendini ayarlama diizeyi yiiksek bireylerde daha diisiik seviyededir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Yiizeysel Rol, Derin Rol, Dogal Duygular,

Is Doyumu, Kendini Ayarlama
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ABSTRACT
Master’s Thesis
The Role Of Self-Monitoring On Emotional Labor And Job Satisfaction
Relationship: A study on Academics
Mehmet TAS

Dokuz Eyliil University
Graduate School of Social Sciences
Department of Business Administration

Management and Organization Program

The aim of this study is to investigate which emotional labor behaviors (surface
acting, deep acting, genuine emotions) academicians prefer in business life, the
relationship between their emotional labor behaviors and their job satisfaction
and the role of self-monitoring in this relationship. The sample of the study
consists of 436 academicians who work at state universities in Turkey. The
results of the research show that most of the time academicians display genuine
emotions when interacting with students while the least displayed behavior is
surface acting. We also found that surface acting has a negative effect on job
satisfaction while genuine emotions have a positive effect. On the other hand,
deep acting doesn’t have a significant effect on job satisfaction. In addition,
even though the moderating effect of self-monitoring over the relationship
between emotional labor and job satisfaction was not significant, the
regressionan alysis results on the relationship between emotional labor and job
satisfaction were found to be different under the different levels of self-
monitoring (low-high). Accordingly, the positive effect of genuine emotions over
job satisfaction was higher on participants with low self-monitoring than on
participants with high self-monitoring. Moreover, the negative effect of the
surface acting over job satisfaction was lower on participants with high self-

monitoring.

Keywords: Emotional Labor, Surface acting, Deep acting, Genuine Emotions,

Job Satisfaction, Self-Monitoring
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GIRIS

Duygu, Tirk Dil Kurumu soézliigiinde c¢esitli bicimlerde tanimlanmaktadir.
Tanimlardan bazilart; “Duyularla algilama, his”, “belirli nesne, olay veya bireylerin
insanin i¢ diinyasinda uyandirdig: izlenim” ve “kendine 6zgii bir ruhsal hareket ve
hareketlilik” seklindedir. Bu farkli tanimlardan yola ¢ikarak daha biitiinciil ifade ile
duygu “duyular vasitasiyla algilanan veya hissedilen, nesne, birey ve olaylarin
kisinin i¢ diinyasinda uyandirdig1 izlenim veya olusturdugu ruhsal hareket” seklinde
tanimlanabilir.

Nesne, birey veya olaylarin var olmadigi herhangi bir andan bahsetmek ne
kadar zor ise duygunun var olmadig1 herhangi bir andan bahsetmek de o kadar
zordur. Gerek giindelik yasantimizda gerekse is yasantimizda karsilastigimiz her
nesnenin, her bireyin ve yasadigimiz her olayin i¢ diinyamizda bir izlenim
uyandirdigir veya ruhsal bir hareket dogurdugu bir ger¢ek. Ancak i¢ diinyamizda
olusan bu izlenim ve ruhsal hareketlerin dis diinyaya ne kadarini yansittigimiz
belirsiz. Siiphesiz her zaman hissettiklerimizi dis diinyaya oldugu gibi yansitmiyoruz
veya yansitamiyoruz.

Bireyin, giinliik yasamda duygularim1 kontrol etmek veya bi¢imlendirmek
cogu zaman kendi insiyatifindeyken is yasaminda, is roliinii yerine getirmek adina
orgiitsel beklenti veya mesleki gereklilik olarak bir ihtiyag¢ halini alabilir. Boyle bir
durumda birey duygularini kontrol etmek ve beklentiye uygun hale getirmek i¢in
caba gosterir. Is rolii baglaminda duygularin yénetimi icin gdsterilen caba, Arlie
Russel Hochschild tarafindan bir Ttcret karsiliginda satilan ve dolayisiyla
metalastirilmis ve degisim degerine sahip bir emek siireci olarak kabul edilir ve
“duygusal emek” olarak adlandirilir (1983: 7).

Ashforth ve Humphrey’e (1993: 89) gore duygusal emek, “hizmet iglemleri
sirasinda sosyal olarak arzu edilen duygular1 ifade etme eylemidir.” Bireyler her
zaman sosyal olarak arzu edilen duygular1 hissetmeyebilir. Ancak arzu edilen
duyguyu hissetmeseler dahi ifadeye donilisen kismini arzu edilene uygun hale
getirmek olanaklidir. Birey arzu edilen duyguyu hissetmese dahi hissediyormus gibi
yaparak (ylizeysel rol yapma) arzu edilen duygusal ifadeyi sergileyebilir. Bunun
yaninda arzu edilen duygusal ifadeyi gercekten hissetmeye calisabilir (derin rol

yapma) veya arzu edilen ifade ile hissettigi duygu zaten ayni (dogal duygular)



olabilir. Arzu edilen duygusal ifade ile hissedilen duygunun ayni olmasi durumunda
kisi duygunun derecesini ayarlamak ve dogru ifade edebilmek i¢in ¢aba harcar.

Cogu meslek, genellikle calisanlarin olumsuz duygulari bastirmalar1 ve
olumlu duygular sergilemelerini gerektiren, miisterilere kabul edilebilir duygusal
goriintliler sunmak ile ilgili beklentiler icerir (Grandey, Fisk, Mattila, Jansen ve
Sideman, 2005). Duygusal emegin ortaya ¢ikisindan bu yana bir¢gok meslek grubu
tizerinde ¢alismalar yapilmistir. Akademisyenler de bu meslek gruplarindan biridir.
Mahoney ve arkadaslari, duygusal emek kavramini ortaya ¢ikaranlar akademisyenler
olmasma ragmen, akademisyenler iizerine yapilan arastirma sayisinin az oldugunu
belirtmistir (2011: 407). Arastirmacinin bu goriisii yillar 6ncesine dayanmaktadir.
Ancak yerel literatiirde akademisyenler iizerine yapilan duygusal emek ¢alisma sayisi
hala az ve gelistirilmeye, gesitlendirilmeye acgik bir durumdadir. Bu nedenle bu
aragtirmanin iizerine odaklanacagi meslek grubu olarak ‘“‘akademisyenler” tercih
edilmistir.

Akademisyenlik, arastirma yapmak, simif ortaminda ders anlatmak, tez
sireclerinde  6grencilere  danismanhik  yapmak, kurum igerisinde Ogrenci
topluluklarina liderlik etmek veya kurum igerisinde idari gérevler yapmak gibi cesitli
rollerde gergeklesir. Bu ¢esitli rollerin hemen hepsi insanlarla yogun temas igerir ve
bu temaslar genellikle yiiz ylize gerceklesir. Bellas’a (1999: 96-99) gore
akademisyenler genellikle etkilesime girdikleri insanlarda duygular ortaya ¢ikarmaya
calisirlar ve bu da kendi duygusal ifadelerini ydnetmeyi gerektirir. Ornegin, simf
ortaminda &grenciler ile etkilesimde iken, onlara soru sormak, pasif 6grencileri soru
sormaya ve sinif ortaminda nitelikli tartismalara katilmak i¢in tesvik etmek, dersi
sabote etmeye calisan 6grencileri engellemeye calismak gibi cesitli duygusal ifadeler
gerektiren durumlarla karst karsiya kalabilirler. Bunlara ek olarak arastirmaci,
Ogretici, danisman, yonetici gibi bircok mesleki rol {istlenen akademik c¢alisanlar bu
yogunluktan kaynakli strese maruz kalirlar. Mesleki profesyonelligi geregi
yasadiklar1 stresi gizlemek veya bastirmak ic¢in duygusal emekte bulunurlar
(Ogbonna, Harris, 2004: 1188).

Is yasaminda duygusal emek sarf etmek olumlu veya olumsuz sonuglar
dogurabilmektedir. Literatiirde agirlikli olarak olumsuz sonuglara neden olacagina

dair goriis ve aragtirma sonuglar1 olsa da, olumlu sonuglar dogurabilecegine dair



goriis ve arastirma sonuglar1 da azzimsanmayacak diizeydedir. Bu nedenle arastirma
sonuglar1 baz1 noktalarda celisebilmektedir. Ornegin, “bireyin genel olarak isinden ne
derece memnuniyet duydugu ve mutluluk sagladigina dair genel bir 6l¢ii” olarak
tanimlanan i3 doyumu konusunda arastirma sonuclar ¢elismektedir. Baz1 arastirma
sonuclart is yasaminda duygusal emek sarf etmenin is doyumunu azalttig1 sonucu
verirken, bazi arastirma sonuglari tam tersi olarak arttirdigini géstermektedir.

Bu calismada duygusal emegin sonu¢ degiskeni olarak is doyumu tercih
edilmistir. Ancak literatlirde yer alan c¢eliskili sonuglar sebebiyle bu iligskinin ti¢lincii
bir degisken ile birlikte test edilmesi amaglanmistir. Uciincii degisken belirlenirken
literatiirde yer alan arastirmaci goriislerinden faydalanarak bir kisilik 6zelligi olan
“kendini ayarlama” tercih edilmistir.

Kendini ayarlama, insanlarin disariya karsi sergiledigi sunumlarini izleme ve
ifade etme davraniglarini kontrol etme derecesini ifade eder (Snyder, 1974).Y{iksek
kendini ayarlama yetenegine sahip bireyler, etkilesimde bulunduklar kisilerin
duygusal ipuclarinin daha fazla farkindadirlar ve kendi duygusal ifadelerini, duruma
gore daha kolay degistirirler. Dahas1 diisiik kendini ayarlama yetenegine sahip
kisilere gore bu konuda daha fazla istekli olurlar. Diisiik kendini ayarlama yetenegine
sahip bireyler ise duygusal ifadeleri konusunda daha gergek¢i olma egilimindedir ve
rol yapmay1 pek sevmezler. Dolayisiyla duygusal emek gerektiren herhangi bir is
rolliniin geregini yerine getirirken bireylerin kendini ayarlama diizeyi duygusal
emegin sonuglarmi etkileyebilir. Bu noktada aragtirma sorusu ortaya ¢ikmaktadir.
Akademisyenlerin i yagaminda sarf ettikleri duygusal emek ile is doyumu iliskisi
bireylerin sahip oldugu kendini ayarlama diizeyine gore farklilagir m1?

Aragtirma sorusuna cevap ararken Oncelikle ele alinan degisenlere iliskin
literatiir taramas1 yapilarak kavramsal ¢erceve olusturulmustur. Kavramsal gerceve
calisgmanin birinci boliimiinde yer almaktadir ve ii¢ ana alt baglik temelinde
olusturulmustur. Bunlar; “duygusal emek”, “is doyumu” ve “kendini ayarlama”.

Ikinci boliim ise ¢alismanin arastirma kismini icermektedir. Bu boliim iki alt
basliktan olugmaktadir. Birinci baslik, arastirmanin amacini, 6nemini, hipotezlerinin
olugmasinda fayda saglayan kuramsal cerceveyi, arastirma modeli ve hipotezlerini

icermektedir. Ikinci baslik ise arastirma sonuglar1 ve degerledirmelerini igermektedir.



1.1. DUYGUSAL EMEK

Tiirk Dil Kurumu sozliigiinde emek, “bir isin yapilmasi i¢in harcanan beden,
kafa giicii, mesai ve zahmet” olarak tanimlanmaktadir. Is yasaminda bireyler, is rolii
gereksinimlerini yerine getirmek i¢in ¢esitli faaliyetlerde bulunarak emek verirler.
Ornegin, makine operatdrliigii is rolii icin gereksinimler agrilikli olarak bedensel
faaliyetler ile karsilanabilirken, avukatlik i¢in zihinsel faaliyet gerekmektedir. Bazi i
rolleri (Or, satis danismani, icra memuru, 6gretmen, akademisyen) ise gereksinim
olarak duygularin kullanim1 ve yonetimini igcermektedir. Faaliyetlerin igerigine bagh
olarak gosterilen emegin tiirli degismektedir. Bu boliimde is rolii gereksinimlerini
yerine getirirken duygularin kullanimi ve yonetimini iceren “duygusal emek” ele
alimacaktir. Duygusal emegin ortaya ¢ikisindan baslayarak, kavramin tanimi, farkl

yaklasim ve boyutlari, kavrami etkileyen faktorler ve sonuclar ele alinacaktir.

1.1.1 Duygusal Emegin Ortaya Cikisi

Duygusal emek kavramini, goriintiileme kurallarina uymaya ¢alisirken
isgorenlerin ne gibi yollar izledigi ve kurallara uyma ¢abasinin isgorenler tizerindeki
etkisinin ne olduguna yonelik ¢alismasi ile ilk kez Hochschild (1983) ortaya atmuistir.
Aragtirmaci, arastirma sonuglarmmi ve bu konudaki goriiglerini 1983 yilinda
yayinladigi, oOrgiitlerde bireylerin duygu ve hislerinin yonetimi ile ilgili “The
Managed Heart” adli kitabinda paylagsmistir. Arastirmaci c¢alismasini i farkli
asamada gerceklestirmistir. Arastirmanin ilk asamasinda “’insanlarin duygular nasil
deneyimledigi ve onu nasil yonettigi’’ konusunda bilgi edinmek i¢in 6grencilerden
veri toplamustir. lkinci asamada, is yasamma ydnelmis ve Delta Havayollar
egitimlerine katilmistir. Arastirmaci, burada kabin goérevlilerine verilen egitimlere
katilarak orgiitin duygusal ifade kapsaminda isgdrenlerden beklentisini ve
isgorenlerin bu beklentilere uyumunu incelemistir. Bu asama, is yasaminda miisteriyi
tatmin etmeye yonelik beklentileri icermektedir. Ugiincii asama ise Delta
Havayollarinin farkli bir departmanina (fatura tahsildarlari) yonelerek miisteriye
gerektiginde olumsuz duygular ifade ederek is roliinii gerceklestiren calisanlar
inceleyerek caligmasina derinlik kazandirmistir (Hochschild, 1983: 12-17).

Wharton’un (1999: 159) da isaret etigi iizere, Hochschild’in 1983 tarihli The

Managed Heart adl1 kitabinda 6ne siirdiigii argiimanlarin bir¢ogu, bu emek bi¢imine



ve duygusal emegin iggorenler i¢in Onemine ilgi duyulmasina yol agmis ve bu
konuyla ilgili aragtirmalara ilham vermistir.

Hochschild (1983: 17) duygulari, bireylerin ic¢sel egilimlerini, etkilesimde
bulundugu diger insanlara dogru isaret ederek, dis diinya hakkinda bilgi aktardiklar1
bir ‘isaret fonksiyonu’ olarak ele almistir. Yani insanlarin, i¢inde bulunduklari
olaylara ve durumlara kars1 nasil hissettiklerine dair yargilarda bulundugunu ve bu
yargilar1 duygusal ifadeler ve isaretler(sozlii veya soOzsliz mesajlar, mimik ve
jestler) araciligiyla aktardiklarin1  belirtmistir. Hochschild (1983), daha &nce
insanlarin yagsamlarinin 6zel alaninda yapilan duygulari yonetmenin, Orgiitsel
taleplere bagl olarak simdi bir¢cok insanin ¢aligma yasaminin 6nemli bir pargasi
oldugunu belirtmistir. Is yasaminda bireylerin sergiledikleri duygulara dair drgiitlerin
talepleri oldugunu hatta bu taleplerinin bir kural niteligi tasidigin1 6ne stirerek
“duygu kurallar”” kavrammi ortaya atmugtir. Orgiitlerin bireylerden duygular
konusundaki bu taleplerinin, isgdrenleri duygularini yonetmeye sevk ettigini ve bu
sevkin duygularin dogal olan isleyisine, dogal olmayan bir miidahale oldugunu
belirtmistir.

Isgorenler, dogal olmayan miidahale sonucunda duygularni yonetme
gereksinimi hisseder. Gereksinim duyulan duygu gosterimi, gerekli duygusal
durumlar belirleyen “duygu kurallar’” (Hochschild, 1979: 18) ve asagida genis
olarak ele alman Orgiitsel yasamda isgorenlerin duygu ifadelerine yon veren
“goriintiileme kurallar1” ¢ergevesinde gerceklestirilir (Ekman, Friesen ve Ellsworth,
1982). Hochschild, dogal olmayan miidahalenin, isgérenlerde, duygu kurallarma
uymaya calisirken sarf edilecek bir emek bigimine doniistiigiinii ifade eder.
Hochschild gozlem ve arastirmalar1 sonucunda ortaya cikartmis oldugu bu emek
bicimini “duygusal emek” olarak adlandirmaktadir. Hochschild’e gore duygusal
emek Orgiitsel bir talebe bagl olabilecegi gibi mesleki bir talep sonucu da ortaya
cikabilir ve bu emegi gergeklestirmek igin caba gerekir. Is baglaminda duygularin
yonetimi, bir iicret karsiliginda satilan ve dolayisiyla metalastirilmis ve degisim
degerine sahip bir emek siireci olarak kabul edilir (Hochschild, 1983: 7).

Hochschild (1983: 7) duygusal emegi, bir iicret karsiliginda “halka acik bir
sekilde gozlenebilir yiiz ve bedensel bir goriintii olusturmak ic¢in duygularin

yonetimi” olarak tanimlamaktadir. Arastirmaci, tanimin da 6tesinde duygusal emek



gerektiren islerin 6zelliklerini de siralamaktadir. Bu siralamaya gore duygusal emek

gerektiren isler ti¢ tlir 6zellik igerir. Bunlar (1983: 147);

1. Insanlarla sesli veya yiiz temasinin varligi,

2. Isgorenin baska bir kiside bir duygu yaratmas1 durumu

3. Isverenin, ¢alisanin duygusal faaliyetlerini kontrol etme olanagimin
bulunmasi.

Hochschild’in (1983) duygusal emek gerektiren isler ile ilgili yaptigi
siniflandirma izleyen arastirmalar etkileyerek, bu aragtirmalar i¢in temel

olusturmustur (Morris ve Feldman, 1997: 258; Wharton, 1999: 159).
1.1.2. Duygusal Emegin Tanim

Artan arastirma ve kavramlastirma c¢alismalar ile birlikte duygusal emek
kavramu ile ilgili farkli tanimlar yapilmistir.

Morris ve Feldman (1996: 988) duygusal emegi “kisiler arasi etkilesimler
sirasinda orgiitsel olarak uygun duygular1 gostermek icin gereken planlama, ¢aba ve
kontrol” olarak tanimlamistir.

Ashforth ve Humphrey’e (1993: 89) gore “duygusal emek, hizmet islemleri
sirasinda sosyal olarak arzu edilen duygular ifade etme eylemidir.”

Grandey (2000: 97), duygusal emegi, “Orgiitsel hedeflere ulagsmak i¢in duygu
ve duygu ifadelerini diizenleme siireci” olarak tanimlar.

Wharton (1999: 160) ise, “isleri miisterilerle etkilesimi gerektiren
isgorenlerin Orglit tarafindan onaylanmis duygular1 sergileme c¢abasi olarak”
tanimlamaktadir.

Diefendorff ve digerleri (2005: 340) i¢in ise duygusal emek, kisinin gercekte

nasil hissettiginden bagimsiz olarak goriintiileme kurallarina uymayi gerektirir.
1.1.3. Goriintilleme Kurallar

Is yasaminda duygularm artan énemi, arastirmacilari, bireylerin is yasaminda
hangi duyguyu nasil ifade ettigi konusunda izledikleri yolu kesfetmeye
yonlendirmistir. Yapilan calismalar oOrgiitlerin, miisteri ile etkilesim halinde iken
isgorenlerden belirli duygularin ifadesini talep ettigini gostermektedir (Bulan ve

digerleri, 1997: 237; Ashforth ve Humphrey, 1993: 89; Morris ve Feldman,



1996:259; Wharton, 1999: 160). Ornegin, Rafaeli ve Sutton’un (1987: 23)
caligmasinda yer alan drnekte bir slipermarket zincirinin isgdrenlerinden talep ettigi

duygusal ifadeler el kitaplarinda su sekilde yer almaktadir:

“Sirketin en etkili temsilcisi sizsiniz.  Miisterileriniz  tiim  sirketi
hareketlerinizle yargilar. Nazik, ézenli bir davrams ve samimi bir "Giinaydin" ve "lyi
Aksamlar" ardindan neseli bir "Tesekkiir ederim, liitfen tekrar gelin" gibi onlar

samimi bir duygu ve geri doniis arzusuyla génderin.”

Rafaeli ve Sutton’un c¢alismasinda yer alan Ornekte gorildiigi {iizere
orgiitlerin isgdrenlerden bu ve benzeri duygusal gosterim talepleri olmaktadir. Bu
talepler, is yasaminda yasanmasi gereken duygularin hangi aralikta ve yogunlukta, ne
kadar siire ile sergilenecegini belirleyen duygu normlarina yol agmaktadir (Ashforth
ve Humphrey, 1993: 89). Literatiirde bu normlar ‘duygu kurallarr’ veya
‘goriintiileme kurallar’ gibi kavramlarla karsilik gérmektedir. Duygu kurallart “is
yasaminda hangi duygularin hissedilmesi gerektigini ifade eder” (Hochschild, 1979:
18). Orgiitsel baglamda goriintiileme kurallar1 ise “bir kurulus tarafindan duygusal
ifadeyi yonetmek i¢in kullanilan resmi ve gayri resmi normlar” olarak tanimlanmistir
(Cropanzano, Weiss ve Elias, 2004: 46). Bulan ve digerleri, orgiitlerin talebi veya is
roliinlin bir pargasi seklinde ortaya c¢ikan duygusal talepleri, “duygusal
gereksinimler” olarak kavramlastirmistir. Duygusal gereksinim, orgiitsel olarak
uygulanan, jest ve mimik gosterimi gerektiren kurallar1 ifade eder. Dolayisiyla
duygusal gereksinimler, isgdrenlerin is yasaminda duygusal ifadelerini yonetmesi
gerekliligini ortaya c¢ikaran bicimsel ve bigimsel olmayan kurallar vasitasiyla
isgorenleri  duygusal emek davranislart  sergilemeye  yoneltir  (Bulan,
Erickson,Wharton, 1997: 237). Bu calismada is yasaminda hangi duygularin
hissedileceginden ziyade duygularin ifadesi lizerine yogunlasildig: i¢in ‘goriintiileme
kurallar1’ kavrami kullanilacaktir.

Orgiitsel yasamda ifade edilen duygular1 yaratan etkenin genel olarak
yukarida agiklanan goriintiileme kurallart veya duygu kurallart oldugu belirtilir
(Hochschild, 1983; Ashfroth ve Humphrey, 1993; Morris ve Feldman, 1996;
Grandey, 2000).



Bu goriisii paylagan aragtirmacilardan farkli olarak Rafaeli ve Sutton (1987),
is yasaminda duygulan ortaya g¢ikaran, etkileyen ve siirdiiren temel etkenin rol
beklentisi oldugunu 6ne siirer. Arastirmaciya gore rol beklentisi ikiye ayrilir; 6rgiitsel
baglam ve duygusal islemler. Orgiitsel baglam, daha &nce agiklanan goriintiileme
kurallar ile Ortiigiir. Duygusal islemler ise bir ¢alisanin duygu sergilemesi, bu duygu
karsisinda etkilesimde bulunan kisi veya kisilerin tepkilerini not etmesi ve edinilen
gbozlem sonucu ifade edilen duygularimi ayarladigi ve siirdiirdiigi iletisim siirecini
ifade eder (Rafaeli ve Sutton, 1987: 24-26).

Ozetle, is yasaminda duygusal emek davramslarinin sergilenmesinde
aragtirmacilar tarafindan kabul edilen temel varsayim; oOrgiitsel beklentiler veya
mesleki gereklilikler sonucunda olusan goriintiileme kurallaridir (Glomb ve Tews,

2004: 2).
1.1.3.1. Goriintiilleme Kurallarinin Kapsam

Goriintiileme kurallan farkli duygusal gosterimleri icermektedir. Bu nedenle
duygusal gosterimler farkli arastirmacilar tarafindan tiirlere ayrilmig ve bir dizi
duygusal gosterim tiirii onerilmistir (Ashforth ve Humphrey, 1995: 991; Grandey,
2000: 107; Wharton ve Erickson, 1993). Wharton ve Erickson (1993) Oorgiit
icerisinde sergilenen duygusal gosterim tilirlerini lic kategoride siiflandirilmistir.
Bunlar; olumlu, olumsuz ve tarafsiz gosterimler olarak ifade edilir. Glomb ve Tews
(2004) duygusal emegi anlamak i¢in olumlu, olumsuz ve tarafsiz duygular1 ayirt
etmenin faydali olduguna inanmaktadir. Olumlu duygusal ifadeler, ¢alisanlar ve
miisteriler arasinda begeni ve memnuniyet baglarin1 arttirmayr amaglar. Ornegin,
Disney ¢alisanlar1 {izerinde yapilan bir arastirmada, kurumun yeni ¢alisanlar1 belirli
egitimlerle mutlu ve neseli bir sekilde davranmaya tesvik ettikleri gozlemlenmistir.
Bunun nedeni olarak, sergilenmesi beklenen davraniglarin miisteriler lizerinde etki
yaratarak mutlu ve neseli hissetmelerine saglayacagi katki gdsterilmistir (Vanmaanen
ve Kunda’dan aktaran Morris ve Feldman, 1996: 995). Duygusal tarafsizligi
vurgulayan gorlintiileme kurallari, sergilenecek duygusal ifadenin herhangi bir
duygusal yanlilik gdsterilmeden iletmek i¢in kullanilir (Morris ve Feldman, 1996:
991). Duygusal tarafsizlik duygusal bastirma olarak da goriilmektedir. Clinkii bireyin

tarafsiz goriintliyli olusturabilmesi icin hissetmis oldugu duyguyu bastirmasi gerekir.



Bazi mesleklerde isgorenlerin stresli durumlarda nispeten tarafsiz (ne olumlu ne
olumsuz) bir etkiye sahip olmalar1 gerekmektedir. Ornegin; “iyi” akademik
yoneticiler, 6zellikle blitce zamanlarinda tarafsizlik gosterir (Rafaeli ve Sutton, 1987:
23). Olumsuz gorintii kurallar ise etkilesimde bulunulan kisiyi sindirmek veya
bastirmak i¢in kullanilir (Morris ve Feldman, 1996: 991). Rafaeli ve Sutton (1991:
758-760), sorgulama esnasinda polislerin siiphelilerde, fatura tahsilati sirasinda
tahsildarlarin borglularda endise uyandirmak icin diismanlik ve sogukkanlilik ifade
ettigini aktarmaktadir.

“Baz1 mesleklerde (akademisyenlik vb) ise birden fazla duygu gosterilir ve
gosterilen duygularin sik sik degismesi gerekir: cosku olusturmak i¢in olumlu
duygular, disiplini saglamak ic¢in olumsuz duygular, adalet ve profesyonellik

gostermek i¢in ise tarafsiz duygular” (Morris ve Feldman, 1996: 991).

1.1.3.2. Gériintiilleme Kurallarinin Islevi

Orgiitler, miisteriler ile isgorenler aracihigiyla iletisime gectigi i¢in bu
etkilesim bir bakima igletmenin amaglarina giden yoldur. Bu baglamda orgiitlerin
talep ettigi veya meslegin gerektirdigi duygusal ifadeler orgiitsel amagclar igin aragsal
nitelik tagir (Wharton, 1999: 162) Dolayisiyla goriintiileme kurallarmin varligi
orgiitsel performans acgisindan olumlu etkilere katkida bulunacak sonuglar
dogurabilir (Diefendorff ve Gosserand, 2003: 951). Orgiit igerisinde yer alan birey,
hizmet sunumlari esnasinda olumlu duygusal gdsterimler ile sevgi, saygi ve
samimiyet gibi duygusal baglar gelistirerek orgiitsel hedeflere ulagsma olasiligin
arttirabilir (Morris ve Feldman, 1997: 258). Diger taraftan bir calisanin, bir is
arkadasina veya miisteriye uygunsuz duygusal ifade sergilemesi isgoren
performansini  olumsuz etkileyebilir (Grandey, 2000: 96). Ozetle, calisanlarin
duygusal ifadelerini yonetmek, orgiitler agisindan hedeflere ulagsma yollarindan
biridir. Bu nedenle, duygusal ifadelerin orgiitler tarafindan kontrol edilmeleri

gerekir.
1.1.2.3. Goriintiileme Kurallarinin Aktarilmasi

Duygusal emek kavraminin ‘gdériintiilleme kurallar1’ veya ‘duygu kurallart’

gibi orgiitsel normlarin yerine getirilmesi siirecinde ortaya ¢iktigr gegmis arastirma



ve kavramlagtirma c¢aligmalariyla desteklenmektedir. Bu noktada oOrgiitlerin
goriintiileme kurallarin1 isgérenlere hangi yollarla aktardigi veya isgorenlerin
gorlintiileme kullarini nasil 6grendigi konusu 6nem arz etmektedir.

Oncelikle duygusal ifade beklentilerine iliskin kurallar (goriintiileme
kurallar1), secim ve egitim materyallerinde acik¢a belirtilebilir veya is arkadaslarinin
gozlemlenmesi ile dgrenilebilir (Grandey, 2000: 95). Duygusal gosterim kurallarinin
O0grenimi sadece egitim materyalleri ile smirli degildir. Bu kurallar ayn1 zamada
sosyal, mesleki ve orgiitsel normlardan tiiretilebilir (Grandey, 2000: 95; Rafaeli ve
Sutton, 1989: 26-27). Ilk olarak, bir isgéren meslegini uyguladigi kurum diginda
farkli bir kurumdan da(iiniversite veya meslek kurslar1 gibi) yapacagr meslek i¢in
gerekli duygusal gosterim kurallar1 6grenebilir. Ornegin, hukuk fakiiltelerinde ve tip
fakiiltelerinde de duygusal ifadeyle ilgili profesyonel normlar dgretilmektedir. ikinci
olarak, kurumlar duygusal ifade gosterimleri hakkinda i¢ egitimler yolu ile
isgorenlere aktarabilir. Bunun i¢in, siniflar, panolar ve el kitaplar1 kullanilir. Ugiincii
ve belki de aktarimin en yaygin sekli, orgiit icinde bigimsel olmayan iliskiler yoluyla
Ogrenilen duygusal gosterimlerdir. Bu 6grenme bigimi, isgdrenlerin yeni gelen bir
tiyeye anlattiklart hikayeler veya yeni gelen bir iiyenin isgorenleri gozlemleyerek

onlar1 taklit etmesi yoluyla gerceklesir (Rafaeli, Sutton, 1987: 26-27).

1.1.3.4. Goriintiileme Kurallar1 ve Sergilenen Duygusal Ifade Arasindaki

Tiskiler

Isgorenler farkli sekillerde dgrendikleri goriintiileme kurallarma her zaman
uyum gostermezler. Bir isgorenin etkilesimleri esnasinda ifade ettigi duygu gosterimi
ile talep edilen duygu gosterimi arasinda uyum olabilecegi gibi farkliliklarda
bulunabilir. Ifade edilen duygu gésterimi ile talep edilen duygu gosterimi arasindaki
iliskiden {i¢ tiir sonug ortaya ¢ikar:

Bu sonuglardan ilki duygusal uyumdur. Duygusal uyum, herhangi bir
etkilesim durumunda ortaya konulacak duygusal ifade konusunda isgorenin kendi
beklentileri ve ifade ettigi ettigi duygular ile kurum tarafindan talep edilen
duygularin benzer olmasi anlamini tasir (Rafaeli, Sutton, 1987: 32). Duygusal
uyumun bireyin psikolojik refahini arttirict bir etkiyle sonuglanmasi olasidir (Rafaeli

ve Sutton, 1987: 32; Ashforth ve Tomiuk, 2000: 195).
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Ikinci sonu¢ olarak, arastirmacilar tarafindan (Abraham, 1999: 442;
Hochschild, 1983: 88; Grandey, 2000: 97; Morris ve Feldman 1996: 992; Rafaeli ve
Sutton, 1987: 32; Pugh, Groth ve Hennig-Thurau, 2011) gercekte hissedilen veya
deneyimlenen duygular ile orgiitsel olarak ifade edilmesi beklenen duygular
arasindaki ¢atigmay1 tanimlamak i¢in adlandirilan ‘duygusal uyumsuzluk’ yer alir.
Morris ve Feldman (1997: 259), is yasaminda duygusal uyumsuzluga neden olan
olaylarin, ger¢ek duygular1 kontrol etmek icin daha fazla ¢caba gerektirdigi ve haliyle
daha yogun duygusal emek harcandigini ileri stirmiistiir. Rafaeli ve Sutton ise
duygusal uyumsuzlugun etkilerini, duygu gosterim kurallarinin igsellestirilmesine
baglamigtir. Arastirmaciya gore; bazi insanlar kurumun kendilerinden bekledigi
ancak kendilerinin ig¢sel olarak hissetmedigi ‘sahte duygular’ sergilerler. Ancak bu
sergiledikleri duygularin isin bir pargasi olmadigin1i veya olmamasi gerektigini
diistintirler. Bireylerin bu tiir diisiince ve hissiyatla sergiledikleri “sahte duygular”
aragtirmacilar tarafindan “kotii niyetli rol yapmak™ olarak nitelendirilmistir. Bu
durum kisisel degerler ile rol gereksinimleri arasinda bir ¢atisma olarak diisiiniilebilir
(Rafaeli ve Sutton, 1987: 32). Bu tiir bir ¢atisma psikolojik refahi iki sekilde tehdit
edebilir. Orgiitsel direktiflere uymay1 segen ¢alisanlar giiclii bir ikiyiizliiliik hissi
yasayabilirler. Direnmeyi segen isgdrenler ise goOsterim kurallarina teslim olana
kadar, bu kurallara uymalar1 yoniinde artan miktarda orgiitsel baskiyla kars1 karsiya
kalabilirler (Abraham, 1999: 442). Diger taraftan, bazi insanlar ise kurumun
kendilerinden bekledigi ancak kendilerinin igsel olarak hissetmedigi ‘sahte duygular’
sergiler ve bunun igin bir parcast oldugu ve bu sekilde yapilmasi gerektigi inancin
tasirlar. Rafaeli ve Sutton (1987: 32) bu durumu ise “iyi niyetli rol yapmak” olarak
aktarmistir. Hochschild (1983), rol yapmanin, hissedilen duygular ve ifade edilen
duygular arasinda ¢atismaya neden oldugu i¢in psikolojik refaha yonelik bir tehdit
oldugunu savunmaktadir. Ote yandan duygusal uyumsuzlugun otantik benligin
bozulmasina yol agmasi da olast goriilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 98).
Bazi1 aragtirmacilar tarafindan duygusal emegin is doyumu {izerindeki olumsuz
etkisinde duygusal uyumsuzlugun kilit rol oynadigi belirtilmistir (Morris ve
Feldman, 1996: 1003; Abraham, 1999: 442). Grandey (2000: 97) ise diisiik is

doyumu ve duygusal tiikenmenin duygusal uyumsuzluk boyutunun sonucu oldugu
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Onerilerine karsi bu sonuglarin ortaya ¢ikacagi mekanizmalarin belirsizligini
savunur.

Uciincii ve son olarak duygusal sapma ise yine bireylerin i¢sel olarak
hissettigi duygular ile beklenen duygularin ¢catismasi sonucunda ortaya ¢ikar. Ancak
duygusal sapma, duygusal uyumsuzlugun tam tersidir. Birey burada duygu gosterim
kurallarim1 g6z ardi ederek igsel olarak hissettigi ve inandigi duygulart sergiler.
Boylelikle duygu gosterim kurallarimin  dismma ¢ikarak sapma meydana gelir.
Duygusal sapmalar bireyin zihinsel sagligi i¢in bir tehdit olusturabilir. Ciinkii birey
icsel olarak duygusal kontroliinii saglamaya ¢alisir ancak bunu basaramaz. Ayrica
bu gibi durumlar iggdrenin cezalandirilmasi ile sonuglanabilir. (Rafaeli ve Sutton,

1987:33)

1.1.4. Duygusal Emek Yaklasimlari

Duygusal emek kavraminin ortaya ¢ikmasindan itibaren kavram, farkli
bicimlerde tanimlanmis ve duygusal emek ile ilgili farkli yaklagimlar gelistirilmistir.

