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TESEKKUR

Duygusal emek kavrami ve motivasyonun duygusal emek iizerindeki etkilerini
inceleyen yiiksek lisans tez ¢alismamin her asamasinda yardimci olan, yol gosteren,
yapict elestiri ve Onerileri, bilgisi, fikirleri ve en 6nemlisi iyiligi ile destegini hig
esirgemeyen c¢ok degerli damismanim ve hocam Dog. Dr. Ayse GUNSEL’e

tesekkiirlerimi sunarim.

Ayrica yiiksek lisans egitimim siiresince destegini daima hissettigim, anlayisi ve
sabriyla beni cesaretlendirip “motivasyon”umu yiikselterek egitimimi basariyla
bitirmeme yardimci olan sevgili esim Ceyla SAHIN ERKEN’e sonsuz tesekkiirlerimi

sunarim.

Mahir ERKEN
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OZET

Bu arastirmanm amaci, duygusal emek kavramii agiklamak ve motivasyonun
calisanlarin duygusal emek davranislar1 lizerindeki etkilerini ortaya koymaktir. Bu
kapsamda; calisanlarin i¢sel ve digsal motivasyon diizeylerinin yiizeysel davranis ve

derinlemesine davranis tiplerine olan etkisi incelenmistir.

Aragtirma, 2016 yilinda Kocaeli ilinde bulunan bir kamu kurumunda goérev
yapan 216 c¢alisana uygulanan anket sonuglarina dayanmaktadir. Arastirma
kapsaminda toplanan veriler IBM SPSS 20 programi ile analiz edilerek veriler
Cronbach's Alpha Analizi, Faktor Analizi, Korelasyon ve Regresyon analizlerine tabi

tutulmustur.

Arastirmadan elde edilen sonuglara gore, calisanlarin igsel motivasyon ve digsal
motivasyonlar1 ile derinlemesine davraniglar1 arasinda pozitif yonlii ve yiiksek
diizeyde anlaml bir iliski oldugu goriilmiistiir. Ote yandan, yiizeysel davranis ile

i¢sel ve digsal motivasyon arasinda ise anlamli bir iligski bulunamamuistir.

Anahtar Kelimeler : Duygusal Emek, Yiizeysel Davranis, Derinlemesine Davranis,

I¢sel Motivasyon, Dissal Motivasyon



ABSTRACT

The aim of this thesis is to explain the emotional labour and to examine the
effects of the motivation of employees on emotional labour displays. Considering the
purpose of this research, the effects of internal and external motivation level of
employees on surface acting and deep acting were investigated.

The research is based on the results of the questionnaire administered on 216
employees who serve in a governmental organization located in Kocaeli in 2016.
Cronbach's Alpha Analyse, Factor Analyse, Correlation and Regression Test were
apllied to data collected from the questionnaire by means of IBM SPSS 20

programme.

According to the results of this research, there is a significant correlation
between the internal and external motivation of employees and the deep acting
whereas the significancy of the correlation between the surface acting and the

internal and external motivation of employees is not meaningful.

Keywords : Emotional Labour, Surface Acting, Deep Acting, Internal Motivation,

External Motivational.
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GIRIS

Rekabetin her gecen giin arttigi, teknolojinin ve bilginin hizla degistigi ve
gelistigi kiiresellesen diinyada ¢alisanlar orgiitlerin sahip oldugu en degerli kaynaktir.
Orgiitlerin hedeflerine ulasmasmda en énemli rolii oynayan insan kaynagmm dogru
ve verimli sekilde yonetilmesi de olduk¢a Onemlidir. Bu anlayis, Ozellikle
orgiitlerdeki klasik personel yonetimi anlayismin terk edilip modern insan kaynaklari
yonetiminin uygulanmaya baslanmasiyla daha ¢ok Onem kazanmis ve yOnetim

biliminin giindeminde olmustur.

Insan kaynagmin &rgiit hedeflerine uygun olarak yonlendirilmesi ve ydnetilmesi,
Ote yandan siirdiiriilebilir rekabeti saglamak i¢in miisteri memnuniyetinin en st
seviyede saglanmaya calisilmasi, oOrgiitlerin isletme verimliligini ve c¢alisan
performansimi dogrudan etkileyen motivasyon ve duygusal emek konusunu gesitli

yonetsel araglarla ele almasi ihtiyacini ortaya ¢ikarmaktadir.

Tipik bir is yerinde ¢alisanlar, giiniin biiyiik bir boliimiinde 6rgiit igerisinde
astlar1, tstleri, meslektaslar1 veya orgiit disindaki miisterilerle ya da diger kurum
calisanlariyla karsilikli olarak veya telefon, e-posta gibi iletisim araglariyla iletisim
kurmaktadirlar. Belirli hedefleri en verimli sekilde gerceklestirmek maksadiyla
orgiitler ve bunlara uygun orgiit kiiltiirleri olusturulmakta, miisteri memnuniyeti ve
kurum i¢i disiplin gibi nedenlerle de bu orgiit kiiltiiriiniin ¢alisanlardan bekledigi

cesitli davranis kaliplar1 ve kurallar1 ortaya ¢ikmaktadir.

Cevresi ile siirekli iletisim ve etkilesim halinde bulunan, cok ¢esitli ihtiyaglari
olan ve ¢ok farkli duygular1 yasayabilen insan, ¢alistig1 6rgiitiin veya bireyi oldugu
toplumun kiiltiirel kisitlamalar1 veya davranig kaliplari nedeniyle i¢ diinyasinda
yasadig1 kimi duygulari zaman zaman dis cevreyle paylasamamakta veya bu
duygularini degistirerek olandan farkli sekilde ¢evresine yansitmaktadir. Bazen de
orgiitiin kendisinden bekledigi duygular1 igsellestirmekte ve kisisel duygular: ile
orgiitiin - kendisinden bekledigi duygular1 biitlinlestirerek ¢aligmakta veya

yasamaktadir.



Her iki durumda da birey kendisinden duygusal olarak beklenenlere uyum
gostermekte ve igsel ya da en azindan fiziksel duygu gosterimi olarak giindelik ve
calisma hayatindaki duygularina yon vermektedir. “Kan kusup kizilcik serbeti igtim
demek” deyimi aslinda bireyin bu baglamdaki duygusal durumunu en iyi agiklayan
sozlerden biri olarak kabul edilebilir. Deyimin ortaya koydugu duygusal durum, tezin
miiteakip boliimlerinde de ele alinacagi gibi duygusal emegin yiizeysel davranis

gosterimine uygun bir ornektir.

Teknolojik imkanlara, tlretim kaynaklarina ve bilgiye diinyanin hemen her
yerinden ge¢cmise kiyasla daha kolay ulasilabilmesi, rekabeti giin gectikce arttirmis
ve sonu¢ olarak isletmeleri yaraticilikla ve miisteri memnuniyetiyle yakindan
ilgilenmeye, piyasada farklilik yaratmaya yonlendirmistir. Isletmeler icin hem diger
iiretim araclarinda yapilacak farkliliga gore daha ekonomik olmasi hem de iiretilen
iirlin ile hizmeti satin alan veya kullanan tiiketicileri dogrudan etkilemesi acisindan
isletmelerin yatirim yaptigi one ¢ikan rekabet unsurlarindan biri de miisteri

memnuniyeti olagelmistir.

Miisteri memnuniyetini saglamak maksadiyla isletmeler, Ozellikle miisteriyle
dogrudan iliski i¢inde olan bazi ¢alisanlar (satis gorevlileri, miisteri temsilcileri, ugus
gorevlileri, hemsireler, bakicilar vb.) i¢in ¢esitli davranis kaliplar1 gelistirmekte ve
boylece tiiketiciler {izerinde olumlu etki birakmaya c¢alismaktadirlar. Orgiitiin
calisanlardan bekledigi bu davranislar yalnizca fiziksel unsurlar1 degil, ayn1 zamanda
miisteriye yansitilacak duygular1 da kapsamaktadir. Caliganlardan beklenen bu
davranis kaliplarinin ve duygusal gdsterimlerin ortaya ¢ikardigi duygusal emek, ayni
fiziksel ve bilgisel emek gibi is giicii piyasasinda alinip satilan bir deger haline
gelmis ve ¢alisanlarm performansini olumlu ya da olumsuz olarak etkileyen duygusal
emek kavrami ile duygularm yonetimi konusunun yonetim bilimleri tarafindan sik

sik arastirilmasina neden olmustur.

Isletmelerdeki verimliligin, etkinligin ve hedeflere ulasma maksath her tiirlii

organizasyonun temel unsuru insandir. Bircok isletme igin gerekli olan mal,



teknoloji, para gibi liretim unsurlar1 ancak insan var oldugu siirece ve bunlar1 akli ile
islettigi, yonettigi ve yonlendirdigi siirece anlamlhidir. Uretim siirecinin sonunda
isletmeler tarafindan iiretilen irlinler ve hizmetler de ancak insan igin vardir ve

yalnizca onlar tarafindan satin almarak ekonomik bir degere doniisiir.

Orgiitiin hedefleri dogrultusunda {iiretim faktdrlerini bir araya getirmek, bu
hedeflere uygun olarak s6z konusu faktorleri yonetmek durumunda olan
yoneticilerin, insanlar1 tanimasi, motivasyon seviyelerini bilerek onlar1 tesvik etmesi
ve bu maksatla motivasyon araglarmi etkin ve verimli sekilde kullanmasi
kiiresellesen ve rekabet diizeyinin her gecen gilin arttig1 ekonomik ortamda oldukca

onemlidir.

Cesitli igsel ve digsal etkenlerden faydalanarak caligsanlar1 belli bir amaca
ulagmak i¢in isteklendirmek ve bu dogrultuda hareketlendirmek, bir isi daha etkin ve
verimli olarak yerine getirmek i¢in ¢alisanlar1 yOnlendirmek sekliden
tanimlayabilecegimiz motivasyon kavrami yillardir oldugu gibi giiniimiizde de hem
Ozel sektoriin hem de kamu sektoriiniin dikkatle ele almasi gereken yonetsel

araglardan biridir.

Yoneticilerin, bir yonetsel ara¢ olarak motivasyonu etkin olarak kullanabilmesi
icin ¢alisanlari, onlarm ihtiyaglarmi ve davranislarini, basta duygular olmak iizere
bunlar1 etkileyen giidiileri iyi bilmesi, gozlemlemesi ve isletme ile c¢alisanlarin
yararina olacak sekilde kullanmas1 ve yonetmesi gerekmektedir. Orgiit igerisindeki
baska bircok faktor ile karsilikli etkilesimde olan motivasyon kavrami, duygusal
emek ile de yakindan ilgilidir. Insan var oldugundan giiniimiize kadar hayatimizda
var olan ve davraniglarimizi etkileyen duygusal is olgusu, ekonomik agidan bir deger
olarak ele alindigindan itibaren de duygusal emek tanimiyla ¢alisanlar1 ve orgiitleri
etkilemeye devam etmekte, motivasyon tarafindan da olumlu ya da olumsuz yonden

etkilenmektedir.

Bu tez kapsaminda yapilan arastirma ile 6ncelikle literatiirdeki duygusal emek ve

motivasyon kavramlar: taranarak konunun temel unsurlari ortaya koyulmaya



calisilmig ve bir kamu kurulusunda yapilan anket calismasi ile motivasyonun

duygusal emek iizerindeki etkileri incelenmistir.

Tezin birinci bolimiinde; duygusal emek konusu ele alinmistir. Bu kapsamda;
oncelikle duygu kavrami tanimlanmaya calisilarak duygularm  bireylerin
davraniglarindaki ve is hayatindaki etkileri irdelenmistir. Duygusal emek olgusunun
literatiirdeki tanimlar1 derlenerek kavramin tarihsel gelisimi ortaya koyulmaya
calisilmistir. Tez kapsaminda yapilan arastirmaya temel olusturan hipotezler ile
dogrudan ilgili olmayan duygusal emek olusum siireci ve duygusal emek
davranislarmin ¢iktilarina genel olarak deginilirken, duygusal emegin boyutlar1 olan
ylizeysel davranig, derinlemesine davranis ve samimi davranig gosterimleri iizerinde

daha ¢ok durulmustur.

Tezin ikinci boliimiinde; motivasyon konusu incelenmistir. Bu kapsamda;
literatiirdeki motivasyon tanimlar1 taranarak konunun kavramsal yonii ve motivasyon
kavrammin tarihsel gelisimi ele alinmistir. Ayrica, motivasyonu sistematik olarak ele
alan belli basli motivasyon teorileri kapsam ve silire¢ teorileri basliklar1 altinda
derlenmis, tezin hipotezlerine de konu olan motivasyon tiirleri i¢sel ve dissal

motivasyon olarak ac¢iklanmustir.

Tezin flclincii bolimiinde; ilk iki bolimde ele aliman duygusal emek ve
motivasyon kavramlar1 arasindaki iligki literatiirde daha once bu konuda yapilan
calismalar taranarak incelenmis ve bir sonraki boliimde bir kamu kurumunda anket
yoluyla arastirilacak olan hipotezlerin kavramsal temelleri ortaya koyulmaya

caligilmustir.

Tezin dordiinci boliimiinde; bir kamu kurumunda c¢alisan personel igin
motivasyon ile duygusal emek arasinda bir iliski olup olmadigi, ayrica igsel
motivasyon ile digsal motivasyonun ylizeysel ve derinlemesine davranig iizerinde
pozitif ve anlamli bir etkisi olup olmadig1 yoniinde yapilan arastirma sonuglar1 ele
alinmustir. Arastirma kapsaminda; Kocaeli’de bulunan bir kamu kurumunun on iKi

farkli biriminde gorevli toplam 470 g¢alisandan 250’sine ili¢ boliimden olusan ve



demografik 6zellikler, motivasyon ve duygusal emek sorularini igeren bir anket
dagitilmig, anketlerden 216°s1 toplanarak IBM SPSS 20 programui ile analiz edilmis
ve veriler Cronbach's Alpha Analizi, Faktor Analizi, Korelasyon ve Regresyon

analizlerine tabi tutulmustur.

Tezin besinci ve son bolimiinde ise; ilk {i¢ boliimde motivasyon ile duygusal
emek hakkinda literatiir taranarak yapilan kavramsal ¢aligma ile dordiincii boliimde
detayli olarak agiklanan arastirmadan elde edilen sonuglanarak dikkate alinarak
motivasyonun duygusala emek iizerindeki etkileri tartisilmis, tez kapsamindaki
arastirmadan elde edilen bulgular ve sonuglar ortaya konulmus, ayrica konuyla
ilgilenen yoneticilere ve miiteakip caliymalar icin arastirmacilara bazi Oneriler

sunulmustur.

Sonu¢ olarak; c¢alisan performansini, isletme verimliligini ve miisteri
memnuniyetini olumlu ya da olumsuz yonde etkileyen diger faktorlere kiyasla
iilkemizde yeterince arastirilmadigi degerlendirilen duygusal emek kavrami ve
motivasyonun bu kavram iizerindeki etkileri bu ¢alisma kapsaminda ele alinmis ve
bir kamu kurumunun caliganlar1 {izerinde yapilan arastirma ile bu etkilerin diizeyi
ortaya koyulmaya calisilmistir. Duygusal emek konusunu kamu caliganlar1 agisindan
ele alan bu tezin, literatiire olumlu katkilarmin olacagi, miiteakip ¢aligmalar i¢in fikir
verecegi ve bu caligmalara 151k tutacagi, kamu kurumlarindaki yoneticiler agisindan

konuya yonelik farkindalik yaratacagi degerlendirilmekte ve iimit edilmektedir.



1.BOLUM: DUYGUSAL EMEK

Bu boliimde; duygusal emek kavrami oncelikle duygu kavrami ele alinarak
incelenmis, miiteakiben kavramin tarihsel gelisimi ile olusum siireci irdelenmis ve

nihayetinde duygusal emek boyutlar1 ile ¢iktilarina yer verilmistir.