Asagida bu konuda yapilmis oncii ¢alismalara yer verilmektedir.
1.1.4.1. Hochschild’in Yaklasim

Hochschild (1983), Delta Havayollar1 Hostes Egitim Merkezi’nde yaptigi
caligmada havayolu sirketinin, isgorenin sadece fiziksel emegini talep etmedigi
(yiyecek ve igecek tepsisinin tagimak gibi), onlarin yolcuya giiven veren duruslari,
konforlu ve memnun hissettirecek duygusal ifadelerini de talep ettigini bildirmistir.
Kurum tarafindan satin alinan ve miisteriye sunulan hizmetin duygu icermesi, dahasi
bunun bir gorev olarak goriilmesi, arastirmacimin duygularin bir meta haline gelerek
alinip satilan bir degisim araci oldugu goriisliniin temelini olusturmaktadir. Bu
nedenle arastirmaci, fiziksel olarak ortaya konulan c¢abanin ‘emek’ olarak
nitelendirildigi gibi is rolii geregi duygusal olarak ortaya konulan ¢abanin da bir
‘emek’ bi¢cimi oldugunu ifade etmektedir (Hochschild, 1983: 4-8). Hochschild (1983)
elde ettigi bu verilerden yola c¢ikarak duygusal emegi, bir iicret karsiliginda
duygularint yoneterek, istenilen yonde gozlenebilir jest ve mimikler sergilemek

olarak tanimlamaktadir.
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Hochschild (1983), sosyal etkilesimleri igeren dramaturjik yaklagimin
(Goffman, 1959) bakis agis1 ve Stanislavski’nin oyunculuk iizerine goriislerinden
faydalanarak, is yasamini bir oyun sahnesi olarak betimler. Bu bakis acisinda
isgorenler oyuncu olarak yer almaktadir. Bu baglamda miisteriler seyirci, ¢alisma
yeri ise bu etkilesimlerin gerceklestigi sahnedir. Hochschild, sahne olarak
betimledigi is yasaminda, Orgiitsel bir talep veya mesleki bir gereklilik olarak
duygusal emek sergilemenin iki yoldan biriyle gergeklestigini savunmaktadir.
Bunlar; yiizeysel rol yapma ve derin rol yapmadir. Bu terimler tiyatro diinyasindan
tiiretilmistir ve tiyatro oyuncularinin kullandig teknik araglardir. Yiizeysel rol yapma
davraniginda oyuncular izleyicileri gercekte ne hissettikleri hakkinda aldatirlar.
Burada amag, sergilenen duygu oyuncu tarafindan hissedilmese de hedef kitleye
dogru sekilde yansitmaktir. Hochschild (1983: 33) bu yaklasimdan yola c¢ikarak,
yiizeysel rol yapma davranisini, “hissettigimizi gizlemek veya hissetmedigimizi
hissediyor gibi davranmak™ olarak tanimlamistir. Derin rol yapma davraniginda ise
oyuncular izleyicide istenen duyguyu uyandiran dig goriiniise sahip olmak ig¢in
gerekli duyguyu hissetmeye c¢abalarlar. Hochschild (1983: 33) bu davranis bigimini
“bireyin kendisini baskalarmm1 kandiracak kadar kandirmasi” olarak ifade
etmektedir.

Hochschild (1983: 147) duygusal emek gerektiren islerin ii¢ tiir ortak 6zelligi
oldugunu &ne siirer. “Ilk olarak, duygusal emek gerektiren isler, insanlar ile yiiz
yiize veya sesli iletisim kurulmasini gerektirir. ikincisi, isgdrenin baska bir kiside
duygusal bir durum yaratmasini gerektirir. Ornegin, memnuniyet veya korku.
Uciinciisii, isverene, egitim ve gézetim yoluyla, isgorenlerin duygusal faaliyetlerini
bir dereceye kadar kontrol etme olanagi verir.”

Hochschild (1983: 244) bu kriterleri kullanarak, duygusal emek iceren alti
ana meslek grubu tanimlamaktadir. Bunlar :

(a) profesyonel ve teknik ¢aligsanlar (6rnegin, avukatlar, doktorlar),
(b) yoneticiler ve idareciler,

(c) satis personeli,

(d) biiro personeli,

(e) ev hizmetleri elemant

(f) ozel hane disinda ¢alisan hizmet personeli (6rnegin, garsonlar, kuafor).
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Hochschild’e gore (1983) duygusal emegin sergilendigi isyerlerinden
bazilari: kresler, bakimevleri, hastaneler, havaalanlari, magazalar, ¢agr1 merkezleri,
okullar, sosyal yardim ofisleri, dis hekimi muayenehaneleridir. Tiim bu igyerlerinde
calisanlar memnuniyetle veya isteksizce, zekice veya kotii bir sekilde duygusal emek

verirler.

1.1.4.2. Ashforth ve Humphrey’in Yaklasimi

Ashforth ve Humphrey (1993: 88), duygusal emegi, hizmet etkilesimleri
sirasinda iggorenlerin kurum tarafindan gosterilmesi beklenen duygusal ifadelere
uygun hareket etmesi olarak tanimlamistir. Arastirmacilar orgiitlerin, miisterilere
kars1 sergilenecek duygusal ifadeler konusunda bir takim beklentilerinin oldugu
varsayiminda Hochschild (1983) ile hemfikirdir.

Ancak her ne kadar bu varsayim konusunda Hochschild ile ayni1 goriiste
olsalar da baz1 noktalarda farkl1 goriisler ne siirmiislerdir. Oncelikle Hochschild’den
(1983) farkli olarak bu arastirmacilarin odak noktasi davranisin altinda yatan
duygulardan ¢ok dogrudan davranisin kendisidir. Bu nedenle arastirmacilar duygusal
emegi kisaca ‘uygun duyguyu gosterme eylemi’ seklinde tanimlamistir (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 90). Arastirmacilar, beklenen duygular1 ifade etme yontemi olarak
Hochschild’in 6nerdigi ylizeysel rol yapma ve derin rol yapma stratejilerini kabul
etmekle birlikte beklenen duygularin gercekte de var olabilecegi durumuna yer
vermedigi i¢in bu ikili ayrimi yeterli gérmemistir. Bu noktadan hareketle
arastirmacilar beklenen duygular ifade etmenin {i¢ farkli yontemi oldugunu One
siirmiiglerdir. Bunlar; yiizeysel rol yapma, derin rol yapma ve dogal duygular
sergilemedir. Bu sekilde arastirmacilar duygusal emegin igerigini bir adim ileriye
gotiirerek kavrami genisletmistir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 91-94).

Ashford ve Humprey’e gore (1993: 96) yiizeysel ve derin rol yapma
davraniglarinin birey iizerinde olumsuz sonuclari olabilir. Bunun nedeni bireyin
hissetmedigi duygular1 hissediyormus gibi davranmasit sonucunda duygusal
uyumsuzluk yasama olasiligidir. Duygusal uyumsuzluk da birey iizerinde gerginlige
yol acacaktir. Arastirmacilar yiizeysel rol yapma davramisinin, benlik saygisinda
diisiis, depresyon, sinizm ve ise yabancilagsma gibi kisisel ve isle ilgili olasi olumsuz

sonuclart oldugunu belirtmistir. Yiizeysel rol yapma davranisinin bu sonuglarimin
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yaninda derin rol yapma davranisi ise, bireyin kendi gergek benligiyle olan temasin
kaybettirdigi i¢cin kendinde yabancilagmaya neden olabilecegi ve kisinin gercek
duygular1 tanima ve hatta deneyimleme yetenegini zayiflatabilecegini aktarmiglardir.
Onlara gore, hizmet veren isgdren iizerindeki bu olumsuz etkilerin ortak paydasi,
gosterimi talep edilen duygular ile gercekte hissedilen duygular arasindaki
tutarsizliktir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 97).

Diger taraftan Ashforth ve Humphrey duygusal emegin sonuglarinin sadece
ortaya konulan ¢abadan kaynaklanmadigini bunu etkileyen bir¢ok durumsal ve
bireysel faktoriin oldugunu belirtmektedir. Bu nedenle duygusal emegin nispeten
olumlu sonuglarim1 da degerlendirmektedirler. Arastirmacilar (1993:94), gosterim
kurallarina uygun davraniglar sergilemenin miisteriler tarafindan samimi olarak
algilanmasi1 halinde duygusal emegin, miisteri ile etkilesimi diizenlemek i¢in kritik bir
yol saglayarak gorevi bagarmayi kolaylastiracagini aktarmistir (Rafaeli ve Sutton,
1989). Bu noktada, miisterilerin beklentilerinin ne oldugu ve orgiitsel normalarin bu
beklentilerle ne kadar uyustugu oldukca Onem tasimaktadir. Arastirmacilar
caligmalarinda duygusal emegi incelerken toplumsal normlari, 6rgiitsel normlar1 ve
mesleki normlar1 da konuyla bagdastirarak ele almistir.

Ashford ve Humprey (1993: 91) duygusal emek gerektiren mesleki, orgiitsel
veya toplumsal normlarin her ne kadar davranisi smirlandirsa da nasil
uygulandiklarma dair belirli bir sinir belirtilmedigi i¢in bir Ozgiirliik derecesi
tasidigin1 savunmaktadir. Bu 6zgiirliik derecesinin ise hizmet temsilcisinin uymasi
beklenen davranisi sergilerken en azindan 'gergek benliginin' bir kismini (kim oldugu,
hangi degerleri tasidigl vb) yansitmasina olanak taniyarak aslinda bir bakima kisinin
kendisini ifade etmesini kolaylastirdigini belirtmislerdir. Bununla birlikte beklenen
duyguyu sergilerken, bireyin sahip oldugu bu etkileyici serbestlik rol kisisellesmesine
olanak taniyarak, uygulandig: takdirde bireyin psikolojik refahini arttiracagini olasi
gormiiglerdir. Bagka bir deyisle kisinin kendini ifade etme 6zgiirliigliniin psikolojik
refah ile pozitif bir iliski igerisinde oldugunu 6ne siirerler (Ashford ve Humprey,
1993: 95).

Bunlara ek olarak, gosterim kurallarinin zaman zaman disina ¢ikmanin da
gorev etkinligini ve kendini ifade etmeyi kolaylastiracagini belirtmislerdir. Bu

diisiinceyi, bireyin secici kurallar1 ¢gigneme nedenini “kisisel inanglarinin dogasini ve
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derinligini iletmek i¢in rol disina adim atma istegi” degerlendirmesiyle
savunmuglardir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 95).

Ashford ve Humprey, ger¢ek duygu deneyimini zorunlu kilmayip duygunun
gosterimini zorunlu kilmanin, iggérenin kendini biligsel olarak sergiledigi duygudan
uzaklastirarak ve nesnelligini ve duygusal dengesini korumasina izin verdigini
aktarmistir. Ayrica, gézlemlenebilir duygu gosterimlerinin gorev etkinligi ve kendini
ifade etme tizerindeki olumlu etkilerini vurgulamislardir (Ashford ve Humprey, 1993:
94-97). Bu goriisiin, duygusal emegin isgorenler iizerinde olumsuz etkilerine

odaklanan Hochschild’den (1983) daha iyimser oldugu sdylenebilir.

1.1.4.3. Morris ve Feldman’in Kavramlastirmasi

Morris ve Feldman (1996: 987), duygusal emegi, kisiler arasi etkilesim
esnasinda orgiitsel olarak arzu edilen duygulari gostermek i¢in gereken planlama,
caba ve kontrol olarak tanimlamaktadir. Arastirmacilara gére duygusal emek dort alt

boyuttan olusur. Bunlar (Morris ve Feldman, 1996: 989):

l. Duygusal gosterim sikligi,

2. Gerekli goriintiileme kurallara dikkat,
3. Gosterilen duygularin gesitliligi,

4. Duygusal uyumsuzluk.

Ik olarak, 6rgiitlerin hizmet temsilcilerinden talep ettigi duygusal ifadeler is
roliiniin gerektirdigi duygusal gdsterim siklig1 ile dogru orantilidir. Is rolii, duygusal
gosterimleri ne kadar sik gerektiriyorsa orgiitlerin diizenlemis olduklar1 duygusal
ifadelere iliskin talepleri de o kadar fazla olur (Morris ve Feldman, 1996: 989).

Duygusal emegin ikinci boyutu olan istenen goriintiileme kurallarina
dikkatlilik, duygusal gosterimin siiresi ve duygusal gosterimin yogunlugundan
olusur. Arastirmacilara gore, calisanlarin duygusal emek gosterimi icin gerekli
psikolojik enerji ve fiziksel ¢aba diizeyleri duygusal gosterimin siiresi ve yogunlugu
ile iligkilidir. Arzu edilen duygusal gosterimler kisa siireli ise beklentiyi
gerceklestirmek i¢in gerekli caba da diisiik olacaktir. Uzun siireli duygusal
gosterimler ise daha fazla ¢aba gerektirir. Duygusal yogunluk, bir duygunun ne kadar

giiclii yasandigin1 veya ifade edildigini tamimlar. Sergilenmesi beklenen gii¢lii bir
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duygunun ifade edilmesi yiiksek bir ¢aba gerektirir. Dolayisiyla duygusal gosterimin
stiresi ve yogunlugu artarsa calisanlarin harcadiklar1 psikolojik enerji ve fiziksel ¢caba
da artacaktir (Morris ve Feldman, 1996: 989-991).

Morris ve Feldman (1996)’a gore duygusal emegin ii¢lincii boyutu olan
gosterilen duygularin ¢esitliligi arttikca duygusal emekte artar. Cilinkii gosterilmesi
beklenen duygu ¢esidindeki artig, beklentiyi karsilamak icin gerekli planlama, ¢aba
ve kontrol diizeyini arttiracaktir (Morris ve Feldman, 1996: 991).

Aragtirmacilar i¢in duygusal emegin dordiincii boyutu olan duygusal
uyumsuzluk ise gosterilmesi beklenen duygular ile hissedilen duygularin birbirinden
farkli olmasini ifade eder. Arastirmacilara gore hissedilen duygu ile gosterilmesi
beklenen duygu farkli oldugunda hizmet temsilcisinin beklentiye uygun duygulari
ifade etmek icin daha fazla ¢aba gostermesi gerekir. Ciinkii aradaki uyumsuzlugu
gidermek i¢in daha fazla planlama, daha fazla kontrol, beceri ve 6zenli davranig
gerekir. Dolayisiyla artan ¢aba, planlama, kontrol ve gosterilen 6zen ile birlikte
duygusal emek diizeyi de artmis olacaktir (Morris ve Feldman, 1996: 992).

Morris ve Feldman’in 1997 yilinda yaptiklar1 ¢alismada bir onceki yil
belirttikleri goriislerinden farkliliklar mevcuttur. Arastirmacilar 1996 yilinda
yaptiklar calismada duygusal emegi dort boyut ile agiklarken 1997 yilinda yaptiklar
calismada {ii¢ boyut (etkilesimlerin sikligi, etkilesimlerin siiresi ve duygusal
uyumsuzluk) ile agiklamistir. Bunun nedeni arastirmacilarin onceki ¢alismada one
stirdiikleri gosterim kurallarina dikkatlilik (duygu yogunlugu ve siiresinin) boyutunu
anket teknigi ile 6l¢menin zor oldugu diislincesidir. Aragtirmacilarin savundugu
goriige gore, etkilesim siiresi boyutunun duygusal emekle olumlu yonde iliskilidir.
Bu goriise gore; drnegin, etkilesim siiresinin az olmasi durumunda bu etkilesim i¢in
kullanilan planlama, ¢aba ve kontrol diizeyi diisiik olacagi i¢in duygusal emek diizeyi
de diisiik olacaktir. Tersine etkilesim siiresi uzadikca bu faktorlerin diizeyi artacagi
icin duygusal emek de artacaktir. Buna ek olarak arastirmacilar etkilesim siiresinin,
duygusal emegin oOnciilleri olarak gordiikleri gorev rutini ile arasinda negatif iliski
oldugunu iddia etmis ve bunu arastirma sonucuyla desteklemislerdir (Morris ve

Feldman, 1997: 258-269).
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1.1.4.4. Grandey’in Kavramlastirmasi

Grandey 2000 yilinda yaptigi c¢alismada duygusal emegi ele almis ve
kendisinden 6nce konu lizerinde yapilan {i¢ farkli kavramlastirmay1 (Ashforth ve
Humphrey, 1993; Hochschild, 1983; Morris ve Feldman, 1996) degerlendirerek daha
biitiinlestirici oldugunu diislindiigii bir model Onermistir (Grandey, 2000: 96).
Arastirmaci olusturdugu modele temel dayanak olarak duygu diizenleme teorisini
gostermistir. Hochschild’in (1983) calismasi mesleki kategorizasyonlari, Ashforth ve
Humphrey’in (1993) duygularin gézlemlenebilir ifadelerini, Morris ve Feldman’in
(1996) ise durumun o6zellikleri ve duygusal uyumsuzluklar1 kapsarken Grandey’in
caligmasi ise duygu diizenleme teorisine dayanarak daha ¢ok bir i¢ duygu diizenleme
yaklasimi igerir (Grandey, 2000: 98).

Grandey kendisinden onceki li¢ calismanin temel varsayimi olan kisilerin is
yasaminda duygularini diizenleyebilecegi ve kontrol edebilecegi varsayimina
katilmaktadir. Arastirmaci, bu varsayimdan yola ¢ikarak duygusal emegi, orgiitsel
amagclara ulagmak i¢in isgorenlerin duygu ve duygu gosterimlerini diizenleme siireci
olarak tanimlamistir (Grandey, 2000: 97).

Grandey, duygular1 diizenlemenin iki yolu olarak yiizeysel rol yapma ve derin
rol yapma davraniglarint kabul eder. Bununla birlikte duygusal emegi yiizeysel ve
derin rol yapma olarak diisiinmenin cesitli agilardan faydali olabilecegini belirtir. Tk
olarak, duygusal emegi iki davranigs bi¢imi seklinde diistinmek, duygusal emegi
olumlu ve olumsuz sekilde degerlendirilebilecek iki uglu genis bir kavram haline
getirmektedir. Ornegin, Hochschild (1983) duygusal emegin birey iizerinde yarattig
stres ve saglik sorunlar1 gibi olumsuz sonuglarina odaklanirken, Ashforth ve
Humphrey (1993) kavramin olumsuz sonuglarina yer vermekle birlikte miisteri
memnuniyeti gibi olumlu sonuglarinin da olabilecegini ele almistir (Grandey, 2000:
97).

Ikincisi, duygusal emegi yiizeysel ve derin rol yapma olarak diisiinmek,
orglitlerin isgdrenler tarafindan istenilen duygularin gdsterimine iligkin yeterli
sonuglar elde etmedigi zamanlarda egitim yoluyla bu sorunun iistesinden gelme
olasiligin1 arttirir. Ornegin, calisanlar is durumunun sik stk gerekli kildig1 yiizeysel
rol davranisi nedeniyle stres yasiyorlarsa igletme stres yonetimi gibi egitimler

yoluyla isgoérenlerini bu konuda gii¢lendirebilir ve olumsuz sonuglardan kaginabilir.
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Ya da is yapisiin 6zellikleri hem yiizeysel hem de derin rol davranis1 gerektiriyor
ise isletmeler calisanlarini her iki durum i¢in egitime tabi tutabilir. Caliganlar egitim
yolu ile hangi durumlarda hangi tiir davranis seklini tercih etmeleri konusunda
bilinglenir ve beklenen duygusal ifade gosterimlerini miisterilere aktarma konusunda
daha az sikint1 yasar (Grandey, 2000: 97).

Grandey (2000: 98), yaptig1 calismada duygusal emegin saglam bir teorik
yap1 lizerine temellendirilmesi konusunda eksik kaldig1 goriisiindedir. Bu nedenle
duygu diizenleme teorisini duygusal emege uygulayarak bu eksikligi gidermeyi
amaglar. Duygusal emegi yiizeysel ve derin rol yapma olarak diisiinmenin tigiincii ve
son faydasi bu noktada ortaya ¢ikmaktadir. Ciinkii arastirmaciya gore yiizeysel ve
derin rol yapma duygusal emegi teorik bir modele (6zellikle duygu diizenleme
teorisine) dogrudan baglamay1 kolaylastirir. Soyle ki, duygu diizenleme teorisi
‘bireylerin sahip oldugu duygular1 nasil etkilediklerini, ne zaman ve nasil
yasadiklarini, nasil ifade ettiklerini agiklayan siirecler" olarak tanimlanir (Gross,
1998b: 275). Bu tanmim Grandey (2000) tarafindan duygusal emegin ¢ok yararli bir
rehber g¢ergevesi olarak goriilmiistiir. Clinkii Gross'un (1998b) modeli, duygusal
diizenlemenin iki farkli noktada gergeklesebilecegini dnermektedir. Bunlar onciile
odaklanmis duygu diizenleme ve yanit odakli duygu diizenleme. Yanit odakli duygu
diizenleme, duygularin fizyolojik ve gozlenebilir ifadesini degistirilmesi ile saglanan
bir diizenlemedir. Bu yapisi bakimindan yiizeysel rol yapma davranisi 6rtlismektedir.
Onciile odaklanmis diizenleme ise durum veya degerlendirme gibi duygunun
onciillerinin diizenlenmesidir. Bu diizenleme bicimi ise derin rol yapma ile
ortiismektedir. Bu sekilde duygusal emek saglam bir teorik modele kok salmis
olmaktadir (Grandey, 2000: 98).

Grandey (2000), diger arastirmacilardan (Ashforth ve Humphrey, 1993;
Hochschild, 1983; Morris ve Feldman, 1996) farkli olarak duygusal emek siirecini,
duygu diizenleme teorisine dayali olarak aciklamistir. Arastirmacinin bu konuda
diger bir farkli odak noktasi ise onceki arastirmacilarin (Ashforth ve Humphrey,
1993; Hochschild, 1983; Morris ve Feldman, 1996) 6ne siirdiigli duygusal emegin
tiikenmislik, i doyumsuzlugu ve duygusal 6fke ile nasil sonuglandigidir. Grandey
(2000) bu iligkileri duygu ve stres teorilerini ele alarak inceler. Arastirmaci bu

teoriler cercevesinde stresin viicutta yarattigi fizyolojik etkiler ve bu etkilerin
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davranigsal sonuglarina yer vererek olumsuz duygulari bastirmanin saglik sorunlarina
olan etkisini agiklamaktadir. Bunun temel etkenlerinden biri hem yiizeysel hem de
derin rol yapma davramislarinin, gerekli duygusal gosterimi sergilemeyi
kolaylastirmasima karsilik icsel olarak hissedilen duygusal tepkinin aktifliginin
devam etmesinden kaynakli olabilir. Yiizeysel ve derin rol yapma davranislar
beklenen duygu ifadelerinin sergilenmesini saglayarak olumlu orgiitsel sonuglar
yaratabilir. Ancak fizyolojik olarak hissedilen duygular tam olarak engellenmedigi
i¢cin bireyin saglig1 ve stresi lizerinde olumsuz etkilere de neden olabilir (Grandey,
2000).

Grandey (2000: 102), Hochschild’e (1983) paralel olarak meslek 6zelliklerine
bagl olarak talep edilen duygusal emek diizeyinin farklilagabilecegini belirtmistir.
Ozellikle, yiiz yiize ve ses yoluyla temas iceren is zellikleri daha yiiksek diizeyde
duygusal emek gerektirebilir. Ote yandan arastirmaci, Morris ve Feldman’in (1996)
duygusal emegin bir boyutu olarak ele aldig1 etkilesim siiresi ve etkilesim sikligini
duygusal emegin Onciilii olarak goriir. Arastirmaciya gore, bir is roliiniin igerdigi
etkilesim siklig1 ve etkilesim siiresinin artig1 bir ¢alisanin ifadelerini sahtelestirmesi
ya da duygularin1 degistirmesi olasiligini arttirmaktadir. Arastirmacimin bu noktada
ele aldig1 diger degisken ise duygusal emek taleplerinin acikligi ve netligidir.
Isgorenlere belirli duygularin gdsteriminin beklendigi agik ve net bir sekilde
bildirilirse, o kisi beklentileri karsilamak i¢in daha fazla duygusal emek harcayabilir
(Grandey, 2000: 102).

Grandey (2000: 103), ayrica duygusal emegin bir Onciilii olarak duygusal
olaylar ad1 altinda yeni bir diisiince ortaya atmistir. Bu diisiinceye gore iggorenlerin is
yasaminda veya is yasami disindaki yasadiklari duygusal olaylar is yasamindaki
duygusal emek davramslarini etkileyebilir. Ornegin, isgdrenin olumsuz bir duygusal
olay yasamasi (kendisini ilizen bir haber almasi gibi), olumlu duygusal gosterim
beklentisi olan is roliinii gerceklestirmesi icin duygusal emek sarf etmesini
gerektirecektir. Diger taraftan olumlu duygusal olaylar yasadigi durumlarda ise
olumlu duygusal gosterim beklentisi olan is roliinii gergeklestirmesi i¢in sarf edecegi

duygusal emek diizeyi azalacaktir (Grandey, 2000: 103).
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1.1.5. Duygusal Emek Stratejileri

Aragtirmacilarin  duygusal emegi kavramlastirma calismalarinda iizerinde
titizlikle durduklar1 bir diger nokta duygusal emek davraniglarinin hangi yontemlerle
gerceklestirildigi yani kavramin alt boyutlar1 olmustur (Diefendorff ve digerleri,
2005: 340; Grandey, 2000:95). Goriintilleme kurallari, bireyin is yasaminda
sergileyecegi duygusal ifadelere dair beklentileri temsil eder, duygusal emek ise
calisanlarin bu beklentilere uymak i¢in kullandiklar1 yontemleri igerir (Becker ve
Cropanzano, 2014: 233). Hochschild (1983), duygusal emegi yiizeysel ve derin rol
yapma olarak iki boyutlu bir yapida kavramlastirmigtir. Birey duygusal ifadesini
goriintiileme kurallar1 ile uyumlu hale getirmek i¢in igsel olarak hissettigi duygu
yogunlugunu arttirarak giliclendirebilir (derin rol yapma davranis), duygusal ifadeye
dontisen kismini degistirerek sahte duygu ifade edebilir (ylizeysel rol yapma
davranisi) veya bastirarak gercek duygularimi gdzlemlenemeyecek bir bicime
getirebilir (Grandey, 2000: 95). Yiizeysel rol yapma davranisi, goriintiilleme kurallari
ile i¢sel olarak hissedilen duygu birbirinden farkli oldugu durumlarda, bireyin
disaridan gozlemlenebilen duygu aktarimi aracglari (jest, mimik, ses tonu) aracilifiyla
etkilesim esnasinda arzu edilen duygusal ifadeleri sergilemesidir (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 92; Grandey, 2000: 101). Bu stratejide birey, duygu konusunda
orgiitsel veya mesleki talepleri karsilamak i¢in kendi i¢sel duygusunu degistirmeden
sadece gozlemlenen duygusal ifade goriintiisiinii talebe uydurmak suretiyle duygusal
emek davranisim gerceklestirir. Ote yandan derin rol yapma ise kisinin gostermesi
gereken veya gostermek istedigi duygulart gercekte i¢sel olarak hissetmeye ¢alistig
yontemdir. Duygular gercekten hissedilmeye calisilirken, mevcut duygular aktif
olarak uyarilir, bastirilir veya sekillendirilir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 93;
Hochschild, 1983: 7). Yiizeysel rol yapma ve derin rol yapma bireylerin uygun
duygular1 kendiliginden gosteremedikleri zaman kullandiklar1 telafi edici stratejiler
olarak diisiiniilebilir (Diefendorff ve digerleri, 2005; 340). Ashforth ve Humphrey
(1993: 94), bu boyutlara dogal duygular1 (genuine emotion) da ekleyerek duygusal
emegi; yiizeysel rol yapma, derin rol yapma ve dogal duygular olarak ii¢ boyutta ele
almaktadir. Dogal duygular, duygu konusunda orgiitsel veya mesleki talepler ile
bireyin i¢sel olarak hissettigi duygularin ayni olmasidir (Ashforth ve Humphrey,
1993: 94). Bu durumda birey beklentileri karsilamak i¢in ekstra bir ¢gaba géstermez.
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Diefendorff, Croyle ve Grosserand (2005: 340), Ashforth ve Humphrey
(1993) ile benzer sekilde dogal duygularin i¢cinde bulundugu duygusal emegin ii¢
boyutlu (ylizeysel, derin rol yapma ve dogal duygular) bir kavram oldugunu ileri
surmustur.

Kruml ve Geddes (2000: 9) ise duygusal emegi, bireyin sergiledigi duygusal
ifade ile hissettigi duygu arasindaki farkliligi yansitan duygusal uyumsuzluk ve
orgilitsel beklentileri karsilamak icin gerekli duygular hissederek sergileme ¢abasini
ifade eden duygusal ¢aba olarak iki boyutta degerlendirmistir.

Naring, Briet ve Brouwers (2006: 303) ise; ge¢mis kavramlastirma
caligmalarinda ele alinan ylizeysel rol yapma ve derin rol yapma davranisinm
duygusal emek boyutu olarak arastirmalarina dahil etmistir. Ancak arastirmacilar iki
boyutun yani sira dogal duygularin sergilenmesi davranisini ¢agristiran ‘duygusal
uyum’ ve istenmeyen duygularin disaridan goézlemlenmesini engellemek igin
kullanilan duygularin bastirilmasi (suppresion) davranisini da aragtirmalarina dahil
ederek duygusal emegi dort boyutlu bir kavram olarak ele almislardir.

Lee ve Ok (2012) ise Kruml ve Geddes (2000)’in duygusal emek modelinin
onceki calismalarda ele alinan yiizeysel rol yapma, derin rol yapma ve dogal
duygularin sergilenmesi davraniglarini kapsadigini belirtmistir. Arastirmaciya gore;
yiizeysel rol yapma davranist duygusal uyumsuzlugu, derin rol yapma ve dogal
duygularin sergilenmesi davranisi ise duygusal ¢abayi olusturur.

Morris ve Feldman (1996: 989) ilk olarak duygusal emegi; duygularin
gosterilme siklig1, siiresi, ¢esitliligi ve yogunlugu olarak dort boyut ile ele almistir.
Daha sonra 1997 yilinda yaptiklar1 ¢aligmada ise ii¢ boyut (etkilesimlerin sikligi,
etkilesimlerin siiresi ve duygusal uyumsuzluk) ile kavramlastirmistir.

Duygusal emek kavramsallastirmalarini siniflandiran Brotheridge ve Grandey
(2002: 18) duygusal emegi, is odakli ve isgoren odakli duygusal emek olmak iizere
iki boyutta ele almistir. Duygusal emegin ilk yaklasimi olan is odakli duygusal emek,
is Ozelliklerine, ikinci yaklasim olan calisan odakli duygusal emek ise, ¢alisanlarin
duygularmi  ydnetim siireglerine odaklanmaktadir. Is odakli duygusal emek
yaklasimi, duygusal ifadenin gosterim sikligini, siiresini, ¢esidini ve yogunlugunu
icermektedir. Calisan odakli duygusal emek yaklasimi ise, yiizeysel rol yapma

davranis, derin rol yapma davranis ve dogal duygular boyutlarindan olugsmaktadir.
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1.1.5.1. Yiizeysel Rol Yapma

Hochschild(1983), ylizeysel rol yapmay1 tanimlarken, Stanilavski’nin (1965)
oyunculuk iizerine goriislerine yer vermistir. Yiizeysel rol yapma ve derin rol yapma
temelleri oyunculuk yontemlerine dayanan stratejiler olarak kabul edilir. Stanilavski,
yiizeysel rol yapma stratejisinde duygular lizerinde hareket eden seyin ruhtan ziyade
ses ve goriintli oldugunu belirtir. Bu yontem ile birey iletisimde bulundugu kisiler
tizerinde olumlu izlenimler edinebilir. Ancak bu izlenimlerin derinlemesine bir etkisi
olmaz. Etkisi ¢cok keskin ama sonugclar1 kalic1 olmayan bir oyunculuk yontemi olarak
degerlendirilir (Stanislavski’den aktaran Hochschild, 1983: 38)

Hizmet saglayicilar, orgiitsel beklenti veya mesleki gereklilikten kaynaklanan
duygusal ifadeleri sergilemeye ¢alisirken ¢esitli faktorler igsgérenin gostermek istedigi
duygular1 hissetmesini engelleyebilir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 93). Ancak
herhangi bir duyguyu hissetmemek o duygunun ifade edilemeyecegi anlamini
tasimaz. Insani bir o6zellik olarak her birey, karsilastign herhangi bir durumda
hissettigi herhangi bir duyguyu gizleyebilir veya gozlemlenen duygusal ifadesini
hissettiginden farkli bir bigimde sunabilir. Bu durum duygusal emek kapsaminda
‘yiizeysel rol yapma davranist’ olarak adlandirilir (Hochschild, 1983: 33). Hizmet
saglayicilar talep edilen duygulan igsel olarak hissetmedigi durumlarda duygusal
emek stratejilerinden yiizeysel rol yapma yontemini kullanarak duygusal talebi
karsilamaya calisir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 107). Yizeysel rol yapma genel
anlamda ‘’hissedilmeyen duygulari simiile etmeyi’’ icerir (Kusluvan, 2003: 226). Bu
davranis bi¢iminde birey, i¢sel olarak hissettigi gercek duygularini degistirmeden
arzu edilen duygusal ifadeyi sergiler (Gosserand ve Diefendorff, 2005; Scott ve
Barnes, 2011). Bagka bir deyisle, yiiz ifadesi, jestler ve ses tonu gibi sozel ve sozel
olmayan ipuclarmin diizenlenerek sunulmasi ile gerceklesen, hissedilmeyen
duygular1 ifade etmektir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 107). Bu yoOntemde
isgorenler talep edilen duyguyu sergilemek icin gercek duygularini bilingli olarak
degistirmeden, hissetmedikleri duyguyu hissediyormus gibi ifade ederler
(Brotheridge, Lee, 2002: 59). Ancak hizmet saglayicinin, yapay bir duygusal ifade
olusturmasi, herhangi bir duygu hissetmedigi anlamma gelmez. Burada birey
duygusal ifadesini diizenleyerek duruma uygun olarak gosterebilir ancak kisinin i¢sel

olarak hissettigi gercek duygu deneyimi hala devam eder (Grandey. 2000: 101).
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Yiizeysel rol yapma stratejisinde temel vurgu bireyin hissetmedigi bir duyguyu, ifade
olarak yansitmasidir (Chu ve Murrmann, 2006: 1182). Yiizeysel rol yapma stratejisi
sadece duygusal bir ifadenin gosterimini gerektirdigi i¢in, bireyin kendi benligini
ifade etmek i¢in ¢ok az destek saglar. Yiizeysel rol yaparken, isgdrenler gerekli
duygular1 bilingli olarak ifade eder, ancak aslinda bu duygular1 hissetmez.
Dolayistyla derin rol yapma ile karsilastirildiginda, ytlizeysel rol yapma daha yiiksek
bir ¢cabay1 gerektirir (Brotheridge, Lee, 2002: 59).

Yiizeysel rol yapma davranisinin genellikle stresli deneyimlere neden olarak,
olumsuz sonuclar dogurdugu ileri siiriilmiistiir (Hochschild, 1983; Grandey, 2003:
86). Bunun nedeni, bireylerin genellikle "sahte" hissetmekten hoslanmamalar1 ya da
uzun vadede ger¢ek duygulari bastirmak ve stres sonuglarmma neden olan farklh
duygular1 ifade etmek olabilir (Grandey, 2000: 101).

Hizmet etkilesimleri esnasinda yiizeysel rol yapma davraniginin sergilenmesi
misteri tarafindan sahte olarak algilanabilir (Rupp ve ark., 2008), kaynaklar1 daha
hizli tiiketebilir (Goldberg ve Grandey, 2007; Pugh ve ark., 2010), tiikenmislik ve
azalan is doyumu riski tasir (Dormann ve Zapf, 2004; Giardini ve Frese, 2006;
Matteson ve Miller, 2013; Sliter, Chen, Withrow ve Sliter, 2013). Yiizeysel rol
yapma, literatiirde olumsuz ruh hali, stres, uykusuzluk, tilkenmislik, diisiik ise katilim
diizeyleri, psikosomatik sikayetler, is ile ilgili yorgunluk, diisiikk hizmet performansi,
madde kullanimi, kanser ve kalp hastaligi gibi rahatsizliklar da dahil olmak iizere
olumsuz sonuglarla da iliskilendirilmistir (Bono ve Vey 2005; Matteson ve Miller,
2012; Hochschild, 2003; Brotheridge ve Grandey, 2002; Judge, Woolf ve Hurst,
2009; Johnson ve Spector 2007; Goldberg ve Grandey, 2007; Pugh ve ark., 2011;
Zapf, 2002; Grandey, 2000; Scott, Barnes ve Wagner, 2014; Ogbonna ve Harris,
2004; Wang, Jex, Peng, Liu, ve Wang, 2019; Grandey, Kern, ve Frone, 2007,
Abraham, 1999; Brotheridge ve Grandey, 2002; Erickson ve Wharton, 1997). Genel
olarak ylizeysel rol yapma, diger duygusal emek stratejilerine kiyasla olumsuz
sonuglart daha yiikksek, basar1 diizeyi daha diisiik bir strateji olarak
gorilmektedir. Bulgular, ylizeysel rol yapmanin i doyumu iizerinde de olumsuz
etkileri oldugunu gostermektedir (Johnson ve Spector 2007: 331; Bhave ve Glomb,
2013: 722; Psilopanagioti, ve digerleri., 2012: 1; Cheung, ve digerleri., 2011: 348;
Lee ve Chelladurai, 2017: 393; Jiang, ve digerleri., 2013: 933).
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Ancak ylizeysel rol yapma bu tarz olumsuz sonuglarina ragmen tamamen kotii
sayllmamaktadir. Yiizeysel rol yapmanin birey i¢in olumsuz sonuglara sebep
olmasmin yani sira olumlu etkileri ve sonuglari da olabilir. Bireyin hizmet
etkilesimlerini sekteye ugratacak veya basarisizlikla sonu¢lanmasina neden olacak bir
duygusal durumda iken yiizeysel rol yapmasi ger¢ek duygularini sergilemesinden
daha iyi olabilir. Ayrica, beklenmedik durumlar iggérenler iizerinde giiclii olumsuz
duygular yarattiginda, ylizeysel rol yapma talep edilen duyguyu sergilemek i¢in tek
segenek olabilir (Diefendorff ve digerleri., 2005: 352).

1.1.5.2. Derin Rol Yapma

Derin rol yapma, hem bireyin igsel duygu durumu hem de diger insanlar
tarafindan  gozlemlenebilen duygusal ifadelerin  gorlintiileme kurallarinin
gereklilikleri ile tam olarak uyumlu hale getirmek i¢in hissedilen ger¢ek duygular
degistirmeyi amaclayan stratejiyi ifade eder (Grandey, 2000; Hochschild, 1983: 33).
Derin rol yapma sayesinde kisi gostermek istedigi duygulari gercekten hissetmeye
calisir. Duygular gergekten hissedilmeye calisilirken, mevcut duygular aktif olarak
uyarilir, bastirilir veya sekillendirilir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 93). Buradaki
amac gosterilen duygularin sergilenmeden oOnce hissedilerek iletisimde bulunan
kisilerin duygusal gosterimi 6zgiin ve samimi olarak algilamasidir (Grandey, 2003:
86). Yiizeysel rol yapma dogrudan bireyin dis davraniglarina odaklanirken; derin rol
yapma dogrudan kisinin i¢sel duygularma odaklanir. Derin rol yapmada, davranig
degisikligi dolayh bir etkidir. Birey orgiitsel veya mesleki bir beklenti olan duygusal
ifadenin Oncelikle temelinde yatan duygu deneyimini gergeklestirmeye odaklanir.
Duygu deneyimi gereklilikleri karsiladigi takdirde duygusal ifade bu degisimin
sonucu olarak beklentilere uygun hale gelmis olur (Ashforth ve Humphrey, 1993:
93).

Duygusal emek iizerine yapilan mevcut aragtirmalar, derin oyunculugun hem
olumlu hem de olumsuz sonuglarla baglantili oldugunu gdstermektedir (Hiilsheger ve
Schewe, 2011). Ote yandan is yasaminda bireyler, is rolii gerekliliklerini zorlayici
olarak degerlendirdikleri zaman derin rol yapma stratejisini kullanma egilimindedir
(Huang, ve digerleri., 2015: 1398). Grandey (2003: 93), derin rol yapan iscilerin,

yiizeysel rol yapanlara gore daha etkili hizmet sunumu gergeklestirdigini bulmustur.
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Derin rol yapma davranisinin etkisi hakkindaki bulgular, yiizeysel rol yapma
davranisindan daha az zararli ve potansiyel olarak daha yararli olabilecegini
gostermektedir (Lee, ve digerleri., 2014). Nitekim literatiirde bu goriisii destekleyen
cok sayida calisma mevcuttur. Oncelikle yiizeysel rol yapma davramsi ile stres
arasinda olumlu, derin rol yapma davranisi ile olumsuz iliski vardir (Lee ve Madera,
2019: 1744). Sosyal stres faktorleri ve duygusal tiikkenme iliskisinde yiizeysel ve
derin rol yapma davraniginin aracilik etkisini inceleyen c¢alismada ylizeysel rol
yapma bu iliskiye yiiksek diizeyde aracilik etmistir. Hulsheger ve Schewe’nin (2011:
361) meta-analizi, yiizeysel rol yapmanin isgdéren refahi ve is performansi iizerine
zararli sonuclar dogurabilecegi ancak derin rol yapmanin bunlardan herhangi biri ile
olumsuz sonuglanma agisindan ilgisiz gorindiigiinii ve hatta performansi
artirabilecegini diisiindiirmektedir. Dolayisiyla olumsuz duygusal deneyim altinda
olumlu duygusal ifadeler sergilemek gerekiyor ise derin davranis stratejisini
kullanmak olumsuz sonuglardan kaginmaya yardimer olacaktir (Shulei ve Miner,
2006: 262). Aym1 zamanda derin rol yapma stratejisi, ylizeysel rol yapma
stratejisinden daha olumlu duygusal, sosyal ve profesyonel sonuglarla iligkili olma
egilimindedir (Scott ve Barnes, 2011). Derin rol yapma davranigi kullanildiginda
kisisel bagari, benlik saygist ve is doyumu diizeyleri artmaktadir (Guy ve digerleri,
2008; Humphrey ve digerleri, 2015; Matteson ve digerleri, 2015). Bununla birlikte
derin rol yapma yoluyla sergilenen duygusal ifadeler ve karsiliginda alinan sonuglar
birey iizerindeki etkisini etkilesim tamamlandiktan sonra dahi siirdiirebilir. Isgoren
kooperatifleri {izerinde yapilan calismada iscilerin, is yasaminda derin davranig
yoluyla igsellestirdikleri duygusal ifadelerin ig yasami disinda da devam ettigi ve
olumlu sonuglar dogurdugu bulgulanmistir (Hoffmann, 2016: 152). Derin rol yapma
stratejisi, Orgiit diizeyinde ise daha yliksek is performansi i¢in fayda saglamaktadir
(Becker ve Cropanzano, 2014: 232).

Is yasaminda derin rol yapma davranisi sergilemek bireylerin duygusal
emegin olumsuz sonuglarindan korunmasina yardimeci olmaktadir. Derin rol yapma
stratejisinin is doyumu tizerine de olumlu etkileri vardir. Literatiirde konu ile alakali
caligsmalardan elde edilen aragtirma bulgular1 derin rol yapma ve is doyumu arasinda
pozitif yonli iligki oldugunu gostermektedir (Gabriel ve digerleri., 2015: 876;
Xanthopoulou ve digerleri., 2018: 481; Jiang ve digerleri., 2013: 933; Johnson ve
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Spector 2007: 331; Yang ve Chang, 2008: 879). Calisanlar s6z konusu oldugunda,
yiizeysel rol yapma yerine derin rol yapma stratejisinin tercih edilmesi i doyumu
saglamaktadir. Bu sonug i¢in 6ne siiriilen temel goriis, yiizeysel rol yapma davranisi
sergileyen calisanlarin 1s baskisi ve is taleplerinin etkilerini tamamen ortadan
kaldiramamasidir (Lo ve Huang, 2017: 40).

Ogretmenler iizerine duygusal emek ve tiikkenmislik iliskisini inceleyen bir
caligma derin davranis rol yapma stratejisini uygulayan 6gretmenlerin yiizeysel rol
yapanlara kiyasla daha diisiik diizeyde tiikenmislik yasadiklar1 sonucunu vermistir
(Philipp ve Schiipbach, 2010). Meta analizler, derin ve yiizeysel rol yapma
davraniglarinin farkli etkilere sahip oldugunu ortaya koymustur (Hiilsheger ve
Schewe, 2011: 361; Mesmer-Magnus ve digerleri, 2011: 6; Yin,Huang ve Chen,
2019: 1)

1.1.5.3. Dogal Duygular

Dogal duygular sergileme davranist ise, bireyin gercek hislerini
davraniglarma yansittigt duygusal emegin lgilincii boyutu olarak karsimiza
¢ikmaktadir (LinChu, 2002: 19). Bu davranig bi¢ciminde bireyin orgiitsel veya
mesleki rol geregi duygusal ifadelere iliskin uyum saglamak i¢in bir rol ¢abasina
girmesine gerek yoktur. Cilinkii zaten bireyin durumlara kars: sergiledikleri duygusal
ifadeler beklentilere uygun niteliktedir (Ashforth ve Humprey, 1993: 33). Yiizeysel
ve derin rol yapma davranisi, bireyin arzu edilen duygusal ifadeyi igsel (derin) veya
digsal (ylizeysel) bir diizenleme c¢abasi sonucunda ortaya koydugu davranis
bicimleridir. Dogal duygular sergileme davranisinda ise farkli olarak, arzu edilen
duygu ve duygusal ifade isgdrenin kisisel deger ve inanglariyla Ortlistiigli i¢in diger
iki davranis bicimine kiyasla ¢ok daha diisiik duygusal diizenleme gerektirir. Kaynak
teorisi (Hobfoll, 1989;2002) kapsaminda bu durum diistik diizeyde kaynak (enerji ve
dikkat) kullanimi demektir. Bunun yaninda sergilenen duygular igten gelen bir
samimiyet tasidigi icin etkilesimde bulunan kisiler tarafindan samimi olarak
algilanma olasilig1 ytiksektir. Sergilenen duygusal ifadelerin samimi olarak
algilanmasi, gorev etkinligini kolaylastirici bir nitelik tagimaktadir (Rafaeli ve
Sutton, 1989). Dolayisiyla diisiik diizeyde kaynak kullanimi karsiliginda goérev

etkinligini artirma gibi yiliksek diizey bir kazan¢ saglama olasilifinin oldugu bu

27



davranis bi¢imi, bireysel ve drgiitsel anlamda olumlu sonuglara yol agabilmektedir.

Ogretmenler iizerinde yapilan bir calisma, Ogretmenlerin  duygusal emek
stratejilerinde en az kullandiklar1 yontemin yiizeysel rol yapma davranis1 oldugunu
gostermektedir. Siralamada daha sonra derin rol yapma ve en yiiksek diizeyde dogal

duygularin sergilenmesi yer almaktadir (Yilmaz, ve digerleri., 2015: 75).
1.1.6. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler

Duygusal emegi hafifleten veya onu daha zor, psikolojik olarak aci verici
olmasina yol acan, basarili olma olasiligin1 diistiren faktorlerle ilgili sorular devam
etmektedir (Tracy, 2005: 261). Genel olarak is performansinda oldugu gibi, duygusal
emegin sonuclar1 gosterilen ¢cabanin yani sira bir ¢ok bireysel ve durumsal faktorlere
bagli olarak degiskenlik gosterebilir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 94).
Aragtirmalar duygusal emegin sonuglarinin, isin, orgiitiin veya isgdrenin 6zelliklerine
bagli olarak degisebildigini gostermektedir (Wharton, 1999: 161). Asagida yaygin
olarak arastirmalara konu olmus, duygusal emegin sonuglar1 iizerinde etkisi olan

bireysel ve orgiitsel faktorler ele alinmustir.

1.1.6.1. Bireysel Faktorler

Bu boliimde duygusal emegi etkileyen bireysel faktdrlerden cinsiyet, yas,
kidem, empati ve duygulanim faktorleri ele alinacaktir.

1.1.6.1.1. Cinsiyet:

Literatiirde duygusal emegi cinsiyete gore inceleyen bircok calisma
mevcuttur (Johnson ve Spector, 2007; Cottingham, Erickson ve Diefendorft, 2015;
Grandey, 2000; Erickson ve Ritter, 2001; Meler, Mastracci ve Wilson, 2006; Guy ve
Newman, 2004).

Giinlik yasaminda duygusalliga iliskin genel goriis kadinlarin erkeklere
kiyasla daha yiiksek duygusallik tasidigi yoniindedir. Bu goriis giinliik yasamdan Gte
is yasammna da dagilmistir. Oyle ki is yasaminda duygular konusunda toplumsal
olarak erkeklere kiyasla kadinlardan daha fazla duygusal ifade beklendigine yonelik
gorisler mevcuttur (Hochschild, 1983: 168; Robbins ve Judge, 2015: 108). Bellas

(1999) 6gretim tiyelerine yonelik duygusal emek calismasinda, 6grencilerin duygular
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konusunda kadin profesorlerden beklentilerinin daha yiiksek oldugunu ve bunlarin
karsilanmamas1 durumunda kadin profesorlere yoneltilen elestirilerin  benzer
durumlarda erkek profesorlere yonelik elestirilerin aym1 diizeyde olmadiginm
belirtmistir. Is yasaminda duygusal emek konusunda kadinlara yonelik daha yiiksek
beklenti, daha fazla duygusal emek sergilenmesi ile sonuglanir. Dahasi bu konuda
erkeklere kiyasla ¢ok daha basarili olduklar1 da sdylenebilir (Grandey, 2000: 106).
Ancak duygusal emegin yiiksek diizeyde sergilenmesi (Grandey, 2000) ve erkeklere
oranla derin rol yapma davranisini daha az kullanmalar1 (Cottingham, Erickson ve
Diefendorff, 2015) kadinlarin duygusal uyumsuzluk yasama (Kruml ve Geddes,
2000: 11) ve duygusal emegin olumsuz sonuglariyla karsilasma olasiliklarini
arttirmaktadir. Johnson ve Spector’un (2007:319) calismasinda duygusal emek ve is
doyumu arasindaki iliskide cinsiyetin 6nemli bir moderator degisken oldugu sonucu
ortaya c¢ikmistir. Sonuglara gore, kadinlarin is yasaminda duygusal ifade
beklentilerini karsilamak adina ylizeysel davranis sergilemeleri olumsuz sonuglarla
karsilasma olasiliklarin1 arttirmaktadir. Bu baglamda erkeklerin duygusal emegin
olumsuz sonuclarina karst kadin isgérenlere kiyasla daha yiiksek bir savunma

mekanizmalar1 mevcuttur (Cottingham, Erickson ve Diefendorff, 2015: 377).

1.1.6.1.2. Yas

Geng ve yashlar arasinda duygu diizenleme stratejileri agisindan farkliliklar
vardir. Yashlar onciil odakli duygu diizenlemesi stratejilerini daha ¢ok tercih
ederken, geng bireyler daha ¢ok yanit odakli duygu diizenlemesini tercih etmektedir
(Gross ve Levenson’dan aktaran Yeung, ve digerleri., 2011: 415). Yanit odakh
duygu diizenleme duygusal emek stratejilerinden yiizeysel rol yapmaya karsilik
gelirken, onciil odakli duygu diizenleme yaklasimi derin rol yapma ile ortiismektedir
(Grandey, 2000: 98-99). Yasli bireylerin olumlu duygular1 hissetme istekleri daha
yiiksektir. Dolayisiyla is yasaminda olumlu duygularin sergilenmesi beklentilerini
karsilamaya ¢alisirken biiyiik olasilikla derin rol yapma davranisindan yararlanirlar.
Bu noktada yiizeysel rol yapma davranisinin yas ilerledikce daha az goriilmesi
beklenmektedir (Sliter ve digerleri., 2013: 468). Dahling ve Perez’in (2010: 574)
caligmas1 yasin derin rol yapma ve dogal olarak duygularin ifadesi ile pozitif ve

yiizey rol yapma ile negatif iligskili oldugunu gostermektedir. Cheung ve Tang'in
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(2010: 323) bulgular1 derin rol yapma davranisi, dogal duygularin sergilenmesi ve
yas iliskisi konusunda Dahlin ve Perez’in (2010) ¢alisma sonuglariyla tutarhdir.

Aragtirmacilarin ulastig1 diger bir bulgu ise yas ve is doyumu arasindaki
iliskiye derin davranigin aracilik ettigi yoniindedir. Bireylerin yaslar arttikga yasam
boyu Ogrenmenin bir sonucu olarak deneyimleri de artmaktadir. Berry ve
Cassidy’nin (2013: 22) ogretim {liyeleri lizerinde yaptiklar ¢aligma yas ve hizmet
siiresi liniversite 6gretim tliyelerinde duygusal emek i¢in Onemli faktorler olarak
bulunmustur. Ayrica arastirma, geng Ogretim iiyelerinin yashh Ogretim {iyelerine
kiyasla is yasaminda daha yiliksek duygusal emek sarf ettiklerini gostermektedir.
Bireylerin, gerek giinliilk yasam gerek is yasaminda karsilagtiklar1 olaylarda ge¢mis
deneyimlerinden yola ¢ikarak dogru olan davranisi sergileme olasiliklar1 artmaktadir.
Bu durum duygusal emek stratejileri seciminde de gecerlidir. Oyle ki is yasaminda
duygusal emek sergileyen bireyler, deneyimi arttikca etkilesim esnasinda duruma en
uygun duygusal emek stratejisini segerler. Bunun nedeni de deneyimleri ile
duygularin diizenlemeleri, degerlendirmeleri ve duygularinin is performansi
acisindan kullanimi konusunda iyi olmalaridir. Bu da deneyimli bireylerin daha
diistik tiikenmislik ve daha yiiksek doyum yasama olasiliklarini arttirmaktadir (Stiler
ve digerleri., 2013: 476).

1.1.6.1.3.Kidem

Is yasaminda bireyler aym is {iizerinde uzun siire calistikga is rolii
gereksinimlerini yerine getirme konusunda daha verimli olmaktadirlar. Bu
gerekliliklerden biri olan duygusal emek i¢inde durum benzerdir. Bireylerin kidem
diizeyi sergilenecek duygusal emek davraniglarinda farkli durum ve sonuglara yol
acabilmektedir (Hochschild, 1983: 40; Chu ve Murmann, 2006: 1182). Konu
tizerinde yapilan calismalar kidem diizeyine bagh olarak sergilenen duygusal emek
stratejilerinin degistigini gostermektedir. Kidem diizeyi arttikga bireylerin yiizeysel
rol yapma kullanim oranlar1 azalmakta derin rol yapma ve dogal duygular sergileme
orani artmaktadir (Oz, 2007; Uysal, 2007; Sohn ve Lee, 2012: 122). Ote yandan
kidem diizeyine bagh olarak duygusal emek davranisinin sergilenme basarisinda da

artis goriilmektedir (Lee ve Brotheridge, 2011; Kinman, ve digerleri., 2009).
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1.1.6.1.4. Empati

Empati, “kisinin bir iletisim esnasinda, kendisini karsisindakinin yerine
koyarak olaylara onun bakis agisiyla bakarak duygu ve diisiincelerini dogru olarak
anlamaya calismasi ve duyarli bir yaklasim i¢inde olmasidir” (Pala, 2008: 14). Bu
baglamda empati yetenegi yiiksek olan bireylerin iletisimde bulunduklar1 insanlari
daha iyi anladiklarini ve iletisimde memnuniyeti artiracak adimlar1 daha rahat
kavradiklarin1 sdylemek olanaklidir. Diger bir tanima gore ise empati; bireyin
iletisim sirasinda karsisinda bulunan bireylerin duygu ve diisiincelerini anlayabilmek
adina onlar gibi diisiinme veya hissetme c¢abasidir (Dokmen, 1996: 135-136).
Tanimlardan anlagilacag1 iizere empati yetenegi, bireylere etkilesim kurduklar
insanlar1 daha iyi anlamalarina olanak saglayarak saglikli bir iletisim siireci
olusturmalarina yardimci olmaktadir. Duygusal emegin etkilesimler esnasinda ortaya
ciktigt ve etkilesimdeki diger insanlarda istenilen izlenimi olusturmak adina
sergilenen duygusal ifadeleri icerdigi diisiiniiliirse empati yetenegi ile iliskili olmasi
olagandir. Bunun farkinda olan oOrgiitler isgorenlerin empati yeteneklerini olmasi
gereken bir kisisel Ozellik olarak ararlar ve bu yetenekleri oOrgiitsel amaclar
dogrultusunda kullanmak isterler (Hochschild, 1983: 105-106). Duygusal emek
gerektiren islerde empati yetenegi aranan bir nitelik ise duygusal emek
davraniglarinin amaglarin1 gergeklestirmek i¢in de bir ara¢ oldugunu sdylemek yanlis
olmayacaktir. Ogretmenler {izerine yapilan bir arastirma derin rol yapma
davraniginin yiiksek bir empati yetenegi motive olacagini gostermektedir. Bu sonug
aragtirmacilarin, empati yeteneginin sadece diger bireylerin duygularini hissetmekle
kalmayip ayn1 zamanda baska bir kisinin duygusal durumlariyla eslesen duygular
deneyimlemeyi de igerdigini fark etmesini saglamistir (Wrdbel, 2013: 589). Ote
yandan Larson (2005: 1100) hekimler iizerinde yaptigi c¢alismada empatinin bir
duygusal emek bigimi olarak goriilmesini énermistir. Universite calisanlar1 {izerinde
yapilan bir calisma empati yetisinin duygusal uyarilma ve duygusal emek iliskisine
aracilik ettigini gostermektedir (Toomey ve Rudolph, 2017: 145). Hedef kitlesi
Ogretmenler olan baska bir calisma ise empati yetenegi yiliksek Ogretmenlerin
endiseli, huzursuz veya karamsar Ogrencilerle etkilesimde bulunduklari zaman

duygusal yorgunluk yasayacaklarin1 ongérmektedir (Wrdbel, 2013: 589).
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1.1.6.1.5. Duygulanim

Duygulanim bireyin genel olarak insanlara veya nesnelere karsi duygusal
egilimini tanimlamaktadir (Lazarus’dan aktaran Morris ve Feldman, 1996: 1000).
Bireyler olumlu ve olumsuz olmak {izere iki farkli tiir duygulanim yasarlar. Olumlu
duygulanim, seving, nese, mutluluk, iyimserlik gibi pozitif duygular igerir iken
olumsuz duygulanim; karamsarlik, umutsuzluk, bitkinlik gibi olumsuz duygular
igerir (Morris ve Feldman,1996: 1000). Bu baglamda bireylerin i¢cinde bulundugu
duygusal durumun (duygulanim), Orgiitsel veya mesleki olarak sergilenmesi
beklenen duygusal ifadeler ilizerinde etkisi olmasi giiglii bir olasiliktir. Bu etki,
sergilenmesi beklenen duygusal ifadenin tiirli ve bireyin duygulanim tiirliniin
birbiriyle uyusmasi veya catismast durumuna gore degiskenlik gostermektedir.
Beklentiler olumlu duygusal ifadelerin sergilenmesi iken birey olumsuz duygulanim
icerisinde ise bu durumda birey beklenen duygusal ifadeyi sergilemek igin daha
yiiksek c¢aba sergilemek zorunda kalacaktir (Grandey, 2000: 107; Diefendorff ve
digerleri, 2005: 342). Dahasi aradaki catismadan Otlirii duygusal uyumsuzluk
yasayacak ve duygusal emegin olumsuz sonuglarina maruz kalacaktir (Morris ve
Feldman, 1996: 1000). Bu durum tam tersi icin de gegerlidir. Ote yandan beklenen
duygusal ifade ile bireyin i¢inde bulundugu duygulanim birbiriyle uyusuyor (her ikisi
olumlu veya her ikisi olumsuz) ise bu durumda bireyin beklentileri karsilamak i¢in
duygular1 iizerinde yapmasi gereken diizenleme azalacaktir (Diefendorff ve digerleri,
2005: 342). Bu baglamda, ise alim siireglerinde olumlu duygusal ifadelerin
sergilenmesini gerektiren is rolii i¢in olumlu duygulanima sahip bireyler, olumsuz
duygusal ifadelerin sergilenmesini igeren is rolleri i¢in ise olumsuz duygulanima
sahip bireylerin tercih edilmesi hem oOrgiit hem de birey agisindan olumlu sonuglar

elde edilmesine katkida bulunacaktir (Morris ve Feldman, 1997: 271-272).
1.1.6.2. Orgiitsel Faktorler

Bu bolimde duygusal emegi etkileyen oOrgiitsel faktorlerden 6zerklik ve

sosyal destek ele alinacaktir.
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1.1.6.2.1. Ozerklik

Is yasaminda bireylerin is iizerindeki kontrolleri ve is roliinii sergilerken
Ozgiirliiklerini ifade eden (Hackman ve Oldman, 1976: 258) 6zerklik, duygusal emek
davraniglarinin sonuglar1 iizerinde etkisi olan bir degisken olarak goriilmektedir.
Konu {izerinde yapilan bir g¢alisma, duygusal ifadeleri sergileme asamasinda
duygunun nasil ve ne zaman ifade edilecegine iliskin 6zerklige sahip isgdrenlerin
daha disiik duygusal uyumsuzluk yasadiklar1 sonucunu vermistir (Morris ve
Feldman, 1997: 269). Davraniglar1 konusunda daha fazla 06zerklige sahip
isgorenlerin, Orgiitsel olarak beklenen duygusal gosterimlerin kendi gergek
duygulariyla c¢atismast durumunda oOrgiitsel goriintiileme kurallarini ihlal etme
olasilig1 yiiksektir (Morris ve Feldman, 1996: 994). Gosterim kurallarindan zaman
zaman sapmalar ise gorev etkinligini ve kendini ifade etmeyi kolaylastirmaktadir
(Ashford ve Humprey, 1993: 95). Dolayisiyla is yasaminda orgiitsel veya mesleki
beklentilere bagli olarak ortaya c¢ikan duygusal emek, beklentileri karsilama
konusunda isgorenin sahip oldugu oOzerklige bagli olarak farkli sonuglar
dogurabilmektedir. Yapilan arastirmalar 6zerklige sahip bireylerin, duygusal emegin
olumsuz sonuglartyla karsilagsma olasiliklarinin daha diisiik, olumlu sonuglarini elde
etme olasiliklarin ise daha yiiksek oldugunu gostermektedir (Abraham, 1998: 242;
Gopalan ve digerleri., 2013: 347; Goldberg ve Grandey, 2007: 301; Johnson ve
Spector, 2007: 319; Igbal, 2013: 67).

1.1.6.2.2. Sosyal Destek

Sosyal destek, etkilesimde bulunan kisinin, karsisindaki kisiye iginde
bulundugu kosullarin olumsuz etkilerini azaltmak ve iyi hissettirmek amaciyla
sagladigi destek olarak tanimlanabilir (Shumaker ve Brownell’den aktaran Lirio, ve
digerleri., 2007: 35).

Hochschild’in (1983: 55) kitabinda soyle bir 6rnege yer vermistir: Zor bir
miisteri ile karst karstya kalan havayolu personeli kendine icinden ‘’izle. Sana
ulagsmasina izin verme. O’nun sana ulasmasina izin verme. Birazdan partnerimle
konusacagim ve o da bana aym seyi sOyleyecek. Boylece bir siire sonra 6fkem

kaybolur.”” diyerek kendini ayarlamaktadir. Bu 6rnek sosyal destegin zimni de olsa
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bireylerin is yasaminda duygusal emegin olumsuz etkilerine karsi bir tampon
gorevinde olabilecegini gostermektedir.

Hochschild, bu durumu derin rol yapma ve kendini telkin etme olarak
nitelendirmistir. Algilanan sosyal destek ve duygusal emek {izerine yapilan bir
calisma bu goriisii desteklemektedir. Aragtirmada algilanan sosyal destegin derin rol
yapma lizerine olumlu etkiye sahip oldugu bulgulanmistir (Moon, ve digerleri., 2013:
105). Diger taraftan, sosyal destek duygusal emegin olumsuz sonuglar1 karsisinda
bireyler i¢in koruma saglayan bir faktor olarak goriilmektedir (Abraham, 1998;
Grandey, 2000) Duygusal emegin is performansi ve is doyumu gibi sonuglar {izerine
yapilan bir caligma, algilanan sosyal destegin, duygusal emek davraniglarinin bu
degiskenler iizerindeki olumsuz sonuglari hafiflettigini gostermektedir (Duke ve
digerleri., 2009:1013). Abraham (1998: 229) duygusal uyumsuzluk iizerine yaptigi
calismada benzer sekilde sosyal destegin duygusal uyumsuzluk ve is doyumu
arasindaki olumsuz iligkiyi 6nemli Ol¢lide azalttigint bulgulamistir. Han ve
arkadaglarinin (2015: 331) calismas1 da benzer sonuglara ulagmis, sosyal destek,
duygusal emek ile i3 doyumu arasindaki iliskide anlamli diizeyde ilimlastirict rol
oynamistir. Asumah ve arkadaglar1 (2019: 11) farkli olarak yiizeysel rol yapma ve is
doyumu arasindaki iligkide sosyal destegin diizenleyici roliine rastlamamis ancak
derin rol yapma ve is doyumu arasindaki iligskide sosyal destegin diizenleyici etkisini
bulgulamistir. Iplik ve arkadaslarmm (2014: 184) otel ¢alisanlar {izerinde yaptig
caligma da benzer bulgulara ulasmis ve sosyal destegin duygusal uyumsuzluk ve is
doyumu iligkisi ile duygusal ¢aba ve is doyumu arasinda araci ve denetleyici bir rol
oynadigin1 gostermistir. Baik ve Yom’un (2012: 271) arastirma sonuglar1 yiiksek
diizeyde sosyal destegin tamponlama etkisi oldugunu ve duygusal emegin
tilkkenmislik tizerindeki olumsuz etkilerini azalttigin1 gostermektedir. Benzer sekilde
Moon ve arkadaglarinin g¢alismasit (2013: 105) sosyal destegin duygusal emek
stratejileri  (yilizey ve derin davranig) tikenmislik iliskisini diizenledigini

bulgulamistir.

1.1.7. Duygusal Emegin Sonuclar

Duygusal emek kavraminin mimar1 Hochschild’in (1983: 90), temel

arglimanlarindan biri duygusal emegin isgoren iizerinde gercek duygu ile talep edilen
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duygularin farkli olmasi durumunda ortaya c¢ikan ’duygusal uyumsuzlugu’
tetikleyerek is stresi ve tiikenmisglik gibi olumsuz sonuglara yol acacagidir. Sonraki
arastirmacilarin biiyiik bir cogunlugu duygusal emegin olumsuz sonuglarini varligini
belirtti ve bu sonuglari ile ilgili arastirmalar yapmislardir (Grandey, 2000; Wharton,
1999; Morris ve Feldman, 1996; Abraham, 1999; Rafaeli ve Sutton, 1987; Ashforth
ve Humphrey, 1993; Bulan ve digerleri, 1997). Ancak bazi aragtirmacilar duygusal
emegin sadece olumsuz sonuclar dogurmadigini, olumlu sonuglarinin da var
olabilecegini belirtmistir (Rafaeli ve Sutton, 1987; Ashforth ve Humphrey, 1993,
Abraham, 1999; Wharton, 1999; Conrad ve Witte, 1994;Dormann ve Zapf, 2004;
Humphrey, Ashforth ve Diefendorff, 2015; Matteson ve Miller, 2012).

Duygusal emek ile ilgili bu iki tarafli goriis, duygusal emegi hafifleten
faktorlerin ne oldugu veya onu daha zor, psikolojik olarak daha maliyetli ve
basarisizlikla sonuglanma olasilig1 daha yiiksek olan faktorlerin neler oldugu ile ilgili
sorular1 arttirmistir (Tracy, 2005: 261).

Duygusal emek iizerine yapilan aragtirmalarin ve one siiriilen fikirlerin yapisi
g6z Oniine alindiginda, kavramin psikolojik olarak maliyetlere yol agabilecegi gibi,
bireyler acisindan olumlu sonuglar1 da beraberinde getirecegi durum ve sartlar vardir
(Wharton, 1999: 159; Grandey, 2000: 102). Bu yoniiyle diisliniildiigii zaman
duygusal emek Ashforth ve Humphrey’ in (1993: 107) betimledigi gibi © iki ucu
keskin bir bigaktir’.

Brotheridge ve Lee (2002: 58) duygusal emegi, kaynak teorisi (Hobfoll,
1989) kapsaminda ele alarak duygusal emegin olumlu ve olumsuz sonuglarini belirli
sartlara baglamistir. Bu goriise gore bireyler, degerli kaynaklar elde etmek ister,
sahip oldugu degerli kaynaklarini korumak icin ¢aba gosterirler. Bunun yaninda
kaynaklarmi azaltici tehditleri en aza indirmeyi amaglar. Isgorenler, hizmet
etkilesimlerinde (miisteriler, hastalar, 6grenciler vb.) olumlu sonuglar (bireysel veya
orgiitsel) elde etmek amaciyla duygusal emek stratejilerinden(yiizeysel rol yapma,
derin rol yapma ve dogal duygular) faydalanarak kaynak kullanimina giderler. Bu
baglamda duygusal emegin kaynak kaybi ile ilgili olusturdugu tehdit, gdsterim
taleplerinin varlig1 ve bu taleplerin karsilanmasi i¢in harcanan enerji seklinde ortaya
cikar. Isgdrenler harcadiklari kaynaklar ile bu cabanin karsiliginda aldiklari sonuglart

kiyaslar. Harcanan kaynaklarin, olumlu sonuglar getirmemesi durumunda duygusal
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emek, isgorenler iizerinde stres olusturarak olumsuz sonuglar dogurur. Harcanan
kaynaklarin karsiliginda daha ¢ok kazanclar iizerinde kazang elde edilirse duygusal
emek davraniglari olumlu sonuglara yol agar.

Duygusal emegin ¢alisanlarin psikolojisi iizerindeki olumsuz etkileri iizerine
caligmalar olmasina ragmen (Adelmann, 1989; Ashforth ve Humphrey, 1993; Morris
ve Feldman, 1996; Chu, 2002; Cropanzano ve digerleri, 2003; Pratt ve Doucet, 2006
; Kim, 2008; Pugh ve digerleri, 2010), duygusal emege iliskin dogrudan veya dolayl
olarak psikolojik faydalarindan s6z eden sinirli sayida ¢alisma vardir (Ashforth ve
Humphrey, 1993; Pugliesi, 1999; Brotheridge ve Grandey, 2002; Bono ve Meredith,
2007; Giirsoy ve digerleri, 2011; Rahimnia ve digerleri, 2013; Kanten ve Yesiltas,
2015). Benzer kavramlardan s6z eden calismalar duyarsizlasma (Brotheridge ve
Grandey, 2002; Lee ve Ok, 2012), psikolojik sikint1 ve stres (Pugliesi, 1999; Giirsoy
ve digerleri, 2011; Rahimnia ve digerleri 2013), kisilik ve benlik olarak
gruplandirilabilir (Bono ve Meredith, 2007).

1.1.7.1. Olumlu Sonugclar

Talep edilen duygularin gosterilmesi her zaman psikolojik maliyetlerle
sonuglanmaz (Rafaeli ve Sutton, 1987: 31). Hatta belirli kosullar altinda, duygusal
emek davranisi sergilemek olumlu tutum ve rol davranisina yol acabilir (Morris ve
Feldman, 1996: 987). Oncelikle duygusal emek gerektiren bir is, etkilesim kurulacak
baska kisiyle iletisimi icerir. Bu etkilesimler hizmet sunumunun gerektirdigi 6l¢giiyle
sinirli olsa da sosyal etkilesime izin vermeyen is rollerine kiyasla daha doyum
saglayict goriinmektedir (Wharton, 1999: 166; Shuler ve Sypher, 2000: 76). Ayrica,
birgok hizmetin dinamik dogas1 géz Oniine alindiginda, duygusal emek, etkilesimi
diizenlemek i¢in kritik bir yol saglar. Buna bagl olarak duygusal emek, sosyal
beklentileri karsilayarak etkilesimleri daha oOngoriilebilir kilar ve kisilerarasi
etkilesimleri zor duruma sokacak, aksatacak sorunlardan kagimmayi olanakli kilar
(Ashforth ve Humphrey, 1993: 94).

Duygusal emegin bir baska olumlu sonucu, bireylerin duygusal emek
davraniglart araciligi ile sergilemekte olduklari is roliinii geregiyle yerine getirerek
bundan kisisel doyum elde etmeleridir (Rafaeli ve Sutton, 1987: 31). Bu tatmin,

gorev gereksinimlerini ve gorev etkinligini basariyla yerine getirebilecegi inanci
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olarak ifade edilen 6z yeterliligi artirabilir(Ashforth ve Humphrey, 1993: 88).
Adelman (1995: 378-79), isgorenlerin duygusal emegi gerceklestirmek i¢in olumlu
olarak nitelendirdigi bir dizi iy1 neden arasinda ‘isgorenlerin islerini iyi yaptiklari
duygusunu arttirma egilimi’ oldugunu belirtmektedir. Tracy (2005: 278) ise yaptig
nitel calisma sonucunda isgdrenlerin duygusal emek davraniglarini stratejik bir hamle
olarak kullandiklar1 zaman islerini kolaylastirdigmi bulgulamistir. Isgorenler bu
hamlelerin faydalarinin bilincinde olduklarinda ise duygusal emek davranislari daha
zahmetsiz bir hale gelmistir. Bu nedenle duygusal emegi stratejik bir degisim olarak
cergeveleyen calisanlarin bunu kolay ve hatta eglenceli bulmasi daha olasi olarak
goriilmektedir.

Bunun yani sira gosterim kurallarindan zaman zaman sapmalar da kisinin
kendini ifade etme becerisini kolaylastirabilir. Duygular genellikle kisinin kendi
benligini disariya yansitmasinin bir yoludur. Birey secici olarak gosterim kurallarinin
disina cikarak kendi kisisel kimliginin derinligini yansitmak i¢in rol disina adim
atar.(Ashforth ve Humphrey, 1993: 97). Diger taraftan ger¢ek duygu deneyimini
zorunlu kilmayip duygunun goOsterimini, yani disartya yansiyan kismin
kurallagtirmak (gosterim kurallari), kisinin kendisini sergiledigi duygudan zihinsel
olarak ayirarak duygusal dengesini korumasina izin verir. Birey kisisel inanglar
geregi onaylamadigi duygular sergilese bile bunu is roliiniin bir geregi oldugu
diisiincesiyle, durumu kendi benliginden ayirarak yasanmasi olasi bilissel tutarsizligin
oniine geger(Ashforth ve Humphrey, 1993: 95; Rafaeli ve Sutton, 1987: 31; Wharton,
1999: 163). Bu anlayis stresin azalmasma ve doyumun artmasina yardimecr olur
(Morris ve Feldman, 1996: 1001). Ote yandan giilimsemenin birey iizerindeki
fizyolojik etkilerinden kaynakli 6znel iyi olusa yaptig1 katki, oOrgiitler tarafindan
miisterilere karsi sergilenmesi beklenen seving ve cosku duygularmin isgerenlere
fayda saglamasina yol agabilir (Rafaeli ve Sutton, 1987: 31).