1.1. Duygu Kavram ve Duygularin Is Hayatindaki Yeri

Tirk Dil Kurumunun (TDK) Giincel Tiirk¢e Sozliigiinde “duygu” kelimesi; (i)
Duyularla algilama ve his, (ii) Belirli nesne, olay veya bireylerin insanin ig
diinyasinda uyandirdig1 izlenim, (iii) Onsezi, (iv) Nesneleri veya olaylar1 ahlaki ve
estetik yonden degerlendirme yetenegi, (v) Kendine 6zgii bir ruhsal hareket ve

hareketlilik olmak tizere bes farkli anlamda ele alinmustir.

Duygular1 ifade eden mimikler ile bedensel ifadeler kiiltiirden kiiltiire
farklilasabilmekte, bireyin hangi durumlara hangi duygular1 gostermesi gerektigi ve
duygularin ne anlama geldigi bebeklikten itibaren bir iiyesi oldugumuz toplumun

Kiiltiir normlarindan etkilenilerek dgrenilmektedir.

Duygunun bir kavram olarak yiizlerce yildir bilimin bir¢ok disiplininin ilgi
alaninda oldugu literatiirdeki gesitli calismalardan bilinmektedir. Ornegin; daha 1884
yilinda “Duygu nedir?” sorusu iizerine kaleme aliman makalede, duygunun sadece
ruhsal diinyamizdaki degisikliklerin fiziksel olarak disa vurumu olmadigi, bir
uyaricimin hissiyatimizda meydana getirdigi degisim oldugu ifade edilmis ve
duygunun bedensel ifadelerden bagimsiz olamayacagi belirtilmistir (James, 1884:
5.189-194).

Icgiidiilerdeki belli degisimlerin ruhsal diinyamizdaki etkisi duygu olarak
tanimlanirken (Mcdougall, 1921: 690-697), benzer sekilde Bentley (1928: 17-23)
duygular i¢giidiilerle iliskilendirmekte ve duyguyu belli etkilere karsilik gosterilen
belli tepkiler olarak tanimlamaktadir. Ote yandan, duygunun kaltsal dzelligine

dikkat cekilerek basta ruhsal olmak iizere duygunun genel olarak tiim bedensel
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islevleri etkiledigi belirtilmis (Watson, 1924: 273), tim duygularin organizmanin

dengesini bozan uyaricilar ile basladigi 6ne siirtilmiistiir (Brett, 1928: 388-397).

Biyolojik bakis acistyla ele alindiginda duygunun sinir sistemi tarafindan
yonetildigi ve iskelet ile kas sistemine etkileri olabilecegi belirtilmistir (Wenger,
1956: 472). Duygunun yalnizca i¢sel diinyamizi ilgilendirmedigi veya biyolojik bir
kavram olmadigi, ayni zamanda ¢evre ile uyumu saglayici ya da bu uyumu bozucu,
kisiyi harekete gegiren veya duraganlastiran yonleri de oldugu ifade edilmistir (Hebb,
1958: 109-113). Benzer sekilde i¢ diinya ve dis diinya ayrimi gézetilerek tanimlanan
duygu olgusunun, bireyin yalnizca i¢ diinyas: ile ilgili degil ayn1 zamanda ig
diinyasinda meydana gelen degisikliklerin dis diinyaya olan etkisi olarak da

tanimlanabilecegi ileri siiriilmiistiir (Secer, 2005: 816).

Duygu kavrami, “6znel bir his durumu” olarak tanimlanmakta, bu tanimin temel
duygular (nese, sevgi, kizginlik vb.) ile sosyal duygular1 (utanma, sugluluk,
kiskanglhik vb.) kapsadigi ve bu his durumunun yogunluguna, sikligma, siiresine,
tutarliligina ve valansina gore farklilk gosterdigi belirtilmektedir (Ashforth ve
Humphrey, 1995: 99). Duygunun hislerle iliskisi Plutchik’in duygu teorilerini detayli
olarak ele aldig1 “Duygular” eserinde de belirtilmektedir (Plutchik, 1991: 20).

Ekman (1973) hangi duygularin hangi durumlarda uygun oldugu ve bunlarin
nasil gosterilmesi gerektigine dair normlar ve toplumsal standartlar olduguna dikkat
cekmistir. Ne ifade ettigi kisiden kisiye, toplumdan topluma, kiiltiirden kiiltiire ve
durumdan duruma goére degisen duygular, bireyin diisiincelerini, konusmalarin1 ve
davranglarini dogrudan etkilemekte ve onlara anlam katmaktadir. Ornegin; davetli
oldugunuz bir diigiinde sizden neseli, giiler yiizlii ve eglenceli olmaniz beklenirken,
babas1 vefat eden arkadasiniza bassaglig1 dilemek i¢in gittiginiz bir taziye ziyaretinde

iziintiilii ve agirbagli olmaniz gerekir.

Farkli tanimlariyla ele alman duygunun, bireyin i¢ diinyas: (diisiinceleri, 6n
yargilari, inanglar1 vb.) ve kendi bedeniyle (hareketleri, davranislari, yapis1 vb.) ilgili

oldugu kadar dis diinya ile de yakin etkilesim i¢cinde oldugu, ¢evresel faktorlerden



olumlu veya olumsuz olarak etkilendigi ve ayni sekilde g¢evresini etkileyebildigi
goriilmektedir. Bu nedenle, bireyi belirli bigcimlerde davranmaya sevk eden
duygularin (Brehm, 1999: 2) giindelik hayatimizdaki ve dolayisiyla is hayatindaki

yerini ve etkilerini gérmezden gelmek miimkiin degildir.

Sonug¢ olarak, psikolojik ve sosyal yonden degisiklik gosteren duygularin
orgiitsel amaglar agisindan ele alinmasimnin faydali oldugu (Seger, 2005: 831), kisiye
0zel ve soyut yonleri olan duygunun is diinyasinda ekonomik karsilig1 olan somut bir

deger oldugu (Ozgen, 2010) goriilmektedir.

1.2. Yeni Bir Emek Tiirii: Duygusal Emek

Giindelik hayattaki ve ¢alisma hayatindaki kendimize ait gercek¢i duygularimiz
ile pargas1 oldugumuz toplumda ve ¢alistigimiz isletmedeki farkli durumlarda bizden
beklenen davraniglar ve duygular arasinda farkliliklar oldugunda, bizlerden aradaki
davranis ve duygu farkhiliklarin1 kaldirarak toplumun veya isletmenin normlarina
uymamiz beklenir. Iste bu durumda duygularmn ydnetimi icin caba gerekir ve

duygusal bir is s6z konusu olur (Theodosius, 2008: 15).

Su halde, duygusal bir ¢abanin ‘is’ veya teze konu olan ‘emek’ olarak
smiflandirilmasi i¢in 6l¢iit ne olmalidir? Brook’a gore duygusal is ve duygusal emek
arasindaki fark dikkate alindiginda; duygusal is kisinin 6zel hayatinda, 6rnegin aile
ve arkadaslar arasinda sergiledigi duygularin diizenlenmesidir (Brook, 2009: 11). Ote
yandan, Hochschild (1983: 7) duygusal emek terimi ile duygularin yonetimini ve
bunun dis ¢evre tarafindan goézlenebilecek sekilde yiiz ve beden ifadeleriyle
sergilenmesini, duygusal emegin belirli bir ticret karsihigi isgiicli piyasasinda arz
edilebilmesini, dolayisiyla duygusal emegin ticari degerinin oldugunu ifade

etmektedir.

Hochschild (1983) duygusal emegin yiiz ve beden ifadeleriyle dis ¢evreye
sergilendigini ileri stirmiis, Wharton ve Erickson (1993) ile Rafaeli ve Sutton (1987,

1989) ise bu duygusal emek ifade bigimlerine ses tonunu da eklemistir. Steinberg ve



Figart (1999) duygusal emegin konusma ve yliz yiize gériigme sirasinda s6z konusu

ifade bi¢imleriyle sergilenen bir tutum oldugunu belirtmistir.

England ve Farkas (1986) duygusal emegin diger bireyler iizerinde yarattigi
etkiye ya da diger bireylerin duygularini anlama ve kisacast empati kurma yoniine
dikkat ¢ekmistir. Duygusal emek ile empati arasindaki iliskiye Kleinman ve Coop
(1993) da konuya ayni yonde katki yaparak duygusal emegin, iletisim iginde
oldugumuz kisilerle empati yapmak, diger bir deyisle kendi duygularimiz1 dikkate
almadan karsidakinin duygularin1 anlamaya calismak oldugunu ve bu maksatla

gosterilen duygusal bir ¢aba bahsetmek gerektigini belirtmislerdir.

Hochschild’in aksine davranigin temelini olusturdugu varsayilan duygulardan
cok, davranisin kendisi ile ilgilenen Asforth ve Humprey (1993), duygusal emegin
gozlemlenebilir bir olgu oldugunu ifade etmektedir. Morris ve Feldman (1996) ise
orgiit biinyesindeki iletisimde Orgiitiin beklentileri dogrultusunda calisanlar
tarafindan sergilenmesi gereken duygularm ifadesi i¢cin gosterilen ¢aba ve bu ¢abanin
yonetilmesini duygusal emek olarak tanimlamaktadir. Grandey (1999: 8), duygusal
emegi kurum hedeflerine uygun bicimde duygu ve davranislarin diizenlenmesi olarak

tanimlamis ve duygu gdsterim kurallarina vurgu yapmustir.

Literatiirdeki bir¢ok farkli duygusal emek taniminin ortak yani, genel olarak
orgiit kiiltiiriine duygusal agidan uyum gostermek ve Orgiitiin bireyden bekledigi
duygusal ifadeyi sergilemektir (Domagalski, 1999). Oyle ki, Yalnizca o&rgiit
beklentisi olarak degil, ayrica alinip satilabilen bir is giicii ¢esidi olarak veya bir mal
olarak tanimlanan (Basim, 2012: 78) duygusal emegin, ayn1 zamanda orgiitlerde
performans ve verimlilik agisindan da degerli oldugu Karabanow (2000) tarafindan

ifade edilmektedir.

Calisanlar arasi iligskide, bireylerin orgiit tarafindan istenen duygular1 sergilemesi
olarak tanimlanan duygusal emek kapsaminda; duygularin bireysel davranislardan

bir nevi tirline doniismesi neticesinde, Orgiitler ¢alisanlarin duygusal emegini



kullanarak verimliligi artirmaya yonelik yonetsel tedbirleri dikkate almaya

baslamustir (Morris ve Feldman, 1996).

Duygusal emek, yapilan isin sartlarindan kaynaklanan is ile birey arasindaki
etkilesim nedeniyle c¢alisanin gosterdigi duygusal c¢abadan ¢ok, calisanin isi
kendisinden beklenen “duygu ifadesi” ile yapmasi ve Orgiitiin beklentisi
dogrultusunda miisteride arzulanan duygu algisin1 olusturmasidir (Seger, 2005: 814,
Noon ve Blyton, 2002: 175). Bu bakimdan duygusal emek, bir nevi izlenim yonetimi
sekli olarak goriilebilmektedir (Yiiriir ve Unlii, 2011: 84). Diger bir deyisle, oyuncu
(calisan) izleyici (miisteri) karsisinda senaryo (kurumun beklentileri) geregi roliinii
oynar. Rol geregince calisanlar tarafindan bazi duygularin sergilenmesi yaninda
bazilarmimn gizlenmesi de duygusal emek kavrami kapsaminda dile getirilmektedir

(Secer ve Tmar, 2004: 272).

“Firmalarm miisterilere sattig1 paketin bir parcasi” olarak da tanimlanan
(Ozkaplan, 2009: 19) duygusal emek, yazar tarafindan kol ve beyin giiciine
benzetilmis ve giilimsemelerin satilmasi olarak ifade edilmistir. Giingér (2009)
duygusal emegin hizmet ve miisteri ile olan iliskisi ve almip satilabilmesine
deginmis, duygusal emegin tanimini kurum tarafindan talep edilen duygularin hizmet

esnasinda miisterilerle olan iletisimde sergilenmesi olarak agiklamistir.

Gilintimiiziin hizla degisen ve gelisen rekabet ortaminda isletmeler, miisteri
memnuniyeti hususunu rakiplerine kiyasla farklilasabilmek ve bu vesileyle rekabet
dstiinliigiinii elde edebilmek icin bir enstriiman olarak gormekte ve hizmet
sektoriinde miisteri memnuniyetine yonelik Ozellikle yatrim yapmaktadir. Bu
nedenle, hizmet odakli mesleklerde g¢alisanlarin (6gretmenler, hemsireler, ugus ve
satig gorevlileri vb.) duygusal emek olgusu ile daha sik karsilagtigi bilinmektedir
(James, 1989; Pierce, 1995).

Ote yandan, son yillarda 6zellikle her duygunun almip satilamayacagi ve
Hochschild’in ‘yabancilagsma’ kavrami kapsaminda ¢alisanin etkisiz ve adeta edilgen

hale getirildigi iddia edilerek duygusal emegin anlamli bir is giicii olmadig1 sik sik
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oOne siiriilmiistiir (Bolton ve Boyd, 2003; Bolton, 2005; Lewis ve Simpson, 2007). Bu
nedenle, duygusal emek yerine Bolton’un (2005) duygu yonetimi kavrami da

giiniimiizde sik sik kullanilmaya baglanmustir.

1.3. Duygusal Emek Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Insanlarm ave1 toplayici olarak yasadigi donemlerde, birlikte yasadigi toplulugun
yiyecek ihtiyacim1 karsilamak amaciyla avlanan insanin yirtict hayvanlara ve
bilinmeyene kars1 korkmasina ragmen korkmuyor gibi davranmasi duygusal is
kavrammin aslinda binlerce yildir insanlarin giindelik hayatinda var oldugunu
gostermektedir. Icinde yasadig1 toplulugun bir parcasi olmaya devam edebilmek ve
hayatta kalabilmek icin vahsi dogada korkmuyor gibi davranan ilkel insan,
giiniimiizde akademik olarak bir¢ok acidan ele alman duygusal emek olgusunun
giinlimiiz tanimiyla metalasmamis halini giindelik hayatta tecriibe etmeye on binlerce

yil dnce baslamstir.

Yonetim alanindaki ilk sistematik goriisler olan ve giinlimiizde hala kullanilan
(Kogel, 2014: 237) Taylor’un Bilimsel Yonetim Yaklagimi, Fayol’un Y 6netim Siireci
Yaklasimi ve Weber’in Biirokrasi Yaklasimi olmak iizere kisaca Klasik Yonetim
Yaklagimlarinda daha c¢ok organizasyon yapisi, verimlilik, sistem, standartlar, is
tanmimlar1 ve teknik hususlar gibi konular tizerinde durulmus, klasik personel yonetim
anlayis1 uygulanarak ¢alisanlarin bireysel ihtiyaglarinin ve yetkinliklerinin yeterince
dikkate alimmamistir. Ayrica, bu yoOnetim yaklagimlarinin temellerinin atildigi
1900’14 yillarin baglarinda rekabet giiniimiizdeki kadar fazla ve kiiresel yapida
olmadigindan, seri iiretimin hedeflendigi ekonomik ortamda siirdiiriilebilir rekabet
icin 6nemli bir unsur olan miisteri memnuniyeti kavrami yonetsel araclarin heniiz

yeterince ilgi alanina girmemistir.

1929 Diinya Ekonomik Krizinin sonrasinda Klasik Yonetim Yaklasimlarinin
yetersiz oldugu yoOnlerin ortaya ¢ikmasiyla 1930°lu yillardan itibaren yeni bir
yonetim anlayist olarak Davranigsal Yonetim ve Organizasyon Teorisi (Neo-Klasik

Yaklasim) gelistirilmistir. Bu yaklasimda, Klasik Yaklagimlarin ilkelere uyma, en iyi
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organizasyon yapisini gelistirme ve verimlilik meseleler lizerinde durulurken, ilave
olarak insan ve davranislar c¢esitli yonleriyle yonetimin ilgi alanmna girmeye
baslamustir (Kogel, 2014: 273-274). Artik, insan bir¢ok farkli bilimsel disiplinin
yaninda Yonetim Biliminin de arastirma ve uygulamalarina konu olmaya baslamis ve

insan1 anlamaya yonelik ¢esitli teoriler ile yaklagimlar ileri stirtilmiistiir.