Is doyumu, isgdrenlerin refahinin en fazla incelenen degiskenlerinden biridir
ve teorisyenler tarafindan cogunlukla duygusal emek ile negatif iliskili oldugu
yoniinde goriisler vardir (Bulan, Erickson ve Wharton, 1997; Grandey, 2000; Morris
ve Feldman, 1997; Wharton, 1996 ). Ancak bu konuda literatiirde yer alan ¢aligmalar
ortak goriiste degildir (Grandey, 2000: 104). Ornegin, Wharton (1993), énemli

miktarlarda duygusal emek gerektiren islerde calisan iscilerin, diger ¢alisanlardan
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daha yiiksek is doyumu ve daha az duygusal tiikenme yasadiklarina ulasmistir.
Adelman’in (1989) calismasi da benzer sonucglar igermektedir. Arastirmaci,
duygusal emek davranislar1 sergilemenin c¢alisanlarin psikolojik refahi {izerinde
olumsuz etkisinin olmadigi aksine is doyumlarini artirdigi sonucuna varmistir
(Adelman, 1989). Duygusal emegin is doyumu lizerindeki etkilerini boyutlar1 itibari
ile ele alan caligmalar, genel olarak yiizeysel rol yapmanin i doyumu iizerindeki
etkisini olumsuz, derin rol yapma ve dogal duygular sergilenme davraniglarinin is
doyumu iizerindeki etkilerini ise olumlu olarak bulgulamistir (Kruml ve Geddes,
2000; Psilopanagioti ve digerleri, 2012; Bono ve Vey 2005; Grandey 2000;
Hochschild 1983; Judge, Woolf ve Hurst 2009; Cote ve Morgan, 2002). Johnson ve
Spector (2007) ise yaptig1 ¢alismada derin rol yapma ve yiizeysel rol yapma ile is
doyumu arasinda bir iligkiye rastlamamuistir.

Duygusal emegin sonuglariyla ilgili c¢eligkili sonuglarin bir baslica
nedenlerinden biri; arastirmacilarin bireysel faktorlerin 6nemini dikkate almamasi
olabilir. Rafaeli ve Sutton (1989) sonucglardaki farkliligin agiklanmasinda bireysel
Ozelliklerin birincil rol oynayabilecegini 6ne siirmiistiir. Morris ve Feldman’da
(1997) duygusal emegin sonuglarini belirlemede bireysel 6zelliklerin 6nemini kabul

etmistir.
1.1.7.2. Olumsuz Sonuclar

Duygusal emek kavramini ortaya ¢ikaran Hochschild (1983), duygusal emek
davraniglarinin birey lizerinde olumsuz sonuglariin olacagini 6ne stirmiistiir. Hizmet
saglayicilar lizerindeki olumsuz etkilerde ortak payda, beklentiler ile yasananlar
arasindaki tutarsizliktir(Ashforth ve Humphrey, 1993: 97; Morris ve Feldman, 1996:
987). Duygusal uyumsuzlugun neden oldugu olumsuz etkiler arasinda orgiitsel
baglilikta azalma, diisiik is memnuniyeti ve isten ayrilma niyetindeki artig vardir
(Abraham, 1999: 442). Benzer sekilde Morris ve Feldman (1997: 269) duygusal
uyumsuzlugun yiiksek duygusal tilkenme ve diisiik is doyumuna yol acacagini
belirtmistir. Ancak Grandey (2000: 97), duygusal uyumsuzlugun ortaya c¢ikardigi
olumsuz sonuglara iliskin mekanizmalarin belirsiz oldugunu savunur.

Duygusal uyumsuzlugun genel olarak yiizeysel rol yapma davranisi

sonucunda meydana geldigi 6ne siiriilmektedir. Bunun nedeni yiizeysel rol yapma
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davranisi sergilerken bireyin icsel olarak hissettigi duygularin, sergiledigi duygusal
ifadelerden farkli olmasindan kaynaklanmaktadir. Dolayistyla yilizeysel rol yapma
davraniginin olumsuz sonuglara yol agmasi diger duygusal emek davranis tiirlerine
gore daha yiliksek olasidir. Alan yazininda yapilan calismalar bu durumu
desteklemektedir. Yiizeysel rol yapma literatiirde olumsuz ruh hali, stres,
uykusuzluk, tiikkenmislik, diisiik ise katilim diizeyleri, isten ayrilma niyeti, diisiik is
doyumu, psikosomatik sikayetler, isle ilgili yorgunluk, bozulmus hizmet
performansi, madde kullanimi1 ve kanser ve kalp hastalig1 gibi rahatsizliklar da dahil
olmak tizere olumsuz sonuglarla iligkilendirilmistir(Bono ve Vey 2005; Matteson ve
Miller, 2012; Hochschild, 2003; Brotheridge ve Grandey, 2002; Judge, Woolf ve
Hurst, 2009; Johnson ve Spector 2007; Goldberg ve Grandey, 2007; Pugh ve
digerleri, 2011; Zapf, 2002; Grandey, 2000; Scott, Barnes ve Wagner, 2014;
Grandey, 2003; Ogbonna ve Harris, 2004; Wang, Jex, Peng, Liu, ve Wang, 2019;
Grandey, Kern, ve Frone, 2007; Abraham, 1999; Brotheridge ve Grandey, 2002;
Erickson ve Wharton, 1997; Zhang ve Zhu, 2008; Cote ve Morgan, 2002). Ote
yandan derin rol yapma davramisinda yiizeysel rol yapma davranisina kiyasla
duygusal uyumsuzluk yasanmasi olasiligi daha diisiiktiir. Derin rol yapma davranisi
ile isten ayrilma niyeti arasinda negatif bir iliski oldugu goriilmektedir (Brotheridge

ve Grandey, 2002; Chau ve digerleri, 2009; Scott ve Barnes, 2011).

1.2. IS DOYUMU

Is doyumu hem olumlu 6rgiitsel sonuglara yansimasi bakimindan ve hem de
doyumsuzlugun sonucu olabilecek olumsuz sonuglarin oniine gegmek icin lizerinde
durulmasi gereken 6nemli bir faktordiir. Bu nedenle kavram ortaya ¢iktig1 1930’larin
basindan itibaren uzunca bir siire aragtirmalara konu olmus ve hala olmaktadir.
Yapilan calismalarda kavramin onciilleri, sonuglar1 ve iligkili oldugu degiskenler

incelenmistir.
1.2.1. is Doyumu Kavram

Doyum oziinde Latince kokenli bir sozciiktiir. “Satis’ sozciik kokiiniin

Latincede ifade ettigi anlam; herhangi bir duruma veya gereksinime karsilik yeterli
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olma durumudur (Parker ve Mathews, 2001: 38). Tirk Dil Kurumu (TDK)
sozliiginde ise doyum sirasiyla; eldekinden hosnut olma durumu, doyma isi,
yetinme, kanma, kanaat, baz1 istekleri giderme ve tatmin durumlarini
karsilamaktadir. Sozliikk anlami iizerinden ‘eldekinden hosnut olma’ tanimindaki
‘eldeki’ ifadesi sahip olunan herhangi bir seyi ifade etmektedir. Bu noktadan
hareketle bireyin sahip oldugu ise karsi hosnutluk durumunu ‘is doyumu’ olarak
nitelendirmek olanakhidir. Is doyumu, bireyin yaptiga ise iliskin isteklerinin,
beklentilerinin karsilanmasi olarak agiklanabilir. Is doyumu ile ilgili Locke’un
(1976) yaptig1 tanim da benzer durumlari ifade etmektedir. Locke (1976: 1300) is
doyumunu, bireyin faaliyetini siirdiirdiigii ise yonelik yaptig1 degerlendirmeler
sonucunda olumlu duygular hissetmesi olarak tanimlamaktadir. Saari ve Judge
(2004: 396), Locke’un taniminda duygularin ve diisiincenin ifadesine iliskin ortiik bir
sekilde vurgulama yapildigini1 6ne siirmektedir. Bu goriislinlin altinda yatan temel
etken, duygunun ve diisiincenin birbirinden ayrilamaz olmasidir. Locke’a gore birey
herhangi bir sey diisiindiigli zaman o sey hakkinda duygusal durum da ortaya cikar.
Zitt1 olarak herhangi bir seye karsilik, bir duygu hissedildiginde o sey hakkinda
diisiinmeye de baslanir.

Literatiirde is doyumuna iliskin cok fazla tanim bulunmaktadir. Ornegin,
Spector (1996) is doyumunu kisaca, “kisinin isinden hoslanma derecesi” olarak
tanimlamaktadir. Hoppock'a (1935: 47) gére; “bir insanin 'Isimden memnunum'
demesine neden olan psikolojik, fizyolojik ve ¢evresel kosullarin kombinasyonu” is
doyumunu ifade etmektedir. Vroom’a (1982: 99) gére is doyumu “bireylerin mevcut
is rollerine yonelik duygusal yonelimleri” olarak tanimlamistir. Diger bir tanimda ise
i1s doyumu, bireyin genel olarak isinden ne derece memnuniyet duydugu ve mutluluk
sagladigina dair genel bir 6l¢iidiir (Hackman ve Oldham, 1975: 162). Genel olarak, is
doyumu bireyin belirli bir ise olumlu duygusal tepkilerini ifade eder. Kisinin yaptigi
ise yonelik istekleri, beklentileri veya hak ettigini diisiindiikleri ile gergeklesenleri
karsilastirmas1 sonucunda ortaya g¢ikan duyussal bir tepkidir (Oshagbemi, 2000:
331). Literatiirde yer alan diger tanimlardan bazilar1 ve tanimlarda yer alan is

doyumuna iliskin ¢esitli vurgular asagidaki tabloda yer almaktadir.
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Tablo 1: Is Doyumu Tanimlar1 ve Vurgulanan Farkli Noktalar

Kavrama Tanimlama Bicimleri Yazarlar
Yonelik
Vurgular
Birey Isgorenin sahip oldugu ise yonelik | - Willem, Buelens, Jonghe
tizerindeki etki | duygusal ve algisal tepkisidir. (2007)
olarak is - Lu, While, Barriball
doyumu; (2007)

- Yang, Chang (2008)
Bireyin sahip Is gorenin genel olarak isine veya belirli | - Weiss (2002)
oldugu tutum bir siiregte is durumuna yonelik yaptigi | -Lunderen, Nordholm,
olarak is degerlendirmeler sonucu ortaya ¢ikan | Segesten (2005)
doyumu; olumlu veya olumsuz yargilardir. - Yaktin, Azoury ve Doumit

(2003)

Beklenti olarak

Is gorenin, ise iliskin elde etmeyi

- Jiang (2008)

yap1 olarak is

kavramdir. Is doyumunun boyutlar

is doyumu; bekledikleri ile elde ettikleri arasindaki | - Liu (2007)
farktir. - Daehlen (2008)
Bir inang Is gorenin yaptig1 is ile kendi degerlerinin | - Hegney, Plank, Parker
sistemi olarak, | Ortiismesidir. (2006)
is doyumu - White (2006)
- Verplanken (2004)
Cok boyutlu bir | Is doyumu karmasik ¢ok boyutlu bir - Ruggiero (2005)

- Finn (2001)

doyumu: konusunda fikir birligi modeli yoktur. - Lu, Chang,Wu (2007)
Bagimli bir Is ortaminin cesitli cevresel 6zelliklerinden | - Siu (2002)

kavram olarak | etkilenen bir kavramdir. -Adamson, Kenny,Wilson-
is doyumu: Barnett (1995)

- Adams, Bond (2000)

Kaynak: Ravari, Mirzaei, Kazemi ve Jamalizadeh (2012: 98)
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Luthans ise kavrami, énemli gordiigii li¢ temel noktada degerlendirmektedir
(Luthans, 1995: 3);
1. Is doyumu, bir is durumuna kars1 bireyin duygusal tepkisidir. Dolayisiyla somut
degildir, ancak hissiyatla tanimlanabilir.
2. Is doyumu, elde edilen sonuglarm beklentileri ne kadar karsiladig1 veya ne kadar
astig1 ile ifade edilebilir.
3. Is doyumu, birbiri ile baglantis1 olan bircok faktdriin (¢alisma kosullari, drgiitsel

durumlar v.b.) bir sonucudur.

Tanimlar ve tanimlarda yer alan vurgular degismekle birlikte, aralarindaki
ortak noktanin is doyumunun is ile ilgili duygusal bir tepki oldugu goriilmektedir.
Ancak sadece duygusal yoniiyle kalmayip is doyumunun biligsel yonii de vardir.
Dolayisiyla is gorenin, is doyumuna erisebilmesi i¢in maddi gereksinimlerini
karsiladig1 gibi manevi gereksinimlerini de karsilamasi gerekir (Bickes ve digerleri,

2014: 101).

1.2.2. is Doyumunun Onemi

1930’larin basinda is doyumu kavraminin 6neminin anlasilmasia etki eden
iki temel odaklanan ¢aligsmadir. Bunlardan biri Robert Hoppock (1935) tarafindan is
gorenlerin mutluluk diizeylerine ve meslek gruplarina gore farkliliklarina odaklanan
caligmaydi. Digeri ise 1924 yilinda baslayip 1932 yilinda sonuglar1 alinan Hawthorne
arastirmasiydi. Arastirma E. Mayo ve F. J. Roetlisberger dnderliginde bir grup bilim
adamu tarafindan gerceklestirilmistir. Western Elektrik sirketinde gerceklestirilen bu
calisgma iscilerin  {retkenligini arttirmaya yonelik fiziki kosullarda yapilan
degisiklilere odaklanmis ve farkli deneylerle (1siklandirma deneyi, réle-montaj odasi
deneyi ve tel baglama gozlem odasi deneyi) fiziksel iyilestirmelerin derecesi ile
verimlilik arasindaki iligki test edilmistir. Arastirmacilarin fiziksel iyilestirmelerin
derecesindeki artisin  verimliligi arttiracagi yoniindeki hipotezleri arastirma
sonuclartyla desteklenmemistir. Arastirma sonucunda is gorenlerin verimliliginin
arttigl gozlemlenmis ancak bu artisin fiziki kosullardaki yapilan degisikliklerden
kaynaklanmadig1 bulgulanmistir. Arastirmacilar sasirtan bu sonug, iiretkenlige etki
eden faktoriin ne olduguna dair genis bir merak uyandirmistir. Nitekim deneyler ve

miilakatlar sonucunda arastirmacilar, deney nedeniyle is gorenlerin bilim insanlar1 ve
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amirlerinden bu ¢aligma siiresince daha fazla ilgi gordiiklerini hissettikleri ortaya
cikmustir. Is gorenler artan bu ilgiden memnuniyet duymus ve bunun sonucu olarak
tiretkenlikleri artmistir. Arastirmacilarin ¢alismadan ¢ikardiklar1 genel sonug, is
gorenlerin moral diizeyi ile verimlilikleri arasinda bir iliski oldugudur. Arastirma
sonuclar1 sosyal bilimcilere is gorenlerin tutumlariyla ilgili calisma Onerisi ve is
doyumuna iliskin yeni bir yapt sunmustur (Kogel, 2015: 277; Landy ve Conte, 2010:
357-358).

Bu arastirmayi izleyen yillardan giiniimiize kadar is doyumu {izerinde birgok
arastirma yapilmistir. Arastirma sonuglarinin genelinde is doyumu kavrami, genel
olarak Orgiitsel davranig gelistirme agisindan ve verimlilik artis1 saglayan bir faktor
olarak ele almmistir (Iscan ve Timuroglu, 2007: 125). is doyumunun ydnetim
alaninda ¢ok 6nemli bir konu olmasinin temel nedenlerinden biri, is ile ilgili olumlu
bir takim sonuclar1 elde etmenin biiyiik ol¢iide is doyumunu saglamaya baglh
olmasidir (Yousef, 1997: 184). 36 farkli sirketten ve 7.939 farkli is biriminden
toplanan verileri degerlendiren bir meta-analiz ¢calismasinda is doyumu ile miisteri
memnuniyeti ve sadakati, isgiicii devir hizi, giivenlik, verimlilik ve karlilik arasinda
anlamli iliskiler tespit edilmistir. Is doyumunun verimlilik ve karlilik ile arasindaki
iligki olumlu ve genellenebilir olarak bulgulanmistir. Ancak iliski diizeyi ¢ok yiiksek
degildir. Diger degiskenler ile is doyumu arasindaki iliski diizeyi yiiksektir (Harter
ve digerleri., 2002: 273-274).

Is doyumunun &rgiitsel performansa da olumlu etkileri oldugu literatiirde yer
alan bir bilgidir. Genel olarak, hem is diinyasindaki hem de akademik diinyadaki
insanlar, moral (toplam doyum diizeyleri) ve orgiitsel performans arasinda olumlu bir
iliski olmasim beklemektedir (Schneider ve digerleri., 2003: 845). Is doyumunun,
orgilitsel performans agisindan is goren verimliligi tizerinde etkisi oldugu gibi hizmet
sektorlinde faaliyet gosteren isletmeler icin ise hizmet kalitesini olumlu yonde
etkilemektedir. Doyum saglanmayan bir isten kaliteli hizmet ve giivenilir iiriinler
beklemek olanakli degildir (Lam, 1995: 73). Bu goriisler yapilan g¢alismalar ile
desteklenmektedir. 364 okuldan olusan bir Ornek lizerinde g¢alisan Ostroff (1992:
963), calisanlarin tutumlan ile orgiitsel performans arasindaki iligskiyi arastirmistir.
Bu arasgtirmada Ostroff, is doyumunun, 6grenci memnuniyeti ve 6gretmen devri gibi

cesitli kriterlerle Olgiilen okul performansi ile olumlu yonli iligskisinin var oldugu
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sonucuna ulagmistir. Diger taraftan arastirma sonuclari is doyumunun Orgiitsel
baglilig1 da etkileyen bir faktor oldugunu gostermektedir (Mathieu ve digerleri, 1991:
130). Bununla birlikte bir¢ok ¢alisma (LePine, Erez ve Johnson, 2002: 52; Tang ve
Ibrahim, 1998: 529; Bateman ve Organ, 1983: 592; Smith ve digerleri, 1983: 654)
artan memnuniyetin artan Orgiitsel vatandashik davranist ile iligkili oldugunu
bildirmistir.

Schneider ve arkadaglar1 (2003: 847) is doyumunun orgiitsel performans
tizerindeki etkisine farkli bir bakis acisiyla yaklasmistir. Arastirmacilar is
doyumunun 6rgiitsel performans {izerindeki etkisinden ziyade, orgiitsel performansin
is doyumu tiizerindeki etkisini anlamaya c¢alismistir. Arastirma sonucunda ise orgiitiin
finansal ve piyasa performansinin is doyumunu arttirdig1 sonucuna ulagmislardir. Bu
sonucun detaylarinda, Orgiitiin finansal ve piyasa performansiin iicret artiglarina
yansidigt ve durumun iicretten kaynakli i doyumunu arttigi gozlemlenmektedir.
Bunun yaninda orgiitsel performanstan kaynakli gelismis faydalar ve gilivenlikten
kaynaklt is doyumunu da arttirdigim1i gostermektedir. Son olarak Orgiitsel
performansin yiiksekligi oOrgiite yiiksek itibar kazandirmakta, bu da orgiitiin
cekiciligini arttirmaktadir. Sonu¢ olarak calismak i¢in bir g¢ekiciligi bulunan bir
isletmede caligmanin is gorenlerin genel is doyumunu arttirdigini belirtmislerdir.
Ayrica aragtirmacilar, iicrete dayali doyumun orgiitsel vatandaslik davranisina etki
ettigini, Orgiitsel vatandaslik davranisinin ise finansal ve piyasa performansina etki
eden orgiit verimliligini arttirdigini belirten dongiisel bir tablo sunmuslardir. Ayrica,
denetim sorumlulugu olan yoneticiler ve is gorenler denetim sorumlulugu olmayan is
gorenlerden daha memnun kalmistir. Benzer bulgular Franck ve Vecera, (2008)
arastirmasinda da goriilmektedir. Calismada ulasilan bulgular 500'den fazla ¢alisanm
olan biiyiik isletmede caligsanlar, kii¢iik isletmelerden biraz daha fazla memnun
olduklarini gostermistir. Ayrica veriler, uluslararasi isletmelerde ¢alisanlarin diger
isletme tiirlerinde calisanlardan kesinlikle daha doyumlu olduklarin1 ortaya
koymustur. En az doyumlu olanlar kamu kurumlarinda ¢alisanlardir. Son olarak, bes
faktorlii kisilik modelinin kisisel 6zellikleri, 6z-yeterlik ve i doyumu arasinda bir
iliski incelenmistir. Veriler, uyumluluk, istikrar, agiklik ve 6z-yeterliligin toplam is

doyumu ile olumlu iliskili oldugunu gdstermistir.
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Is doyumunun olumlu sonuglar1 oldugu gibi 6rgiit icin olumsuz sayilabilecek
sonuglarin da Oniine ge¢meyi saglayan etkileri vardir. 155 ¢alismanin
degerlendirildigi meta-analiz ¢aligmasinda is doyumunun ayrilma niyeti ile giiclii bir
iligkisi oldugu sonucuna varilmistir. Diger taraftan arastirma sonuglari, ayrima
niyetini tahminlemeye iliskin, is doyumunun ¢ok giiclii bir bagimsiz degisken oldugu
gostermistir (Tett ve Meyer, 1993: 286). Literatiirde i doyumun, ayrilma niyeti ile
iliskili oldugunu gosteren cok sayida caligmalar yer almaktadir (Eby ve digerleri,
1999: 463; Porter ve digerleri, 1974: 603; Boyle ve digerleri, 1999; Chen ve
digerleri, 2008; De Gieter ve digerleri, 2011: 1562). Bu arastirmalardan da yola
cikarak ig doyumun is giicli devir hizin1 artmasini 6nleyici bir etkisinin oldugunu
sdylemek olanaklidir. Is gorenin ayrilmasi ve daha sonra onun yerinin doldurulmasi
isletme icin maliyetli olduk¢a maliyetlidir. Is gorenlerin calistigi kurumlardan
ayrilmasinin altinda yatan en biiyiilk etkenlerden biri doyumsuzluk olarak
goriilmektedir. Doyumsuzluktan kaynakli kurumdan ayrilan bir i gorenin, kuruma
maliyeti kendi maasin 1,5 kat1 oldugu yoniinde tahminler vardir (Koeppel’den
aktaran Landy ve Conte, 2012: 361). Dahas1 doyumsuzluk nedeniyle ayrilan bir is
gorenin, isletmede calismaya devam edecek diger is gorenler iizerinde de olumsuz
etkileri olmaktadir. Bu tiir nedenlerden 6tiirii yoneticilerin genel amaci iggiicii devir
hizim1 diisiik tutmaktir. Bu amaci gerceklestirmek i¢in yapilacak olan ¢alismalarin
temelini ise, i goren gereksinimlerin iyi saptanmasi, saptanan gereksinimlerin
giderilmesi ve bdylelikle is doyumunda artis saglamak yer almaktadir (iscan ve
Sayin, 2010: 198).

Is doyumu ve devamsizlik iizerine yapilan calismalarda iki degisken
arasindaki iliskinin olumsuz oldugunu gostermektedir (Cheloha ve Farr, 1980: 467).
Islerinde yeterli doyuma ulasan bireyler daha az devamsizlik yapma egilimindedirler.
Barling, Kelloway ve Iverson (2003: 276) yaptig1 calismada, kapsamli egitim,
cesitlilik ve Ozerklik gibi etkenlerle yiiksek kaliteli goriilen islerin bireylerin is
doyumunu arttirdigi, artan doyumun ise is kazalarini azalttigini bulgulamistir.

Bunun yani sira kavramin yagsam doyumu ile iligkisi de onu 6nemli hale
getiren diger bir etkendir. Cilinkii yasam doyumu kisinin fizik ve ruh sagligim

dogrudan etkilemektedir. ’Saglik nasil insanin genel fiziksel durumunu gdsteriyorsa
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ve de onemli ise, is doyumu da isgorenin genel durumunu yansitmasi agisindan
onemlidir” (Sevimli ve Iscan, 2005: 55).

Bireylerin yeterli i3 doyumunu elde edemedikleri durumlarda ortaya
koyduklar1 tepkileri igeren biitiinciil bir yaklasimda dort temel etki {izerinde
durulmustur: ilk olarak birey yetersiz is doyumu nedeniyle ¢alistigi ‘kurumdan
ayrilma’ yoluna gidebilir. Ikincisi is goren yasadigi doyumsuzlugu ‘dile getirerek’
¢Ozlime yonelik yapict yaklasimlarla yasadigi doyumsuzlugun oOniine geg¢meye
calisabilir. Bu ilk ydnteme kiyasla daha olumlu bir tepkidir. Uciincii tepki, bireyin
doyumsuzluguna iliskin kosullarin degismesini bekleyerek, umut ederek calistiga
kuruma kars1 ‘sadakatini’ korumasidir. Dordiincii ve son tepkide ise, birey yasadigi
doyumsuzluk sonucu yaptig1 ise olan ilgisini ve ¢alistigt kuruma olan bagliliginda
eksilmeler yasayarak ise iliskin ithmaller ve devamsizlik gibi olumsuz tepkiler ortaya
koyar. Arastirma bu dort tepkiyi olumlu,olumsuz, aktif ve pasif olarak gruplara
ayirmistir (Rusbelt ve digerleri, 1988: 601). Gruplandirma asagidaki sekilde yer

almaktadir.

Sekil 1: Diisiik Is Doyumu Sonucunda Ortaya Cikabilecek Tepkiler

AKTIF

CIKMAK(AYRILMAK) DILE GETIRMEK

OLUMSUZ({YIKICI) OLUMLU(YAFICI)

IHMAL ETMEK SADAKAT GOSTERMEK,

PASIF

Kaynak: Rusbelt, Farrell, Rogers, Mainous (1988:601)

Is doyumu konusu, ¢alisanlarin fiziksel ve zihinsel refahi ile ilgili oldugu icin
onemli bir konudur. Diger bir deyisle doyum insan saghg: ile ilgilidir. Is insanlarin
yagsamlarinin 6nemli bir yoniidiir ve ¢ogu insan yasamlarinin biiyiik bir kismini is

yerinde gecirir. Is doyumunda rol oynayan faktdrlerin anlasilmasi, 6nemli sayida
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insanm refahinin iyilestirilmesi ile ilgilidir. Is doyumu konusu da verimlilik,
devamsizlik veya ayrilma niyeti gibi igle ilgili davranislara etkileri nedeniyle
onemlidir. Bu nedenle, insani yararmin yani sira, i doyumunun iyilestirilip
tyilestirilemeyecegini ve nasil iyilestirilebilecegini diisiinmek ekonomik anlamda

mantikli gériinmektedir (Oshagbemi, 2000: 331).

1.2.3. is Doyumunu Etkileyen Faktorler

Literatiirde yer alan aragtirma bulgulari, i3 doyumunun statik bir durum
olmadigini, bireyin i¢indeki ve disindaki kuvvetlerin, yani kendi kisisel 6zelliklerinin
ve yakin calisma ortaminin etkisine ve degisikligine tabi oldugunu gostermektedir
(Lam, 1995: 73). Meslek gruplarinda faaliyet gdsteren bireyler arasinda is doyum
diizeyi farkliliklar1 goriilmektedir. Baz1 meslek gruplarindaki isgdrenler (6rnegin,
profesyoneller ve yoneticiler), genel olarak, diger kategorilerde (6rnegin vasifsiz el
emegi, emekgiler) yer alan bireylerden daha doyumlu olduklar1 bulgulanmaktadir. Bu
bulgular hem is ile ilgili hem de bireysel farklilik degiskenlerinin is doyumunu
etkileyebilecegini gostermektedir (Landy ve Conte, 2012: 357). Asagida is

doyumunu etkileyen bireysel ve orgiitsel faktorler ele alinacaktir.
1.2.3.1. Bireysel Faktorler

Bu béliimde is doyumunu etkileyen bireysel faktorlerden yas, kidem, cinsiyet

ve egitim ele alnicaktir.

1.2.3.1.1. Yas

Yas, genel olarak is doyumunu etkileyen bireysel faktorler arasinda yer almig
ve caligmalara konu olmustur. Yapilan aragtirmalar yas ile is doyumu arasinda
olumlu bir iligki oldugunu gostermektedir (Hickson ve Oshagbemi, 1999: 537).
Genel goriis ve aragtirma sonuclarina gore yas arttikca doyum artmaktadir. Bunun
nedenlerinden biri yas ile birlikte artan deneyim ve onun sonucunda uyumun artmasi
olarak goriilmektedir (Sevimli ve Iscan, 2005: 57). Bes farkl iilkede yiiriitiilen
caligmalar yagh c¢alisanlarin geng calisanlara oranla islerinden daha fazla doyum elde
ettiklerini gostermistir (Davis,1988: 99). Akademisyenlerin i doyumuna iligskin

demografik degiskenlerin etkisini ele alan bir ¢alismada ise, 6gretim kadrosunda yer
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alan akademisyenlerin yasi ile is doyumu arasinda pozitif iliski bulgulanmistir. Ote
yandan aragtirma kadrosunda yer alan akademisyenlerinde de benzer sonug ortaya
ctkmistir. Ancak buradaki olumlu iliskinin diizeyi 68retim kadrosunda yer alanlara
kiyasla daha diisiik bulgulanmistir (Hickson ve Oshagbemi, 1999: 537). 745 fabrika
calisanim1 (% 75 erkek) lizerinde yapilan bir arastirmada psikiyatrik belirtilerin
varligr veya yoklugu iizerine bir anket uygulanmis ve yashi ve geng¢ gruplarin
cevaplar karsilastirilmistir. Geng is gorenlerin psikolojik olarak daha saglikli, daha
esnek oldugu genel goriisiiniin aksine, 40 yasin iizerindeki is gorenler 40 yasin
altindaki is gorenlerden Onemli Ol¢lide daha az psikiyatrik semptom bildirdiler,
islerinden daha fazla doyum elde ettiler ve yasamlarinda daha az depresyon yasadilar
(Siassi ve digerleri, 1975: 289). Bir baska ¢alismada ise hem kadin hem de erkek
calisanlar icin yas ve is doyumu arasinda orta diizeyde ancak tutarli bir olumlu iliski
oldugu sonucuna varilmistir (Glenn ve digerleri, 1977: 189). Arastirmacilar bu
durumu o dénemin sartlari itibariyle bireylerin yaslar1 ve egitim diizeyleri arasindaki
iliskiye baglamiglardir. Bu diisiinceye gore yaslhilarin egitim diizeyleri genglere gore
daha diisiik oldugundan beklentileri de daha diisilk olmaktadir. Diisiik beklenti
karsilanmast daha olast sonuclar dogurarak i3 doyumunda farkliliklar
olusturmaktadir (Glenn ve digerleri, 1977: 190). Benzer sekilde Ronen’in (1978:
305), Ozel sektor iiretim iscilerini ele alan galigmasi da yas ve is doyumu arasinda
dogrusal bir iliski oldugunu gostermektedir. Ancak arastirma sonuglar1 60 yas tstii
calisanlar i¢in celigkili sonuglar gdstermistir.

Is doyumu ve yas faktorii arasinda olumlu iliskinin varhgini kanitlayan
arastirma sonuglar1 olmakla birlikte bazi arastirmalar tersi sonuglar da gostermistir.
Ornegin Franék ve Vedeta (2008: 63), is doyumu ile yas arasinda diisiik olumsuz
korelasyon buldu. Aldag ve Brief’in (1975: 223) arastirma sonuglar1 ise yas ve genel
is doyumu arasinda anlamli olmayan iliskiler bildirilmistir. Carrell ve Elbert’in
(1974: 370) arastirma sonuglar1 ise i3 doyumu ve yas arasinda anlamli bir iliski
olmadigimi gostermektedir.

Saleh ve Otis (1964: 425) yas ve is doyumu arasindaki iliski spesifik yas
gruplar1 arasinda incelemislerdir. 50-55 ve 60-65 yas gruplarin1 kapsayan ¢alismada,
50-55 yas gruplarinda is doyumunda artis gozlemlenirken 60-65 yas gruplari

arasinda diisiis gézlemlenmistir. Arastirmacilar 50-55 yas grubundaki artisi, yas ile
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birlikte gelen genel yasam uyumunun iyilestirilmesine baglamislardir. 60-65 yas
grubundaki diisiis ise kurumdaki zorunlu emeklilik yas1(65) 6ncesi donem olmast,
fiziksel sagliktaki diisiis ve kendini gergeklestirme diisiincelerindeki azalis ile
yorumlanmistir. Yas araliklari temel alan arastirmalara iliskin sonuglar yasa baglh
olarak degisen kariyer asamasi ve etkileri olarak da degerlendirilmektedir. Kisinin
kariyer asamasi ve yast arasinda bir bagin var oldugu ve birbirini izleyen kariyer
asamalarmin is doyumundaki farkliliklarla karakterize edilebilecegi diisiiniilmektedir
(Bedeian ve digerleri, 1992: 45).

Yas ile i doyumu arasindaki iliski sonuglarina iliskin yorumlar farkliliklar
gostermektedir. Bazi aragtirmacilar ise i doyumunu etkileyen degiskenler arasinda
deneyim siiresinin, kronolojik yastan daha istikrarli bir belirleyici oldugu goriistinii

savunmaktadir (Bedeian ve digerleri, 1992: 45).

1.2.3.1.2. Kidem

Gorev siiresinin yastan daha istikrarli bir belirleyici oldugu konusunda
goriigler olmasina ragmen literatiirde yer alan arastirma sonuglari yas ile is doyumu
arasindaki iligki gibi gorev siiresi ve i3 doyumu arasindaki sonuglar da farkliliklar
gostermekte olup konu iizerinde fikir birligi bulunmamaktadir. Oyle ki bir kisim
arastirmacilar gorev siiresi ve i3 doyumunun arasindaki iliskinin olumlu oldugunu
diisiinmektedir ve bu diisiince arastirmalarla desteklenmistir (Sarker ve digerleri,
2003: 756; Oshagbemi, 2000:213; Ozgen ve digerleri, 2002: 330; Ng ve Feldman,
2010: 699) . Ancak Bedeian ve arkadaslarmin (1992: 40) 21.670 katilimcidan
topladigr boylamsal verileri temel alarak yaptig1 ¢alismada yer alan c¢ok diizeyli
analizler, belirli bir kurulusta gorev siireleri artan calisanlarin islerinden daha az
doyumlu olduklarin1 gostermistir. Arastirma sonucglarinda her iki gorlisii de
destekleyici bulgular olmasina ragmen desteklemeyen sonuglar da yer almaktadir. Bu
sonuglar bu iki degisken arasinda anlamli bir iliski olmadigini icermektedir (Clark ve
digerleri, 1996: 66; Hochwarter ve digerleri, 2001: 1230; Kalleberg, ve Loscocco,
1983: 84).

Diger taraftan iliskinin tiirtine iliskin de farkli sonuglar vardir. Bazi
arastirmalar gorev siiresi ve i3 doyumu arasinda dogrusal iliski oldugunu

bulgulamaktadir (Shirom ve Mazeh, 1988: 42). Baz1 arastirma sonugclari ise iliskinin
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dogrusal olmadigmi bulgulamistir. Ornegin, Sarker ve arkadaslarinin arastirma
sonuclart gorev siiresi ve i3 doyumu arasindaki iligkinin olumlu oldugunu
gostermektedir. Ancak bu iliskinin etkisi gorev siiresi gruplarina gore farklilik
gostermektedir. Is doyumu, gorev siiresinin ilk on y1l1 boyunca sabittir. Ancak, ilk on
yildan sonra gorev siiresi ile yiikselmeye baslar (Sarker ve digerleri, 2003: 756). Iki
degisken arasindaki iliskinin U seklinde bir sekil oldugunu bildiren arastirmalarda
vardir. Ronen’in ¢aligmasi buna 6rnek olarak gosterilebilir. Calismada is doyumu ile
gorev sliresi arasindaki iliski U seklinde bulgulanmistir. Bu bulgu isin ilk yilinda
yiiksek doyumu, 2 ile 5 yil arasinda daha az doyumu, 6 yil ve daha fazlasi i¢in daha
yiiksek doyum ifade etmektedir (Ronen, 1978: 305).

1.2.3.1.3. Cinsiyet

Cinsiyet, i doyumunu etkileyen bireysel faktorler arasinda en sik ele alinan
faktorlerdendir. Ancak cinsiyet ile ilgili arastirma sonuglar1 da ¢eliskilidir. Konrad ve
arkadaslar1 (2000: 593) 1970-1998 yillar1 arasinda 242 c¢alismay1 kapsayan meta-
analizinde, Amerika Birlesik Devletlerinde 321.672 erkek ve 316.842 kadindan
toplanan verileri kapsamli bir sekilde analiz etmistir. Calismada yer alan bulgular,
incelenen 40 is tutumundan 33'linde cinsiyete dayali énemli farkliliklar oldugunu
gostermektedir. Cinsiyete gore farklilik gosteren tutumlar arasinda is doyumu da yer
almaktadir.

Is doyumunun cinsiyete gére farklilk gosterdigi calismalarm bir kismu
kadinlarin erkeklerden daha yiiksek is doyumuna sahip olduklar1 sonucunu vermistir.
Cogu objektif standartlara gore, kadinlarin is yasami erkeklerden daha zor sartlara
maruz kalmasina ragmen kadinlar erkeklerden daha yiiksek is doyumu diizeyleri
rapor etmektedir (Clark, 1997: 341; Clark 1996: 189). 1524 katilimciyla Kanada’da
yapilan ¢alismada, is arkadaslar1 ve amirler ile ilgili ozellikleri kapsayan is
yasamindaki sosyal iligkilerden kaynakli i doyum diizeyleri kadin ¢alisanlarda daha
yikksek bulgulanmigtir (Murray ve Atkinson, 1981: 49). Akademisyenlerin is
doyumunu etkileyen bireysel faktorlerin incelendigi arastirma sonuglari kadin
akademisyenlerin erkek meslektaslarina kiyasla islerinden daha yiiksek doyum
duyduklarimi gostermektedir (Hickson ve Oshagbemi, 1999: 537). Bu bulgularin tam

zitt1 sonug¢ veren arastirmalarda vardir. Bu arastirma sonuglarina gore ise erkekler
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kadinlardan daha yiiksek is doyumuna sahiptir (Hulin ve Smith, 1964: 88; Forgionne
ve Peeters, 1982: 105; Smith, Kendall ve Hulin, 1969).