Yukarida kisaca Ozetlenen endiistri devrimiyle beraber gelisen klasik yonetim
yaklagimma gore duygular, is hayatinda kaginilmasi gereken siibjektif olgular olarak
ele almmaktaydi. Insanlar1 bir robot olarak goren ve onlar1 bir organizasyonda
verimliligi saglamaya yonelik kullanilabilecek herhangi bir kaynaktan aywrmayan
Tayloristik goriis klasik yonetim yaklasimmin temelini olusturmaktadir. Yine klasik
yonetimin temsilcilerinden Max Weber’in biirokrasi kurami, is yerinde basariya
ulagabilmek i¢in duygularin bastirilmasi, gizlenmesi yoniinde bir yaklasim ortaya
koymaktaydi. Oysa gelisen hizmet sektorii is yerinde duygularm bir gereklilik oldugu
gercegini ortaya koydu. Duygular, yonetilebildigi siirece organizasyona olumlu
katkilarda bulunabilir, sonucu ortaya ¢ikti. Boylece is hayatinda duygularin yeri

konusu incelenmeye baslanildi. Bununla ilgili olarak ortaya ¢ikan kavramlardan biri

de duygusal emek oldu.

Y o6netim Bilimleri alaninda bu gelismelerin oldugu bir ortamda “duygusal emek”
kavrami akademik olarak ilk kez ABD’li sosyolog Arlie Russell Hochschild
tarafindan 1970’11 yillarda (1975, 1979) ele almmustir. Hochschild, daha ¢ok
havayollarinda, 6zellikle kabin gorevlileri iizerinde arastirma yapmis ve duygularin
is yerinde, glindelik hayatta ve ailedeki 6nemine dikkat ¢ekmistir. Duygusal emegin
ticret karsiliginda alinip satilabildigini ve dolayisiyla bir ticari degeri oldugunu ilk

kez ortaya koyan da yine Hochschild (1983: 7) olmustur.

Hochschild (1990: 118), 6zel hayat ile ig hayatindaki herhangi bir durumun veya
isin gereklerine gore davranma cabasmi farkli sekilde tanimlamakta, 6zel hayattaki
duygusal ¢abalar1 duygusal is, is hayatindakileri ise duygusal emek olarak
adlandirmaktadir. Dolayisiyla, belki de insanin var oldugu ilk giinden itibaren sz

konusu olan duygusal is bahsi ancak bu duygular bir mal gibi almip satimaya
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baslandigr andan itibaren ekonomik bir degere ulagsmakta ve yOnetimsel

yaklasimlarin ilgi alanina girerek duygusal emek admi almaktadir.

Hochschild (1983: 118-119), hizmet sektoriiniin giin gectikge dnem kazanmasi,
bu sektordeki miisteri ile olan yogun iliski ve siirdiiriilebilir rekabet elde etmek i¢in
yiksek miisteri memnuniyeti gerektigini, bu nedenle c¢alisanlarmm duygusal
ifadelerinin yonetim araglar1 kapsaminda daha ¢ok ele alindigimi ve duygularin ticret

karsilig1 alinip satilabildigini savunmustur.

1.4. Duygusal Emek Olusum Siireci ve Boyutlar

Orgiitler, ¢alisanlarmn dogru duygular1 yansitmalar1 i¢in davranis kurallar1 belirler
ve calisanlarin duygular1 ne olursa olsun bu davranis kurallarina uyulmasi beklenir

(Yiiriir ve Unlii, 2011: 85).

Morris ve Feldman (1996) duygusal emek kavramini ele alirken duygusal
gosterimin  sikligi, kurallary, ¢esitliligi ve duygusal uyumsuzluk boyutlarina
deginmistir. Asagida daha detayli olarak ele alinacak olan duygusal emegin boyutlar
arasindaki iliski kisaca Sekil 1°de oldugu gibidir. Gosterim sikligi, c¢alisanlarin
kendilerinden beklenen duyguyu hangi siklikla gostermeleri gerektigini ifade
ederken, gosterim kurallar1 isletmenin ortaya koydugu duygu gosteriminde uyulmasi
gereken kurallar ve standartlar anlamina gelmektedir. Duygusal gosterim gesitliligi,
calisanlarin farkli durumlarda farkli duygusal gosterimde bulunmalarmi ve
isletmenin hedeflerine uygun davranabilmek icin daha fazla duygu cesitliligi
yasamalarmi gerektirmektedir. S6z konusu duygu cesitliligi ve duygusal
gosterimlerin sikhigr ile kurallarm degismezligi ise duygusal uyumsuzluga sebep

olmaktadir.
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Duygusal 0) Sergilenen
gOsterim duygularin
sikligt cesitliligi

(+)
) )
(+)
Duygusal
gosterim Duygusal
stirest ve ) uyumsuzluk
yogunlugu

Sekil 1 : Duygusal Emek Boyutlar1 Arasindaki iliski (Morris ve Feldman, 1996: 993)

1.4.1. Siire

Duygusal gosterimlerinin siiresi duygusal emek seviyesini dogrudan etkileyen
faktorlerden biridir. Kisa siireli duygusal gosterimlerde c¢alisanlarmm duygularini
yonetmek i¢in harcadiklari ¢aba diisiik seviyede olurken duygusal gdsterim siiresinin
uzadig1 durumlarda calisan tarafindan daha fazla ¢caba gosterilmesi gerekmekte ve bu

da duygusal emek seviyesini artirmaktadir (Sutton ve Rafaeli, 1988; Rafaeli, 1989)

Duygusal emek gosterimin kisa oldugu durumlarda (6rnegin; miisteriye
gosterilen kiiciik bir giilimseme, hos geldiniz veya iyi gilinler gibi agirlama ve
ugurlama ifadeleri vb.) isletmenin duygusal gosterimle ilgili kurallar1 kolaylikla
netlestirilebilmekte ve calisanlara Ogretilebilmektedir, ayrica calisanlar da kisa
stirede gerceklesen bu duygusal gosterimde duygularini fazla ¢aba harcamadan
yonetebilmektedir. Ote yandan, duygusal gdsterim siiresinin uzun olmasi hem
isletme agisindan duygusal gdsterim kurallarinin belirlenmesini zorlagtirmakta hem

de c¢alisanin uzun siireli iletisimde gergek duygularini gizlemesini giiclestirmektedir.
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Bu da calisan agisindan duygusal emek seviyesinin artmasina neden olmaktadir

(Morris ve Feldman, 1996: 990).

Duygusal emek gosteriminin siiresi kadar yogunlugu da duygusal emek
seviyesini etkileyen bir faktordiir (Morris ve Feldman, 1996). Derinlemesine
davranis, yiizeysel davranisa kiyasla ¢ok daha fazla duygusal ¢aba gerektirdiginden
duygusal gosterim yogunlugunun c¢ok oldugu isler i¢cin genellikle derinlemesine

davranis gosterimi daha uygun olmaktadir.

1.4.2. Sikhk

Hochschild’e (1983) goére duygusal gosterim sikligi c¢alisanlarin is yiikiini
artirmakta ve yabancilagsma ile tiikenmislie sebep olmaktadir (Zapf, 2002).
Duygusal gosterimin  sikligi konusu literatiirde en c¢ok arastirilan etkilesim
cesitlerinden biridir (Morris ve Feldman, 1996: 989; Zapf, 2002). Aslinda, asagi
yukar1 her ¢alisma duygusal gosterim sikligi konusuna deginmektedir (Yang ve
Chang, 2008; 881).

Duygusal gosterimlerin siklikla yasandigi islerde isletmelerin ¢alisanlarin duygu
gosterimlerini diizenlemeye yonelik c¢abalari da artmaktadir. Dolayisiyla duygu
gosterimlerindeki siklik, agik¢ca duygusal emek seviyesinin bir gostergesi olarak ele
almmalidir. Ancak, her bir duygusal gosterimdeki planlama, kontrol ve ¢abay1 ayri
ayr1 dikkate almadan yalnizca duygusal gosterimlerin sikligi ile duygusal emek
seviyesini 6lgmek gercekei degildir (Morris ve Feldman, 1996: 989).

1.4.3. Cesitlilik

Duygusal gosterimlerdeki sik degisiklikler ¢alisganin daha fazla planlama
yapmasini ve miisteri ile daha fazla empati kurmasini gerektirir, bu nedenle ¢alisan,
daha cok duygusal emek gostermek ve rol degisikligi yasamak zorunda kalir (Morris

ve Feldman, 1996: 991; Lin, 2000).
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Morris ve Feldman’a (1996) gore duygusal is cesitli duygularin sergilenmesini
gerektirebilir. Bu gereklilik, ¢alisanlarin duygularini bazen olumlu, bazen notr ve
bazen de olumsuz gostermesini dikte edebilir. Benzer bir duygu ¢esitliligini Wharton
ve Erickson (1993: 466) biitiinlestirici, ayristirict ve maskelenen olarak farkli
terimlerle ancak ayni smiflandirma dizgesi ile ele almaktadir. Morris ve Feldman
(1996)’in olumlu duygular siniflandirmasi, Wharton ve Erickson (1993) tarafindan
biitlinlestirici duygular olarak tanimlanirken miisteri ile sik sik iliski i¢inde bulunan
on biiro elemanlarinimn siirekli giiler yiizlii olmasinin beklenmesi, satis ve pazarlama
calisanlar1 1ile kasiyerlerin de ayni sekilde davranmasi buna Ornek olarak
gosterilebilir. Ote yandan polislerin ve gardiyanlarin suglulara kizgmm ve sert
davranmalar1 ayristirict (olumsuz) duygular, hakimlerin saniklara veya terapistlerin

hastalara olan duygusal yaklasimi maskelenen (ndtr) duygular olarak adlandirilir.

1.5. Duygusal Emek Stratejileri

Calisanlarin duygusal davranislari, Hochschild (1979, 1983) tarafindan ‘ylizeysel
davranig’ ve ‘derinlemesine davranis’ olarak iki farkli tipte degerlendirilmistir. Bu iki
tip davramig sekline, calisanlarin kendi duygularimi hissederek dis ¢evreye
yansitabilecegi iigiincii bir duygusal emek tipi olan ‘samimi davranis’ eklenmistir

(Diefendorff vd., 2005; Ashforth ve Humphrey, 1993).

Duygusal emek c¢alismalar1 kapsaminda genellikle yiizeysel davranis ve
derinlemesine davranis tipleri irdelenirken, calisanin ger¢ek duygular1 ile Orgiit
tarafindan beklenen duygularm uyumlu oldugu samimi davranis tipi lizerinde pek
durulmamistir. Ciinkii samimi davranis tipinde genellikle duygusal emekle
iliskilendirilen ve gercek duygular ile 6rgiit tarafindan beklenen duygular arasindaki
farklara ve catigmalara isaret eden “duygusal ¢eliski” (Morris ve Feldman, 1997) ve
tilkenmislik gibi negatif etkiler s6z konusu degildir (Diefendorff vd., 2005: 340).

Asagida daha detayli olarak ele alinacak olan duygusal emek davranis tiplerine
genel olarak bakildiginda; yiizeysel davranis tipinin c¢alisanin duygularini nasil

gosterdigi ile ilgili oldugu, derinlemesine davranisin ise duygularin nasil hissedildigi
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ile ilgili oldugu soylenebilir. Aslinda iki davranig tipinin amaci da miisteriye belli
duygular1 belli standartlar cercevesinde aktarmaktir ve ikisi de belli bir duygusal
cabay1 gerektirmektedir. Ancak, yiizeysel davranis, gercek duygular degistirilmeden
ve Orgiit veya miisteri yararindan c¢ok kisisel fayda icin (ise devam etme)
yapildigindan ‘kotii niyetli davranig’ olarak, derinlemesine davranis ise gergek
duygular1 orgiitiin istedigi duygularla biitiinlestirerek ve miisteriyle empati yaparak

uygulandigindan ‘iyi niyetli davranig’ olarak adlandirilmaktadir

1.5.1. Yiizeysel Davranms

Yiizeysel davranig kapsaminda; ¢alisanlar isletmenin veya kurumun kurallarma
gore kisisel duygularimi olandan farkl gostererek ve dis goriiniisiinde mimik, ifade,
ses tonu gibi bazi degisiklikler yaparak miisteriyle iletisim kurarlar (Hochschild,
1983; Brotheridge ve Grandey, 2002). Dolayisiyla ¢alisanin duygularini olandan
farkli gostermesinden baska ayrica kontrol etmesi de s6z konusudur (Morris ve
Feldman, 1997; Pugliesi, 1999; Lin, 2000).

Yiizeysel davramig tipinde; calisanlar bir yandan kendi 0znel duygusal
diinyalarin1 ig¢sel olarak yasarken, basta miisteriler olmak {izere, yOneticiler veya
diger calisanlarla, kisacas1 dig ¢evre ile olan iliskilerinde ise kisisel duygularmi bir
nevi filtreden gecgirerek yansitirlar. Diger bir deyisle bu filtre, ¢alisanlarin 6znel
duygular1 ile duygularin gésteriminde kullanilan her tiirlii s6z, mimik, beden dili yiiz
ifadesi vb. arasindaki isletme ya da kurumun hedefledigi dogrultuda duygu

gosteriminde bulunulmasini zorunlu kilan kurumsal kurallar veya standartlardir.

Hochschild (1983) yiizeysel davranis boyutundaki ger¢cek olmayan duygu
gosterimlerinin hissedilen ile sergilenen duygular arasinda farkliliga sebep oldugunu
vurgulamistir.  Yiizeysel davranis siirecindeki duygusal celiski calisanlarin
hareketlerini etkilemektedir (Pugliesi, 1999; Ashforth ve Humphrey, 1993). Bu
nedenle, yiizeysel davranigin Orgiitsel baglilikla negatif korelasyonlu bir iligkisi

oldugu s6ylemek miimkiindiir (Yang ve Chang, 2008: 880).
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Calisanlar olumsuz duygularii bastrmalar1 gerektiginde genellikle yiizeysel
davranis yontemini kullanmakta, olumlu duygular1 sergilemeleri gerektiginde ise
derinlemesine davranisa bagvurmaktadirlar. Dolayistyla, olumlu duygularin bir nevi
cilalanarak sahiplenilmesi ve gosterilmesi daha ¢ok igsellestirilerek yapilirken,
olumsuz duygularin bastirilmas: ise daha gli¢ olmakta ve ylizeysel davranisla

gegistirilmektedir (Diefendorff vd., 2005).

1.5.2. Derinlemesine Davranis

Hochschild (1983) derinlemesine davranisi, ¢calisanlarin sergilemesi, bagka bir
deyisle oynamasi istenilen rolii sergilemeye ve hatta o role biiriinmeye yonelik olarak
duygularmi etkilemesi seklinde tanimlamaktadir. Bu durumda, sergilenen davraniglar
ve gosterilen duygular ile igsel duygular birbiriyle uyumlu olarak diizenlenmis olur
(Zapf, 2002; Lin, 2000). Bir baska deyisle, duygular aktif sekilde bastirilarak veya
degistirilerek sergilenmesi gereken duygular gergekten hissedilmeye ¢alisilir (Yiiriir

ve Unlii, 2011: 85).

Derinlemesine davranis kapsaminda; ¢alisanlar isletmenin veya kurumun
kendisinden bekledigi duygusal rolii i¢sellestirerek bir oyuncu gibi oynamaya ve dis
cevreye olan duygusal gosterimi bu sekilde yapmaya g¢alisirlar (Hochschild, 1983;
Brotheridge ve Grandey, 2002). Derinlemesine davranista, ¢alisan basta misteriler
olmak iizere, yoneticiler ve diger calisanlarla vb. empati yaparak iletisim kurar ve
kurum ya da isletmenin bekledigi duygusal gosterimi igsellestirerek davranir.
Yukarida ylizeysel davranista bahsedilen ve bir nevi filtreye benzettigimiz hayali
araci, bu durumda artik bir doniistiiriicii olarak tanimlamamiz gerekir. Ciinkii bu
davranis boyutunda 6znel duygular, daha ¢ok isletme veya kurumun beklentisi

dogrultusunda doniiserek degismis olur.

Dogrudan i¢sel duygular iizerine yogunlasan derinlemesine davranis (Ashforth
ve Humphrey, 1993; Mann, 2004), miisteri beklentisi odakli bir duygusal emek
bigimidir (Yang ve Chang, 2008: 881). Derinlemesine davranis, ¢alisanin kendini

duygusal bozukluklardan koruyabilecegi daha emniyetli bir ortam arayis1 neticesinde
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ortaya ¢ikar (Jansz ve Timmers, 2002). Calisan derinlemesine davranis tutumuna
kurumun kendisinden talep ettigi duygu gosterimleri ile ger¢ek duygularmni bir

potada eriterek ulasir (Brook, 2009: 12).

Duygusal emegin yiizeysel ve derinlemesine davranis boyutlarina ilave olarak
duygusal ¢aba ve duygusal celiski boyutlar1t Kruml ve Geddes (2000) tarafindan ele
almmis ve Grandey (2000) duygusal g¢aba ile duygusal ¢eliskinin duygularin

diizenlenmesi kapsaminda dikkate alinmasi gerektigini ifade etmistir.

1.5.3. Samimi Davranis

Hochschild’in  (1983) duygusal emek taniminda, c¢alisanlarin Orgiitiin
beklentilerine uymak igin yiizeysel ve derinlemesine davranis tiplerinden birini
secmeleri beklenmektedir. Ancak, bazi durumlarda ¢alisanlarim duygular1 Grgiitiin
beklentileri ile dogal olarak uyumlu olabilmekte, bir anaokulu 6gretmeni gocuklari
cok sevdiginden bakmak ve egitmekle sorumlu oldugu kiicliik yastaki ¢ocuklara
sevecen, sefkatli ve sabirli davranabilmekte, bu duygular1 kendi duygular1 olarak
ictenlikle hissedebilmekte ve bu duygu tipinin de samimi davranig olarak

adlandirilmas: gerekmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 94).

1.6. Duygusal Emek Davramislarimin Ciktilar

Duygusal emek davranis tiplerinin olumsuz ve olumlu sonuglarinin olabilecegi
(Ashforth ve Humphrey, 1993; Rafaeli ve Sutton, 1987), ancak bu sonuglarin
calisanlarin  kisisel 0Ozelliklerinden dolayr farklilasabilecegi konuya yonelik

arastirmalarda belirtilmektedir (Judge vd., 2009; Brotheridge, 2006).

Orgiit tarafindan ortaya konan ve ¢alisanlarin duygusal gosterimlerini belli bir
ama¢ dogrultusunda diizenleyen davranig kurallar1, calisanlar1 karmasik duygulardan
uzak tutarken, ayrica belli bir disiplin ¢er¢cevesinde ¢alisanlara tarafsizlik ve duygusal
dengeyi koruma ve idame etme olanag1 sunmaktadir (Yiiriir ve Unlii, 2011: 87).

Duygulardaki bu orgilitsel diizenleme ve bu maksatla ortaya konulan davranis
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kurallar1 ¢aliganlar1 miisteriler, diger ¢alisanlar ve astlar ile tistler arasindaki duygusal
catigmalardan da uzak tutarak s6z konusu iliskilerin hem orgiit hem de calisan

acisindan verimli ve faydali olmasini saglayabilmektedir.

Literatiirde konuya yonelik yapilan arastirmalarda genel olarak duygusal emegin
orgiit i¢in faydali, ¢alisan i¢in ise zararli sonuglar ortaya cikarabilecegi (Grandey,
2000), duygusal emegin c¢alisan agisindan stres (Pugliesi, 1999; Ashforth ve
Humprey, 1993), duygusal titkenme (Martinez-Inigo vd., 2007; Morris ve Feldman,
1996), tiikkenmislik (Erickson ve Ritter, 2001) ve is tatmininin azalmasi1 (Pugliesi,
1999; Bulan vd., 1997, Yang ve Chang, 2008) gibi olumsuz ¢iktilar meydana

getirebilecegi belirtilmektedir.

Duygusal emegin olumsuz c¢iktilarmi biraz daha agmak gerekirse; ¢alisanlarin
kendi duygular ile karsisindakinin duygularini yonetmek i¢in harcadiklar1 ¢abanin
stresi artirdig1 ve is tatminin azalttigi (Pugliesi, 1999), 6fkenin bastirilmasinin ise
tiikenmislik duygusunu artirdig1 (Erickson ve Ritter, 2001) sdylenebilir. Dolayisiyla
orgiit ve misteri icin faydali olan duygusal durumlar, c¢alisan i¢in zararh

olabilmektedir (Yiiriir ve Unlii, 2011: 87).

Yiizeysel davranis tipinde bazi duygularin hissedilmedigi halde hissediliyormus
gibi yansitilmasi ¢alisanda duygusal bir ¢eliskiye neden olmakta ve bu duygusal
uyumsuzluk hali ¢alisan tarafindan ikiyiizliiliik olarak algilanabilmektedir. Bunun
sonucunda; calisanin isten sogumasi, kendine yabancilasmasi ve bunlarin
beraberinde gelen cesitli ruhsal bozukluklar nedeniyle basta calisan ve dolayisiyla

orgiitiin kendisi zarar gérebilmektedir.

Duygusal emek davranis tiplerinin ¢iktilar1 ele almirken genellikle yiizeysel
davranig tipinin olumsuz, derinlemesine davranig tipinin olumlu ¢iktilarla
iliskilendirildigi goriilmektedir. Soyle ki; calisanin yiizeysel davranista tilkenmislik
(Grandey, 2000; Brotheridge ve Grandey, 2002) ve duygusal tiikkenme (Chau vd.,
2009; Grandey, 2003; Brotheridge ve Lee, 2003) gibi olumsuz sonuglarla,

derinlemesine davranista ise kisisel basarma (Brotheridge ve Grandey, 2002), hizmet
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performansinin artmasi (Grandey, 2000), isten ayrilma niyetinin azalmasi (Chau vd.,

2009) ve ise bagliligin artmasi gibi olumlu sonuglarla karsilastigi gériilmektedir.

Cesitli arastirmalarda (Hennig-Thurau vd., 2006, Grandey vd., 2005)
derinlemesine davranisin miisteriyi yiizeysel davranis tipine gore daha olumlu
etkiledigi belirtilmekte, ayrica c¢alisanlar tarafindan yilizeysel davranis yoluyla
sergilenen yapmacik duygulara kiyasla derinlemesine davranis yoluyla ortaya konan
samimi duygu gosterimlerinin misteriler iizerinde daha olumlu etki biraktig1 ifade

edilmektedir.

Sonug olarak; derinlemesine davranis tipinin miisteride yarattig1 olumlu izlenim
nedeniyle Orgiit hedefleri agisindan, calisani duygusal uyumsuzluklardan uzak
tutmasi ve dolayisiyla ¢alisandaki ruhsal ve fiziksel bozukluklar1 6nlemesi nedeniyle
calisanin ruhsal ve fiziksel sagligi acisindan olumlu ¢iktilarla degerlendirildigini,
ylizeysel davranis tipinin ise basta calisanin tatminsizligi, tutarsizligi gibi ruhsal
sorunlarla ve miisteride tarafindan algilanan yapmaciklik hissi nedeniyle olumsuz

ciktilarla anildigini séylemek yanlis olmayacaktir.
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2. BOLUM: MOTIVASYON

Bu boliimde; motivasyon kavrami ve tarihsel gelisimi, baslica motivasyon

teorileri ve motivasyon tiirleri ele alinmstir.

2.1. Motivasyon Kavram ve Motivasyonun is Hayatindaki Yeri

Calisanlarin performansmi ve is verimliligini artirarak, harekete ge¢cmelerini
saglayan ve calismalarm belli bir amaca dogrultusunda yonlendiren “motivasyon”,
Tiirk Dil Kurumunun (TDK) Giincel Tiirk¢e Sézliigiinde (i) Isteklendirme ve (ii)
Giidiileme olmak iizere iki anlamda ele alimmistir. Bilim insanlari, akademisyenler ve
arastrmacilar giinimiize kadar motivasyon ile ilgili kimi ortak noktalar1 kapsayan

farkli tanmimlar dile getirmislerdir.

“Motivasyon, insani harekete gegiren ve hareketlerinin yonlerini belirleyen,
onlarm, diistinceleri, umutlari, inanglari, kisaca arzu; ihtiya¢ ve korkularidir.”
(Basaran, 1992: 316). Motivasyonun belli bir ama¢ dogrultusunda harekete gegirici
bir gii¢ oldugunu Argon ve Eren (2004: 115) de vurgulamaktadir. Motivasyon genel
olarak “kisilerin belirli bir amac1 gergeklestirmek {izere kendi arzu ve istekleri ile
davranmalar1 ve ¢aba gostermeleri” seklinde de tanimlanabilir (Kogel, 2014, 730).
Benzer sekilde Diiren (2002: 104-105) motivasyonu, kisinin igindeki enerjinin ya da

potansiyelin aktive edilmesi olarak ifade etmektedir.

Yonlendirici ve harekete gegirici bir gii¢ oldugu goriilen motivasyonda
organizasyon acisindan temel amag, ¢alisanlarin belli hedefler dogrultusunda gayretli
ve verimli ¢aligmasini saglamaktwr. Kogel (2014: 730) motivasyon ile ¢alisan
arasindaki iliskiyi dort unsurda ele almis ve “kisinin bekleyis ve ihtiyaclari, amaclari,
davraniglar1 ve kendisine performansi hakkinda bilgi verilmesi” ile ilgili oldugunu
dile getirmisgtir.  Ayrica, motivasyon bireyin harekete gecirilmesi ve
isteklendirilmesine ilave olarak orgiitin ve bireylerin ihtiyaglarmm tatmin
edilmesiyle de ilgilidir (Can vd., 2011).
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Motivasyon, bireyin davraniglarinda katalizor etkisi yaparak enerji ve yon veren;
cesitli giidiilerle bireyi harekete geciren ve bunlara siireklilik kazandirarak olumlu
yone sevk eden bir giigtiir. S6z konusu yonlendirme kimi zaman davraniglarin
orgiitiin ihtiyaclarma gore degistirilmesi anlamina da gelmektedir. Orgiit ile ¢alisanin
motivasyonu iliskisi agisindan bakildiginda; o6rgiitiin hedeflerine ulasabilmesi i¢in
calisanin ihtiyaglarini anlamasi ve ona gore calisant motive etmesi gerekmektedir

(Giiney, 2001: 225- 226).

Motivasyon tanimlarindaki ortak ifadelere bakildiginda; motivasyonun temel
unsurlarindan ilkinin harekete gecirme, ikincisinin yonlendirme Ve Ugiinciisiiniin
yonlendirilen istegin siirdiiriilmesi oldugu goriilmektedir. Kisinin ¢calisma ve basarma
isteginin belli bir ama¢ dogrultusunda yonlendirilmesi, amacin gerceklestirilmesi
sayesinde hem kisinin tatminine hem de goriilen isin verimli olmasina katki
saglamaktadir. Motivasyondaki diger bir onemli husus ise hedeflenen amaca
yonlendirilen c¢alisma ve basarma isteginin kisinin kendi arzu ve istekleri ile
baslamas1 ve ¢esitli giidiilerin tesvikiyle devam ettirilmesidir. Dolayisiyla, ¢alisana
ve Orgiite uygun olan ortak bir amag ve bu amaca yoneltilen enerji ile ¢alisma istegi

hem kiginin hem de orgiitiin ihtiyag¢larini karsilayacak bir ortam yaratir.

Motivasyonun kisiye ©6zel olmasi ve ancak davraniglarda gozlenebilmesi
motivasyonun iki 6nemli 6zelligidir (Kogel, 2014: 731). Ayn1 durum iki farkl bireyi
ayni sekilde motive etmeyebilecegi i¢in motivasyon kisisel bir olgudur. Smithers ve
Walker (2000: 833) ise motivasyon taniminda bireyin is yapma istegine dikkat
cekmistir.

Motivasyon, bireylerin Orgiit ic¢indeki davramiglarinin nasil oldugu ve
performansla yakindan ilgilidir (Karakaya ve Ay, 2007: 56). Motivasyonun
performansla iliskisine Ertiirk (2001: 147) de dikkat ¢ekmis ve motivasyonu yiiksek
olmayan ¢alisanin performansmin da yiliksek olamayacagmi belirtmistir. Yalnizca
davranigsal degil, ayn1 zamanda bilissel boyutta da etkileri olan motivasyonun

ogrenme ve gelisme ile de iligkisi vardir ve 68renmeyi saglayan itici bir glictiir.
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Motivasyon yalnizca bireyin yetkinligini artwrmaya degil, ayn1 zamanda bu

yetkinliklerin nasil kullanilacag: ile de ilgilidir (Locke vd., 2004: 388).

Kogel (2014: 729) motivasyon ile performansin yakindan iligkili oldugunu,
motive olmayan ¢alisanin performansinin diisiik olacagini ve motive olmanin sartinin
severek ve isteyerek ¢aligmak oldugunu belirtmektedir. Benzer olarak Garih (2000:
10) de c¢alisanin veriminin ancak onu motive etmekle miimkiin olacagini
belirtmektedir. Dolayisiyla, ¢alisanin is hayatinda basarili olmasii destekleyen ve
performansma etki eden faktdrlerden biri motivasyondur (Ozdemir ve Muradova,

2008: 147).

2.2. Motivasyon Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Bilimsel yOnetim yaklasimini gelistiren Frederik W. Taylor, 20. yiizyilin
baslarindan itibaren etkileri olduk¢a yogun olarak goriilen sanayi devrimi neticesinde
artan Uretime ragmen bilimsel diretim tekniklerinin kullanilmadigi teziyle
arastirmalar yapmus ve elde ettiklerini ise 1911 yilinda Bilimsel Y&netimin Ilkeleri
adl eserinde sunmustur. Taylor’in ortaya koydugu yonetim ilkeleri Taylorizm olarak

adlandirilmakta ve Klasik YOnetim Y aklasimlari altinda ele alinmaktadir.

Taylor’a gore calisanlar, sadece ekonomik ihtiyaglar nedeniyle ¢alisirlar. Bu
nedenle Taylor, parca basi iicret sistemini uygulayarak c¢alisanlar1 motive etmek
istemistir. Boylece daha ¢ok kazanmak isteyen calisan daha ¢ok ve daha verimli
calismak durumundadir. Taylor calisanlari motive eden yegane faktoriin {icret
oldugunu 6ne siirmiistiir. Taylor ¢alisanlarin sosyal ve psikolojik yonlerini goz ardi

ederek, motivasyonel agidan ¢alisani ekonomik bir unsura indirgemistir.

2.3. Motivasyon Teorileri

Motivasyonun, caligan performansi ve dolayisiyla orgiit verimliligi iizerinde
onemli etkileri olmas1 nedeniyle, 6zellikle psikologlar tarafindan giiniimiize kadar

motivasyonu farkli agilardan ele alan bir¢ok motivasyon teorisi ortaya konmustur.
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Hemen hepsi calisan etkinligini ve performansini, orgiit hedeflerine uygun olarak
artirmak maksadinda olan bu motivasyon teorilerinden bazilar1 calisanlarin
ihtiyaclarina, bazilar1 ise g¢alisanin i¢inde bulundugu cevresel etkenlere oOncelik

vermistir (Cigek, 2005: 12).

Motivasyonla ilgili birgok teori 6ne ¢ikmakla birlikte, bu teoriler genel olarak
icsel faktorlere dayanan Kapsam Teorileri ile digsal faktorlere dayanan Siireg
Teorileri olarak ele alinmaktadir (Kogel, 2014: 733). Kapsam Teorileri davraniglarin
oncesindeki durumla ilgilenerek, Siire¢ Teorileri ise davranig sonrasindaki durumla

ilgilenerek motivasyonun nasil saglanacagi sorusuna yanit aramaktadir.