Weaver’in (1978: 265-271) calismasi, is doyumuna etki edecek bir dizi
faktoriin etkisi sabit tutuldugunda kadin ve erkeklere gore is doyumu diizeyleri
arasinda ¢ok diisiik farkin oldugunu gostermistir. Bu nedenle arastirmaci is doyumu
ile baska kavramlar arasindaki fonksiyonel iliskileri arastirirken aragtirmacilarin
cinsiyetler arasinda ayrim yapmalarini gerekli gérmemistir. Nitekim Weaver’in
gorlisiiyle tutarli olarak literatiirde is doyumunun cinsiyete gore farklilik
gostermedigini bildiren aragtirmalara gorece olarak daha sik rastlanmaktadir (Brief
ve digerleri, 1977: 645; Eskildsen ve digerleri, 2004: 122; Golembiewski, 1977: 30;
Smith ve Plant, 1982: 249; Weaver, 1978: 265: Franék ve Vecera, 2008: 63; Fields
ve Blum, 1997: 181)

Fields ve Blum (1997: 181) is doyumunun cinsiyet ile olan iliskisini farkli bir
sekilde ele almistir. Arastirmacilar konuyu cinsiyet gruplarinin dagilimi(homojen-
heterojen) perspektifinde degerlendirmistir. Arastirma sonuclar1 cinsiyetin dengeli
dagilim gosterdigi gruplarda ¢alisan bireylerin(hem erkek hem de kadinlar), homojen
gruplarda calisanlardan daha yiiksek is doyum diizeylerine sahip oldugunu
gostermistir. Cogunlukla erkeklerden olusan gruplarda isgorenler en diisiik is doyum
diizeyine sahip iken ¢ogunlukla kadinlar1 igeren gruplarda isgdrenler orta diizeyde

doyumludurlar.

1.2.3.1.4. Egitim

Daha once sozii edilen faktorler ile paralel olarak is doyumu iizerinde
egitimin etkisinin tam olarak ne oldugu konusunda da bir uzlasi s6z konusu degildir.
Egitim ve i3 doyumu arasindaki iligki, tartisitlmaz bir varsayim olarak
nitelendirilebilecek kadar i1yi kanitlanmamistir (Quinn ve digerleri, 1980: 100).
Literatiirde yer alan arastirma sonuglar ¢eliskilidir.

Literatiirde i doyumu ve egitim diizeyi arasindaki iliskiye iligkin ii¢ tiir farkli
sonu¢ bildiren arastirmalar vardir. Iliskinin olumlu oldugunu bildiren arastirmalar
olmakla birlikte (Johnson ve Johnson, 1972: 289; Klein ve Maher, 1968: 52; Wood
ve Lebold, 1970: 182; Glenn ve Weaver, 1982: 46) olumsuz iliski bulgulayan

arastirmalarda vardir (Form ve Geschwender, 1962; Larsen ve Owens, 1965;
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Vollmer ve Kinney, 1955: 38; Clark, 1996: 189). Bazi calismalar ise egitim ve is
doyumu arasinda anlamli bir iligki bulunamadigini géstermektedir (Ross ve Reskin,
1992: 134; Martin ve Shenan, 1989: 184; Gruenberg, 1980: 258; Weaver, 1974:
373).

Glenn ve arkadaglarina (1977: 190) gore egitimin is doyumu iizerindeki
dogrudan etkileri genellikle olumsuz olmalidir. Cogu is i¢in gereken rutin gorevleri
yerine getirmek, sahip oldugu egitim diizeyi nedeni ile beklentileri artirmis bir
isgérene doyum saglama konusunda yetersiz kalmaktadir. Bu durum, egitimli geng
isgorenlerin (buna bagl olarak daha biiyiik ddiillerin olmamasi durumunda) daha az
is doyumu hissetmelerinin nedeni olarak gosterilebilir. Bazi ¢alismalar bu goriisi
desteklemektedir. DeSantis ve Durst (1996: 337) kamu sektorii ile 6zel sektor
caliganlar1 arasindaki is doyumunu etkileyen faktorleri ele aldiklar1 caligmada, egitim
diizeyinin farklilik yaratan bir sonu¢ ortaya koydugunu bildirmistir. Yapilan
calismada is doyumu ve egitim diizeyi arasindaki iliski olumsuz yonlii olarak
bulgulanmistir. Ozel sektdr calisanlarinda olumsuz iliski daha yiiksek degerde
gozlemlenmistir. Posta memurlar1 iizerinde yapilan is doyumunu arastirmasinda ise
egitim diizeyi ve is doyumu arasinda benzer sekilde olumsuz iliski vardi. Universite
mezunlari en diisiik, lise ve daha diisiik diplomas1 olanlar ise daha yiliksek doyum
belirtmislerdir(Carrell ve Elbert, 1974: 370).

Buna karsin kavramlar arasinda olumlu iligskinin varhigin1 bulgulayan
caligmalar da vadir. Quinn ve arkadaglarinin (1980: 109-110) Amerika’da yapilan 11
calismanin verilerini inceleyerek olusturdugu arastirma sonuclari egitim diizeyi ve is
doyumu arasindaki olumlu iliski oldugunu bulgulamistir. Egitim diizeyleri arasinda
en fazla i3 doyumuna sahip grup iiniversite mezunlaridir. Arastirmanin bir diger
sonucu ise “asirt egitim” olarak adlandirdiklar1 grubun is doyum diizeyinin diisiik
kalmasidir. Aragtirmact bu durumu ‘asir1 egitim sorunu’ olarak adlandirmistir.
Egitim diizeyi oldukca yiiksek olan bireylerin yaptiklari ise ve sonuglarna iliskin
beklentileri artmaktadir. Beklentilerin artisi, beklentilere karsilik bulma olasiligini
azaltmaktadir. Dolayisiyla bu kisilerin doyumsuzluk yasama olasiliklar yiiksektir.
Benzer sekilde Fran€k ve Veceta, egitim diizeyi yiiksek olan bireylerin is yasaminda
diisiik egitim diizeyine sahip isgorenlerden daha doyumlu olduklarini bulgulamistir.

Ancak, bu egilim en yiliksek egitim diizeyine sahip bireyler i¢in gegerli degildir. Bu
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gruptaki bireyler islerinden daha az doyum elde etmektedir. Arastirmacilar daha
yiikksek bir egitim diizeyine sahip ¢alisanlarin is doyum diizeylerinin azalmasini,

yasanmasi muhtemel hayal kiriklar1 ile agiklamislardir (Franék ve Veceta, 2008: 63)

1.2.3.2. Orgiitsel Faktorler

Bu boliimde is doyumunu etkileyen orgiitsel faktorlerden ¢alisma kosullari,

ticret, calisma grubu ve iicret ele alinacaktir.
1.2.3.2.1. Calisma Kosullar:

Calisma kosullari, bireylerin is doyumunu etkileyen Onemli faktorlerden
biridir. Is doyumunu etkileyen calisma kosullar1 genel olarak bireyin is roliinii
sergiledigi ortamin fiziksel durumunu igerir. Iyi ¢alisma kosullar1 (temiz, 1s1 ve 151k
diizeyi c¢alismaya elverisli, gilivenli, cezbedici calisma kosullar1) bireylerin is
doyumunu olumlu anlamda etkiler. K&tii calisma kosullari(kirli, giiriiltiili, 1s1 diizeyi
gereginden fazla veya distik, tehlikeli) ise bireylerin is doyumunu olumsuz yonde
etkiler (Luthans, 2011: 143).

Literatiirde yer alan caligmalar, calisma kosullar1 ve is doyumu arasinda
anlaml iligki oldugunu gdstermektedir (Bakoti¢ ve Babi¢, 2013; Kinzl ve digerleri,

2005; Wada ve digerleri, 2009).

1.2.3.2.2. Ucret

Calisanlar, iicreti genellikle orgiite yaptiklar1 katkilarin yonetim tarafindan
nasil goriindligliniin bir yansimasi olarak algilar(Luthans, 2011: 142). Birey
beklentisinden daha diigiik ticret aldigimi diisiiniiyorsa orgiite sagladigi katkilarin
yonetim tarafindan tam olarak goriilmedigini diisiinebilir. Diger taraftan doyurucu bir
ticret aliyorsa orgiite degerli bir katkida bulundugunu hissedebilir. Dolayisiyla iicret
diizeyi ile bireyin is doyumu arasinda bir iligkinin varlig1 genellikle kabul goren bir
goriistiir. Literatiirde yer alan calismalar, {icret ve i3 doyumu arasinda anlaml iliski
oldugunu gostermektedir (Sanchez ve Brock, 1996; Beutell ve Wittig-Berman, 1999;
Malka ve Chatman, 2003; Judge ve digerleri, 2010).
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1.2.3.2.3. Calisma Grubu

Arkadas canlisi, isbirlik¢i, yardimsever is arkadaslari, bireylerin iy doyum
kaynaklarindan biridir. lyi bir calisma grubu veya etkili bir ekip isi daha keyifli hale
getirir. Diger taraftan, ters kosullar varsa calisma grubu igerisinde insanlarla
gecinmek zor ise bu faktdr i doyumu iizerinde olumsuz bir etkiye sahip olabilir

(Luthans, 2011: 143)
1.2.3.2.4. Kontrol

Is yasaminda denetim ve is doyumu arasindaki iliski denetimin tiiriine bagh
olarak degismektedir. Bu noktada denetleyici (slipervizor) tarzi denetim tiiriiniin
esasini olusturur. Luthans denetleyici tarzinin is doyumu tizerindeki etkisini iki boyut
ile agiklar. Bunlardan biri denetleyicinin ¢alisana karsi kisisel ilgi gostermesi,
calisam1 dnemseme derecesi ile Olglilen ¢alisan merkezlilik. Bu boyutta denetleyici,
calisanlar isi ne kadar iyi yaptiklarini kontrol ederken, onlara tavsiyelerde bulunur,
gerektiginde yardimci olur, calisanlarla hem kisisel ve hem de resmi iliskiler kurar.
Dolayisiyla calisan merkezli denetleyici tarzi is doyumuna olumlu etkiler saglarken,
aksi durumlar is doyumunu olumsuz etkilemektedir. Diger boyut ise ¢alisanlarin
kendilerini etkileyen kararlara katilim diizeyini ifade eden katilim durumu. Denetim
otoritesi tarafindan saglanan katilimci bir ortam ¢aligsanlarin i doyumunu olumlu

yonde etkileyen 6nemli bir faktordiir(Luthans, 2011: 143).

1.3. KENDIiNi AYARLAMA

Self-Monitoring kavramimin literatiirde yer alan Tiirk¢ce cevirisine ‘6z-
izleme’, ‘kendini ayarlama’ ve ‘kendini izleme’ gibi farkli sekillerde rastlamak
olanaklidir. Yaygin kullanimi nedeniyle bu c¢alismada ‘kendini ayarlama’ tercih
edilmistir.

Kendini ayarlama izlenim ydnetimi teorisi ile iliskilidir. izlenim yOnetimi
teorisinin kokleri sosyolog Erving Goffman'in Oncii ¢alismasina dayanmaktadir.
Giinlik Yasamda Benligin Sunumu'nda (1959) Goffman, tiyatro terminolojisi ve
yontemlerini kullanarak sosyal davranisi sistematik olarak yorumlamistir (Rosenfeld

ve Edwards, 2015: 1). Goffman, kendimizi bagka insanlara nasil sunarken, aktorlerin
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sahnede performans sergilerken yaptigi gibi, bireyin benliginin belirli yonlerini
ortaya ¢ikarmak ve belirli yonlerini gizlemek i¢in bilingli bir kararla "izlenim
yonetimini" hedefledigini 6ne siirer. Arastirmacilar genellikle kendi ayarlamanin
hem izlenim yonetimini kullanma egilimini hem de izlenim yonetimi davranislarini
basaril1 bir sekilde sergileme becerisini kapsadigini kabul ederler (Turnley ve Bolino,
2001: 352). Bu goriise gore, bireylerin izlenim yonetimi egilimi ve izlenim yonetimi
davraniglarin1 basarili bir sekilde sergileme becerileri, bireylerin kendini ayarlama
diizeylerine gore degismektedir (Snyder, 1979: 94). Goériis arastirma sonuglariyla
desteklenmektedir. Kendini ayarlama diizeyleri diisiik bireyler izlenim yonetimini
kullanma konusunda kendini ayarlama diizeyi yiiksek bireylere gore daha
cekimserdir. Bununla birlikte kendini ayarlama diizeyi yiiksek bireyler izlenim
yonetimi  davranmiglarin1  diisiik bireylere oranla daha basarili bir sekilde

sergilemektedir (Turnley ve Bolino, 2001: 355).
1.3.1. Kendini Ayarlama (Self-Monitoring) Kavrami

Kisisel egilimler ve durumsal kisitlamalarin insan davranislan {izerinde etkisi
var midir? Soru lizerine yapilan arastirmalara ve tartigmalara literatiirde sikca
rastlanmaktadir (Allen, 1986: 277). Nitekim konu iizerine yapilan arastirmalar ve
konu ile baglantili olarak 6ne siiriilen kavramsal yapilar cesitlilik gostermektedir.
One siiriilen kavramlardan biri 1974 yilinda Snyder tarafindan ortaya atilan ‘kendini
ayarlama’ kavramidir. Snyder’e (1979: 86) gore, kendini ayarlama kavraminin
formiilasyonu, bireylerin ifade edici davranis, kisisel sunum ve sozel olmayan etki
gostergeleri lizerinde kontrol uygulayabileceklerini dnerisine dayanmaktadir. Snyder
bu Onerisini temel alarak, davranisin hem istikrar1 hem de degiskenligini agiklamak
amaciyla ‘kendini ayarlama’ kavramini ortaya atmistir (Allen, 1986: 277).

Kendini ayarlama, insanlarin diger insanlar ile etkilesim halinde iken, kendi
sunumlarmi (s6zel ve sozel olmayan) diizenlemek ic¢in farkli egilimlerini
kavramsallastiran sosyal psikolojik bir yapidir (Allen, 1986: 277; Snyder, 1974:
526). Kendi ayarlama yetisi olan birey, sosyal uygunluk endisesi disinda, sosyal
durumlarda baskalarmin ifadesine ve kendi sunumuna ozellikle duyarli olan ve
baskalarinin ifadelerinden elde ettigi ipuglarin1 kendi sunumunu diizenlemek ig¢in

kilavuz olarak kullanan kisidir (Snyder, 1974: 528). Bu ozellige sahip bireyler,
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sosyal etkilesimlerde davranigsal ipuglarina duyarhdirlar. Bu duyarlilik, iletisimde
bulunduklar kisi ve ortamin beklentilerinin farkinda olma konusunda bireylere fayda
saglar. Icinde bulunduklar1 sosyal ortama iliskin davranissal ipuclar araciligiyla elde
ettikleri farkindaligi kendi sunumlarini diizenlemek i¢in kullanirlar. Daha sonra
ortaya koyduklar1 sunumlarin1 yine etkilesim baglaminda olusan davranigsal
ipuclariyla izlerler. Kendini ayarlama teorisi, ifade kontroliine yonelik bir teoridir.
Bireylerin kamuya agik ifadelerini ne Ol¢lide kontrol edebildiklerini ve kamusal
goriniimlerini  sekillendirmedeki farkliliklar1 inceler. Kendini ayarlama, kisinin
sosyal imajim1 durumsal taleplere gore degistirme ve baskalarinin sosyal rol
beklentileri dogrultusunda davranma istekliligini ve yeterliligini icerir (Kudret ve
digerleri, 2018: 4). Kavram iki alt boyuttan olugmaktadir; kisisel sunumu
diizenleyebilme becerisi ve digerlerinin ifade edici davraniglarina duyarhilik (Lennox
ve Wolfe, 1984).

Kendi ayarlamanin amagclari, kavramin mimari1 Snyder (1974: 527) tarafindan

bes madde ile 6zetlenmistir. Bu amaglar;

1. Kisinin ger¢ek duygusal durumunu ifade sunumu yoluyla dogru bir sekilde
iletmek,

2. Gergek duygusal durumla uyumlu olmasi gerekmeyen keyfi bir duygusal
durumun dogru bir sekilde iletilmesi,
Uyumsuz bir duygusal durumu gizlemek, tepkisiz veya ifadesiz goriinmek,

4. Uyumsuz bir duygusal durumu gizlemek ve uygun bir duygusal durumu yastyor
gibi goriinmek,

5. Tepkisiz kalmanin uygunsuz oldugu bir durumda (herhangi bir duygu
hissedilmedigi halde) biraz duygu yasiyor gibi goriinmek.

1.3.2. Kendi Ayarlama Yetisi Yiiksek ve Diisiik Bireyler

Snyder (1974: 527), bireylerin kendi sunumlarini, ifade edici davranislarini
ve sOzsliz duygusal gosterimlerini ne Ol¢iide izleyebilecekleri konusunda c¢arpict ve
onemli bireysel farkliliklar oldugunu o6ne siirer. Snyder’e gore, kendini ayarlama
kavraminin bir ucunda, "sosyal davranisin durumsal ve Kkisilerarasi uygunlugu
endisesi disinda, baskalarinin ifadesine ve kendini sunumuna o6zellikle duyarll”

kendini ayarlama yetisi yiliksek birey bulunmaktadir. Bu bireyler, duygusal
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deneyimlerini ve duygusal durumlarint dogru bir sekilde ayarlamak i¢in baskalarini
“okuma” konusunda Ozellikle yeteneklidir (Snyder, 1979: 92). Diger ucta ise
"durumsal olarak uygun kendini sunma hakkinda sosyal bilgilere karst ¢ok uyanik
olmayan" kendi ayarlama yetisi diisiik bireyler bulunur (Snyder, 1979: 89). Kendini
ayarlama yetisi yiiksek olan birey, sergilenen davramisin kisisel duygulara veya
tutumlara uygun olup olmadigina bakilmaksizin davranigini rol regetelerine veya
diger durumsal taleplere gore degistirebilen etkili bir aktordiir (Anderson ve Thacker,
1985: 345). Buna karsilik, kendini ayarlama yetisi diisiik olanlar, sosyal karsilastirma
bilgilerine ¢ok fazla giivenmezler. Sosyal bir karsilasma esnasinda kendi davranislari
ile ilgili olsalar da kendi sunumlarina rehberlik etmek icin igsel ipuglarina
(i¢sellestirilmis normlar veya tutumlar) glivenme egilimindedir (Elliott, 1979: 1283).
Bu kisiler, grup normlar1 ve rol regeteleri gibi durumsal ipuglarina nispeten
duyarsizdir. Bu nedenle, kendini ayarlama yetisi diisiik olan bireyler, kendi icsel
tutum ve inanglariyla yiiksek uyusmaya sahip olmayan rollerin bir sekilde etkisiz bir
aktoriidiir (Anderson ve Thacker, 1985: 345).

Kendini sunma ve ifade etme davranislari, islevsel anlamda, duruma uyum
saglamak i¢in izlemek, kontrol etmek ve uygun oldugu diisliniilen kaliba biiriinmeyi
ifade etse de ama¢ duygulanimlar tarafindan kontrol ediliyor (hissettikleri gibi ifade
ediyor) gibi goriinmektir. (Snyder, 1974: 527) Kavram {izerine yapilan bir ¢aligmada,
Elliott (1979: 1291) kendini ayarlama yetisi yiiksek olan bireylerin, iletisim
esnasinda bireysel sunumlarini sergilerken kaygi igerisinde olsalar dahi bu
hissiyatlariin ~ disartya sizmasini  engelleme konusunda basarili  olduklarini
bulgulamigtir. Bu sonu¢ kendini izleme yetisi yiiksek olan bireylerin durumsal
kosullardan otiirii gosterilmesi uygun olmayan duygusal ifadeleri iyi bir sekilde
gizleyebildiklerini gdéstermektedir. Diger taraftan, kendini ayarlama diizeyi yiiksek
bireyler, sdzel ve sdzel olmayan davraniglarinda keyfi duygusal durumlar ifade
edebilme konusunda kendini ayarlama diizeyi diisiik olan bireylerden daha basarilidir
(Snyder, 1974: 535).

Kendini ayarlama kavrami sosyal ve kisilerarasi etkilesimlere odaklandigi
icin Orgiitsel ortamlarda birincil kriter alanlarini olusturan tutum, davranmis ve
sonuglar1 anlamakla ilgilidir (Day ve digerleri, 2002: 390). Kendini ayarlama

yaklasimi, s6zel kendini sunma da dahil olmak {izere ifade kanallar1 arasindaki
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farkliliklar ve durumlar arasi davranis tutarliliklar1 hakkinda bir bakis agis1 saglar
(Snyder, 1974: 527-528). Baz1 kisiler yiiksek diizeyde durumlararasi davranig
tutarliligr sergileyerek kendi duygu ve tutumlarina uygun hareket ederken, digerleri
bir sosyal karsilasmadan digerine biiyiik davranis degiskenligi gosterir (Allen, 1986:
277). Kendini ayarlama yetisi yiiksek olan bireyler sosyal baglamlar1 teshis etme
becerisine sahiptir ve davraniglar1 durumlar arasinda biiyiik esneklik gosterir. Her bir
durum i¢in izlenimi dogru yonetme konusunda oldukca yetenekli olan bu bireyler
i¢in, sosyal davranis ve egilim durumlar arasinda asgari bir iligski vardir (Anderson,
1987b: 149; Snyder ve Monson, 1975: 637). Kendini ayarlama yetisi diisiik olan
bireyler ise kendi i¢ tutarliliklarini koruma egilimindedir ve g¢esitli sosyal
baglamlarda durumsal taleplere bakilmaksizin daha tutarli davranislar sergiler. Bu
bireyler i¢in kim olduklar1 ve ne yaptiklar1 arasindaki uyum oOnemlidir (Day ve
digerleri, 2002: 390; Snyder ve Monson, 1975: 637). Kendini ayarlama yetisi yiiksek
olan bireyler, bir etkilesim sirasinda digerlerinin kendilerine verdigi tepkiyi
degerlendirerek ve kendi sunmalarmi buna gore diizenleyerek etkilesim
performanslarini kontrol eder. Kendini ayarlama yetisi diisiik olan bireyler ise
baskalarmmin tepkilerinden fazla faydalanmaz (Elliott, 1979: 1284). Dalal ve
arkadaglar1 (2014: 274) kendi ayarlamada daha yiiksek puan alan bireylerin, kisiligin
davranis iizerinde zayif etkileri oldugu bir durumu gosterdigini ve diisiik kendini
ayarlama puami alanlarin ise giicli kisilik etkileri potansiyeli gosterdigini
savunmaktadir. Bu nedenle davranislarin kisilik 6zelliklerine gore dngdriilebilirligi,
kendi ayarlamada daha diisiik puan1 olanlar i¢in yiiksek olanlara gore daha ytiksektir.
Ciinkii kendi ayarlama puanlar1 diigiik olan bireylerin 6zelliklerini ve tutumlarini
sonraki davranisa ¢evirmede daha az degisiklik gostermesi beklenmektedir (Kudret
ve digerleri, 2018: 6).

Snyder’in kavram fizerindeki ilk calismasi kendini ayarlama i¢in cesitli
bulgular vermistir. Ilk olarak, kendini ayarlama yetisi yiiksek deneklerin sosyal
durumlarda neyin uygun oldugunu 6grenme ve duygusal ifadeleri lizerinde daha
yiiksek kontrole sahip olmalar agisindan diisiik olanlara kiyasla daha iyi olduklar1
tespit edilmistir. ikinci olarak, kendini ayarlama yetisi yiiksek bireylerin diisiik
olanlara gore ¢esitli duygusal durumlart sozsiiz olarak daha dogru bir sekilde

iletebilecegi sonucuna varilmistir. Ugiincii olarak ise kendini izleme yetisi yiiksek
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bireylerin, kendi sunumlart ile ilgili oldugunda, sosyal karsilastirma bilgilerini arama
olasiliklarinin diisiik diizeyde kendini ayarlayan bireylere gore daha yiiksek oldugu
bulgulanmistir. Bu nedenle Snyder, kendini ayarlama yetisi yiiksek olan bireylerin,
sosyal uygunluga iligkin giivenilir ipuglar1 iceren durumlarda, ifadelerini izleme ve
kontrol etme olasiliklarinin daha yiiksek oldugunu savunmaktadir. Kendini ayarlama
puanlari yiliksek olan bireyler, yeni durumlarda sosyal olarak neyin uygun oldugunu
O0grenme konusunda iyidir, duygusal ifadelerini iyi kontrol eder ve istedikleri
izlenimleri yaratmak i¢in bu yetenegi etkili bir sekilde kullanabilir. Ayn1 zamanda bu
bireylerin, ifade davraniginin sozel ve s6zel olmayan kanallarinda, kasitli olarak ifade
etme ve iletisim kurma becerisi konusunda diisiik kendini ayarlama puanlarina sahip
olanlardan daha yiiksektir. Ek olarak kendini ayarlama 6l¢eginde yiiksek puan alan
bireyler, keyfi olarak secilmis herhangi bir duyguyu iletisim siirecinde diisiik puan
alan bireylere gore daha iyi bir sekilde sergileyebilir (Snyder, 1974: 528-536).
Yiiksek kendini ayarlayan bireyler sadece diger bireylerin eylemlerine dikkatle
yaklagsmakla kalmaz, ayni zamanda diger bireylerin duygusal deneyimlerini ve
duygusal durumlarini dogru bir sekilde anlamak i¢in diger bireylerin sozsiiz ifade
edici davraniglarin1 yorumlama becerisine sahiptirler(Snyder ve Cantor, 1980: 223).
Dolayisiyla karsilastiklar1 bireylerin duygularini anlama konusunda diisiik kendini
ayarlayan bireylere gore daha basarilidirlar (Snyder, 1974: 528). O halde, orgiitsel
normlar, rol gereksinimleri ile birlikte toplumsal normlarin etkisiyle de ortaya
cikabilen mesleki duygusal ifade gdsterimleri, kendini ayarlama yetisi olan bireyler

icin Ustesinden gelmesi daha kolay olan bir beklenti kiimesi olarak goriilebilir.

Kendini ayarlayabilen bireyler sosyal durumlarda bir bukalemun gibi hareket
ederler. “Icine girdigi kabin seklini almak> deyimi bu durumu betimleyebilir.
Kendini ayarlama yetisi yiiksek bireyler sosyal etkilesimlerde, durumsal kosullarin
gerektirdigini distlindiikleri davranisi sergileme ve durumsal kosullarin ¢agirdigina
inandiklar1 kisiye biirinme egilimindedirler. Bu bireyler Oncelikle igindeki
bulunduklar1 kabin seklini(yani i¢inde bulunulan ortam i¢in uygun olan sosyal
davranisi) ¢ézmeye calisirlar. Bunun igin kisiler arasi etkilesimde ipuglarini ve
durumsal kosullar1 degerlendirirler. Kabin seklini(yani uygun sosyal davranisi)
belirledikten sonra, bu bireyler iletisimde bulunduklari kisilere uygun bir sosyal imaj

iletmek, ¢esitli duygusal durumlar tasvir etmek i¢in sunum becerilerini kullanirlar
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(Mill, 1984: 373). Bu baglamda kendini ayarlama yetisi yiiksek olan bireylerde
gbzlemlenen etkilerden biri; davranis ve tutum arasindaki farkliliktir. Kendini
ayarlama yetisi yiiksek olan bireylerin davranis ve tutumlar arasinda farkliliklarin
olmas1 olasidir. Ciinkii bu bireyler baska kisiler ile etkilesimlerinde elde ettikleri
ipuclar1 ve durumsal degerlendirmeleri sonucu davraniglarini planlama ve uygulama
egilimindedirler. Onlar i¢in 6nemli olan gergek duygularini disariya yansitmak
yerine duruma uygun oldugunu diisiindiikleri tepkileri ortaya koymaktir. Kendini
ayarlama yetisi diislik olan bireylerde ise durum tam tersidir. Bu bireyler kendi inang
ve anlayislarinin niteliklerini tutarli ve dogru bir sekilde yansitacak sekilde
davranmaya nispeten biiyiik ilgi duyarlar. Dolayistyla davranis ve tutum arasindaki
tutarliliklart daha yiiksektir (Snyder ve Cantor, 1980: 222-223).

Kendini ayarlama yetisi yiliksek olan bireyler, durumdan duruma goére diger
insanlara gosterdikleri gayretli dikkat sonucunda acil sosyal durumlarda kendi
sunumlarii yonetmek ve diizenlemek icin kullanabilecekleri yonergeler olustururlar.
Ek olarak, sosyal durumlar ve diger insanlarin tipik davranislar1 hakkinda genis ve
kolay erisilebilir bilgi depolar1 saglayabilir. Bu tiir bilgiler daha sonra soyutlanarak
ve belirli 6zellik alanlarin1 en iyi sekilde drnekleyen bir dizi ideal insan yapisinda
diizenlenir(Snyder ve Cantor, 1980: 223). Dolayisiyla, Snyder ve Cantor’in (1980:
231) calismasi kendini ayarlama yetisi yliksek olan bireylerin, farkli 6zelliklere sahip
bireyler ve onlarin 6zellikleri konusunda daha yiiksek bilgi diizeyine sahip
olduklarini 6ne stirer. Bu yetiye sahip bireyler farkli 6zelliklere sahip insan profilleri
hakkindaki bilgilerini farkli ortam ve kosullarda rehber olarak kullanirlar. Bireyler
zihinlerindeki c¢esitli profillerden durum ve kosullara uygun oldugunu diisiindiigii
profili kendine rehber olarak secer ve bu yol ile kendilerini diizenlerler. Bu durum
duygusal emek davramiglarini 6grenme konusunda is yasaminda daha deneyimli
bireyleri gozlemleyerek 6grenme yontemiyle ortiismektedir. O halde bu genis capl
bilgi hazinesi bireylere, farkli durumlarda farkli rolleri iistlenme konusunda fayda
saglayabilir. Ek olarak kendini ayarlama yetisi yiiksek bireyler dogru zamanda dogru
yerde dogru kisi olarak goriinmek i¢in sosyal giiclere ve durumun kisilerarasi
baskilarina uygun bir goriintii yaratmaya calisir. Bu yiliksek kendini ayarlama
stratejisi, bireye cesitli sosyal rollerin degisen durumsal talepleriyle hizli ve etkili bir

sekilde basa ¢ikma esnekligi saglar(Snyder, 1979: 109).
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1.3.3. Kendini Ayarlama Ile ilgili Arastirmalar

Literatiirle tanigmasini izleyen kirk yili agkin bir siiredir, kendini ayarlama,
bireysel davraniglari anlama, egitim psikolojisi, saglik psikolojisi, pazarlama ve
yonetim gibi farkli alanlarda 6nemli bir arastirma konusu olarak ortaya c¢ikmustir
(Kudret ve digerleri, 2018: 2). Yonetim alaninda kendini ayarlama ve izlenim
yonetimi arasinda iligski oldugu cesitli arastirma bulgulart ile kanitlanmistir. Turnley
ve Bolino (2001: 351) yaptig1 arastirmada izlenim yonetimi taktiklerini kullanma
becerilerinin kendini ayarlama farkliliklarina gore degisip degismedigini incelediler.
Sonuglar genellikle kendini ayarlama puanlar1 yiiksek olanlarin diisiik olanlardan
daha etkili bir sekilde izlenim yonetimi taktiklerini kullanabilecegini gostermektedir.
Ozellikle, kendini ayarlama puani yiiksek bireyler, meslektaslar1 arasinda olumlu
gorlntiiler elde etmek i¢in 6z-tanitim ve 6rnekleme kullaniminda kendini ayarlama
puant diisiik olanlardan daha becerikli goériinmektedir. Benzer bulgular ¢esitli
arastirma sonuglarinda vardir (Barbuto ve Moss, 2006: 40; Ferris ve digerleri, 2005:
126; Bono ve Turnley, 2003: 141).

Bazi sosyal gozlemciler, etkileyici sunumu yonetme ve kontrol etme
yeteneginin etkili sosyal ve kisiler arasi isleyis i¢in bir 6n kosul oldugunu 6ne
stirmiistlir (Snyder, 1974: 526). Kisileraras1 yetkinligin bir sonucu olarak, kendini
ayarlama yetisi olan bireyler grup ici etkilesimlerde yetkinliklerini kullanarak
etkilesimi kolaylastirmakta ve lider olarak ortaya c¢ikma algisini arttirmaktadir.
Elbette bu alg1 sadece etkilesimi kolaylastirmakla saglanabilecek bir olgu degildir.
Kendi ayarlama becerisi grup normlar1 hakkinda daha fazla farkindalik da igerir
(Snyder, 1979). Kendini ayarlama yetisi yliksek olan bireylerin 6rgiit veya grup
politikalar1 hakkinda diisiik kendini izleyen bireylere gore daha fazla farkinda
olmalar1 beklenir (Anderson ve Thacker,1985: 359). Diger taraftan izlenim
yonetiminin bir amaci, kiginin degerlendirmelerini olumlu yonde etkilemek ve
basgkalarindan onay almak, 6zellikle is ile ilgili ortamlar i¢in uygun hale getirmektir.
Kendini ayarlama yetisi olan bireyler etkilesimde bulunduklar1 kisilerin iletisim
esnasinda isaret ettikleri ipuglarindan yola ¢ikarak kisilerin gereksinmelerinin ne
oldugunu saptamayabilmektedir. Saptanan gereksinmelerin akabinde kendi bireysel
sunum yetenegini devreye sokarak bireyleri bu gereksinmelerini nasil

giderebilecekleri konusunda goriislerini kabul ettirebilirler. Bu durum kendini
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ayarlama yetisi ve liderlik arasinda bir iligkinin varligina dair 6ngériide bulunmay1
desteklemektedir (Day ve digerleri, 2002: 390-391). Anderson (1987: 86) yiiksek
kendini ayarlama yetisine sahip bireylerin, digerlerinin davranislar ipuglarina
uyaniklik ve yiiksek kendini sunma becerisiyle liderlik davranislar1 konusunda giiglii
olacagin1 ongdrmiistiir. Tiirkiye’de 6grenci gruplari {lizerinde yapilan arastirmada
kendini ayarlama yetisinin liderligin ortaya c¢ikisini agiklayan bir faktdr oldugu
sonucuna ulasilmistir (Turetgen ve digerleri, 2008: 66). Benzer sonuglar veren farkli
arastirmalar da vardir (Eby ve digerleri, 2003: 1457).

Kendini ayarlama isletme alaninda is performans ile de iliskilendirilmistir. Is
performanst ve ilerlemesi acisindan, yiiksek kendini ayarlayanlar tarafindan
sergilenen sosyal davranislarin uygunluguna duyulan ilgi, kisileraras1 yetkinlik
kazanimi saglamaktadir (Snyder, 1987). Kendini ayarlama diizeyi yliksek bireylerin,
bireysel sunumlarimi basarili bir sekilde yonetme yetenegi is performanslarina olumlu
bir etki saglayabilir (Day ve digerleri, 2002: 391). Wang ve digerleri (2015: 180) 10
departman agmi analiz ettikleri ¢alismada yiiksek kendini ayarlayan bireylerin,
yiiksek kaliteli lider-liye iliskileri ve ¢esitlendirilmis is arkadasi aglar1 olusturma
olasiliklarinin daha yiiksek oldugunu ve bu durumun is performansini artmasina
yardimct oldugunu bulgulamislardir. Benzer sekilde Deeter-Schmelz ve Sojka’nin
(2007: 151) arastirma sonuglar1 kendini ayarlama boyutlarinin her birinin (kisisel
sunumu diizenleyebilme becerisi ve digerlerinin ifade edici davraniglarina duyarlilik)
satis performansinmi arttirdigmi gostermistir. Caldwell ve O’Reilly de (1982: 126)
arastirma sonuglarinda benzer bulgulara erismistir. Arastirma sonuglarinda sosyal
ipuclarma daha duyarli olan denekler (kendini ayarlama yetisi yiiksek), kendini
ayarlama yetisi diisiik olanlardan daha iyi performans gosterdiklerini bulgulanmastir.
Son olarak Moser ve Galais’in (2007: 83) sigorta acentesinde calisan isgérenler
tizerinde yaptiklar1 ¢alisma, kendini ayarlamanin satig orani ile olumlu bir sekilde
iligkili oldugunu gostermistir. Ancak arastirmacilarin ele aldiklari diger bir degisken
olan gorev siliresi moderator etki ile kendini ayarlama ve is performansi arasindaki
iliskiyi hafifletmistir. Degiskenler arasindaki pozitif iliski sadece daha az gorev
stiresi olan ¢alisanlar icin gecerlidir. Miller ve Cardy (2000: 609) kendini ayarlama
ve ig performanst degiskenlerini bireyin kendi 6z performansini degerlendirmesi, is

arkadaslarinin degerlendirmesi ve siipervizorlerin derecelendirmesi seklinde tig tiir
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derecelendirme ile ele aldilar. Arastirma sonuglarinda kendini ayarlama puanlar
yiiksek bireylerin 6z degerlendirme performanslari arasindaki pozitif iligki
saptanmistir. Ancak is arkadaslar1 ve siipervizér degerlendirmeleri ile kendini
ayarlama degiskeni arasinda iligki saptanmamuistir. Ek olarak Anderson (1987a: 88)
kendi ayarlama yetisinin gorev odakli davranislar ile giiglii bir sekilde iligkili oldugu
bulgulanmustir.