2.3.1. Kapsam Teorileri

Kapsam teorileri; bireyi hangi i¢sel etmenlerin motive ettigi, calisanlarin bireysel
ihtiyaglarmin, diirtiilerinin ve giidiilerinin neler olduguyla ve bunlarin kendi i¢indeki
Oonem siralari ile ilgilenmektedir. Bu teorilerde daha ¢ok kisinin iginde bulundugu ve

onu belirli yonde davranisa siiriikleyen i¢sel faktorler tizerinde durulmaktadir (Kogel,

2014: 733)

Kapsam Teorileri ad1 altinda gruplanan en bilindik ve yaygin olarak kabul goren
teoriler; Abraham Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi Teorisi, Frederick Herzberg’in
Cift Faktor Teorisi (Hijyen-Motivasyon Teorisi), David McClelland’in Basarma
Ihtiyac1 Teorisi ve Clayton Alderfer’in ERG Teorisi’dir.

2.3.1.1. ihtiyaclar Hiyerarsisi Teorisi

Abraham Maslow tarafindan 1943 yilinda ortaya koyulan ve 1950°1i yillarin
sonlarma kadar gelistirilen Ihtiyaglar Hiyerarsisi Teorisine gore; insanlarn
davraniglarina temel olusturan baslica etken Sekil 2’de gosterilen insanin
ihtiyaclaridir  ve siireklilik arz eden ihtiyaglar hicbir zaman tamamen
karsilanamamaktadir. Zaten tatmin edici seviyede karsilanan bir ihtiyacin

davraniglar1 yOnlendirici, diger bir deyisle kisiyi motive edici giicii ortadan
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kalkmaktadir. Bu ihtiyaglar birbirlerinden kesin sinirlarla ayrilmamis, aksine i¢ ice

gegmis ve birbirleriyle bagimli haldedir (Maslow, 1943).

Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi Teorisinde iki temel goriis bulunmaktadir.
Bunlardan ilki, her davranigin belirli bir ihtiyaci karsilamaya yonelik oldugu, ikincisi
ise bu ihtiyaglarin belirli bir hiyerarsisi oldugu ve alt kademedeki ihtiyaglarin
kargilanmadan iist kademedeki ihtiyaclarin insani harekete ge¢irmedigidir. Ayrica,
insanlarin sahip olduklari ile degil sahip olmak istedikleri ile motive olduklarini ileri

stirmektedir (Kogel, 2014: 734, 736).

Ahlak,
yaraticihk,
onyargilardan
kurtulma,
Kendini Gerceklestirme ik
Zi kendini tamamlama
Thtiyaci
Kendine guiven ve kendine
o saygl duyma, basarma,
.Ixendml Gosterme bagkalarmin saygisim
Thtiyaci kazanma
] Arkadaslik, aile ve gruba ait
Sosyal Ihtiyaclar olma
Giivenlik Thtiyaci
Fizyolojik
Intiyaclar

Sekil 2 : Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi (Maslow, 1943; Kogel, 2014: 735)

Maslow, ihtiyaglar hiyerarsisinin kisinin bilingli bir se¢imi olmadigini, aksine
biling dig1 bir davranisin iiriinii oldugunu fizyolojik ve biyolojik bir temele
dayandigini belirtmektedir. Maslow, insanlarin ihtiyaglarini hiyerarsik bir yapi iginde

bes temel gruba aymrmaktadir. Ancak, gruplara ayrilarak siniflandirilan bu
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ihtiyaglardan her birey ayni bicimde ve Olciide etkilenmemektedir, bu ylizden

ihtiyaglarm her bireydeki motivasyona olan etkisi farklilagmaktadir.

Ihtiyaclar hiyerarsisine gore, oncelikle en giicli olan ihtiyaglar insanin
davranislarin1 kontrol altina alir veya yonlendirir, daha az gii¢lii olan ihtiyaclar ise
ikinci planda kalarak dnemsenmez ve belki de ihmal edilir. Ote yandan, bir ihtiyacin
karsilanmasi ile birlikte bu ihtiya¢ insan davraniglarinin yonlendirilmesindeki giiciinii
kaybeder ve bir sonraki 6nemli ihtiyag hareketleri kontrol ederek bireyi giidiilemeye
baglar. Bu ihtiyaglar 6nem sirasina gore hiyerarsik bir yapi igerisinde diizenlenmis
olup, en kuvvetli ihtiyaclar karsilanmadan daha az kuvvetli ihtiyaglarm davranislar
motive etmesi soz konusu olmaz. Ote yandan, insan davramslari yalnizca bir
ihtiyacin giidiilemesi ile degil birden ¢ok ihtiyacin ayni anda giidilemesi ile
gergeklesir veya birden ¢ok ihtiyag birden ¢cok motivasyona temel olusturarak insanin

davraniglarini sekillendirir (Maslow, 1943: 390)

Maslow’a gore yetersizlik giidiisii ve gelisme giidiisii olmak tizere iki tip giidi
vardir. Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisindeki ilk dort kademedeki ihtiyaglar
yetersizlik giidistiyle iliskiliyken, kendini gergeklestirme gelisme giidiisii ile
baglantilidir (Goble, 2004).

Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi Teorisi iizerine birgok arastirma yapilmustir.
Bunlarin neticesinde bazi arastirmacilar tarafindan teorinin ortalama bir Amerikan
iscisinin tutumunu esas aldig1 yoniinde elestiriler getirilmesine ragmen, Ihtiyaclar
Hiyerargisi Teorisi basit, anlasilir ve mantiki olmasi nedeniyle en ¢ok bilinen

motivasyon teorisi olmustur (Kogel, 2014: 737).

2.3.1.2. Cift Faktor Teorisi (Hijyen-Motivasyon Teorisi)

Herzberg tarafindan gelistirilen Cift Faktor Teorisi, ayn1 zamanda Hijyen-
Motivasyon Teorisi olarak da bilinmektedir. Herzberg, ¢alisanlarin islerinden ne
istedikleri sorusunun yanitini arastirmistir. Bu kapsamda; ¢alisanlara isleri ile ilgili

“olaganiistii 1yi” ve “olaganiistii kotii” hissetmelerine yol acan durumlari ayrintili
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olarak anlatmalarmni istemis ve aldig1 yanitlar1 siniflandirmigtir. Bu ¢alismadan elde
ettigi veri ve bulgulara dayanarak motivasyon ile ilgili faktorleri iki grupta
tanimlamis, isin kendisi ile ilgili olan ve g¢alisanlar1 tatmin eden faktorleri “Motive
Edici Faktorler” ve isin ¢alisma kosullari ile ilgili olan faktorleri de “Hijyen

Faktorler” olarak adlandirmustir.

Cift Faktor Teorisine gore; Hijyen Faktorler ¢alisant dogrudan motive etmeyen
ancak onlarin motive olmas: i¢cin gerekli olan asgari sartlar1 saglayan, diger bir
deyisle motivasyon i¢in zemin hazirlayan faktorler, Motive Edici Faktorler ise
calisan1 dogrudan motive eden faktorlerdir. Hijyen Faktorler maas, ¢alisma kosullari,
is giivenligi gibi daha ¢ok digsal faktorlerden olusurken, Motive Edici Faktorler ise
basarma, taninma gibi icsel faktorlerden olusmaktadir (Sekil 3). Herzberg’e gore

hijyen faktorler yeterli seviyede degil ise ¢alisant motive etmek miimkiin degildir.

Hijyen Faktorler Motive Edici Faktorler

Basarma

Taninma

Sorumluluk

Isin Kendisi

Ilerleme

Gelisme

Isletme politikasi ve yonetim

Nezaret tarzi

Bireyler arasi iliskiler
Ucret *

Calisma kosullar

is giivenligi

* Ucretin hijyen faktér olmas1 yaninda motive edici 6zelligi de bulunmaktadir.

Sekil 3: Cift Faktor Teorisinde Hijyen ve Motive Edici Faktorler
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Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi Teorisi ile Herzberg’in Cift Faktor Teorisi
kiyaslandiginda; Herzberg tarafindan Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisindeki ilk {i¢
basamakta yer alan ihtiyaglarin hijyen faktorler, digerlerinin ise motive edici

faktorler olarak gruplandirildigi gériilmektedir.

Cift Faktor Teorisinde, motivasyondan ¢ok is tatmini {izerinde durulmasi bu
teorinin baslica elestirilen ydnlendiren birisidir. Ayrica Ihtiyaclar Hiyerarsisi
Teorisinde oldugu gibi motivasyonla ilgili teoriler ¢alisganin i¢cinde bulundugu iilke,
bolge ve toplum ile kiiltiirden olduk¢a fazla etkilenmekte ve degiskenlik
gostermektedir. Ote yandan, teoride ise yonelik terimler kullanilmas: ise teorinin

yaygin olmasinin baslica sebebidir (Aktaran: Kogel, 2014: 738)

2.3.1.3. Basarma ihtiyac1 Teorisi

McClelland tarafindan gelistirilen bu teoriye gore insanlar basari, gii¢ ve tiyelige
kabul edilme (iliski kurma) ihtiyaglar1 etkisi altinda hareket ederler. Basar1 ihtiyaci;
ulagilmas1 gereken hedefler belirleyip bunlar1 basarabilmek i¢in calismayi, giic
ithtiyaci; kisinin iiyesi oldugu organizasyon icinde gii¢ kaynaklarini ve etki alanini
genigletmeyi, tiyelige kabul edilme ihtiyaci ise; bir gruba ait olmayi ve diger kisilerle

iliski kurmay1 ifade etmektedir (Aktaran: Kogel, 2014, 739).

McClelland, basar1 duygusunun en 6nemli motive edici faktor oldugunu ve bu
faktoriin tiim kiiltiirlerde etkili oldugunu, Ornegin is adamlarinin karhilik ile

verimlilikten ziyade aslinda basarma istegi ile hareket ettiklerini belirtmektedir.

2.3.1.4. ERG Teorisi

Clayton Alderfer, Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi yaklagimimi sadelestirerek
daha basit hale getirmis ve 6zellikle orglitsel ortamdaki insan ihtiyaglarma yonelik
kavramsal bir ger¢ceveye sahip ERG adi ile anilan teorisini ortaya koymustur. Ancak
ayni Maslow gibi ihtiyaglar1 hiyerarsik bir yap1 i¢inde ele alarak bunlarin tatmin

edilmesinin bir sira dahilinde olmasi gerektigini belirtmistir (Kogel, 2014: 739).

29



Alderfer’e gore ii¢ temel ihtiya¢ grubu vardir. Bunlar; “Var olma, Iliski Kurma
ve Aidiyet ile Gelisme”dir. ERG Teorisi ismi bu ihtiyag gruplarinin ingilizce
isimlerinin bas harflerinden meydana gelmektedir. ERG Teorisi, Tiirk¢e’de ihtiyag
gruplarinin  Tiirkge isimlerinin bas harflerinden olusan VIG Teorisi ismiyle de

anilabilmektedir.

Birinci kademede, Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisindeki fizyolojik ihtiyaglar ve
varligmi siirdiirme ihtiyaci ile Alderfer’in var olma ihtiyaglar1 drtiismektedir. Ikinci
kademede, Alderfer’in iliski kurma ve aidiyet ihtiyaci ile Maslow’un giivenlik ve
sosyal ihtiyaclar1 birbirine denk gelmektedir. Uciincii kademede ise; ERG Teorisinin
gelisme ihtiyact ile ihtiyaglar hiyerarsisi teorisinin saygmlik ve kendini

gerceklestirme ihtiyaci ayni seviyede yer almaktadir. (Sekil 4)

ALDERFER’IN ERG MASLOW'UN IHTiYACLAR HiYERARSISI
TEORISi TEORISi
et Kendini
elisme Gerceklestirme
ihtiyac
______ Kendini Gosterme
Ihtiyaci
Tliski Kurma
ve Aidiyet Sosyal ihtiyaclar

Sekil 4: ERG Teorisi ile ihtiyaglar Hiyerarsisi Teorisinin Kiyaslamasi
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ERG Teorisine gore; ayni Ihtiyaglar Hiyerarsisi Teorisinde oldugu gibi bireyler
en alt kademedeki ihtiyaglarin karsilamak maksadiyla hareket eder ve bunlara
yonelik diirtiiler ile motive olurlar. En alt kademedeki ihtiyaglar karsilandik¢a motive
edici Ozelliklerini kaybederler ve artik bir iist kademedeki ihtiyaglar karsilanmak

istenir.

2.3.2. Siirec¢ Teorileri

Kapsam teorileri, bireylerin davraniglarinin nelerden etkilendigi ile ilgilenirken,
stire¢ teorileri daha ¢ok davranislarin nasil yonlendirilebilecegi ve degistirilebilecegi
iizerinde durmaktadir. Siire¢ teorilerine gore ihtiyaglar kisiyi davranisa sevk eden
faktorlerden sadece birisidir (Aktaran: Kogel, 2014: 740). Oysa igsel faktorlere ilave

olarak pek ¢ok digsal faktor de kisilerin davranislar1 ve motivasyon iizerinde etkilidir.

Siire¢ Teorileri kapsaminda en bilindik ve yaygin olarak kabul géren Davranig
Sartlandirmasi (Sonugsal Sartlandirma) Teorisi, Bekleyis Teorileri, Esitlik Teorisi ve

Amag Teorisi ele alinacaktir.

2.3.2.1. Davrams Sartlandirmasi (Sonugsal Sartlandirma) Teorisi

Davranis sartlandirmasi teorisinde, motivasyon ile 6grenme birlikte ele alinmis
ve bazi davranislarin 6grenme yoluyla degistirilebilecegi ileri siiriilmiistiir. Davranis
sartlandirmasinda ana fikir davranisin karsilastigi sonuglar tarafindan sartlandirilmasi
seklindedir, 6grenmeye yonelik olarak da ceza ve o6diil yontemleri 6ngdriilmiistiir.
Orgiit tarafindan benimsenen veya yoneticiler tarafindan &diillendirilen davramislar
Ogrenilerek yinelenmekte, benimsenmeyen veya cezalandirilan davranislar ise tekrar
edilmemektedir (Eren, 2004, 547).

Davranis sartlandirmasi, Pavlov’un kopekler {iizerinde yaptig1 caligmalarla
gelistirdigi klasik sartlandirmadan farkhdir. Klasik sartlandirma, ¢esitli uyaricilarla
belirli bir davranigin sergilenmesini saglamakla ilgiliyken, davranis sartlandirmasi

(sonugsal sartlandirma) ise zaten sergilenen bir davramigin Odiillendirilerek
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pekistirilmesi veya cezalandirilarak degistirilmesi veya ortadan kaldirilmasi ile
ilgilidir. Ornegin; davranis sartlandirmasi olarak kiiciik bir ¢ocugun sicak bir sobaya
dokunmamay1 6grenmesi bu davranisi bir kez sergiledikten sonra karsilastigi aci
verici sonucla ilgiliyken, klasik sartlandirma olarak hediye paketini goren kiiciik bir
cocugun heyecanlanmasi, sevinmesi ve mutlu olmasi ise bu davranisi baglatan bir

etki (hediye paketi) ile ilgilidir.

KLASIK SARTLANDIRMA

Uyarn > Organizma >  Davrams
SONUCSAL SARTLANDIRMA
Organizma —>| Davrams —> Karsilasilan Sonuc

Sekil 5: Klasik Sartlandirma ile Davranis Sartlandirmasi (Kogel, 2014: 740-741)

Bireyler, icsel faktorler, ihtiyaglar, kisisel veya Orgiitsel hedefler, daha once
edindigi tecriibeler gibi cesitli nedenlerle davranislar sergilerler. Sergiledikleri
davranislar neticesinde karsilastiklar1 tepkilerin ¢esidine gore davranislarini

tekrarlarlar veya degistirirler.

Aslinda sergilenen davraniglar sonucunda karsilagilan memnuniyet veya iiziintii
verici tepkiler Edward L. Thorndike tarafindan gelistirilen Etki Kanunu ile ilgilidir.