Ozgelik (2013: 303) ise kendini ayarlama yetisinin, yiizeysel oyunculuk ile
iliskili oldugunu, bagkalarmin ifadelerine duyarli olma ve kendi sunumu yonetme
cabalariin bireyler iizerinde olumsuz sonuglart olacagini belirtmistir. Arastirmaciya
gore kendini sunma siireclerindeki c¢alisanlarin, calisma gruplarindaki sosyal ve
psikolojik c¢evrelere etkin bir sekilde katkida bulunma kapasitelerini azalir
dolayisiyla performanslari diiser.

Blakely ve digerlerinin (2003: 141) yaptig1 ¢aligma ise kendi ayarlama
egiliminin organizasyonel vatandaglik degiskeninin kisileraras1 boyutlar: ile pozitif
iliskili oldugu bulgulamistir. Arastirmaci goriisiine gore kendini ayarlama yetisi
yiiksek bireylerin is arkadaslarina yardim etme, bireysel ve grup performansini
iyilestirmek i¢in onlarla iletisim kurma olasiligit daha yiiksektir. Toegel ve
digerlerinin (2007: 337) bir ise alim firmasinin 94 iiyesinin yaptig1 bir ¢aligmadan
elde ettikleri sonuglar da paraleldir. Yiiksek kendini ayarlama yetisi olan bireylerin
igyerindeki diger kisilere duygusal yardim saglama konusunda daha aktif olduklar
bulgulanmustir.

Anderson ve Thacker (1985: 358) ise bilgisayar satis gorevlileri iizerinde
yaptiklar1 ¢alismada erkekleri ve kadinlari ayri ayr1 ele almigtir. Bu ayrima
gitmelerinin sebebi dénem kosullar1 sebebiyle bilgisayar satis gorevlisi roliiniin
erkekler i¢cin geleneksel kadinlar i¢in geleneksel olmayan bir rol olarak goriilmesiydi.
Arastirmacilar bu sebeple kadin bilgisayar satig gorevlilerinin role iligkin uygunluga
daha cok dikkat etmeleri gerektigi varsayiminda bulunarak kendini ayarlama
yetisinin bu konuda devreye girecegini One slirmiislerdir. Arastirmacilara gore
kadinlar sadece miisterileri iirlinii satin almaya ikna etmekle kalmamali, ayni
zamanda miisterileri bu geleneksel olmayan roliin mesru ve giivenilir sahipleri
olduklarina ikna etmeliydi. Bu gibi durumlarda, kendini ayarlama yetenegi ile iliskili

izlenim yoOnetimi becerilerinin, roliin ylriirliige girmesini kolaylastirmasini
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beklediler. Sonuglar kismen aragtirmaci goriislerini desteklemistir. Kendini ayarlama
puanlari, yalnizca kadin adaylar icin genel degerlendirme puaniyla anlamli bir
korelasyon goOstermistir. Diger taraftan kendini ayarlama yetisi yiiksek olan
bireylerin aradan gegen bir yillik siire sonunda hala islerine devam ettikleri, kendini
ayarlama vyetisi diisik olan bireylerin isten ayrildiklar1 gdzlemlenmistir. Isten
ayrilmaya iliskin bu sonu¢ hem kadin hem de erkekler icin gegerliydi. Ote yandan
kendini ayarlama yetisi yiliksek olan bireylerin bilgisayar satis cirolar1 arasinda
anlaml bir iligki bulgulanmistir (Anderson ve Thacker,1985: 356-359).

Kendini ayarlama yetisi yliksek bireylerin igse alim asamasinda, tercih edilme
ihtimallerini arttiran aldatma davraniglarinda iyi olduklarina yonelik deneysel
kanitlar da mevcut. Levine ve Feldman (2002: 1) sahte bir ise alim deneyi ile bu
durumu test etmek istediler. Arastirma sonuclarinda yiliksek kendini ayarlayan
bireyler degerlendirmeyi yapan uzmanlar tarafindan daha az endigeli ve
goriigmeciler tarafindan daha yetkin olarak degerlendirilmistir. Ek olarak diisiik
kendini ayarlayan bireyler ile karsilastirildiginda hem uzmanlar hem de goriismeciler
tarafindan daha mutlu olarak algilanmistir. Ise alim baglaminda yapilan baska bir
arastirma ise adayin kendini ayarlamasinin, se¢im ve gorlisme derecelendirmesi
arasindaki iliskinin ancak degerlendiricinin disa dontikliigii yiiksek oldugunda pozitif
olarak iligkili oldugunu gostermistir. Degerlendiricinin disa doniikliigii dusiik
oldugunda ise iligkinin negatif oldugu bulgulanmistir(Lazar, Kravetz ve Zinger,
2004: 321)

Cellar ve arkadaslart (2011: 469) yaptiklar1 genis c¢apli meta analiz
caligmalar1 kapsaminda kendini ayarlama ve hedef yonelimi arasindaki iligkiyi de
incelediler. Arastirma sonuglar1 kendini izleme ve ustalik-yaklasimi(mastery-
approach) arasinda anlamhi ve gii¢lii bir iliski oldugunu gostermistir. Yani kendini
izleme yetisi yliksek olan bireylerin, kendisinde artan bir gelisme oldugu amacina

yoneldikleri saptanmastir.
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2. BOLUM
DUYGUSAL EMEK iLE iS DOYUMU iLiSKiSINDE KENDINi
AYARLAMANIN ROLU: AKADEMISYENLER UZERINE BIR
ARASTIRMA

2.1. KURAMSAL TEMELLER

Alan yazininda akademisyenlerin is rolleri geregi duygusal emek sarf ettikleri
ve duygusal emek diizeylerinin azzimsanmayacak oldugu yoniinde giiclii argiimanlar
yer almaktadir (Constanti ve Gibbs 2004; Ogbonna ve Harris 2004; Dhanpat, 2016;
Lawless, 2017; Bellas, 1999: 97). Akademisyenlerin duygusal emek diizeylerini
Olcme ve diger mesleklerle kiyaslama amaci tasiyan bir nitel ¢alisma, bu meslegin,
Ozellikle duygusal emegin yaygin oldugu diisiintilen diger mesleklere kiyasla
nispeten daha ytliksek duygusal emek icerdigini gostermistir (Berry ve Cassidy, 2013:
33). Akademisyenlerin sergiledikleri duygusal emek davranislari mesleki ve orgiitsel
beklentilere yonelik bir yanit niteligi tasimaktadir. Akademisyenler duygusal emek
davraniglarin1 (6zellikle derin rol yapma), stresli kosullar altinda bile duygularimi
kontrol ederek, uygun duygusal tepkiler ortaya koyduklar1 bir ‘6zdenetim’ araci
olarak kullanirlar (Ogbonna, Harris, 2004: 1194). Bu baglamda karsilastiklar:
zorluklara veya memnun olmadiklar1 durumlara kars1 duygusal emegi bir basa ¢ikma
stratejisi olarak kullanirlar (Costanti ve Gibbs, 2004: 248; Ogbonna ve Harris, 2004:
1197). Dolayisiyla, akademisyenlerin is yasaminda sergiledikleri duygusal emek
davraniglari, mesleki ve orgiitsel beklentileri karsilanmasini kolaylastirir (Constanti
ve Gibbs, 2004). Akademisyenler iizerinde yapilan nitel calismada, bu meslek
grubunda ylizeysel, derin rol yapma ve dogal duygular sergileme davraniglarindan
ticliniin de kullanildig1 bulgulanmistir. Bunlar arasinda en sik kullanilan strateji ise
derin rol yapma davranigidir (Ogbonna, Harris, 2004: 1192-1194).

Hochschild (1983: 147) duygusal emek gerektiren is rollerinin ortak
Ozelliklerinden birinin is rolliniin insanlarla temas (yliz ylize veya sesli iletisim)
icermesi oldugunu belirtir. Grandey (2000: 102) ise bir is roliiniin gerektirdigi
etkilesim siklig1 ve etkilesim siiresinin duygusal emegin Onciilleri oldugunu
aktarmigtir. Akademisyenlik, is rolii igerigi bakimindan yiiz yiize ve sozlii etkilesimi
gerektirmenin yaninda etkilesim siklig1 ve etkilesim siiresi yiiksek olan bir meslek

grubudur. Universitelerde akademisyen olarak gorev yapanlar (6zellikle ders
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verenler) Orgiitsel alanda bulunduklar siirelerin ¢ogunu Ogrenciler ile etkilesim
icerisinde gecirmektedir (Berry ve Cassidy, 2013: 31). Bu noktada ders stireleri de
gbz Oniine almirsa etkilesim siliresinin azimsanmayacak derecede yliksek oldugu
goriilecektir. Duygusal emegin Onclilleri veya boyutlar1 olarak diisiintilen bu
faktorlerin varligi, ele alinan Orneklem {iizerinde duygusal emegin varligina dair
tahminlerimizi giiglendirmektedir. Ote yandan kisa siireli duygusal gosterimler uzun
siireli duygusal gosterimlere kiyasla daha az duygusal emek gerektirir (Morris ve
Feldman, 1996: 990). Akademisyenler ve 6grenci iligkileri uzun etkilesim siireleri
gerektirir (Mahoney ve digerleri, 2011: 407). Bu uzun siireli etkilesimler, uzun siireli
duygusal gosterimleri beraberinde getirirken, uzun siireli duygusal gosterimlerin
kodlanmasi ise yliksek ¢aba gerektirir (Morris ve Feldman, 1996: 990). Bu durumsal
etkenler akdemisyenlerin duygusal gdsterimleri yerine getirme konusunda dogal
duygular sergileme davranisini daha sik kullandiklari varsayimini giiglendirir. Agik
kurallarin fazla olmayis1 ve etkilesimlerin ¢ok fazla kisi ile uzun siireleri kapsayan
bicimde gerceklesmesi 6gretim elemanlarini dogal duygular sergilemeye tesvik eder
(Mahoney ve digerleri, 2011: 407-410).

Akademisyenlik mesleginin duygusal emek icerdigine destek saglayan bu
faktorlerin varliginin yaninda duygusal emegin Onciilii olarak goriilen faktorlerde
eksik goriilebilecek faktdrlerde meveuttur. Ornegin; gosterim kurallarmin agikhig: ve
netligi. Ogretim elemanlarinin smif icerisinde veya disinda 6grenci ile etkilesim
halindeyken sergilenecek duygusal ifadeler konusunda oOrgiitsel olarak
belirlenebilecek talepler var olsa da bunlar1 acik ve net bir sekilde formallestirmek
zor olabilir (Mahoney ve digerleri, 2011: 407). Bunun nedeni bu meslek grubunun
etkilesimde bulundugu insan sayisinin ¢oklugu ve farkli durumlara gore sergilenmesi
gereken duygularin cesitliligi olabilir. Ancak oOrgiitsel taleplerin agik ve net bir
sekilde ifade edilmemesi duygusal emegin varligina dair siiphe duyulmasina yeterli
delil olusturmaz. Ciinkii duygusal emek gosterim kurallar1 ¢ergevesinde
gerceklestirilir ve gdsterim kurallar sadece orgiitsel normlardan olusmaz. Orgiitsel
normlarin yaninda mesleki normlar ve toplumsal normlar1 da igerir (Rafaeli ve
Sutton, 1989). Toplumsal, orgiitsel ve mesleki normlar acisindan akedemisyenlerin
sergileyecegi duygusal ifadelere iliskin beklentiler vardir (Ogbonna ve Harris, 2004:
1188).
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Ote yandan isin ve durumun o6zellikleri sergilenecek duygusal ifadelerin
cesitliligi tlizerinde biiyiikk bir etkiye sahiptir (Morris ve Feldman, 1996: 993).
Akademisyenler sinif ortaminda 6grenciler ile etkilesimde iken, onlara soru sormak,
pasif 0grencileri soru sormaya ve siif ortaminda nitelikli tartigmalara katilmak i¢in
tesvik etmek, dersi sabote etmeye c¢aligan Ogrencileri engellemeye caligmak gibi
cesitli duygusal ifadeler gerektiren durumlarla karsi karst kalabilirler. Morris ve
Feldman’a (1996: 992) gore gosterilecek duygularin cesitliligi arttikga, rol
oynayanlarmn duygusal emekleri de artacaktir. Ozel durumsal kosullara uyacak
sekilde ifade edilen duygu tiirlerini degistirmesi gereken akademisyenler, daha aktif
planlama yapmak ve davraniglarinin bilingli bir sekilde izlenmesini saglamak
durumunda kalacaklardir.

Tolich'in (1993) siipermarket calisanlari {lizerinde yaptifi calismasinda,
caligan davranisinin dogrudan izlenmesi ile duygusal emegin yerine getirilmesi i¢in
gereksinimler arasinda bir iliski bulunmustur. Yakin izlemenin varligi ¢alisanlar i¢in
is rollerinin énemli bir bdliimiiniin uygun duygu gosterimini sergilemek olduguna
dair giiclii bir sinyaldir (Morris ve Feldman, 1996: 995). Akademisyenlerin hatiri
sayilir bir O6zerkligi olmasma ragmen, yoneticiler, 6grenciler ve meslektaglar
tarafindan yapilan degerlendirmelerle performans: degerlendirerek duygusal
aktiviteleri iizerinde bir miktar kontrol uygulamaktadir. Bu goz oniine alindiginda,
akademisyenler duygularini yonetmek i¢in daha fazla baski yasayabilirler (Mahoney
ve digerleri, 2011: 408).

Diger taraftan duygusal emek, akademisyenlik roliiniin 6nemli bir 6zelligidir
(Berry ve Cassidy, 2013: 33). Sutton (2004: 379) 6gretmenler lizerinde yaptig1 nitel
caligmada, Ogretmenlerin 68retim gorevinin basarili bir sekilde gergeklesmesi igin
duygularini diizenlemeleri gerekliligine inandiklar1 sonucuna erigsmistir. Ogbonna ve
Harris’in (2004: 1197) ¢alismasinda goze carpan bir diger detay bu noktada ortaya
cikmaktadir. Calismada akademisyenlerin ¢ogu kariyer gelismelerinin biiyiik bir
etkeni olarak ‘profesyonel bir kisisel kimlik’ sahibi olmay:1 isaret etmistir.
Profesyonel bir kimlik i¢in ise uygun duygu ve davranislarin sergilenmesi 6nem arz
etmekteydi. Bu baglamda 6grencinin ilgisini ve motivasyonunu korumak, bu gorevi

yerine getirmek i¢in ¢ok Onemlidir. Akademisyenler Ogrencilerin zihinsel ve
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duygusal olarak olgunlasmasina yardimci olur; 6grencilerin ilgisini motive eder ve
tesvik eder (Bellas, 1999: 98).

Tracy (2005: 268) cezaevi personellerinin duygusal emek davranislarini
inceledigi caligmasinda siipheci goriinme (duygusal siiphe durusu) ¢abasinin da bir
duygusal yansitma gerektigini vurgular. Gergekten de is roliiniin bir pargasi olarak
simavlarda gozetmen olarak yer alan akademisyenler kopya davranislarini
engellemek i¢in zaman zaman ciddiyet ve dikkatliligi yansitmak amaciyla 6grenciler
tizerinde kopya egilimini engelleyici korku uyandiracak (géz goze temaslar, ani
doniigler, ses tonunda ciddiyeti ¢agristiran vurgular) belirli yliz, bedensel ve sozel
davranislar sergilerler. Tracy’nin nitel ¢alismasinda yer alan cezaevi ¢alisanlarindan
biri bu tlir davraniglarinin mesajinin ne oldugunu su sekilde ifade etmistir; © bu tarz
davraniglarla iletmek istedigim, ben her yerdeyim ve her seyi goriiyorum’.
Gozetmenlik esnasinda akademisyenlerin iletmek istedikleri mesajin bu oldugunu
sOylemek yanlis olmayacaktir. Bu davranis tiiriinii akademisyenlerin is roliinii yerine
getirmeyi kolaylastiran bir nitelik olarak yorumluyoruz. Ciinkii bu tarz duygusal
ifadeleri sayesinde O0grencilere dogru mesaj dogru sekilde aktarildigi zaman gorevin
basariyla tamamlanma ihtimali artacaktir. Tracy’nin (2005: 267-269) ¢alismasinda
memurlardan yeri geldigi zaman zay1f duygular1 bastirip sert olma yeri geldigi zaman
sicak kanli, destekleyici ve saygili olmalar1 beklentilerinin oldugunu belirtti. Bu
gosterim bi¢imlerinin rol alicilar1 ¢alismamizda farklilik gosterse de beklentiler
acisindan benzer bir 6rneklem grubu lizerinde calistigimizi sdyleyebiliriz. Ciinkii,
yine is roliiniin bir pargas1 olarak sinifta ders anlatan bir 6gretim eleman1 6grencilere
karst bu duygu gosterimlerini zaman zaman sergileyebilirler. Yer yer smif ici
disiplini saglamak adina sert olma, ¢ogunlukla ise onlar1 katilima tesvik etmek igin
destekleyici, sicak kanli duygusal ifadeler gosterirler. Ornegin, akademisyenler
tizerinde yapilan bir caligmaya veri saglayan bir Ogretim elemani yeterince
gillimsemedikleri zaman oOgrenciler tarafindan donuk ve heyecansiz olarak
nitelendirilerek elestiriler aldigin1 dile getirmistir (Statham, Richardson ve Cook
1991: 110-111).

Akademisyenlerin duygusal emek sergilemesine diger bir etken nokta ise is
yogunlugudur. Is yasaminda arastirmaci, gretici, danisman, yonetici gibi birgok

mesleki rol tlistlenen akademik calisanlarin bu yogunluktan kaynakli strese maruz

68



kalirlar. Mesleki profesyonelligi geregi yasadiklar stresi gizlemek veya bastirmak
icin duygusal emekte bulunurlar (Ogbonna, Harris, 2004: 1188).

Buna ek olarak, Erickson ve Wharton (1997)’de yaptiklar1 calisma da
duygusal emegi ii¢ boyutla ele almiglardir. Bu boyutlar islerin diger insanlar ile
temast icermesi, is yasaminda islerin gerceklesmesi i¢in insanlar ile gecirilen zaman
miktar1 ve isgdrenlerin insanlar1 idare etme gerekliliklerinin derecesi. Arastirma
sonuglar1 li¢ boyuttan duygusal uyumsuzluga en fazla etki eden boyutun ‘insanlar
idare etme gerekliligi’ oldugunu gostermektedir. Ele aldigimiz 6rneklem grubunun
bu ili¢ boyutu da karsiladigi asikardir. Bunun yaninda is roliiniin tam anlamiyla
gerceklesmesi i¢in insanlari iyi idare etme gerekliligi de yiiksektir. Is yasaminda
zamanlarinin ¢ogunu sinif ortaminda 6g8rencilerle yiiz yiize temas seklinde gegiren
akademisyenler, ders anlatma eyleminin saglikli bir sekilde isleyisi i¢in simif
icerisinde bulunan ¢ok sayida Ogrenciyi idare etme gerekliligi hissetmektedir.
Dolayistyla bu iggérenlerin duygusal uyumsuzluk yasama ihtimalleri giiclenmektedir
(aktaran Wharton, 1999: 165). Ancak yiiksek is ozerkligine sahip ¢alisanlarin
duygusal uyumsuzlugun zararh etkilerine karsi savunmalar1 da yiiksektir (Morris ve
Feldman, 1996: 999). Nitekim 0gretim elemanlar: is rolii agisindan 6zerklige sahip
bir meslek gruptur. Dolayisiyla tarafimizca, yasanmasi muhtemel olan duygusal
uyumsuzlugun zararl etkilerinin diisiik seviyede olacag diisiiniilmektedir.

Duygusal emegi gerceklestirmenin etkisi, akdemisyenlerin is doyumu ve is
performansi iizerinde hem islevsel hem de islevsiz bir etkiye sahip olabilir (Berry ve
Cassidy, 2013: 33). Ancak, duygusal emek stratejilerinin akademisyenler iizerinde
ortaya ¢ikmasi muhtemel olumsuz sonuglari kisinin o6gretim ile Ozdeslesme
derecesine ve diger kisilik 6zelliklerine baglhidir (Bellas,1999: 98). Berry ve Cassidy
(2013: 32) yaptiklart ¢alisma sonucunda akademisyenlerin duygusal emek
seviyelerinin yiiksek olmasma ragmen is doyumlarmin varhigini bulguladilar.
Mahoney ve digerleri (2011) yaptiklar1 ¢aligma sonucunda gercek duygusal ifadelere
iliskin hem olumlu hem de olumsuz sonuglara ulastilar. Bulgular, is yerinde gergek
olumlu duygular ifade eden akademisyenlerin daha az duygusal tiikenme, daha fazla
is doyumu ve daha fazla duygusal baglilik yasama egiliminde olduklarini

gostermektedir. Is yerinde gercek olumsuz duygular: ifade eden akademisyenler ise
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daha fazla duygusal tiikenme, azalan iy doyumu ve daha diisiikk duygusal baglilik
yasama egilimindedir (Mahoney ve digerleri, 2011: 419).

Bu c¢alisma Ogretim elemanlarinin  Orgiit igerisinde gorevlerini yerine
getirirken sergiledikleri duygularin yonetimine ve sonucuna odaklandigi i¢in “galisan
odakli duygusal emek’’ yaklagimi benimsenmistir. Bu nedenle duygusal emegin alt
boyutu olarak, yiizeysel rol yapma davranisi, derin rol yapma ve dogal duygularin

sergilenmesi davraniglar1 kabul edilmistir.

2.1.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin kurgusu kuramsal c¢ergeve kisminda deginilen teorik ve
gorgiil aragtirma sonucglarindan yola ¢ikarak akademisyenlerin is yasaminda duygusal
emek sarf ettigi varsayimi iizerine kurulmustur. Bu varsayim iizerinden arastirma
amagclarindan biri, akademisyenlerin duygusal emek sarf ederken hangi duygusal
emek davraniglarini (ylizeysel rol yapma, derin rol yapma, dogal duygular) ne
diizeyde kullandiklarin1 saptamak ve tercihlerin demografik ozelliklere gore
farkliligini test etmektir. Diger bir amag ise akademisyenlerin sergiledikleri duygusal
emek davraniglarinin is doyumu ile iligkisini ortaya ¢ikarmaktir. Alanyazininda yer
alan duygusal emek ile is doyumu arastirmalarin ¢ogunlugu iki degisken arasindaki
iliskinin olumsuz oldugu yoniinde sonuglar ortaya koyarken olumlu sonuglar veren
aragtirmalar da mevcuttur. Duygusal emegin i3 doyumu {iizerindeki bu farklilagan
etkisinin arastirmaci gorislerine gore kisillik ozelliklerinin etkisiyle aciklanma
olasilig1 bulunmaktadir. Bu goriislerden yola ¢ikarak bu ¢alisma duygusal emek
davraniglart ile is doyumu iliskisinin bir kisilik 6zelligi olan kendini ayarlama

diizeyine gore farklilagip farklilasmadigini ortaya ¢ikarmay1 amaglamaktadir.
2.1.2. Arastirmanin Onemi

Alan yazininda yer alan arastirma sonuglarina gore orgiit tarafindan beklenen
tutum ve davranislara uygun bir sekilde duygular1 yonetmek (duygusal emek) , daha
iyi bir i performansi ve buna bagli iy doyumunun yani sira daha etkili kisilerarasi
etkilesimler ve grup islevlerine yol agabilmektedir (Adelmann, 1995; Ashforth ve
Humphrey, 1993; Arvey ve digerleri, 1998). Bununla birlikte, duygusal emek,

tilkkenmislik, is stresi ve diisiik diizey is doyumu gibi calisanlar iizerinde bazi
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olumsuz etkilerle de baglantilidir (Grandey, 2000; Hochschild, 1983; Morris ve
Feldman, 1996). Bu caligmada duygusal emek ve is doyumu arasindaki iligki ele
alinmaktadir. Konu ile alakali literatiirde yer alan gorgiil aragtirmalar ¢eliskilidir.
Bazi arastirmacilar, duygusal emegin kisilerarasi etkilesimlerde daha dostane bir yap1
ortaya ¢cikmasini sagladigi ve yapilan isin daha eglenceli hale getirip gorev etkinligini
kolaylagtirarak iggorenlerin doyum diizeyini artabilecegini Onerirken (Ashforth ve
Humphrey, 1993; Tolich, 1993) digerleri duygusal emegin kisisel ifadeyi
engelledigini ve bunun ¢alisanlar tarafindan hos olmayan bir sekilde algilanmasi
sebebiyle bu durumdan memnun olmayacaklarini 6ne siirmiislerdir (Hochschild,
1983; VanMaanen ve Kunda, 1989). Literatiirde yer alan bu ¢eliski, iliskinin kisilik
Ozelliklerine  bagli  olarak  degiskenlik  gosterip  gostermedigi  merakini
uyandirmaktadir. Bu dogrultuda Grandey (2000) duygusal emek arastirmacilarinin,
duygusal emek kavramini daha net anlamak icin kisilik degiskenlerini duygusal
emek cergevesine dahil etmeleri gerektigini 6nermistir. Grandey’in bu diisiincesinden
yola ¢ikarak bir kisilik 6zelligi olan Kendini Ayarlama Yetisinin, Duygusal Emek ile
Is Doyumu iliskisini daha net agiklamaya yonelik bir degisken olup olmadigini test
etmek literatiire derinlik saglama agisindan énemlidir. Duygusal Emek ve Is Doyumu
arasindaki iligki gerek ulusal gerek uluslararasi literatiirde sikg¢a ele alinan bir
konudur. Ancak yerel literatiirde konuyu akademisyenler lizerinde degerlendirmis
calisma sayis1 oldukga azdir. Ote yandan duygusal emek ve sonuglari arasindaki
iliskide bir kisilik 6zelligi olarak kendini ayarlama yetisinin rolii olabilecegi
aragtirmact yazarlar tarafindan sikca Onerilmesine ragmen, test edilen arastirma
sayist gorece olarak az ve calismalarda ele alinan sektorler bakimindan
cesitlendirilmeye agiktir. Bu anlamda bu arastirmanin hem konusu bakimindan hem

de ele alacagi sektor agisindan alan yazinina gesitlilik katacagi diisiiniilmektedir.
2.1.3. Arastirmanin Hipotezleri

Demografik ozelliklerden ilki olan cinsiyet faktord, ilk bolimde duygusal
emegi etkileyen bireysel faktorler bagligi altinda etraflica ele alinmistir. Bu
kapsamda degerlendirilen teori ve gorgiil arastirmalardan yola ¢ikarak duygusal
emek davraniglarinin cinsiyete yonelik farklilagsmasi konusunda asagidaki hipotezler

olusturulmustur:
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Hla : Yiizeysel rol yapma davranisi cinsiyete bagli olarak anlamli farklilik gosterir.
H1b : Derinden rol yapma davranisi cinsiyete bagli olarak anlamli farklilik gosterir.
Hlc : Dogal duygular sergileme davranisi cinsiyete bagl olarak anlamli farklilik
gosterir.

Alanyazininda yer alan arastirma sonuglara gore bireylerin duygusal emek
davraniglart yasa gore farklilik gostermektedir. Birinci bdliimde yer alan duygusal
emegi etkileyen bireysel faktorler kisminda deginildigi tizere yash bireyler daha ¢ok
dogal duygular ve derin rol yapma davramisini kullanirken, gen¢ bireylerin yash
bireylere kiyasla yiizeysel rol yapma davranisini daha fazla kullanmaktadir. Berry ve
Cassidy’nin (2013: 22) akademisyenler {izerine yaptiklar1 ¢alismada yas ve hizmet
siiresi akademisyenlerde duygusal emek icin 6nemli faktorler olarak bulunmustur.
Ayrica arastirma, gen¢ Ogretim iiyelerinin yasgh Ogretim tiyelerine kiyasla is
yasaminda daha yiiksek duygusal emek sarf ettiklerini gdstermektedir.

Bu kapsamda degerlendirilen teori ve gorgiil arastirmalardan yola ¢ikarak
duygusal emek davraniglarinin yasa bagh olarak farklilasmasi1 konusunda asagidaki
hipotezler olusturulmustur:

H2a : Yiizeysel rol yapma davranisi yasa bagli olarak anlamli farklilik gosterir.
H2b : Derinden rol yapma davranis1 yasa bagli olarak anlami farklilik gosterir.
H2c : Dogal duygular sergileme davranis1 yasa bagl olarak anlamli farklilik gosterir.

Meslekte calisma siiresi (kidem), duygusal emegi etkileyen 6enmli bireysel
faktorlerden biridir. Alanyazininda yer alan goriis ve Onerilere gore bireylerin
duygusal emek davraniglart kidem diizeylerine gore farklilik gosterebilir. Birinci
boliimde de belirtildigi ilizere yaygin goriis kidem diizeyi diisiik olanlarin yiiksek
olanlara gore yiizeysel rol yapma davranigi gosterme olasiliklar1 daha yiiksektir.
Kidem diizeyi yiiksek olanlar ise diisiik olanlara kiyasla daha ¢ok derin rol yapma ve
dogal duygular sergileme davranisi gosterebilir.

Bu kapsamda degerlendirilen teori ve gorgiil arastirmalardan yola ¢ikarak
duygusal emek davranislarinin meslekte caligma siiresine baglh olarak farklilagmasi
konusunda agagidaki hipotezler olusturulmustur:

H3a : Yiizeysel rol yapma davranist meslekte ¢aligma siiresine bagli olarak anlamli

farklilik gosterir.
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H3b : Derinden rol yapma davranisi meslekte ¢aligma siiresine bagli olarak anlamli
farklilik gosterir.

H3c : Dogal duygular sergileme davranisi meslekte ¢alisma siiresine bagl olarak
anlaml farklilik gosterir.

Brotheridge ve Lee (2002: 58) duygusal emegi kaynak koruma teorisi
(Hobfoll, 1989) kapsaminda ele almistir. Arastirma modeli kurgulanirken bu goriisten
faydalanilmistir. Bu goriiste bireyler degerli kaynaklar (maddi kaynaklar, kosullar,
kisisel ozellikler ve enerji) elde etmek ister, sahip oldugu degerli kaynaklarini
korumak i¢in c¢aba gosterir ve kaynaklarini azaltici tehditleri en aza indirmeyi
amaclar. Isgérenler agisindan kaynak kaybina ydnelik tehditler genellikle rol talepleri
ve bu talepleri karsilamak icin harcanan enerji ve dikkat cabalar1 seklindedir.
Isgorenler, karsiliginda olumlu sonuglar (kazanglar) alma beklentisiyle belirli is
taleplerini karsilamak icin kaynaklarini (dikkat ve enerji) kullanir ve herhangi bir
anda en yararli olabilecek kaynaklarimi korumaya calisirlar. Calisanlar, degerli
kaynaklarini tekrar elde edemedigi zaman stres yasarlar. Arastirmacilar kaynaklari
tekrar elde etmenin en iyi yolu olarak o6diillendirici sosyal iliskiler kurmak oldugunu
belirtmigler. Bu goriisii ¢calismada 6rneklem grubu olarak ele alinan akademisyenler
acisindan degerlendirecek olursak; eger akademisyenler is yasaminda insanlarla olan
etkilesimleri esnasinda sosyal olarak arzun edilen duygusal ifadeleri sergilemek icin
kullandiklar1 kaynak (dikkat ve enerji) karsiliginda ddiillendirici sosyal iliskiler veya
gorev etkinligi saglayarak kaynaklarii yenileyebilirse duygusal emegin is doyumu
tizerinde olumlu etkisi ortaya c¢ikabilir. Durumun tam tersi olarak kullandiklar
kaynak (dikkat ve enerji) karsiliginda oOdiillendirici sosyal iligkiler veya gorev
etkinligi gibi kazanclar getirmezse kaynaklar bir kayip olarak algilanabilir ve bu
durum isten duyulan doyumu azaltabilir.

Is yasaminda duygusal ifadelere iliskin orgiitsel veya mesleki beklentileri
yiizeysel rol yontemi kullanarak karsilamaya caligsmak, goriintiilenen ifadeleri siirekli
olarak denetlemek ve degistirmek i¢in her defasinda yinelenen bir ¢aba gerektirir ve
bu stire¢ daha fazla kaynak tiiketilmesine yol acar (Goldberg ve Grandey, 2007: 304).
Bu durum kaynak koruma teorisi kapsaminda degerlendirildigi takdirde yiizeysel rol
yapma davraniginin (kaynak tiiketimi daha fazla oldugu i¢in) olumlu sonu¢lanma

olasilig1 derin rol yapma davranisi ile kiyaslandigi zaman daha diisiik olmalidir.
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Yiizeysel rol yapma davranisinin daha yiiksek kaynak (enerji ve dikkat) gerektirmesi
ise gercek duygularin bastirilarak  farkli  bir duygunun sergilenmesinden
kaynaklanmaktadir (Johnson ve Spector 2007: 331).

Buna karsilik goriintiileme kurallarina uyum saglamak i¢in derin rol yapma
davranig1 sergilemek daha az kaynak (enerji ve dikkat) tiiketimi gerektirir. Belirli
olaylar ¢ercevesinde sergilenecek duygularin, ger¢ek duygu deneyimi olarak
igsellestirilmesi, benzer olaylara karsi rutin davraniglar gelistirilmesini saglayabilir
(Ashforth ve Humprey, 1993: 33). Bu sekilde birey yeniden benzer bir durumla
karsilagtiginda, ¢ok diisiik enerji ve dikkat tiiketimiyle beklenen duygusal ifadelerin
gerceklesmesini saglar. Arastirma sonuglarinda ylizeysel rol yapma davranisinin
daha fazla kaynak gereksinimi olan strateji oldugunu dogrulayan bulgular elde
edilmistir. Bu nedenle is yasaminda bireylerin derin rol yapma davranisina
yonelmeleri kaynaklarini daha fazla korumalari anlamini tasimaktadir (Song, Liu,
2010: 1365). Yiizeysel rol yapma davramigsindan farkli olarak, derin rol yapma
caliganlarin refahina zarar vermez ve derin rol yapma, is doyumu, orgiitsel baghlik, is
performansi ve miisteri memnuniyeti ile olumlu iliskilidir (Humphrey ve digerleri,
2015: 749).

Dogal duygular davranig1 ise sosyal olarak arzu edilen duygusal ifade ile
bireyin hissettigi duygunun ayni olmasi durumunda ortaya ¢ikan davranig bigimidir.
Bu durumda bireyin beklentiye uygun duyguyu sergilemesi i¢in gereken caba diger
duygusal emek davranislarina kiyasla en diistik diizeyde olacaktir. Dolayisiyla is
doyumu iizerindeki etkisinin olumlu olma ihtimali daha fazladir.

Duygusal emegin is doyumu iizerindeki etkilerini boyutlar itibari ile ele alan
caligmalar ise genel olarak yiizeysel rol yapma davranisinin is doyumu tizerindeki
etkisini olumsuz, derin rol yapma ve dogal duygularin sergilenmesi davraniglarinin is
doyumu tizerindeki etkilerini ise olumlu olarak bulgulamistir (Kruml ve Geddes,
2000; Psilopanagioti ve digerleri, 2012; Bono ve Vey 2005; Grandey 2000;
Hochschild 1983; Judge, Woolf ve Hurst 2009; Cote ve Morgan, 2002). Toplamda
85 ampirik makaleye ve 86 bagimsiz Ornege dayanan, Ogretici roliindeki
(6gretmenler ve akademisyenler) 33.248 katilimciyr iceren duygusal emek
calismalarinin meta-analiz sonuglarin1 veren arastirma sonuglarna gore; Ogretici

roliindeki bireylerin yiizeysel rol yapma ve is doyumu arasinda olumsuz iligki vardir.
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Derin davranis ve dogal duygularin sergilenmesi ile bu meslek grubundaki
calisanlarin i doyumu arasinda ise olumlu iligki mevcuttur (Yin, Huang ve Chen,
2019: 1). Ulkemizde yapilan ¢alismalarda benzer sonuglar vermektedir. Mezgenci
(2015: 133) Ogretmenler iizerine yaptifi ¢alismada duygusal emek boyutlarindan
yiizeysel rol yapma ile i doyumu arasinda olumsuz, derin rol yapma ve dogal
duygular ile i3 doyumu arasinda ise olumlu iliski oldugu sonucuna varmistir.
Kiligaslan (2019: 52) duygusal emek davranislarinin is doyumu iizerindeki etkisini
belirlemek amaciyla akademisyen hekimler iizerinde arastirma yapmistir. Arastirma
orneklemi Elaz1g Firat Universitesi Arastirma Hastanesi'nde gdrev yapan
akademisyenlerden olugmaktadir. Sonuglar dogal duygularin sergilenmesi davranigi
ile i doyumu arasinda orta diizeyde pozitif bir iliski oldugunu gostermektedir.
Yiizeysel rol yapma davranisi ile i3 doyumu arasinda ise zayif diizeyde olumsuz
iliski saptanmistir. Derin rol yapma ve is doyumu arasinda anlamli bir iliski olmadig1
sonucu bulgulanmistir.