“Etki kanununa gore, kisi kendisine haz ve mutluluk verecek davranislar1 tekrarlar
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fakat act verecek, lizecek davraniglari tekrarlamaktan kaginir.” (Aktaran: Kogel,

2014: 742)

Sonug olarak, 6zellikle hayvanlarin egitiminde kullanilan, teorinin gelistirilmesi
sathasinda daha ¢ok hayvanlar {izerinde yapilan deneylerle temelleri ortay koyulan
ve Odillendirme ile cezalandirmanin iki Onemli unsur oldugu davranis
sartlandirmasi, insan davranislarinin da yonlendirilmesi ve degistirilmesi ig¢in
kullanilmakta, organizasyonlarda motivasyon, performans ve verimlik artis1 amaciyla

bu teoriye dayana ¢esitli uygulamalar giindelik is hayatinda halen uygulanmaktadir.

2.3.2.2. Bekleyis Teorileri

Bekleyis Teorileri; Victor Vroom’un ve Edward Lawler ile Lyman Porter’in
gelistirdigi olmak iizere iki ayri teoriden olusmaktadir. Bu iki teori, Vrooum’un
Bekleyis Teorisi ve Lawler-Porter Modeli olarak adlandirilmaktadir. Birka¢ noktada
farklilasmakla beraber temel olarak ikisi de motivasyonu ayni1 prensiplerle

aciklamaktadir.

Victor Vroom’un bekleyis teorisinde valens (valence), bekleyis ve aragsallik
olmak iizere ii¢ temel kavram mevcuttur (Kogel, 2014: 744-745). Motivasyon bu li¢
degiskene bagli olup, ayrica valens ve bekleyis ile motivasyon arasinda dogru

orantil bir iligki vardir.

Valens, calisaninin gosterecegi gayret karsiliginda elde edecegi ddiilii arzulama
derecesi anlamma gelmektedir. Ancak, bireyler farkli odiilleri farkli seviyelerde
arzulayabilirler (Kogel, 2014: 744). Bir kisi i¢in 6nemli olan bir 6diil, bir baskas1 i¢in
o kadar onemli olmayabilir. Dolayisiyla Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi
Teorisindeki davraniglarin kisisel olmasi ve her bireyde farkli sekilde gozlenmesi
ilkesindekine benzer olarak, Vroom’un Bekleyis Teorisi’'nde de valens kisisel bir

olgudur ve kisiden kisiye degisir.
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Bekleyis, odiillendirme olasilig1 anlamina gelmektedir. Soyle ki; kisi ¢aligirken
gosterecegi gayretin neticesinde ddiillendirilecegini bilirse daha ¢ok gayret edecektir.
Dolayisiyla yukarida da belirtildigi iizere valensi ve bekleyisi yliksek bir kisinin

motivasyonu da yiiksek olacaktir.

Vroom’un Bekleyis Teorisinin ii¢lincli temel kavrami olan aragsallik, “birinci
kademe sonucglarmn ikinci kademe sonuglara ulastiracagi konusunda kisinin sahip
oldugu siibjektif olasilig1 ifade etmektedir.” (Aktaran: Kogel, 2014, 745). Daha acik
bir ifadeyle aragsallik, kisinin gosterdigi gayret neticesinde elde ettigi ufak odiillerin

daha st seviyedeki baska biiyiik odiillerin habercisi olmasi anlamma gelmektedir.

Lawler-Porter Modeli, Vroom’un bekleyis modelini esas almakla birlikte bazi
ilaveler yapmaktadr. Bu modelde de valens ve bekleyis motivasyonu
belirlemektedir. Ancak, Lawler-Porter’a gore yalnizca valens ve bekleyis ¢alisanin
yiiksek performans gostermesini saglamaya yetmez, bunlara ilave olarak c¢alisanin
bilgi ve yetenegi ile algiladigi rol de motivasyonu etkileyen faktorlerdir. Calisanin
bilgi ve yetenegi yeterli degilse gayretli ¢alissa dahi basarili olamayacaktir. Ayrica
calisanin algiladig1 rol, organizasyon i¢indeki rol ¢atismalarini1 6nleyecek ve kisinin
performansimi yiikseltecektir. Vroom’un Bekleyis Teorisinden farkli olan bir baska
husus ise, esit 6diil kavramidir. Calisanlar kendi performanslari ile diger ¢alisanlarin
performanslarimi kiyaslar ve bekleyisinin sonunda nasil bir 6diil elde edecegi ile ilgili

kaniya ulagir.

Sonug olarak; kisinin motivasyonunu davranig sartlandirmasi gibi yalnizca 6diil
ve ceza benzeri digsal etkenlere dayandirmayarak bireyin basarma ve odiil istegi ile
esitlik algis1 gibi igsel etkenlerle de iliskilendiren Bekleyis Teorilerinin ¢ok karmagik
olmasi nedeniyle uygulamalarinin gii¢ oldugu ve ¢alisan davranislarinin gergekte bu
teoride ele alindig1 gibi matematiksel hesaplara dayanmadigi, dogallikla gelistigi

yoniinde elestiriler bulunmaktadir.
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2.3.2.3. Esitlik Teorisi

J. Stacy Adams tarafindan gelistirilen Esitlik Teorisine gore yoOneticiler
tarafindan ¢alisanlara esit muamele edilmesi motivasyon etkileyen baslica faktordiir.
Calisanlar, ayn1 orgiit icindeki denk calisanlarin c¢abalari ile elde ettiklerini kendi
elde ettikleriyle kiyaslarlar. Bunun sonucunda algiladigi esitlik veya esitsizlik

duygusu calisanin motivasyonunu olumlu ya da olumsuz yonde etkiler.

Esitlik ve esitsizlik hisleri farkli kiiltiirlerde farkli bigimlerde algilanabilir. Bu
algilamalarda toplumun kiiltiirii, gelenekleri, cinsiyet, egitim seviyesi gibi faktorler
etken olabilir. Calisan, diger c¢alisanlara kiyasla esit muamele gormedigini
degerlendirdiginde c¢alismalarini azaltabilir, odiillendirme talep edebilir, isten

ayrilabilir, diger ¢alisanlar1 olumsuz yonde etkileyerek performanslarini diistirebilir.

Esitlik Teorisinin dayandigi esitlik ilkesi aslinda Lawler-Porter’in Bekleyis
Teorisindeki esitlik ilkesi ile hemen hemen ayni temellere dayanmaktadir. Bekleyis
Teorisinden farkli olarak Adams, teorisini valens ve bekleyisten ziyade tamamen

esitlik ilkesi lizerine kurmustur.

2.3.2.4. Amag Teorisi

Edwin Locke tarafindan gelistirilen bu teoriye gore c¢alisanlarin belirledigi
amagclar onlarm motivasyon seviyelerini de etkiler. Soyle ki; basarilmasi zor amaglar
belirleyen caligsanlar daha kolay gerceklestirilebilecek amaclari olan ¢alisanlara gore
daha yiiksek motivasyon seviyesine sahip olacak ve performanslari da daha yiiksek

olacaktir (Aktaran: Kogel, 2014: 750).

2.4. Motivasyon Tiirleri

Motivasyon kavramu literatiirde igsel motivasyon ve digsal motivasyon olarak iki

sekilde ele alinmaktadir.
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2.4.1. i¢sel Motivasyon

I¢sel motivasyonda calisanlar, digsal faktorlerden ziyade isin kendisi ile ilgili
faktorlerden motive olurlar. Bu durumda kisinin kendi istekleri ve yetkinlikleri s6z
konusudur. i¢gsel motivasyon; isinin bu yetkinlikleri ve yaraticiigi kullanabilmesi,

iste bagimsiz olabilmesi, yapilan isin kisi i¢in 6nemi gibi faktorlerle ilgilidir.

Ozdemir ve Muradova (2008: 148) davranislarin i¢sel motivasyon ile ilgili
oldugunu ve motivasyonun her zaman bilingli ve gozlenebilir ihtiyaglara
dayanmayacagini ileri sirmekte, Ercan (2003: 108) bireyin kisisel tatmine ulagsmak
icin basarmaya ¢aligmasimi i¢sel motivasyon olarak tanimlamakta ve bunlarin disinda
icsel motivasyon i¢in bireyin kendi istegi ile harekete ge¢cmesi vurgulanmaktadir

(Akbaba ve Aktas, 2005: 23).

Oncii (2004: 175) i¢sel motivasyonun kaynagmi gelisme ve merak duygusu
olarak ele almakta, odiil ve ceza gibi digsal giidiileme araglarina ihtiyag
duyulmadigmi, yapilan faaliyetin kendisinin zaten bir 6diillendirme oldugunu ve
bireyin kendi ihtiyaglar1 ile giidiilenerek i¢sel motivasyonun saglandigini

belirtmektedir.

I¢sel motivasyon, bireyin i¢ diinyasi ile ilgili olan zevkleri, ihtiyaclari, inanglari,
beklentileri ve hedefleri ile ilgilidir. Icsel motivasyonun en belirgin 6zelligi, bireyin
digsal bir faktorden etkilenmeden kendisini igsel dinamikleriyle harekete
gecirebilmesidir. Igsel motivasyon ile yapilan isin sonunda elde edilecek haz ve
hazzin seviyesi birey tarafindan belirlenir ve tamamen i¢seldir (Argon ve Eren, 2004:
118).

2.4.2. Dissal Motivasyon

Bir diger motivasyon tiirii digsal motivasyondur. Digsal motivasyon, bireyin igsel
diinyasindan kaynaklanan etkenlerden ziyade bireyin disinda var olan etkenlerden

kaynaklanir. Odiillendirme ve cezalandirma, calisma kosullarmmn durumu, Orgiit
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politikas1 gibi etkenler digsal motivasyon unsurlarindan bazilaridir. Bu durumda,
calisanin motivasyonu bu tip araclarla diizenlenir. Ancak digsal motivasyonun etkisi

gegici, yapilan davranigin kalicilig1 ve yogunlugu ise diisiiktiir.

Dissal motivasyon unsurlarindan olumlu ve olumsuz digsal motivasyon faktorleri
olarak soz etmek miimkiindiir. Odiil, miikafat, prim, dvme gibi faktdrler olumlu
digsal motivasyon faktorlerine ornek olarak verilirken, kinama, cezalandirma, alay,
maas veya prim kesintisi gibi faktorler ise olumsuz digsal motivasyona faktorlerine

Ornektir.
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3. BOLUM: MOTiVASYON DUYGUSAL EMEK ILISKISI

Motivasyon ile duygusal emek arasinda anlamli bir iliski olduguna dair
literatiirde arastirmaya dayali ¢ok az bulgu mevcuttur (Sisley ve Smollan, 2012;
Bolton, 2005). Duygusal emek iizerine yapilan c¢alismalarm daha ¢ok miisteri
memnuniyeti, duygusal emegin ¢alisanlar lizerindeki olumsuz etkileri (tiikenmislik,
stres, kendine ve ise yabancilasma vb.) ve Orgiitsel verimlilik ile ilgili oldugu
goriilmektedir. Diger bir deyisle calismalar duygusal emegin c¢iktilar1 {izerine
yogunlagsmakta ve bunlarin etkilerini ortaya koymaya caligmaktadir. Halbuki
duygusal emek seviyesini olumlu ya da olumsuz yonde etkileyen basta motivasyon

olmak tizere kimi faktorlerin de incelemeye deger oldugu asikardir.

Duygusal emegi akademik olarak ilk ele alan Hochschild (1983), konuyla ilgili
calismalarinda belli bir iicret 6dendigi i¢cin duygusal emegin digssal motivasyonla
giidiilenebilecegini ifade etmistir. Hochschild’in bu varsayimina gore is giicii
piyasasinda diger emek tiirleri gibi alinip satilabilen bir emek tiirii olarak duygusal
emek, diger emek tiirlerine benzer sekilde basta iicret olmak iizere digssal motivasyon
araglariyla giidiilenebilmektedir. Ancak Hochschild bu konudaki teorik ¢aligmalarmi
arastirmaya dayali bulgularla desteklememis ve dissal motivasyonun hangi duygusal

emek stratejilerinde ne yonde bir iliskisi oldugunu ortaya koymamastir.

Calisanlarin kendi kisisel tatminlerini gergeklestirmek i¢in baskalarmi memnun
etmek  arzusuyla  giiler yiizli  hizmet etmesi i¢sel = motivasyonla
iliskilendirilebilmektedir (Truta, 2014: 792). Calisanlar basarma, iyi iliskiler kurma,
sevme ve sevilme gibi i¢sel diinyasi ile ilgili hisler ve ya kiiltiirii, inanc1 gibi digsal
motivasyonla iliskisi olmayan yonleri nedeniyle yapmis oldugu isin gerektirdigi
duygusal gosterimleri 6zellikle derinlemesine davranis sergileyerek yerine getirebilir.
Oyle ki; bdyle bir calisan icin giiler yiiziine karsilik olarak miisteri ile kurdugu iyi

iliski ve devaminda elde ettigi isindeki basar1 onu manevi olarak tatmin edebilir.

Tezin ikinci boliimiinde de ele alindig1 iizere derinlemesine davranig olumlu

algilanan duygusal gosterimle (Diefendorff vd., 2005), calisma siiresi (Grandey,
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2000) ve galisan ile miisteri arasindaki etkilesim siiresi (Brotheridge ve Lee, 2003)
ile iliskilendirilmektedir. Yiizeysel davramis ise genellikle olumsuz algilanan
duygusal gosterim (Diefendorff vd., 2005) ve olumsuz ¢iktilar (Brotheridge ve
Grandey, 2002) ile anilmaktadir. Yiizeysel davranisin ¢alisan ve organizasyon
iizerindeki olumsuz yan etkileri, derinlemesine davranisin ise ¢alisani ig ile uyumlu
hale getirerek miisteri ile olan iletisiminde sorun yasamadan igsel bir tatmine
ulagtirmas1 agisindan bakildiginda derinlemesine davranisin ylizeysel davranisa
kiyasla motivasyondan olumlu ydonde daha fazla -etkilenebilecegi, ylizeysel
davranisin yaratabildigi tilkenmislik, kendine yabancilagsma, ise yabancilagsma gibi
calisanin manevi diinyas1 ile ilgili sorunlarin ¢ogunlukla klasik motivasyon

aracglartyla giidiilenemeyecegi degerlendirilmektedir.

Calisanlar duygusal gosterimlerini daha c¢ok Orgiitiin taleplerine gore
diizenlediginden, igsel motivasyonun duygusal emek iizerindeki etkisinin smirl
oldugu (Cossette, 2009) belirtilmektedir. Ote yandan, duygusal emek kapsaminda
degerlendirilen ¢alisan davranislarma yonelik gdsterim kurallarmin ve bicimlerinin
yoneticiler tarafindan calisanlara aktarilmasi, bu konuda c¢alisanlarin yonlendirilmesi
ve dahas1 motive edilmesi gerekmektedir (Aktaran: Grandey, 2003: 87). Bu nedenle,
calisanlardan beklenen performansin elde edilebilmesi ve artirilmasmda oldukga
onemli bir yer tutan motivasyonun, benzer sekilde duygusal emek gosterimleri

iizerinde de etkisinin oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Grandey (2003: 87), calisanlarin kendilerinden beklenen davranis kurallarini ve
duygu kaliplarini bilmelerinin yiizeysel davranis ve derinlemesine davranisi olumlu
etkiledigini 6ne siirmektedir. Dolayisiyla motivasyon konusunun ele alindig: ikinci
boliimdeki siire¢ teorilerinde de belirtildigi iizere kendisinden beklenen roliin

farkinda olan ¢alisanin duygusal gosterimlerde daha basarili olmasi1 6ngériilmektedir.

Truta (2014) tarafindan 118 Romen 6gretmen {izerinde yapilan bir arastirmada
icsel ve digsal motivasyon ile duygusal emek arasindaki iligki incelenmistir.
Cogunlugunu kadinlardin olusturdugu arastirmaya katilan 6gretmenlere uygulanan

anketlerden elde edilen sonuglarin dikkate deger bazi bulgular1 ortaya koydugu
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goriilmektedir. Truta’nin ¢aligmasinin sonuglarmma gore i¢sel motivasyon yalnizca
derinlemesine davranis ile iligkiliyken, ylizeysel davranis herhangi bir motivasyon

tiirdi ile iliskili degildir.