Yukarida yer alan teorik dayanak ve gorgiil arastirma sonuglarindan asagidaki
hipotezler olusturulmustur :

H4a : Yiizeysel rol yapma davranisi ile is doyumu arasinda olumsuz iligki vardir.
H4b : Derinden rol yapma davranisi ile is doyumu arasinda olumlu iligki vardir.
H4c : Dogal duygular sergilenme davranisi ile is doyumu arasinda olumlu iliski
vardir.

Ashforth ve Humphrey (1993: 108) ve Grandey (2000: 105-108), kendini
ayarlama yetisini duygusal emegi etkileyen bireysel bir faktor olarak ele almistir.
Duygusal emek baglaminda, kendini ayarlama yetisi yiiksek bir iggorenin, duygusal
emek kullanimini gerektiren ipucglarina kendini ayarlamada diistik bir iggérenden
daha duyarli olacagimi gostermektedir (Scott, Barnes, Wagner, 2012: 909). Kendini
ayarlama diizeyine bagli olarak bireylerin duygusal emek davranis tercihleri de
degisiklik gosterebilmektedir. Kendini ayarlama yetisi yiiksek olan bireyler talep
edilen duygusal ifadeyi deneyimleme (derin oyunculuk) yoluna gitmeden duygusal
ifadelerini rahatlikla diizenleyerek (yiizeysel rol yapma) duygu diizenlemesini
gerceklestirir (Brotheridge ve Lee, 2002: 61; Buckner ve Mahoney, 2012: 253). Buna
karsilik kendini ayarlama yetisi diisiik olan bireyler duygusal ifade konusunda daha

gercekei olma egilimindedir ve rol yapmay1 pek sevmezler (Grandey, 2000: 106). Bu
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sebeple davraniglarini duruma uyarlamaya calismaktan kagmir ve hissettikleri seyi
oldugu gibi ifade etme ihtimalleri yiiksektir (Diefendorff ve digerleri, 2005: 342-
343). Sonuclar oOngoriileri destekler nitelikleri barindirmakla birlikte daha ¢ok
yiizeysel rol yapma ile iligkileri gii¢liiydii (Diefendorff ve digerleri, 2005: 351-352).
Brotheridge ve Lee (2002: 64) kendini ayarlama yetisi yiiksek bireylerin duygusal
emek davranislarindan yiizeysel rol yapma davraniglarini diger davraniglara tercih
edecekleri Ongoriisiinde bulunmus ve arastirma sonuglart ile Ongoriisiini
bulgulamistir. Literatiirde yer alan bilgi ve aragtirma sonuglarindan yol ¢ikarak ;
HS5a: Kendini ayarlama ile ylizeysel rol yapma davranisi arasinda olumlu iliski
vardir.

HSb: Kendini ayarlama ile derin rol yapma davranisi arasinda olumsuz iligki vardir.
HSc: Kendini ayarlama ile dogal duygular sergileme davranisi arasinda olumsuz
iligki vardir.

Kendini ayarlama diizeyi, bireylerin duygusal emek davranis tercihlerini ve
davraniglart sergilerken harcayacaklar1 ¢abay etkileyebilir. Ciinkii kendini ayarlama
diizeyi yliksek bireyler sosyal etkilesimlerde i¢inde bulunduklari durumu iyi analiz
etme ve kendilerini duruma gore ayarlayabilme konusunda yeteneklidirler.
Dolayisiyla kendini ayarlama diizeyi yiiksek ve diisiik bireylerin duygusal emek
davraniglart igin (6zellikle yiizeysel rol) harcayacaklari enerji ve dikkat diizeyleri
birbirinden farkli olabilir. Bununla birlikte kendini ayarlama diizeyi yiiksek bireyler
kisisel sunumlarin1 diizenleyebilme yetenegine sahip olduklari i¢in, duygusal emek
davraniglarin1 diisiik olan bireylere kiyasla daha basarili sergileyebilir. Basarili
sergilenen duygusal emek davranislan ise karsiliginda etkili kisilerarasi iletisim ve
gorev etkinligi gibi kullanilan kaynaklar1 (enerji ve dikkat) yenileme imkani
doguracak odiillendirici sonuglar dogurabilir. Dolayisiyla bu durum harcanan kaynak
ve karsiliginda elde edilen sonug¢ baglaminda degerlendirildiginde kendini ayarlama
diizeyinin duygusal emek ve i3 doyumu arasindaki iliskide roliinlin varligi

konusundaki olasilik giiglenmektedir.

Morris ve Feldman (1996: 1004) duygusal emek ile psikolojik olarak iyi olus
iliskilerinde potansiyel moderatorler arasinda en umut verici degiskenlerden biri
olarak kendini ayarlama yetisini gostermistir. Scott, Barnes ve Wagner’in (2012:

905) calismas1 kendini ayarlama yetenegi yiiksek olan bireylerde yiizeysel rol
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yapmanin, diisiik i doyumu ve isten ayrilma niyeti gibi olumsuz sonuglarini
azaltigim  bulgulamistir.  Ote yandan duygusal tepkilerini diizenleyebilen
isgorenlerin durumsal stres faktorlerine yamit olarak daha az olumsuz uyarilma
yasayacaklar1 olas1 goriilmektedir (Brotheridge, Lee, 2002: 61; Bono ve Wey, 2007:
177). Isgdrenler yiiksek kendini ayarlama yetisine sahip oldugunda duygusal emegin
birey iizerinde olumsuz sonuglara (tiikenmislik, diislik is doyumu) yol agma ihtimali
azalabilir. Dahas1 yiiksek kendini ayarlama yetisine sahip bireyler i¢in duygusal
emek olumlu sonug¢ dogurabilir (Wharton, 1999: 168). Kendini ayarlama yetisi
yiiksek olan bireyler ifade davranislarini izlemeye yatkin olduklarindan orgiitsel ve
mesleki goriintiileme kurallarina uymaya da daha yatkindir.

Kendini ayarlama yetisinin duygusal uyumsuzluk iizerindeki etkisini
sorgulayan Abraham (1999: 451) kendini ayarlama yetisi diizeyine gore bireylerin
duygusal uyumsuzlugun zararli sonuglarindan etkilenme derecesinin farkli oldugunu
tespit etmistir. Ek olarak, yliksek kendini ayarlama yetisine sahip bireyler orgiitsel
gorlntiilleme kurallarina uymaya daha kolay egilimli olabileceginden, islerinde
duygusal emek kismini tatmin edici bulmalar1 ihtimali daha yiiksektir (Morris ve
Feldman, 1996: 1005). Literatiirde yer alan arastirmaci goriisleri ve arastirma
sonuglarindan yola ¢ikarak;

Hé6a : Yiizeysel rol yapma davranisi ile i doyumu arasindaki iligki kendini ayarlama
diizeyine gore farklilagir
Héb : Derin rol yapma davranisi ile is doyumu arasindaki iliski kendini ayarlama
diizeyine gore farklilagir
Heéc : Dogal duygular sergileme davranisi ile is doyumu arasindaki iliski kendini

ayarlama diizeyine gore farklilagir
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Sekil 2: Duygusal Emek ile Is Doyumu Iliskisinde Kendini Ayarlamanin Rolii
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2.2, ARASTIRMANIN METODOLOJiSI

Bu boliimde aragtirmanin yonetimi ve teknigi, arastirmanin ana kiitlesi,
arastirmada kullanilan olcekler ve oOlceklere ait gegerlilik, gilivenilirlik ve faktor

analizleri ele alinacaktir.
2.2.1.Arastirmanin Yontemi ve Teknigi

Arastirma nicel olarak tasarlanmistir. Benzer denekler oOrneklemesi yontemi
kapsaminda Orneklem grubu olarak devlet {iniversitelerinde akademisyen (6gretim
gorevlisi ve Ogretim iiyeleri) olarak faaliyet gosteren bireyler tercih edilmistir.
Ornekleme yontemi olarak kolayda drnekleme ydntemi kullanilmustir. Veriler yazili
soru sorma (anket) teknigi ile elden ve e-posta vasitasiyla toplanmistir. Anket
formunun ilk béliimii demografik bilgileri iceren ifadelerden olusmaktadir. ikinci
bolim Duygusal Emek, iiciincii boliim ise Kendini ayarlama ve Is Doyumu

degiskenlerini iceren ifadelerden olugmaktadir.
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2.2.2. Arastirmanin Ana Kiitlesi

Arastirmanin ana kiitlesi Tiirkiye’de devlet {iniversitelerinde faaliyet gosteren
akademisyenlerden (6gretim gorevlileri ve Ogretim T{yeleri) olusmaktadir.
Arastirmada kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmis olup elden dagitilan 300 yazili
soru sorma (anket) formuna 100, mail {izerinden gonderilen 4000 yazili soru sorma
formuna ise 336 geri doniis saglanmistir. Yazilt soru sorma formlarinin tamami
analize uygun bulunmustur. Katilimcilara ait demografik 6zelliklerin dagilimi

asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 2: Katilimcilara Ait Demografik Bilgiler

Degisken Kategori f %
Cinsiyet Kadin 248 56.9
Erkek 188 43,1
Yas 22-27 1 0,2
28-32 14 3,2
33-38 88 20,2
39-44 110 25,2
45 ve Ustii 223 51.1
Akademik Unvan Ogretim Gérevlisi 63 14,4
Dr. Ogretim Uyesi 126 28,9
Dogent 120 27,5
Profesor 127 29,1
Bulundugu Kurumda Hizmet Siiresi 0-3 30 6,9
4-7 47 10,8
8-11 76 17,4
12-15 63 14,4
16 ve Ustii 220 50,5
Meslekte Caligma Siiresi 0-3 8 1,4
4-7 16 3,4
8-11 61 14,0
12-15 64 13,8
16 ve Ustii 288 67,4
Toplam 436 100,0

Demografik bilgilere bakildiginda aragtirmaya dahil olan katilimcilarin %56.9’u
kadinlardan %43,1°1 ise erkeklerden olusmaktadir. Yas olarak ise katilimcilarin

%0,2’s1 “22-277, %3,2’s1 “28-327, %20,2°1 “33-38”, %25,2’s1 “39-44”, %51,1°1
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ise “45 ve {istii yas grubunda yer almaktadir. Ote yandan katilimcilarin %14’
“Ogretim Goérevlisi”, %28,9'u “Dr. Ogretim Uyesi”, %27,5’i “Dogent”, %29,1’i
“Profesor’lerden olugsmaktadir. Katilimcilarin bulundugu kurumda hizmet siireleri
ise %6,9’u “0 - 37, %10,8’s1 “4 — 77, %17,4°10 “8 — 117, %14,4°1 “12 - 157, %50,5’1
ise “16 ve Ustii” olarak dagildigi goriilmektedir. Meslekte calisma siiresine
baktigimizda ise katilimeilarin %1,4°4 “0 — 37, %3,4’0 “4 — 77, %14°0 “8 — 117,
%13,8°1“12 - 157, %67,4’ii ise “16 ve Ustii” y1l kideme sahiptir.

2.2.3.Arastirmada Kullanilan Olcekler

Duygusal Emek :

Aragtirma kapsaminda katilimcilarin duygusal emek davramis diizeylerini
belirleyebilmek icin, Diefendorff ve arkadaslar1 (2005) tarafindan gelistirilmis, 13
ifadeden olusan Duygusal Emek 6l¢egi 5°1i likert (1=Hi¢bir Zaman, 5= Her Zaman)
olarak kullanilmistir. Olgegin Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan Tiirkceye
uyarlanan gecerlilik ve giivenilirlik caligmalar1 yapilan versiyonu kullanilmistir.
Olgek ii¢ alt boyuttan olusmaktadir. Yiizeysel rol yapma alt1 (2, 4, 5, 8, 10, 13), derin
rol yapma dort (3, 7, 9, 12), dogal duygularin sergilenmesi davranisi ti¢ (1, 6, 11)
ifade ile ol¢iilmiistir.

Bu ¢alismada ise duygusal emek Olgegine yonelik faktor analizi yapabilmek
icin orneklemin yeterlilik diizeyini belirten KMO degeri 0,842 diizeyinde oldukca
yiiksek analizin gecerliligini test eden Barlett testi sonucu ise (p=0,000) anlamli
olarak bulgulanistir. Yapilan faktér analizi sonucunda Duygusal Emek o6lcegi
icerisinde yer alan ifadeler, 6lgegin orijinal ve uyarlanmis bigimine uygun olarak,
yiizeysel rol yapma, derin rol yapma ve dogal duygular olmak iizere ii¢ faktor altinda
toplanmistir. Faktorlerin agiklama diizeyleri ise sirasiyla; yiizeysel rol yapma igin
36,034, derin rol yapma i¢in 18,285 , dogal duygular i¢in 11,372, {i¢ faktoriin toplami
ise 69,390 olarak bulgulanmistir. Olgegin orjinali ve uyarlanmis bi¢iminde, yiizeysel
rol yapma faktorii altinda yer alan “Ogrenciler ile ilgilenirken sahnedeymisim gibi
performans sergilerim” ifadesi derin rol yapma faktoriine yiiklendigi i¢in bu ifade
Olgcekten c¢ikarilarak analize dahil edilmemistir. Faktor analizine iliskin sonuglar

asagidaki tabloda yer almaktadir.
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Tablo 3: Duygusal Emek Faktor Analizi Sonuglari

1. Faktor 2. Faktor 3. Faktor

Yiizeysel Derin Dogal
Rol Rol Duygular
Yapma Yapma
Madde Ozdeger : 4,598 2,253 1,476

Varyans % : 36,034 18,285 11,372
Meslegimin gerektirdigi duyguyu sergileyebilmek i¢in sanki ,861

bir maske takarim.

Ogrenciler ile uygun sekilde ilgilenebilmek icin rol ,854
yaparim.

Ogrenciler ile ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii ,824
yaparim.

Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular1 , 764
hissediyormusum gibi davranirim.

Ogrencilere  gergekte hissettigim  duygulardan  farkli ,602

duygular sergilerim.

Ogrencilere gostermek zorunda oldugum duygulart ,878
gercekten hissetmeye calisirim.

Ogrencilere gostermem gereken duygulari hissedebilmek ,877
i¢in elimden geleni yaparim

Gostermem gereken duygulart gergekte de hissetmek icin ,685
¢aba harcarim.

Ogrencilere sergilemem gereken duygular1 icimde de ,623

hissedebilmek i¢in yogun caba gosteririm.

Ogrencilerime kars1 sergiledigim duygular samimidir. ,945
Ogrencilere gosterdigim duygusal ifadeler kendiliginden ,861
ortaya ¢ikar.

Ogrencilere gosterdigim duygular o an hissettigim duygular ,852
ile aymidir.

Olgekten Cikarilan Madde

Ogrenciler ile ilgilenirken sahnedeymisim gibi performans 388

sergilerim.

Basim ve Begenirbas (2012:83) duygusal emek 6lgeginin her bir alt boyutu
i¢in i¢ tutarlilik analizini ele aldiklar1 iki 6rneklem grubu i¢in ayr1 ayr1 hesaplamstir.
Buna gore ilkogretim okulu 6gretmenleri grubunda ylizeysel rol yapma davranisi
Cronbach Alpha katsayis1 0.83, derin rol yapma davramist 0.88, dogal duygular
sergileme davranigi ise 0.83 olarak bulunmustur. Lise ve dengi okullarda gorev

yapan Ogretmenlerin yer aldigi grupta ise ylizeysel rol yapma davranisi Cronbach
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Alpha katsayis1 0.84, derin rol yapma davranis1 0.86, dogal duygular sergileme
davranisi ise 0.86 olarak bulunmustur. Olgegin toplam Cronbach Alpha katsayisi ise
her iki 6rneklem grubu i¢in 0.80 olarak bulunmustur.

Bu calismada da benzer sekilde duygusal emek 6lgeginin giivenilirlik analizi
kapsaminda her bir faktore iliskin ayr1 analiz yapilmistir. Analiz sonuglarinda
yiizeysel rol yapma faktoriiniin cronbach alpha giivenilirlik katsayis1 0.85, derin rol
yapma faktoriintin 0.80 , dogal duygular sergileme davranisi faktoriiniin ise 0.87
olarak saptanmistir. Olgegin toplam Cronbach Alpha giivenilirlik katsayisi ise 0.72

olarak saptanmustir.

Tablo 4: Duygusal Emek Giivenilirlik Analizi Sonuglari

Desisken ve Alt Orijinal Olgegin Uyarlanmis Ci\ﬁel\;lc;;[m
el ifade No Cronbach Alpha  Olgegin Cronbach 3
Boyutlari g . - . Cronbach Alpha

Degerleri Alpha Degerleri - .

Degerleri
Duygusal Emek - .80 -.80 72
Yiizeysel Rol Yapma (2,4, 8, 10, 13) 91 .84 - .84 .85
Derin Rol Yapma (3,7,9,12) .82 .88 - .86 .80
Dogal Duygular (1,6,11) 75 .83 - .86 .87

Is Doyumu :

Orneklem grubunda yer alan bireylerin Is Doyum diizeylerini belirlemek igin
Bryfield-Rothe (1951) tarafindan gelistirilen, Judge, Locke, Durham ve Kluger
(1998) tarafindan 5 maddelik kisa formu olusturulan 6lgek 5°1i likert (1= Kesinlikle
Katilmiyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum) seklinde kullanilmistir. Olcegin Keser ve
Bilir (2019) tarafindan gecerlilik ve giivenilirlik degerleri saptanan Tiirk¢e versiyonu
kullanilmistir. Olgekte yer alan “Isimin tatsiz oldugunu diisiiniiriim.*” ve “Isteki her
giinim bitmeyecekmis gibi gelir. *” ifadeleri ters kodlanmistir. Bu ifadeler tekrar

kodlama yapilarak faktor analizine dahil edilmistir.
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Is doyumu &lgeginin faktdr analizini yapabilmek icin érneklemin yeterlilik
diizeyini belirten KMO degeri 0,821 diizeyinde oldukca yiiksek analizin gecerliligini
test eden Barlett testi sonucu ise (p=0,000) anlamli olarak bulgulanistir. Olgekte yer
alan ifadeler orijinal ve uyarlanmis bi¢cimine uygun olarak tek bir faktér altinda

toplanmistir. Faktor agciklama diizeyi ise 59,387 olarak bulgulanmistir.

Tablo 5: is Doyumu Faktér Analizi

1.Faktor
Is Doyumu

Ozdeger : 2,969
Madde %Varyans: 59,387
Cogu giinler isime hevesle giderim. ,846
Su anki isimden olduk¢a memnunum. ,843
Isimi eglenceli bulurum. ,836
Isimin tatsiz oldugunu diistiniirim. * ,734
Isteki her giiniim bitmeyecekmis gibi gelir.* ,553

* : Ters kodlanmis ifadeler

Olgegin Tiirkce’ye uyarlama calismasinda arastirmacilar tarafindan yapilan
giivenilirlik analizi sonucunda cronbach alpha katsayist 0.85 olarak bulunmustur
(Keser, A. ve Bilir, B.O., 2019:235). Bu calismada yapilan giivenilirlik testinde ise
6l¢egin Cronbach Alpha katsayis1 0.82 olarak saptanmustir.

Tablo 6: Is Doyumu Giivenirlik Analizi

Uyarlanmis Mevcut
Orijinal Olgegin Olgegin Calismanin
Degisken ve Alt Boyutlar Ifade No Cronbach Alpha Cronbach Cronbach
Degerleri Alpha Alpha
Degerleri Degerleri
Is Doyumu (1,2,3,4%,5%) : 85 82

* . Ters kodlanmus ifadeler

Kendini Ayarlama :

Katilimeilarin Kendini ayarlama diizeylerini belirlemek amaciyla Lennox ve
Wolfe (1984) tarafindan gelistirilmis 13 ifadeden olusan Gozden Geg¢irilmis Kendini
Ayarlama &lgegi kullamlmistir. Gegerlilik ve giivenilirlik calismas1 Ozalp Tiiretgen

ve Cesur (2006) tarafindan yapilmis Kendini Ayarlama Olcegi'nin Tiirkge
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versiyosunu 5°li likert (1= Kesinlikle Katilmiyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum)
seklinde kullamilmistir. Olgek iki alt boyuttan olusmaktadir. Kisisel Sunumu
Diizenleyebilme Becerisi alt boyutu yedi ifade (6, 9*, 10, 11, 12, 14, 15%),
Digerlerinin Ifade Edici Davranislarina Duyarlilik alt boyutu ise alt1 ifade (7, 8, 13,
16, 17, 18) ile degerlendirilmistir. Olcekte yer alan “Davranislarimi farkli insanlara
ve farkli ortamlara uyacak sekilde degistirme konusunda sorun yasarim.*” ve
“Avantajima olsa bile 1yl tarafimi gostermede giiclilk ¢ekerim.*” ifadeleri ters
kodlanmistir. Bu ifadeler tekrar kodlama yapilarak faktor analizine dahil edilmistir.
Kendini ayarlama o6l¢eginin faktor analizini yapabilmek icin Orneklemin
yeterlilik diizeyini belirten KMO degeri 0,811 diizeyinde oldukca yiiksek analizin
gecerliligini test eden Barlett testi sonucu ise (p=0,000) anlamli olarak bulgulanistir.
Yapilan faktor analizi sonucunda kendini ayarlama 6lgegi i¢erisinde yer alan ifadeler,
Olcegin orijinal ve wuyarlanmis bicimine uygun olarak, kisisel sunumu
diizenleyebilme becerisi ve digerlerinin ifade edici davranislarina duyarlilik olmak
tizere iki faktor altinda toplanmistir. Faktorlerin agiklama diizeyleri ise sirasiyla;
digerlerinin ifade edici davramiglarmma duyarlilik icin 34,121 kisisel sunumu
diizenleyebilme becerisi i¢in 19,830 , iki faktorlin toplami ise 53,950 olarak
bulgulanmistir.  Olgegin orjinali ve uyarlanmis biciminde, kisisel sunumu
diizenleyebilme becerisi faktorii altinda yer alan “Davranisimi, i¢cinde bulundugum
herhangi bir ortamin gereklerini karsilayacak sekilde ayarlayabildigimi fark
ediyorum” ve “Avantajima olsa bile iyi tarafimi gostermede glcliik ¢ekerim*”
ifadeleri faktdr dagiliminda 6l¢egin orjinaline aykiri bi¢cimde {igiincii bir faktore
yiiklenmistir. Bu nedenle ilgili ifadeler sirasiyla ¢ikarilip tekrar teste tabi tutularak

Olgekten ¢ikarilmis ve analize dahil edilmemistir.
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Tablo 7: Kendini Ayarlama Faktor Analizi Sonuglari

1.Faktor 2.Faktor
Digerlerinin Kigisel
Ifade Edici Sunumu
Davranislarina Diizenleyebilme
Duyarlilik Becerisi
Madde 3
Ozdeger : 3,753 2,181
%Varyans : 34,121 19,830
Insanlarmn gercek duygularini gézlerinden dogru olarak ,849
okuyabilirim.
Diger insanlarin duygu ve isteklerini anlama konusunda sezgisel , 775
giiclerim vardir.
Birisi bana yalan sdyliiyorsa bunu o kisinin davraniglarindan , 745
hemen anlarim.
Insanlar inandirici bir sekilde giilseler bile, bir sakay1 kotii 717
bulduklarmi anlayabilirim.
Soyledigim herhangi bir seyin uygunsuz algilandigini, dinleyenin ,675
gozlerinden anlayabilirim.
Biriyle konusurken, karsimdakinin yiiz ifadesindeki en ufak bir ,576
degisiklige bile duyarliyimdir.
Sergiledigim imajin ise yaramadigini hissettigimde, bunu ,808
kolaylikla ise yarar baska bir imajla degistiririm.
Ortamin gerektirdiklerini bildikten sonra davraniglarimi buna , 796
gore diizenlemek benim i¢in kolaydir.
Sosyal durumlarda baska bir seyin istendigini hissettigimde, ,765
davranigimi degistirme yetenegim vardir.
Vermek istedigim izlenime bagli olarak insanlarin karsisina ,708
¢ikma bigimimi kontrol etme yetenegim vardir.
Davraniglarimi farkli insanlara ve farkli ortamlara uyacak sekilde ,592

degistirme konusunda sorun yasarim.*
Olcekten Cikarilan Madde

Davranisimi, i¢inde bulundugum herhangi bir ortamin gereklerini
karsilayacak sekilde ayarlayabildigimi fark ediyorum.

Avantajima olsa bile iyi tarafimi gostermede giigliik ¢ekerim.*

* : Ters kodlanmis ifadeler

Olgegi Tiirkceye uyarlayan arastirmacilarin yapmis oldugu giivenirlik analizi
sonuglarinda alt boyutlarin cronbach alpha katsayis1 Kisisel Sunumu Diizenleyebilme
Becerisi icin 0.79, Digerlerinin ifade Edici Davramiglarina Duyarhilik i¢in 0.75

bulunmustur. Olgegin toplam cronbach alpha katsayis1 ise 0.86 olarak bulunmustur
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(Tiiretgen, O.1. ve Cesur, S., 2006:12). Bu ¢alismada da alt boyutlar igin ayr1 ayri
giivenilirlik analizi yapilmistir. Kisisel Sunumu Diizenleyebilme Becerisi 0.78,
Digerlerinin Ifade Edici Davranislarina Duyarlilik ise 0.82 olarak saptanmistir.

Olgegin toplam Cronbach Alpha katsayisi ise 0.80 olarak saptanmustir.

Tablo 8: Kendini Ayarlama Giivenilirlik Analizi Sonuglari

Orijinal Uyarlanmis Mevcut
Olgegin Olgegin  Calismanin
Degisken ve Alt Boyutlar1 ifade No Cronbach Cronbach ~ Cronbach
Alpha Alpha Alpha
Degerleri Degerleri Degerleri
Kendini Ayarlama (7-14,16-18) . .86 .80
K1$ISG~1 Sunumu Diizenleyebilme (9%, 10, 11, 12, 14) . 79 79
Becerisi
Digerlerinin Ifade Edici (7.8.13, 16, 17, 18) ' 75 22

Davraniglarina Duyarlilik

* . Ters kodlanmus ifadeler

2.3.ARASTIRMA BULGULARI VE DEGERLENDIRMESI

Bu boliimde arastirma kapsaminda elde verilerin verilerin analizi sonuglari

ele almacak ve bu sonuglar degerlendirilirelecektir.

2.3.1. Arastirma Bulgular

Arastirma kapsaminda analize uygun verilerden yola ¢ikarak verilerin test
edilmesinde SPSS programindan yararlanilmistir. Degiskenlerin  demografik
Ozelliklere gore farkliligini test etmek amaciyla bagimsiz gruplar t testi ve one-way
anova, degiskenler arasindaki iliskinin yoniinii ve giiciinii belirlemek amaciyla
korelasyon analizi yapilmistir. Korelasyon analizi sonucunda saptanan iligkilerin
anlamlilik diizeyini test etmek amaciyla dogrusal regresyon ve diizenleyici etkinin
varligini test etmek amaciyla da hiyerarsik regresyon analizi yapilmistir. Son olarak
bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki iliskinin diizenleyici degiskene gore
farklilagip farklilasmadigini goérmek amaciyla, diizenleyici degisken (kendini
ayarlama yetisi) yiiksek olanlar ve diisiik olanlar olmak iizere iki gruba ayrilarak

split-file komutuyla ¢oklu regresyon analizi tekrar uygulanmistir.
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2.3.1.1.Tamimlayici Bulgular

Degiskenlere iligkin elde edilen tanimlayici istatistiklere gore en yiiksek
ortalamaya sahip degisken olarak Dogal Duygular (x=4,3333, s= ,69443)
bulgulanmistir. Dogal Duygular degiskenini sirasiyla, Is Doyumu (X=4,2000, s=
,62990) Kedini Ayarlama (X=3,5455, s= ,54046), Derin Rol Yapma Davranisi
(x=2,7500, s= ,98019) ve en diisiik ortalamayla Yiizeysel Rol Yapma Davranisi
(x=1,8000, s=,72529) takip etmektedir.

Verilerin dagilimlarina iliskin carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis)
degerleri + 2.0 arasinda bir deger almas1 verilerin normal dagilimimi gdéstermektedir
(George ve Mallery, 2020). Verilerin dagilimlarimi test etmek amaciyla yapilan
normallik analizi test sonucglarina bakildiginda verilerin normal dagilarak parametrik
analiz yapmak i¢in uygun oldugu goriilmektedir. Tamimlayic1 bulgulara iliskin

bilgiler, basiklik ve ¢arpiklik degerleri Tablo 9°da yer almaktadir.

Tablo 9: Degiskenlere Iliskin Tammlayic1 Bulgular

n X ss skewness kurtosis
Yiizeysel Rol 436 1,8000 ,72529 929 ,572
Derin Rol 436 2,7500 ,98019 ,008 -,652
Dogal Duygular 436 4,3333 ,69443 -1,243 1,757
Is Doyumu 436 4,2000 ,62990 -, 731 ,395
Kendini Ayarlama 436 3,5455 ,54046 -,133 257

2.3.1.2.Arastirmada Kullamlan Degiskenlerin Demografik Ozelliklere

Gore Karsilastirlmasina fliskin Bulgular

Asagida yer alan Tablo 10°da degiskenlerin cinsiyete bagl olarak farkliligini
test etmek amaciyla yapilan bagimsiz gruplar t testi sonuglarma yer verilmistir.
Analiz sonuglaria gore dogal duygular, kendini ayarlama ve is doyumu degiskenleri
cinsiyete gore anlaml farklilik gostermemektedir (p>0,05). Duygusal emek
davraniglarindan yiizeysel rol yapma cinsiyete goére anlamh (p<0,05) bir sekilde
farklilasmaktadir. Buna gore erkekler kadinlara gore daha fazla yilizeysel rol yapma

davranig1 sergilemektedir. Benzer sekilde derin rol yapma da cinsiyete gore anlaml

87



(p<0,05) farklilik gostermekte, erkeklerin kadinlara gore daha fazla derin rol yapma
davranigi segilendigi bulgulanmaktadir.

Toplumsal olarak gerek giinliik yasamda gerekse is yasaminda kadinlarin
erkeklere kiyasla daha fazla duygsal ifade sergilemesi beklenmektedir. Buna dayanak
olarak ise genellikle kadinlarin erkeklere kiyasla daha duygusal oldugu yoniinde
arglimanlar sunulmaktadir. Ancak ele aldigimiz 6rneklem grubu cergevesinde analiz
sonuglarimiz durumun beklendigi gibi gerceklesmedigini gostermektedir. Analiz
sonuglarindan elde edilen bulgular Grandey’in (2000:106) beklentisinin aksine
erkeklerin yiizeysel rol yapma davraniglarin1 kadinlardan daha fazla ( sergilediklerini
gostermektedir. Buna gore Hipotez 1a (Yiizeysel rol yapma davranisi cinsiyete gore
anlamlh farklilik gosterir) kabul edilmistir. Bu sonug¢ Yiicebalkan ve Karasakal’in
(2016) akademisyenler iizerine yaptigi ¢alismanin bulgulariyla 6rtiismektedir. Derin
rol yapma davranisi icin ise erkeklerin kadinlardan daha fazla kullandig
bulgulanmistir. Buna gore Hipotez 1b (Derin rol yapma davranisi cinsiyete gore
anlaml farklilik gosterir) kabul edilmistir Bu bulgu Cottingham ve arkadaslarmin
(2015) bulgulariyla ortiismektedir. Dogal duygular sergileme davranisi ise cinseyete
gore farklilasmamaktadir. Dolayisiyla Hipotez Ic (Dogal duygular sergileme

davranisi cinsiyete gore anlamli farklilik gosterir) red edilmistir.

Tablo 10: Degiskenlerin Cinsiyete Gore Karsilastirilmasi

Degiskenler Cinsiyetiniz N X SS t p

Yiizeysel Rol Yapma Kadin 248 1,7815 ,64749
-2,210 ,035

Erkek 188 1,9340 ,81030

Derin Rol Yapma Kadin 248 2,4335 ,93763
-4,174 ,000

Erkek 188 2,8218 ,99371

Dogal Duygular Kadm 248 4,2124 ,67249
,337 ,736

Erkek 188 4,1897 , 72396

Kendini Ayarlama Kadin 248 3,5638 ,52831
-,334 ,739

Erkek 188 3,5812 ,55735

Is Doyumu Kadm 248 41911 ,59397
-,250 ,803

Erkek 188 4,2064 ,67591
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Arastirma kapsaminda kullanilan 6lgekte demografik bilgiler kisminda yas
degiskeni (22-27, 28-32, 33-38, 39-44, 45 ve Ustii) ve meslekte ¢alisma siiresi (0-3,
4-7, 8-11, 12-15, 16 ve {stii) bes farkli kategoride ol¢iilmiistiir. Ancak toplanan
veriler sonucunda yas ve meslekte ¢alisma siiresi degiskeninde yer alan gruplar arasi
dagilimda sayisal olarak ciddi farkliliklar oldugu gozlemlenmistir. Ozellikle yas
degiskeninde 45 yas ve {lstll, meslekte ¢alisma siiresi degiskeninde ise 16 ve {istii
grupta bir yigilma (6rneklemin yarisindan fazla) oldugu tespit edilmistir. Gruplar
arasinda meydana gelen bu sayisal farklilik sebebiyle arastirmada kullanilan
degiskenlerin yasa ve meslekte calisma siiresine iliskin karsilastirilmasini one-way
anova ile saglikli bir sekilde test etmek zor hale gelmistir. Bu nedenle yas degiskeni
45 yas ve Ustii ile 45 yas alt1, meslekte ¢alisma stiresi ve bulundugu kurumda hizmet
siiresi 16 yi1l ve dsti ile 16 yil alti olmak iizere tekrar gruplandirilmistir.
Degiskenlerin iki gruba doniismesi sebebiyle farklilik testleri i¢in bagimsiz gruplar t
testi uygulanmistir. Analiz sonuglar1 asagida Tablo 11 ve 12°de yer almaktadir.

Analiz sonuglaria gore degiskenlerden sadece yiizeysel rol yapma yasa bagl
olarak anlamli (p<0,05) farklilik gostermektedir. Buna gore 45 yas alt1 grupta yer
alan bireylerin ylizeysel rol yapma puan ortalamalar1 45 yas ve iistii grupta yer alan
bireylere gore daha yiiksektir. Bu bulguya dayanarak Hipotaz 2a (Yiizeysel rol
yapma davranis1 yasa gore anlamli farklilik gosterir) kabul edilmistir. Bu bulgu daha
once yapilmis arastirma (Dahling ve Perez, 2010; John ve Gross, 2004) sonuglariyla
ortiismektedir. Derin rol yapma ve dogal duygular sergileme davranislari ise yasa
bagli olarak anlamli bir farklilik (p>0,05) gostermemektedir. Hipotez 2b ve Hipotez

2c red edilmistir.

Tablo 11: Degiskenlerin Yasa Gore Karsilastirilmasi

Degiskenler Yas N e SS t D
Yiizeysel Rol Yapma 45 yas alt1 213 1,9615 ,78007
3,237 ,001
45 yas st 223 1,7381 ,65204
Derin Rol Yapma 45 yas alt1 213 2,6256 91651
,513 ,608
45 yas st 223 2,5774 1,03889
Dogal Duygular 45 yas alt1 213 4,1549 ,68335
£ e e -1,402 ,162
45 yas listii 223 4,2481 ,70336
Kendini Ayarlama 45 yas alt1 213 3,5719 , 51335 ,023 ,982
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45 yas iistii 223 3,5707 ,56631
Is Doyumu 45 yas alt1 213 4,1474 ,63976
45 yag iistli 223 4,2457 ,61795

-1,632 ,103

Degiskenlerin meslekte ¢alisma siiresine gore farklilik testi sonuglarina gore
sadece dogal duygular degiskeninin meslekte ¢alisma siiresine gére anlamli (p<,005)
farklilik gosterdigi bulgulanmistir. Analiz sonucuna gore meslekte ¢alisma siiresi 16
y1l ve iizeri olan akademisyenlerin dogal duygular puan ortalamasi 16 yildan az
olanlara kiyasla daha yiiksektir. Buna gore Hipotez 3c (Dogal duygular sergileme
davranis1 meslekte ¢alisma siiresine gore anlamhi farklilik gosterir) kabul edilmistir.
Diger degiskenler meslekte calisma siiresine gore anlamli bir farklilik (p>0,05)

gostermemektedir. Dolayisiyla Hipotez 3a ve Hipotez 3b red edilmistir.

Tablo 12: Degiskenlerin Meslekte Calisma Siiresine Gore Karsilastirilmasi

. Meslekte
Degiskenler
Calisma
Siiresi(Y1l) N X SS t p
Yiizeysel Rol Yapma 16’dan az 142 1,9366 , 75489
1,793 ,074
16 ve tizeri 294 1,8041 , 70782
Derin Rol Yapma 16’dan az 142 2,5352 91316
973 ,6331
16 ve tizeri 294 2,6327 1,01095
Dogal Duygular 16’dan az 142 4,0704 , 70552
-2,783 ,006
16 ve iizeri 294 4,2664 ,68106
Kendini Ayarlama 16’dan az 142 3,5141 ,48819
-1,539 ,125
16 ve tizeri 294 3,5989 ,56269
Is Doyumu 16’dan az 142 4,1789 ,59296
-,433 ,665

16 ve lizeri 294 4,2068 ,64777

2.3.1.3.Degiskenler Arasi iliskilere Yonelik Bulgular

Tablo 13°de yer alan degiskenler arasi iliskiye yonelik elde edilen bulgulara
gore ylizeysel rol yapma ile derin rol yapma davranisi arasindaki iliski (r=,371,p <
0.01) olumlu ve anlamlhidir. Yiizeysel rol yapma ve dogal duygular arasindaki iliski (r
= -381 , p < 0.01) olumsuz ve anlamlidir. Yiizeysel rol yapma ve is doyumu

arasindaki iligki (r =-,359 , p < 0.01) olumsuz ve anlamlidir. Yiizeysel rol yapma ile
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kendini ayarlama arasinda ise (r = -,006 , p > 0.05) olumsuz fakat anlamli olmayan
iligki bulunmaktadir.

Derin rol yapma ve dogal duygular arasindaki iliski (r = -,100, p < 0.05)
olumsuz ve anlamlidir. Derin rol yapma ve is doyumu arasinda (r = -,105 , p < 0.05)
olumsuz ve anlamlidir. Derin rol yapma kendini ayarlama arasindaki iligki ise (r =
,115, p <0.05) olumlu ve anlamlidir,

Dogal duygular ve i3 doyumu arasindaki iligki (r =,354, p <0.01) olumlu ve
anlamhidir. Dogal duygular ve kendini ayarlama arasindaki iliski ise (r = ,136, p <
0.01) olumlu ve anlamlidir.

Is doyumu ve kendini ayarlama arasinda ise (r = ,137 , p<0.01) olumlu ve

anlaml iligki saptanmistir.

Tablo 13: Kolerasyon Analizi Sonuglar

Yiizeysel Derin Dogal Kedini
Rol Yapma Rol Yapma Duygular  Is Doyumu  Ayarlama
Yiizeysel Rol Yapma (,85) 3T71(*%) -,381(**) -,359(*%) -,059
Derin Rol Yapma (,80) -,100(*) -,105(*) ,115(%)
Dogal Duygular (,87) ,354(*%) ,136(%)
Is Doyumu (,82) ,137(%%)
Kedini Ayarlama (,80)

** Kolerasyon, p < 0.01 diizeyinde anlamlidir.
*, Korelasyon, p < 0.05 diizeyinde anlamlidir.

2.3.1.4.Duygusal Emek Davramslarimin is Doyumu Uzerindeki Etkisine
Ait Coklu Regresyon Analizi Bulgular:

Duygusal emek davraniglarinin is doyumu iizerindeki etkisini saptamak
amaciyla stepwise metoduyla ¢oklu regresyon analizi gerceklestirilmistir. Analiz
sonuglarma gore iki farkli model ortaya ¢ikmistir. Model 1a’da duygusal emek alt
boyutlarindan yalnizca ylizeysel rol yapma davranisi modele girmis ve yiizeysel rol
yapmanin i doyumu iizerindeki etkisi (B =,359 , p<0,001) diizeyinde anlaml
bulgulanmistir. Modelin is doyumunda ortaya ¢ikan degisikligi agiklama diizeyi %13
civarindadir. Hipotez 4a kabul edilmistir.

Model 1b’de ise ylizeysel rol yapmanin yaninda dogal duygular da modele
dahil olmustur. Analiz sonuglarinda oto korelasyon olmadigini gosteren Durbin-

Watson (1,947) degeri 2’nin altindadir. Coklu dogrusallik olmadigini gdsteren VIF
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degerleri 1,170 oldugu tespit edilmistir (Allison, 1999:171). Allison’a gore (1999:89)
coklu dogrusallik probleminin anlasilmasi i¢in bakilmasi gereken bir diger nokta ise
tolerance degerleridir. Buna gore 0 ile 1 arasinda bir deger alan tolerance 1’e yakin
yiiksek degerler diisiik coklu dogrusallik sorunu oldugunu gésterir. Ozellikle 0,40’1n
altinda degerler ¢oklu dogrusallik sorunu olduguna isaret eder. Model 1b tolerance
degeri ,855 diizeyinde oldukca yiiksek ¢iktig1 i¢in ¢oklu dogrusallik probleminin
olmadig1 sdylenebilir. Anova tablosunda modelin bir biitlin olarak anlamli oldugu
tespit edilmistir. Bu modele gore ylizeysel rol yapmanin is doyumu iizerindeki etkisi
(B =-,263 , p<0,001) diizeyinde, dogal duygularin is doyumu lizerindeki etkisi ise (3
=254 , p<0,001) diizeyinde anlamlidir. Modelin is doyumunda ortaya c¢ikan
degisikligi aciklama diizeyi %18 civarindadir. Hipotez 4c kabul edilmistir.

Derin rol ise i3 doyumu iizerine anlamli bir etki olusturmayarak regresyon

modelinde yer almamaktadir. Hipotez 4b red edilmistir.

Tablo 14: Regresyon Analizi Sonuglar

Katsayilar Standart
Katsayilar
Model B Std. Hata Beta t p  Tolerance VIF
1a Sabit 4,774 ,077 61,851 ,000
Yiizeysel Rol Yapma -,312 ,039 -,359 -8,024 ,000 1,000 1,000
1b Sabit 3,650 221 16,537 ,000
Yiizeysel Rol Yapma -,228 ,041 -,263 -5,593  ,000 ,855 1,170
Dogal Duygular 231 ,043 ,254 5,414 ,000 ,855 1,170
Bagimli Degigken: Is Doyumu
Model R R? AR? F p
1a ,359 ,129 ,127 64,391 ,000
1b ,429 ,184 ,181 48,951 ,000

2.3.1.5.Kendini Ayarlamamin Duygusal Emek Davramslar1 Uzerine

Etkisine Yonelik Regresyon Analizi Sonug¢lari

Kendini ayarlamanin duygusal emek davraniglar1 iizerindeki etkisini
saptamak amaciyla enter metoduyla basit regresyon analizleri gerceklestirilmistir.

Kolerasyon analizi sonuglarina gore kendini ayarlama ile ylizeysel rol arasinda
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anlaml bir iliski bulunmadig1 i¢in regresyon analizine dahil edilmemistir. Dolayisyla
Hipotez 5a red edilmistir.

Model 2a’da yer alan analiz sonuglarina gore kendini ayarlamanin derin rol
tizerindeki etkisi (B =,115, p<0,016) diizeyinde anlamli bulgulanmistir. Modelin
derin rolde ortaya ¢ikan degisikligi agiklama diizeyi % 01 civarindadir. Buna gore
Hipotez 5b red edilmistir.

Model 2b’de yer alan analiz sonuglarina gore ise kendini ayarlamanin dogal
duygular {izerindeki etkisi (p =136 , p<0,004) diizeyinde anlamli bulgulanmustir.
Modelin dogal duygularda ortaya ¢ikan degisikligi agiklama diizeyi % 01

civarindadir. Buna gore Hipotez 5c red edilmistir.

Tablo 15: Kendini Ayarlmanin Derin Rol Uzerindeki Etkisine Yonelik Regresyon Analizi

Bulgular1
Katsayilar Standart
Katsayilar
Model B Std. Hata Beta t p
2a Sabit 1,857 ,312 5,946 ,000
Kendini Ayarlama ,208 ,086 115 2,407 ,016

Bagimli Degisken: Derin Rol

Tablo 16: Kendini Ayarlamanin Dogal Duygular Uzerindeki Etkisine Yo6nelik Regresyon

Analizi Bulgulari
Katsayilar Standart
Katsayilar
Model B Std. Hata Beta t p
2b Sabit 3,577 ,221 61,851 ,000
Kendini Ayarlama ,175 ,061 ,136 -8,024 ,004

Bagimli Degisken: Dogal Duygular

Model R R? AR? F p
2a ,115 ,013 ,011 5,795 ,016
2b ,136 ,019 ,016 8,222 ,004
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2.3.1.6.Kendini Ayarlama Degiskeninin Duygusal Emek Davranmislar ile
Is Doyumu liskisinde Diizenleyici Etkisine Yéonelik Analiz Bulgular

Arastirma modelinde diizenleyici degisken olarak yer alan kendini
ayarlamanin, duygusal emek ile is doyumu iliskisinde diizenleyici etkisi Spss Process
3.4.1 eklentisi vasitasiyla test edilmistir. Derin rol yapma davranisinin is doyumu
tizerine anlaml1 bir etkisi olmadig: i¢in diizenleyici etki bu iki degisken arasindaki
iliskide test edilmemistir. Analiz sonuglarina goére kendini ayarlamanin duygusal
emek davraniglarinin is doyumu ile iliskisinde diizenleyici etkisi bulunmamaktir.
Tiim anlamlilik degerleri 0,10°dan yliksektir. Analiz sonucglar1 Tablo 17’de yer

almaktadir.

Tablo 17: Kendini Ayarlamanin Diizenleyici Etkisine Yo6nelik Analiz Sonuglar

Model R coeff, se t p LLCI  ULCI
3a 144
Sabit 4,6626  ,4540 10,2700 ,000 3,7703  5,5549
Yiizeysel Rol -5109 2208  -2,3137 ,021 -,9449  -0769
Yapma (X)
Kendini ,0270 ,1260 ,2146 ,830 -,2206 2746
Ayarlama (W)
Interaction Term ,0582 ,0618 ,9413 ,347 -,0633 ,1796
X*W)
3b ,133
Sabit 1,9658 11,1902 11,6517 ,099 -,3735  4,3051
Dogal Duygular ,4389 2740 1,6017 ,109 -,0997 9775
X)
Kendini ,2622 ,3354 7817 ,434 -,3971 ,9215
Ayarlama (W)
interaction Term -,0365 0767  -4751 ,635 -,1873 ,1144
(X*W)

Bagimli Degisken (Y) : Is Doyumu

Duygusal emek davraniglarinin is doyumu ile iliskisinde kendini ayarlamanin
diizenleyici etkisi bulunmamaktadir. Kendini ayarlamanin duygusal emek
davraniglart ile is doyumu iliskisinde bagka roliiniin bulunabilecegi diisiiniilerek
farkl1 testler uygulama yoluna gidilmistir. Ilk olarak 5°li likert seklinde dlgiilen
kendini ayarlama o6l¢egi (diisiik < 3 < yiiksek) iki farkli gruba doniistiiriilmistiir.
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Kendini ayarlama puan ortlamasi 3 olan herhangi bir katilimcr bulunmadigr i¢in
boslukta kalan veri bulunmamaktadir. Daha sonra duygusal emek davranislar ve is
doyumu degiskenlerinin kendini ayarlama diizeyine gore farkliligina test etmek
amaciyla bagimsiz t testi yapilmistir (Tablo 18), ardindan diisiik ve yiiksek olmak
tizere iki gruba ayrilan kendini ayarlama degiskeni i¢in Split File uygulanarak ¢oklu
regresyon analizi Stepwise yontemiyle tekrar edilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo

19°da yer almaktadir.

2.3.1.7.Degiskenlerin Kendini Ayarlama Diizeyine Gore Farkhhgina
Yonelik T Testi Bulgular:

Kendini ayarlama diizeyine gore yapilan t testi sonuclarina gore
degiskenlerden sadece derin rol davranisinin anlamli (p< ,005) farklilik gosterdigi
bulgulanmistir. Analiz sonucuna gore kendini ayarlama diizeyi yliksek
akademisyenlerin derin rol yapma siklig1 kendini ayarlama diizeyi diisiik bireylere
kiyasla daha yiiksektir. Diger degiskenlerin kendini ayarlama diizeyine gore anlamli

farklilig1 bulunmamaktadir (p>,010).

Tablo 18: Degiskenlerin Kendini Ayarlama Diizeyine Gore Karsilagtirmast

Kendini
Ayarlama
Degiskenler Diizeyi n X ss t p
Yiizeysel Rol Yapma Diisiik 66 1,9667 ,85976
1,258 212
Yiiksek 370 1,8259 ,69779
Derin Rol Yapma Diisiik 66 2,3561 1,07333
-2,213 ,027
Yiiksek 370 2,6446 ,95762
Dogal Duygular Disiik 66 4,1263 ,79693
-,969 ,333
Yiiksek 370 4,2162 ,67482
Is Doyumu Disiik 66 4,1697 ,62977
v ’ -,392 ,695
Yiiksek 370 4,2027 ,63065
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2.3.1.8. Kendini Ayarlama Diizeyine Gore Duygusal Emek
Davramislarinin Is Doyumu Uzerindeki Etkisine Yonelik Regresyon Analizi

Bulgular:

Analiz sonucuna gore kendini ayarlama diizeyi diisik ve yiiksek olan
gruplarin her biri i¢in iki farkli model ortaya ¢ikmuistir.

Kendini ayarlama diizeyi diisiik olan grup icin Model 4a’da duygusal emek
davraniglarindan sadece dogal duygular yer almaktadir. Model 4a’ya gore kendini
ayarlama diizeyi diisiik olan bireyler i¢in dogal duygularin iy doyumu iizerindeki
etkisi (B =,555, p<0,001) diizeyinde anlamlidir.

Kendini ayarlama diizeyi diisiik olan grup i¢in Model 4b’de dogal duygularin
yaninda yiizeysel rol yapma yer almaktadir. Analiz sonuglarinda oto korelasyon
olmadigin1 gosteren Durbin-Watson (1,910) degeri 2’nin altinda oldugu
bulgulanmistir. Coklu dogrusallik olmadigmi gosteren VIF degerleri 1,218 ve
Tolerance degerleri ,821 oldugu tespit edilmistir (Allison, P.D., 1999). Anova
tablosunda modelin bir biitiin olarak anlamli oldugu tespit edilmistir. Ortaya ¢ikan
yeni modelde kendini ayarlama diizeyi diisiik olan bireyler i¢in dogal duygularin is
doyumu tizerindeki etkisi (f =,396 , p<0,001), yiizeysel rol yapmanin is doyumu
tizerindeki etkisi ise (f =-,378 , p<0,001) diizeyinde anlamlidir. Analiz sonuglarina
gore derin yol yapma, modelde yer almamaktadir.

Kendini ayarlama diizeyi yiiksek olan grup i¢in Model 5a’da duygusal emek
davraniglarindan sadece ylizeysel rol yapma yer almaktadir. Buna goére kendini
ayarlama diizeyi yiiksek olan bireyler ig¢in yiizeysel rol yapmanin is doyumu
tizerindeki etkisi (f =-,320, p<0,001) diizeyinde anlamlidir.

Kendini ayarlama diizeyi yliksek olan grup i¢in Model 5b’de yiizeysel rol
yapmanin yaninda dogal duygular yer almaktadir. Analiz sonuglarinda oto
korelasyon olmadigini gosteren Durbin-Watson (1,876) degeri 2’nin altinda oldugu
bulgulanmistir. Coklu dogrusallik olmadigim1 gosteren VIF degerleri 1,157 ve
Tolerance degerleri ,865 oldugu tespit edilmistir (Allison, P.D., 1999).. Anova
tablosunda modelin bir biitiin olarak anlamli oldugu tespit edilmistir. Ortaya ¢ikan
yeni modelde kendini ayarlama diizeyi yiiksek olan bireyler i¢in dogal duygularin is

doyumu iizerindeki etkisi (B =,225 , p<0,001), yiizeysel rol yapmanin is doyumu
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tizerindeki etkisi ise (f =-,237 , p<0,001) diizeyinde anlamlidir. Analiz sonuglarina

gore derin yol yapma, modelde yer almamaktadir.

Elde edilen bu bulgulara gore duygusal emek davraniglari ve is doyumu

iliskisine ¢oklu regresyon modeli kendini ayarlama diizeyine gore farklilagmaktadir.

Asamal1 regresyon analizi (stepwise) bulgularma gore ilk adimda, kendini ayarlama

diizeyi diisiik akademisyenler i¢in is doyumu iizerinde etkisi bulunan bagimsiz

duygusal emek davranis degikenlerinden en uygun olarak dogal duygular segileme

davranigt bulgulanmistir. Model 4a’da goriildiigii gibi akademisyenler igin is

yasaminda dogal duygular sergilemek is doyumu iizerinde (f=,555) ortaya diizeyde

olumlu etki etmektedir. Bu bulgu, alanyazininda duygusal emek davraniglar ve is

doyumu tizerine yapilan calisma sonuclariyla ortiismektedir (Yin,Huang ve Chen,

2019:1; Mezgenci, 2015:133; Kiligaslan, 2019:52).

Tablo 19: Kendini Ayarlama Diizeylerine Goére Duygusal Emek Davranislarinin Is Doyumu

Uzerinde Etkisine Yénelik Regresyon Analizi Sonuglari

Katsayilar Standart
Kendini
Katsayilar
Ayarlama Std.
Model Diizeyi B Hata Beta t p Tolerance VIF
4a Disik g,y 2,359 345 6,834,000
Dogal Duygular 439 082,555 5343 000 1,000 1,000
4b  Disik gy 3,424 435 7,878,000
Dogal duygular  ,313  ,083  ,396 3,753 ,000 821 1218
Yiizeysel Rol  -277 077  -378 3584 001 .81 1218
Sa Yiksek g5 4,731 087 54,236,000
Yiizeysel Rol  -289 045  -320  -6483 ,000 1,000 1,000
5b Yiksek  gopie 3,706 251 14,777 000
Dogal Duygular 211 ,048 ,225 4,348 ,000 ,865 1,157
YizeyselRol _ -214 047  -237 4573 000 865 1,157
Bagimli Degigken: Is Doyumu
R R2 AR? F p
Modelda 555 308 298 28,552 ,000
Model 4b 652 426 407 23,339 ,000
Model 5a 320 102 ,100 42,025 ,000
Model 5b 383 146 142 31,486 ,000

97



SONUC

Bu caligma alanyazininda yer alan arastirmaci goriisleri ve arastirma
sonuglarindan yola ¢ikarak akademisyenlerin is yasaminda duygusal emek sarf
ettikleri varsayimi {izerine kurgulanmisti. Arastirmadan elde edilen bulgular,
arastirma tasarimi sirasindaki varsayimimizla ve konu ile alakali gegmis arastirma
sonuclariyla ortiismektedir. Aragtirmadan elde edilen bulgulara gore, akademisyenler
is yasaminda (kullanim sikliklar1 farkli olmak iizere) duygusal emek davraniglarinin
(ylizeysel rol, derin rol ve dogal duygular) {iciiniide sergilemektedir. Bulgulara gore,
arastirmaya katilan akademisyenler, is yasaminda en sik dogal duygular davranisi
sergilemektedir. Dogal duygulari sirasiyla derin rol yapma ve yiizeysel rol yapma
izlemektedir (7ablo9). Akademisyenlerin is yasaminda Ogrenciler ile etkilesimi
genellikle sinif ortaminda ders kapsaminda gerceklesmektedir. Bu etkilesim, aym
zaman diliminde ¢ok fazla kisiyle gerceklestigi gibi ders siireleri agisindan uzun
siirelere yayilmaktadir. Birinci boliimde deginildigi {izere etkilesim siiresinin
uzunlugu, uzun siireli duygusal ifade sergilemeyi beraberinde getirmektedir. Uzun
siireli duygusal ifadelerin kodlanmasi ise yiiksek derece c¢aba gerektirmektedir
(Morris ve Feldman, 1996:990). Ote yandan akademisyenlerin siif ortaminda
Ogrencilere kars1 sergileyecegi duygusal ifadeler g¢esitlidir (olumlu, olumsuz,
tarafsiz). Etkilesim siiresinin uzun, ifade edilecek duygularin ¢esitliliginin fazla
oldugu boyle bir etkilesimde yiizeysel rol yapmak (hissetmedigi duygular1 hissediyor
gibi gostermek) ve derin rol yapmak (sergilenmesi beklenen duygusal ifadeyi icsel
olarak hissetmeye caligmak) dogal duygular sergileme davranigina kiyasla daha
yiikksek caba ve kaynak (enerji ve dikkat) kullanimi gerektirecektir. Bu durum,
akademisyenlerin duygusal ifadelerine iliskin ac¢ik ve net gosterim kurallarinin fazla
olmayis1 (Mahoney ve digerleri, 2011:407-410) ve sahip olduklar1 hatir1 sayilir is
ozerklikleri ile birlikte diisiiniiliirse katilimcilarin is yasaminda genellikle dogal
duygular sergilemesi makul bir sonug olarak kabul edilebilir.

Duygusal emek davraniglarinin demografik o6zelliklere gore farkliligini test
etmek amaciyla yapilan testler sonu elde edilen bulgulara gore; 6rneklemde yer alan
erkek akademisyenler kadinlara kiyasla yiizeysel rol yapma ve derin rol yapma

davranisini daha sik kullanmaktadir (Tablo 10).
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Yasa gore ise ele alinan orneklem grubundaki akademisyenlerin 45 alt1 yas
grubunun, 45 ve Ustli yas grubuna gore daha sik yiizeysel rol yapma davranisi
sergiledigi bulgulanmistir (7ablo 11). Bu durum yasam deneyimleri ile agiklanabilir.
Bireyler yasamlar1 boyunca karsilastiklar1 olaylarda ge¢mis deneyimlerinden
faydalanmaktadir. Stiler ve arakdaslarinin (2013:476) isaret ettigi gibi artan yasam
deneyimleri birlikte hangi durumda hangi duygusal ifadenin sergilenecegine iligkin
kararin dogru olma olasig1 daha yiiksektir. Bu durumda 45 yas ve {sti
akademisyenlerin is yasaminda etkilesim deneyiminin daha yiiksek olabilecegini
diisiinmek yanlis olmayacaktir. Etkilesim deneyimi agisindan daha diisiik diizeyde
olma olasilig1 bulunan 45 yas alt1 bireylerin yiizeysel rol yapma sikliklarinin daha
yiiksek olmasi makul goriilebilir. Bu mantiksal ¢ikarim katilimcilarin meslekte
caligma siiresine gore duygusal emek davranis tercihleri ile kendini dogrulamaktadir.
Ciinkli Tablo 12°de goriildiigli lizere meslekte calisma siiresi 16 yil ve iizeri olan
akademisyenlerin dogal duygular sergileme sikligi 16 yil alti1 gruba gore daha
yiiksektir. Bu da yasam deneyiminde oldugu gibi is yasami deneyimi ile birlikte
akademisyenlerin yiizeysel rol yapma davranis tercihinin azaldigin1 dogal duygular
sergilenme davraniginin arttigini géstermektedir. Tablo 13’te goriildiigl lizere dogal
duygular ile yiizeysel rol ve derin rol davranis1 arasindaki iligski olumsuzdur.
Arastirmaya katilan akademisyenlerin 6grenciler ile etkilesimlerinde ytizeysel
rol yapma davranisi sergilemesi is doyumlarimi azaltmaktadir (Tablo 13, 14). Bu
sonu¢ alanyazininda yer alan goriis ve arastirma sonuglari ile tutarlidir. Hissedilen
duygudan farkli bir duygusal ifade sergilemek (ylizeysel rol) hissedilen duyguyu
bastirmayr gerektirir. Bir yandan hissedilen duyguyu bastirmak, diger taraftan
hissedilen duygudan farkli bir duygusal ifade sergilemek ve bu duygusal ifadenin
samimi olarak algilanmas1 gerekliligi (aksi halde gorev etkinligi saglanamaz),
bireylerin yliksek diizeyde kaynak (enerji ve dikkat) kullanimina yol agar. Kullanilan
kaynaklarin yiiksek olmasi karsiliginda elde edilen sonuglarin bireyi doyuma
ulastirma olasiligini azaltabilir. Bununla birlikte duygusal emek kavraminin mimari
Hochschild’in (1983) isaret ettigi lizere yiizeysel rol yapma davranisi stresli
deneyimlere neden oldugu i¢in olumsuz sonuglara yol ag¢maktadir. Grandey

(2000:101) bu durumun nedenini, bireylerin genellikle "sahte" hissetmekten
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hoslanmamalar1 ya da uzun vadede gercek duygular bastirmak ve stres sonuglarina
neden olan farkli duygularn ifade etmekten kaynaklanabilecegini belirtir.

Arastirmaya katilan akademisyenlerin 6grenciler ile iletisimdeyken derin rol
yapma davranisi sergilemesi is doyumu tiizerinde anlamli bir etkisi bulunmamaktadir
(Tablo 14). Alanyazininda agirlikli olarak derin rol yapmanin is doyumu {iizerinde
olumlu veya olumsuz etkisinin anlamli bulundugu sonucunu veren caligsmalar
mevcuttur (Yin,Huang ve Chen, 2019). Alanyazinindaki agirlikli ¢alisma sonuglari
ile bizim c¢alisma sonuglarimizin farkli olmasi ele aliman orneklem farkliligindan
kaynaklaniyor olabilir.  Ciinkii iilkemizde Kilicaslan’in (2019) akademisyen
hekimler tizerine yaptig1 ¢alisma da derin rol yapma davraniginin iy doyumu tiizerine
anlaml bir etkisinin olmadig1 bulgulanmastir.

Yiizeysel rol ve derin rol yapma davranisindan farkli olarak akademisyenlerin
ogrenciler ile iletisimdeyken dogal duygular sergilemesi iy doyumunu arttirmaktadir
(Tablo 13, 14). Bu durum alanyazininda yer alan arastirmaci goriigleri ve arastirma
sonuglartyla tutarlidir (Yin,Huang ve Chen, 2019). Dogal duygular sergileme
davraniginda bireyin toplumsal, orgiitsel beklenti veya mesleki rol geregi sergilemesi
beklenen duygusal ifadelere uyum saglamak i¢in rol ¢abasina girme gereksinimi
bulunmaz. Bu nedenle diger davranis diizeylerine gore daha diisiik diizeyde kaynak
(enerji ve dikkat) kullanimi gerektirir. Ustelik diisiik kaynak kullanimimin
karsiliginda etkilesimden elde edilecek sonuglarin olumlu olma ihtimali de yiiksektir.
Ciinkii etkilesim esnasinda sergilenen dogal duygularin, etkilesimde bulunulan kisiler
tarafindan samimi olarak algilanma olasilig1 yiiksektir. Samimi olarak algilanan
duygusal ifadeler ise gorev etkinligi gibi olumlu bir kazang getirebilir (Ashforth ve
Humphrey, 1993:94; Rafaeli ve Sutton, 1989). Kaynak kullanimin diisiik diizeyde
olmasina karsilik olumlu sonuglar elde etme olasiliginin yiiksek oldugu bu davranis
biciminin bireylerin is doyumunu arttirici bir etkisinin olmasi sasirtici degildir. Diger
taraftan dogal duygularin, bireyin kendi benligini disartya rahatlikla yansitabildikleri
bir davranig bi¢imi olmasi, i doyumu tlizerindeki olumlu etkinin diger bir acgiklayici
nedeni olabilir.

Bir kisilik 6zelligi olan kendini ayarlama yetisinin duygusal emek
davraniglart ile is doyumu arasindaki iligkiler iizerinde diizenleyici roli

bulunmamaktadir (7ablo 17). Kendini ayarlamanin diizenleyici etkisinin olacagina
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dair beklentimiz, duygusal emek alaninda dncii aragtirmacilarin (Morris ve Feldman,
1996:1005; Wharton, 1999:168; Grandey, 2000:106; Brotheridge, Lee, 2002:61;
Bono ve Wey, 2007:177) kendini ayarlama yetisini duygusal emegin potansiyel
moderatorleri agisindan umut verici kisilik 6zelliklerinden oldugu goriislerine ve
konu fizerine yapilan benzer calismalara (Scott, Barnes ve Wagner, 2012:905;
Abraham, 1999:451) dayanmaktaydi. Ancak bu konuda elde ettigimiz sonuglar
kendini ayarlamanin diizenleyici etkisine yonelik beklentileri karsilamamaktadir.
Abraham (1999) kendini ayarlamanin diizenleyici etkisini diisiik diizeyde de olsa
bulgulamistir. Sonuc¢larimiz Abraham’in (1999) sonuclariyla c¢elismektedir. Bu
celiskinin sebebi duygusal emegi 6lgmek i¢in kullanilan Slgeklerin farkli olmasindan
kaynaklanabilir. Ciinkii Abraham’in calismasinda duygusal emek boyutlarindan
sadece duygusal uyumsuzluk iizerinden tasarlamis ve duygusal uyumsuzlugu
Adelman’in (1989) duygusal emek dlgeginden iki madde ile 6lgmiistiir. Bu caligma
ise duygusal emek davranislart {izerinden tasarlandigi i¢in duygusal emegi olgerken
Diefendorff ve arkadaslar1 (2005) tarafindan gelistirilmis duygusal emek oOlcegi
kullanilmistir. Dolayisiyla kendini ayarlamanin diizenleyici etkisi duygusal emek
davraniglart (ylizeysel rol, derin rol, dogal duygular) ile iy doyumu arasinda test
edilmistir.

Scott, Barnes ve Wagner (2012:917) duygusal emegi iki alt boyut (ylizeysel
rol ve derin rol) ile 6l¢tiigii ¢calismada kendini ayarlamanin diizenleyici roliinii sadece
derin rol ve is doyumu arasindaki iligki {izerinde bulgulamistir. Yiizeysel rol yapma
ile is doyumu arasindaki iligkide ise diizenleyici role rastlanmamaistir. Bu ¢aligmada
derin rol yapma davranisinin is doyumu iizerinde anlamli bir etkisinin bulunmamasi
(Tablo 14) nedeniyle kendini ayarlamanin diizenleyici etkisi bu iki degisken iizerinde
test edilememistir. Yiizeysel rol yapma ve is doyumu arasindaki iliskide ise arastirma
sonuglari tutarlidir. Benzer sekilde duygusal emegi yiizeysel rol ve derin rol boyutlari
ile ele alan diger bir arastirma sonuclariyla da (Huang ve arkadaslari, 2019) sonuglar
ortlismektedir.

Duygusal emek ile is doyumu iliskisinde kendini ayarlamanin diizenleyici
rolii olabilecegine iliskin goriistimiiziin diger bir dayanag: ise kendini ayarlama yetisi
yilksek olan bireylerin duygusal emek davraniglarini sergilerken bagarili olma

olasiliginin yiiksek goriilmesidir. Beklentimiz duygusal emek davraniglarinin basarili
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bir sekilde sergilenmesiyle etkilesimlerde Odiillendirici sonuglar (etkili kisilerarasi
etkilesim ve gorev etkinligi) elde etme olasiliklarinin artacagi, dolayisila duygusal
emek davraniglarinin is doyumu {izerindeki olumsuz etkisini azaltacigir ve olumlu
etkiyi arttiracagt yoniindeydi. Ancak analiz sonuglarinda diizenleyici rol
bulgulanamamasi nedeniyle beklentimiz karsilanmadi. Bunun nedeni, Huang ve
arkadaglarinin (2019:10) isaret ettigi gibi kendi ayarlama yetisinin yalnizca durumsal
ipuglarinin farkindaligint ve duygusal emek sarfetme egilimini uyandirmasi veya
arttirmasi, ancak basa ¢ikma verimliligini veya etkililigini garanti etmemesi olabilir.
Ciinkii kendini ayarlama yetisinin 6ziinde, bireylerin ifade edici davranislari, kendini
sunmalar1 ve sozsiiz duygulanim gostergeleri tlizerinde kontrol sahibi olabilecegi ve
yapabilecegi onerisi vardir (Snyder, 1979:86). Katilimcilarda kendini ayarlama yetisi
yiiksek olan bireyler duygusal emek davranislarini sergilerken basarili olsalar dahi bu
basari, yiizeysel rol yapmanin is doyumu tiizerindeki olumsuz etkisini azaltmak veya
dogal duygular sergilemenin is doyumu tizerindeki olumlu etkisini arttirmak igin
yeterli olmamis olabilir.

Kendini ayarlama yetisinin diizenleyici rolii analiz sonuglariyla saptanmasa
da, akademisyenlerin duygusal emek davraniglar ile is doyumu iligkisi kendini
ayarlama diizeylerine gore diisiik diizeyde farklilagsmaktadir (Tablo 19). Kendini
ayarlama diizeyi diisiik akademisyenlerin is yasaminda sergiledigi dogal duygularin
i1$ doyumu tizerindeki olumlu etkisi kendini ayarlama yetisi yiliksek grupta yer alan
akademisyenlere kiyasla daha yiiksektir. Kendini ayarlama diizeyi yiiksek
akademisyenlerde ise yiizeysel rol yapmanin is doyumu {iizerine olumsuz etkisi,
kendini ayarlama yetisi diisiik akademisyenlere gore daha diisiiktiir. Bunun nedeni
genel olarak kendini ayarlama diizeyi diisiik bireylerin sosyal etkilesimlerde rol
yapmaktan hoslanmamalar1 ve davraniglarini genellikle i¢sel inang ve tutumlari
cercevesinde sergilemeleri olabilir. Diger bir sebebi de kendini ayarlama diizeyi
yiiksek bireylerin kisisel sunumlarmi diizenleyebilme becerisi vasitasiyla yiizeysel
rol yapmanin is doyumu iizerindeki olumsuz etkisini, kendini ayarlama diizeyi diisiik
bireylere gore daha diisiik seviyede hissetmesi ile acgiklanbilir.

Bu noktada akademisyenlerin kendini ayarlama becerileri O6nem arz

etmektedir. Bunun i¢in kurum ig¢i egitimler saglanarak akademisyenlerin kendini
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ayarlama diizeylerinin artig1 saglanabilir. Bu sekilde duygusal emegin is doyumu
tizerindeki olumsuz etkisi zayiflatip, olumlu etkisi arttirilabilir.

Kendini ayarlamanin duygusal emek ve is doyumu {izerindeki roliiniin daha
net anlagilmasi ig¢in ¢esitlendirilmeye ihtiyag bulunmaktadir. Kavramsal g¢ergeve
kisminda deginildigi iizere duygusal emek iizerine farkli kavramlastirma ¢aligmalari
bulunmaktadir. Kavramlastirma ¢alismalarinda duygusal emek i¢in farkli Olgekler
gelistirilmistir. Bu ol¢eklerde kavramin alt boyutlar1 farklilasmaktadir. Dolayisiyla
gelecek arastirmalarda benzer 6rneklem grubu tlizerinde farkl dlgeklerle veya benzer

Ol¢ek ile farkli 6rneklem grubu iizerine arastirma yapilmasi dnerimizdir.
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2 Ogrencilere, gercekte hissettigim duygulardan () () () () ()
farkli duygular sergilerim.

3 Ogrencilere sergilemem gereken duygulari icimde () () () () ()
de hissedebilmek icin yogun caba gosteririm.

4 Ogrenciler ile uygun sekilde ilgilenebilmek icin rol () () () () ()
yaparim.

5 Ogrenciler ile ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii () () () () ()
yaparim.

6 Ogrencilere gosterdigim duygular o an hissettigim () () () () ()
duygular ile aynidir.

7 Gostermem gereken duygulari gergekte de () () () () ()
hissetmek i¢in caba harcarim.

8 Meslegimin gerektirdigi duyguyu sergileyebilmek () () () () ()
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icin sanki bir maske takarim.

okuyabilirim.

9 Ogrencilere géstermem gereken duygulari () () () () ()
hissedebilmek igin elimden geleni yaparim.

10 Ogrenciler ile ilgilenirken sahnedeymisim gibi () () () () ()
performans sergilerim.

11 Ogrencilerime karsi sergiledigim duygular () () () () ()
samimidir.

12 Ogrencilere géstermek zorunda oldugum duygular () () () () ()
gercekten hissetmeye galisirim.

13 Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari () () () () ()
hissediyormusum gibi davranirim.

:
s515 |g|§ |2
= O o = S =
Ez| z 5 S N

Liutfen asagidaki ifadelerde belirtilen niteliklerin é % % g % =
sizin icin ne él¢ide uygun oldugunu isaretleyiniz 2 | 2 x x =

g

1 Cogu ginler isime hevesle giderim. () () () () ()

2 isimi eglenceli bulurum. () () () () ()

3 Su anki isimden oldukga memnunum. () () () () ()

4 isimin tatsiz oldugunu diisintrim. () () () () ()

5 isteki her giinim bitmeyecekmis gibi gelir. () () () () ()

6 Davranigimi, iginde bulundugum herhangi bir ortamin () () () () ()
gereklerini karsilayacak sekilde ayarlayabildigimi fark
ediyorum.

7 Biriyle konusurken, karsimdakinin yiz ifadesindeki en ufak () () () () ()
bir degisiklige bile duyarhyimdir.

8 Birisi bana yalan soyliyorsa, bunu o kisinin () () () () ()
davraniglarindan hemen anlarim.

9 Davraniglarimi farkl insanlara ve farkh ortamlara uyacak () () () () ()
sekilde degistirme konusunda sorun yasarim.

10 | Vermek istedigim izlenime bagl olarak insanlarin karsisina () () () () ()
¢tkma bigimimi kontrol etme yetenegim vardir.

11 | Ortamin gerektirdiklerini bildikten sonra davraniglarimi () () () () ()
buna gore diizenlemek benim igin kolaydir.

12 | Sergiledigim imajin ise yaramadigini hissettigimde, bunu () () () () ()
kolaylikla ise yarar baska bir imajla degistiririm.

13 | Soyledigim herhangi bir seyin uygunsuz algilandigin, () () () () ()
dinleyenin gozlerinden anlayabilirim.

14 | Sosyal durumlarda baska bir seyin istendigini () () () () ()
hissettigimde, davranisimi degistirme yetenegim vardir.

15 | Avantajima olsa bile iyi tarafimi géstermede guiglik () () () () ()
cekerim.

16 | insanlar inandirici bir sekilde giilseler bile, bir sakayi k&t () () () () ()
bulduklarini anlayabilirim.

17 | Diger insanlarin duygu ve isteklerini anlama konusunda () () () () ()
sezgisel glglerim vardir.

18 | insanlarin gercek duygularini gézlerinden dogru olarak () () () () ()
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