Sonu¢ olarak; motivasyon tiirlerinin organizasyonlardaki duygusal emek
stratejileri lizerindeki etkilerine ve bu iki kavram arasindaki iligkiye yOnelik
kavramsal alt yapiyr olusturacak kadar yeterince arastirmaya dayali ¢alismanin
mevcut olmadig1 goriilmektedir. Ancak, elde edilen kisith kavramsal bilgiyi ve tekil
olarak her iki kavram tek tek ele aldigimizda, kisisel ve orgiitsel verimlilik ile
yakindan iligkili olan motivasyonun, miisteri memnuniyeti agisindan Orgiitsel
performans ile ilgili olan duygusal emek {iizerinde de etkilerini beklemek yersiz

olmaz.

Konu ile ilgili kavramsal alt yapmnimn yeterli olmamasi nedeniyle arastirma
konusu olarak tercih edilen motivasyonun duygusal emek iizerindeki etKkileri
hakkinda bir kamu kurumunda yapilan arastirmadan elde edilen bulgular bir sonraki

boliimde ilgili literatiirdeki kisith bilgiyle kiyaslama yapilarak tartisilacaktir.
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4. BOLUM: MOTiVASYON ILE DUYGUSAL EMEK ILiSKiSINE DAIR BiR
ARASTIRMA

Bu bolimde ig¢sel ve digsal motivasyonun duygusal emek stratejilerinden
yiizeysel ve derinlemesine davranis lizerindeki etkilerini ve bunlar arasindaki iliskiyi
belirlemeye yonelik yapilan arastirmanin amacina, dnemine, kapsamina, kisitlarina,

yontemine ve arastirmanin sonuglarina yer verilmistir.

4.1. Arastirmanin Amag ve Onemi

Bu arastirmanin amact; bir kamu kurulusunda calisan personel i¢in motivasyon
ile duygusal emek arasinda bir iligkinin olup olmadigini, ayrica igsel motivasyon ile
dissal motivasyonun yiizeysel ve derinlemesine davranis lizerinde pozitif ve anlamli

bir etkisi olup olmadigini incelemektir.

Aragtirmanimn yiriitiildiigic kamu kurumunu; disiplinin 6n planda tutuldugu,
standart uygulamalarin ve davranig kaliplarinin ¢ok¢a mevcut oldugu, yetkinlige
dayali bir terfi ve kariyer sisteminden ziyade terfilerin meslekte calisma siiresine
gore diizenlendigi, ¢alisanlarin kurumun hedef ve degerleriyle uyumlu diistince ve
hislere sahip oldugu ve kuvvetli geleneklere sahip olan bir kurum olarak tanimlamak
miimkiindiir. Ayrica, kurumdaki davranig kurallarindan is yapis yOntemlerine, is
yerlerindeki iletisimden, 6lgcme ve degerlendirme yontemlerine kadar bir¢ok yonetim
aracma yonelik belli standart uygulamalarin mevcut oldugu ve ¢alisanlardan bu

standartlara yiiksek seviyede uymalarinin beklendigi sdylenebilir.

Genel hatlariyla 6zellikleri yukarida Ozetlenen arastrmaya konu kamu
kurumunun, misyon ve hedefleri ile koklii bir kurumsal egitim sistemine sahip
olmas1 ve ¢alisanlarin davranig kaliplarma yiiksek seviyede uyum saglamasma
yonelik standartlarin mevcut olmasi nedeniyle kurumda yiizeysel davranigtan gok

derinlemesine davranig gosterimlerinin 6n planda oldugu 6ngoriilmektedir.
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Tezin ficilincii bolimiinde de ele alindig1 {iizere, gerek calisanlarin igsel

motivasyon seviyesi ile gerek ¢esitli motivasyon araglar1 ile desteklenen digsal

motivasyon seviyesinin hem yiizeysel hem de derinlemesine olmak {izere duygusal

emek davraniglarini pozitif yonde etkiledigi degerlendirilmektedir.

Bu kapsamda; bahse konu kamu kurumunda yapilan arastirmanin hipotezleri,

icsel ve digsal motivasyonun duygusal

emek stratejilerinden yiizeysel ve

derinlemesine davranis iizerindeki etkilerinin ve bu faktorler arasindaki iliskinin

belirlenmesine yonelik olarak asagi oldugu gibi belirlenmis ve hipotezlerdeki bagimli

ve bagimsiz degiskenlerin iliskisi Sekil 6’daki arastirma modelinde gosterilmistir:

H1 : lgsel motivasyon, duygusal emek davramisi @) yiizeysel davranis,

b) derinlemesine davranis iizerinde pozitif ve anlaml bir etkiye sahiptir.

H2 : Dissal motivasyon, duygusal emek davranisi a) yilizeysel davranis,

b) derinlemesine davranis tizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahiptir.

MOTIVASYON

Igsel

DUYGUSALEMEK

Yiizeysel

Motivasyon

Dassal

Davranmis

Derinlemesine

Motivasyon

Davrams

Sekil 6 : Arastirmanin Modeli.



Bu arastirma, kamuda calisanlarin igsel ve digsal motivasyonlar1 ile duygusal
emek alt boyutlar1 olan yiizeysel davranis ve derinlemesine davranig arasinda bir
iliski olup olmadigni ortaya koymaya calismasi agisindan dnemlidir. Ozel sektorde
(6zellikle hizmet sektoriinde) calisanlarin siklikla karsi karsiya kaldigi duygusal
emek kavrami kamuda calisan doktor, hemsire, hakim gibi personel digindaki diger
kamu caliganlar1 agisindan giiniimiize kadar yeterince incelenmemis olup, ayrica
motivasyonun duygusal emek tizerindeki etkilerinin de kapsamli olarak ele

almmadig goriilmektedir.

Kurumlarin hedeflerine ulasmasinda motivasyonun calisan performansini
dogrudan etkiledigi ve organizasyonlarm en Onemli kaynagmin insan oldugu,
kamuda ytiriitiilen faaliyetlerde ¢alisanlar arasi iliskilerin hayli yliksek oldugu ve bu
iligkilerin ozellikle asthik ve {stlik hukuku gibi kokli, kurumsallasmis ve
degistirilemez kurallarla diizenlendigi dikkate alindiginda duygusal emek en az 6zel
sektorde oldugu kadar kamu kurumlarinda da kurumun performansini dogrudan
etkileyen bir faktor olarak onlimiize ¢ikmaktadir. Kamu kurumlarindaki igsel ve
digsal motivasyon araglarinin 6zel sektore kiyasla daha kisith olmasi,
motivasyonunun kamu kurumlarinda duygusal emege pozitif etki edip etmedigini bir
soru olarak akillara getirmektedir. Iste kamu kurumlarinin bu &6zel kosullari
nedeniyle bir kamu kurumunda motivasyon ile duygusal emek arasinda anlamli bir

iligki olup olmadiginin arastirilmasinin 6nemli oldugu degerlendirilmektedir.

4.2. Arastirmanin Kapsam ve Kisitlar

Arastirmanin evrenini, arasgtirmanin yapildigr 2016 yilinda Kocaeli ilinde yer
alan bir kamu kurumunun on iki farkli biriminde ¢alisan personel olusturmaktadir.
Kamu kurumundan elde edilen veriye gore soz konusu on iki birimdeki toplam

calisan sayis1 470’tir.

Bahse konu kamu kurumundaki on iki birimin yedisinde ¢alisan toplam 250

kisiye anket dagitilmig bu anketlerden 216’s1 (%86) cevaplandirilmistir. Elektronik
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ortamda dagitilan anketlerde sorularin tamammin cevaplandirilmast zorunlu
kilindigindan cevaplandirilan 216 anketin tamami degerlendirilmeye almabilmistir.

Evren ve oOrnekleme iligkin sayr ve oranlar1 gosteren bilgiler Tablo 1°de

gosterilmistir.
Tablo 1: Arastirma Evreni ve Orneklemi
Yizde | Personel Sayisi Yizde
Arastirma Evreni 100 470 100
Orneklem 58 216 46

Arastirmanin kisitlar1 asagida oldugu gibidir.

e  Arastirma, Kocaeli ilinde bulunan bir kamu kurulusunun on iki biriminde

gorev yapan personel ile smirhdir.

e Arastirma, 2016 yilinin Mart-Nisan aylarinda s6z konusu birimlerde

calisan ve anket dagitilan personelin verdigi cevaplar ile sinirhdir.

e Arastirma, kamu kurumundaki devlet memuru statiisiindeki personelle

smirlt tutulmus, is¢i personel ¢alismaya dahil edilmemistir.

e Arastirma; cinsiyet, medeni durum, yas, egitim diizeyi, meslekte ¢aligma

stiresi ve maas degiskenleriyle smirl tutulmustur.

e Anket internet ortammda uygulandigindan arastirmaya yalnizca
bilgisayar, cep telefonu vb. internete baglanan araglar1 kullanan ¢alisanlar

dahil edilmigtir.
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Arastirmanin varsayimlari asagida sunulmustur:

e Anket uygulamasina ¢aliganlar goniillii olarak katilmislardir.

e Katilimcilar anketteki tiim sorulara dogru ve yansiz cevap vermislerdir.

4.3. Arastirma Modeli

Kamu kurumunda gorev yapan personelin motivasyonu ile duygusal emek
arasindaki iligkiyi tespit etmek maksadiyla yapilan bu arastirma iliskisel tarama
modelidir. Iliskisel tarama modeli ise, iki ve daha ¢ok sayidaki degisken arasinda
degisim varligin1 ve/veya derecesini belirlemeyi amaclayan arastirma modelidir

(Balc1, 1997).

Aragtirmanin bagimsiz degiskeni motivasyonun alt boyutlar1 olan i¢sel ve dissal
motivasyon, bagimli degiskenleri ise duygusal emegin alt boyutlar1 olan yiizeysel

davranis ve derinlemesine davranistir.

4.4. Arastirmanin Yontemi ve Kullamlan Olcekler

Aragtirmanmm amacina uygun olarak, kamu ¢alisanlarinin i¢sel ve dissal
motivasyonlar1 ile duygusal emek diizeyleri arasinda bir iliskinin olup olmadigini

Olgmek i¢in anket yontemine basvurulmustur.

Anket, aragtirmaci tarafindan Google Anket uygulamasinda hazirlanmig, anketin
linki e-posta ve Whatsapp ile Facebook gibi internet uygulamalari araciligiyla

calisanlara gonderilmis ve anketin ¢alisanlar tarafindan doldurulmasi saglanmustur.

Arastirmada kullanilan veri toplama araci ii¢ boliimden olugmaktadir (EK-1).
Birinci bolimde, arastrmaya katilan c¢alisanlarin demografik 6zelliklerini

belirlemeye yonelik anket sorulari bulunmaktadir. Calisanlara; cinsiyet, medeni
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durum, yas, egitim diizeyi, kamuda c¢alisma siireleri, gelir durumlar1 ve ¢aligtiklar

kurumdaki pozisyonlari olmak tizere toplam yedi soru sorulmustur.

Ikinci bolimde, arastrmaya katilan calisanlarin  yiizeysel davranis ve
derinlemesine davraniglar1 dikkate alinarak duygusal emek diizeylerinin olgiilmesi
amaciyla Duygusal Emek Olgegi kullanilmustir. Duygusal Emek Olgegi, calisanlarin
duygusal emegin alt boyutlar1 olan yiizeysel davranis ve derinlemesine davranisi
isyerinde sergileyip sergilemedigini belirleyen 5°1i likert &lcegidir. Olgek;
"Kesinlikle katiliyorum (1)", "Katiliyorum (2)", "Kararsizim (3)", "Katilmiyorum
(4)" ve "Kesinlikle katilmiyorum (5)" seklinde cevaplandirilan ve puanlanan bir
Olcektir. Bu dlcek, ylizeysel davranig gosterimlerini 6lgen 7, derinlemesine davranisi
Olgen 4 soru olmak {izere toplam 11 sorudan olusmaktadir. Tiim sorular duygusal
emek ile ilgili olup herhangi bir yerde duygusal emek terimine isaret edilmemistir.
Bunun avantaji, herhangi bir yonlendirmeye mahal vermeden anketi cevaplayan

kisinin sergiledigi duygusal emek gosterim diizeyinin 6l¢iilmesidir.

Ucgiincii boliimde ise, arastirmaya katilan ¢alisanlarin motivasyon diizeylerini
belirlemek amaciyla 5'li Likert tipi Motivasyon Olgcegi kullanilmistir. Olgekte igsel
ve digsal motivasyon olarak iki boyut bulunmakta ve toplam 14 soru yer almaktadir.
Olgek; "Kesinlikle katiliyorum (1)", "Katiiyorum (2)", "Kararsizim (3)",
"Katilmiyorum (4)" ve "Kesinlikle katilmiyorum (5)" seklinde cevaplandirilan ve

puanlanan bir dlgektir.

4.5.Veri Toplama ve Orneklem
Arastirmaya katilan calisanlar, Kocaeli ilinde yer alan bir kamu kurumunda

calisan personeldir. Calisanlarin  cinsiyetlerine iliskin dagilim Tablo 2’de

gosterilmistir. Calisanlarin %13’1 (28°1) kadin, %87’si (188'i) erkektir.
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Tablo 2 : Calisanlarin Cinsiyetlerine Goére Dagilimi

Frekans Yiizde
Kadin 28 13
Gegerli Erkek 188 87
Toplam 216 100

Tablo 3’te ise calisanlarin medeni durumlarma iliskin dagilim yer almaktadir.

Calisanlarm %76,4’1 (165'i) evli ve %23,6’s1 (51°1) bekardir.

Tablo 3 : Calisanlarin Medeni Durumlarma Gore Dagilimi

Frekans Yiizde
Evli 165 76,4
Gegerli Bekar 51 23,6
Toplam 216 100

Calisanlarn yaslarina iliskin dagiim Tablo 4'te gosterilmistir. Calisanlarin
%7,4°1 (16’s1) 25 yas ve altinda, %34,3’1 (74°1) 26 ile 35 yas arasinda, %52,3’i
(113°1) 36 ile 45 yas arasmda ve %6°s1 (13°1) 46 ve lizeri yastadir.

Tablo 4 : Calisanlarin Yaglarima Gore Dagilimi

Frekans Yiizde
25 yas ve alt1 16 7,4
26-35 74 34,3
Gegerli 36-45 113 52,3
46 ve lizeri 13 6
Toplam 216 100
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Calisanlarin  egitim diizeylerine iliskin dagilim Tablo 5’te sunulmustur.
Calisanlarin en yiiksek yilizdesini olusturan %60,6’s1 (131°1) lisans egitim diizeyine
sahiptir. Ote yandan lisansiistii egitim diizeyli ¢alisanlarm oran1 %29,6 (64) ve 6n

lisans egitim diizeyinde olan ¢alisanlarin orani ise % 9,7’ (21)’dir.

Tablo 5 : Calisanlarin Egitim Diizeylerine Gore Dagilimi

Frekans Yiizde
On lisans 21 9,7
Lisans 131 60,6
Gegerli
Lisanststi 64 29,6
Toplam 216 100

Tablo 6’da ise ¢alisanlarin kamudaki hizmet siirelerine iliskin dagilim yer
almaktadir. Calisanlarm %13,4’i (29°u) 1 ila 5 yildir, %12’si (26’s1) 6 ila 10 yildir,
%37’si (80°1) 11 ila 15 yildir, %19’u (41'i) 16 ila 20 yildir, %12,5’u (27’si) 21 ila 25
yildir ve %6°s1 (13°11) ise 26 y1l veya daha fazla siiredir kamuda ¢alismaktadir.

Tablo 6 : Calisanlarin Kamudaki Hizmet Siirelerine G6ére Dagilimi

Frekans Yiizde
1-5 yil 29 13,4
6-10 y1l 26 12
11-15y1l 80 37
Gegerli 16-20 y1l 41 19
21-25y1l 27 12,5
26 ve Ustl 13 6
Toplam 216 100
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Calisanlarm bulunduklar1 birimdeki pozisyonlarina iligkin dagilim Tablo 7’de

gosterilmistir. Calisanlarin %28,7’si (62’si) uzman, %63,4’i (137’si) orta diizey

yonetici ve %7,9u (17’si) ise st diizey yonetici konumundadir.

Tablo 7 : Calisanlarin Pozisyonlarina Gore Dagilimi

Frekans Yiizde
Uzman 62 28,7
Orta Diizey
137 63,4
Y Onetici
Gegerli _
Ust Diizey
17 7,9
Y Onetici
Toplam 216 100

Calisanlarm gelir durumuna iliskin dagilim Tablo 8’de gosterilmistir.
Calisanlarin biiylik bir boliimiinii olusturan %49°5’u (107°s1) 3.001 TL ile 4.500 TL
arasinda, %33,3 (72’si) 4.501 TL ile 6.000 TL arasinda, %9,3’i (20’si) 3.000 TL ve
altinda, %7,9’u (17’si) ise 6.001 TL ve iizerinde gelir elde etmektedir.

Tablo 8 : Calisanlarin Gelir Durumuna Goére Dagilimi

Frekans Yiizde
3.000 TL ve alt1 20 9,3
3.001 TL - 4.500 TL 107 49,5
Gegerli 4501 TL-6.000 TL 72 33,3
6.001 TL ve lizeri 17 7,9
Toplam 216 100
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4.6. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Anketin gegerlilik ve giivenilirligini hesaplamak i¢in, arastirmaya katilan 216
calisgandan elde edilen veriler {izerinde oOlgegin gecerlilik ve giivenilirlik
hesaplamalar1 yapilmistir. Bu amagla, Faktor Analizi ve Cronbach's Alpha Analizi

uygulanmigtir.

Gegerlilik, anketin O6lgmeyi hedefledigi seyi gercekten Olclip Olgmediginin,
givenilirlik ise Ol¢lilmek istenen seyin dogru Olgiildigi ile 6lgme aracinin
tekrarlanan dl¢iimlerde ayn1 sonucu verme derecesinin gdstergesidir. Olgegin kabul
edilebilir glivenilirlik derecesi 0.70’in lizerinde olmas1 gerekmektedir. Faktor analizi
ise Olceklerdeki sorularin gergekten o faktorler altinda toplanip toplanmadigini, diger

bir deyisle istenilen faktdriin 6l¢iiliip 6l¢iilmedigini gostermektedir.

Oncelikle Verilerin faktdr analizi yapmak i¢in uygun olup olmadig1 Kaiser Meyer
Olkin (KMO) ve Bartlett Testiyle test edilmistir. Faktor analizi yapabilmenin 6n sarti
degiskenler arasinda belli bir oranda korelasyon iliski bulunmasidir. Bartlett
kiiresellik testi bize degiskenler arasinda yeterli oranda iligki olup olmadigini
gostermektedir. Eger Bartlett testinin p degeri 0,05 anlamlilik derecesinden diisiik
ise, degiskenler arasinda faktor analizi yapmaya yeterli diizeyde bir iliski vardir.
KMO ornekleme yeterliligi de degiskenler arasi korelasyonlarin faktér analizine
uygunlugunu test eder. KMO degeri 0 ile 1 arasinda degisir ve KMO'nun 1 degerini
almas1 degiskenlerin birbirlerini miikkemmel sekilde hatasiz tahmin edebilecegini

gosterir (Durmus vd., 2011:79-80).

Arastirmada kullanilan 14 maddelik Motivasyon Olgeginden elde edilen verilerin
analizi sonucu 5 soru arastirma dis1 birakilmis ve geri kalan 9 soru i¢in Kaiser Meyer
Olkin (KMO) ve Bartlett Testi uygulanmistir. Bartlett Testi sonucu p degeri (Sig.)
0,000 bulundugundan verilerimizin analiz yapmaya uygun oldugu ve KMO degeri
0,748 oldugundan verilerin faktor analizine uygunlugunun miikemmele yakin

seviyede oldugu goriilmiistiir.
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Duygusal Emek Olceginden elde edilen verilerin analizi sonucu ise 11 sorunun
tamami i¢in Kaiser Meyer Olkin (KMO) ve Bartlett Testi uygulanmistir. Bartlett
Testi sonucu p degeri (sig.) 0,000 bulundugundan verilerimizin analiz yapmaya
uygun oldugu ve KMO degeri 0,861 oldugundan verilerin faktér analizine

uygunlugunun milkemmele yakin seviyede oldugu gorilmiistiir.

Tablo 9°da sunulan faktdr analizi sonuglarina gore ise Motivasyon Olgeginin iKi

alt boyuttan olustugu ve kiimiilatif varyansmnimn da %66,33 oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 9 : Motivasyon Olgegi I¢in (Bagimsiz Degiskenler I¢in) Faktdr Analizi

Bilesenler
Sorular

1 2

Icsel Motivasyon

Calisacagim kurumu secerken, inang ve degerlerimi paylasan 308
bir kurum ararim. ’

Cok calismam i¢in bir 6rgiit misyonunun benim degerlerimle 306
uyumlu olmasi gerekir. ’

Kurumun hedefine ulasmasi i¢in ¢ok ¢alismam gerekiyorsa 736
once bu ¢alismanin nedenine/geregine inanmam gerekir. ’

Bir ¢alismanin nedenine/geregine inanmiyorsam ¢ok 654
calismam. ’

Yetenek ve becerilerimi kullanmama izin verecek bir 597
kurumda ¢alismak benim i¢in dnemlidir. ’

Dissal Motivasyon

Benim i¢in, davraniglarimi diger insanlarin onaylamasi ) 802
. . H
onemlidir.

Kararlarmmai sik sik diger insanlarin ne diisiinecegine ) 775
dayanarak alirim. ’

Eger bir projeye ¢cevremdekiler deger veriyorsa, o projede
daha fazla caligirim.

- ,718

[s segerken basarilarimla tanmnmami saglayacak olan isi ) 689

secerim.

Aciklanan toplam varyans : %66,33
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Faktor analizi sonrasinda her bir alt boyutun giivenilirliginin sayisal olarak
bulunmasi gerekmektedir. Giivenilirlik analizi yapilirken Cronbach's Alpha modeli
kullanilmistir. Cronbach's Alpha sorular arasi korelasyona bagli uyum degeridir.
Cronbach's Alpha degerinin 0,70 ve istii oldugu durumlarda Olgegin giivenilir
oldugu kabul edilir (Durmus vd., 2011:89).

Faktor yapisinin giivenilirlik analizi sonucuna gore; faktor 1'in Cronbach's
Alpha degeri 0,781 ve faktor 2'nin Cronbach's Alpha degeri ise 0,739 bulunmustur.
Dolayisiyla 0,70’ten biiyiik olarak bulunan bu degerler, faktorlerin giivenilir

oldugunu gostermektedir.

Bir diger faktor analizi ise Duygusal Emek Olgegi i¢in uygulanmis ve Duygusal
Emek Olgeginin iki alt boyuttan olustugu ve kiimiilatif varyansinin da %72,74

oldugu anlasilmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 10’da sunulmustur.

Tablo 10 : Duygusal Emek Olgek I¢in (Bagimli Degiskenler i¢in) Faktor Analizi

Bilesenler
Sorular

1 2
Yiizeysel Davranis
Gorevimin gerektirdigi duygulari i¢in adeta “maske” 902 ]
takarim. ’
Gorevimi yaparken hissetmedigim duygulari 875 ]
hissediyormusum gibi gdsteririm. ’
Gorevimin gerektirdigi duygulari sergilemek i¢in rol yapmak 842 ]
zorundayim ’
Is arkadaslarimla/calisanlarla ilgilenirken gercekte 833 ]
hissettigim duygulardan farkli duygular gésteririm. ’
Is arkadaslarimla/calisanlarla ilgilenirken iyi 809
hissediyormusum rolii yaparim. ’
Is arkadaslarimim/calisanlarin taleplerini uygun bir bicimde 780
karsilamak i¢in rol yaparim. ’
Is arkadaslarimla/calisanlarla ilgilenirken sanki “sov 799
yaptyormusum’” izlenimi veririm. ’
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Tablo 10 (Devam) : Duygusal Emek Olgek Icin (Bagimli Degiskenler I¢in) Faktor

Analizi

Bilesenler
Sorular

1 2
Derinlemesine Davranis
Is arkadaslarimla/calisanlarla ilgilenirken gostermem
beklenen duygular1 ger¢ekten hissedebilmek i¢in ¢ok - ,927
calisirim.
Is arkadaslarimla/calisanlarla ilgilenirken gostermem
beklenen duygular1 ger¢ekten hissedebilmek i¢in yogun ¢aba - ,915
harcarim.
Baskalarina gosterme ihtiyaci gordiigiim duygular1 gergekte ] 861
hissetmek igin ugragirim. ’
Is arkadaslarimla/calisanlarla ilgilenirken gdstermek zorunda 778
oldugum duygular1 ger¢ekte deneyimlemek i¢in ugrasirim. ’
Aciklanan toplam varyans : %72,74

Faktor yapisinin giivenilirlik analizi sonucuna gore; faktor 1'in Cronbach's Alpha
degeri 0,923 ve faktor 2'nin Cronbach's Alpha degeri 0,903 olarak bulunmustur.
Dolayisiyla 0,70’ten biiyiik olarak bulunan bu degerler, faktorlerin giivenilir

oldugunu géstermektedir.

4.7. Arastirma Bulgulan

Arastirma bulgular1 altinda arastirmadan elde edilen verilere korelasyon ve
regresyon analizi uygulanacak ve elde edilen bulgular ile motivasyon ile duygusal
emek arasindaki iligki ile i¢sel ve digsal motivasyonunun duygusal emek stratejileri

(ylizeysel davranig ve derinlemesine davranis) lizerindeki etkileri incelenecektir.

4.7.1. Motivasyon ile Duygusal Emek Arasindaki iliski

Bu béliimde anket yontemiyle toplanan verilerin analiz sonuglar1 agiklanmigtir.

Arastirmada 6rneklem grubundan elde edilen veriler IBM SPSS 20 paket programina
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aktarilarak analiz edilmistir. Verilerin analizinde; yiizde, frekans, aritmetik ortalama,

standart sapma, Anova testi, korelasyon ve regresyon analizi teknikleri kullanilmistir.

Hipotezleri test etmek i¢in korelasyon testi kullanilmistir. Korelasyon analizi iki
degisken arasinda iligkinin veya bagimliligin siddetini belirlemeye yonelik bir analiz
teknigidir (Altunigik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2004: 197). Korelasyon
analizi, regresyon analizini tamamlayict bir analizdir. Bu analiz iki degiskenin ne
derecede iliskili oldugunu, ne 6lgiide birlikte degistiklerini gosterir. Korelasyon
analizi ile belirlenen anlamlilik diizeyinde anlamli olan her iligki i¢in iki degisken

arasinda pozitif ya da negatif yonde bir iligski oldugu iddia edilebilmektedir.

Tablo 11°deki korelasyon analizinde sunuldugu iizere tiim bagiml ve bagimsiz

degiskenler arasinda ¢ift yonlii, pozitif ve anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Tablo 11 : Ortalama, Standart Sapma, Korelasyon ve Giivenilirlik Degerleri

Ortalama Standart 1 2 3 4
Sapma
I¢sel Motivasyon 3,7423 | 0,78992 | (0,781)
Digsal Motivasyon 3,1756 | 0,89341 |0 206(™ | (0,739)

Yiizeysel Davranis 2,2659 | 1,00772 | _0 049 0,249(**)| (0,923)

Derinlemesine 2,7924 | 1,08099 | 0,101 |0,206(**)| 0,258(**) | (0,903)
Davranis

Tablo 11°de de goriildiigii tizere degiskenlerin standart sapma degerleri, 0,78992
ile 1,08099 arasinda hesaplanmis olup, bu degerler arasindaki varyans (degiskenlik)
miktarmin, gecerli analiz yapilmasi i¢in yeterli seviyede oldugunu gdstermektedir.
Degiskenler arasi ortalamalar dikkate alindiginda ise ortalamalarin 2,7924 ile 3,7423
arasinda bir degisim gostermekte oldugu, en yiiksek ortalamaya sahip degiskenin
3,7423 ile I¢sel Motivasyon, en diisiik ortalamaya sahip degiskenin ise 2,2659 ile

Yiizeysel Davranis oldugu goriilmektedir.

54




Tablo 11’de sunulan sonuglar1 daha detayli degerlendirdigimizde; arastirma

yapilan kamu kurumundaki ¢aliganlarin daha ¢ok igsel motivasyona Onem

vermelerinin ( X =3,7423) yaptiklar1 isi maddi karsiliktan ya da g¢evreleri tarafindan
onaylanmaktan ziyade manevi tatmin ve inanglar gibi i¢sel faktorler nedeniyle
yapmalarindan, meslege, orgiite ve kuruma olan bagliliklarindan kaynaklandigi, bu
durumun da arastirmaya katilan ¢aliganlarin énemli bir gogunlugunun iyi bir egitim
almis olmas ile ilgili oldugu degerlendirilmektedir. Ote yandan dissal motivasyon alt
boyutu dikkate alindiginda ise ¢alisanlarin digsal motivasyon ile ilgili sorular igin
icsel motivasyona kiyasla daha fazla “kararsizim” segenegini tercih ettikleri
goriilmekte, bu durumun ise ¢aliganlarmm her ne kadar i¢sel motivasyon diizeyleri
yliksek olsa da tezin ikinci bolimiindeki motivasyon kapsam teorilerinde de
goriildiigii lizere bireylerin her haliikarda ¢evreleri tarafindan onaylanmak, onlarin

takdirini ve sevgisini kazanmak ihtiyaci ile ilgili oldugu disiiniilmektedir.

Duygusal emegin alt boyutlar1 ile ilgili ¢alisan diizeylerini Tablo 11°deki
degerlere gore ele aldigimizda; calisanlarin ¢ogunlukla yilizeysel davranisla ilgili
sorulara olumsuz yanmit verdikleri, derinlemesine davranis ile ilgili sorularin
ortalamasmin ise daha ¢ok “kararsizzim” secenegine denk geldigi goriilmektedir.
Anketten elde edilen duygusal emek diizeyleri sonuglarinin orta hatta yakin
olmasimin birinci sebebi; calisanlarin duygusal emek konusunu kavramsal olarak
yeterince bilmemeleri, ikincisi; is hayatinda sergilemis olduklar1 duygusal emek
gosterimlerini  yeterince tanimlayamamis olmalar1 ya da son olarak kamu
kurumlarmin bir¢ogunda 6zel sektérdekine (6zellikle hizmet sektoriindeki) benzer
bir miisteri memnuniyeti hedefinin bulunmamasi olabilir. Arastirma yapilan kamu
kurumundaki ¢alisanlarin derinlemesine davranis diizeylerinin yiizeysel davranis
diizeylerine gore yiliksek olmasi, ¢aliganlarin kurum igindeki davranis kurallarini
benimsediklerini ve kisisel duygulari ile kurumun talep ettigi duygu gosterimlerini

uyumlu hale getirdiklerini gdsterebilir.
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4.7.2. 1lcsel ve Digsal Motivasyonun Duygusal Emek Stratejileri Uzerindeki
Etkisi

Hipotezleri test etmek amaciyla lineer regresyon analizinden faydalanilmustir.
Regresyon analizi; bir degiskenin bilinen degeriyle diger bir degiskenin degerlerini
tahmin etmeye ve bilinen bir degisken degeri ile diger degiskenin degerlerini
ongdrmeye yarayan regresyon denklemi kurabilmeye imkan tanir. Ayrica,
degiskenler arasindaki iliskinin yoniinii gosterir ve modeldeki degiskenlerin bir biitiin
halinde degerlendirilmesini saglar. Analiz kapsamindaki bagimli ve bagimsiz

degiskenler, likert ve benzeri dlgekler ile dlgiilen stirekli degiskenleri igerir.

Regresyon analizi baglaminda R?, bagimsiz degiskenlerin  bagimli
degiskendeki degisimin ne oranda aciklayabildigini gostermekte; F degeri de
modelin biitliniiniin  anlamliligmi1 ortaya koymaktadwr. [ degeri, bagimsiz
degiskenlerin bagimh degisken iizerindeki etkisinin siddetini gostermekte beraber
degerlerdeki yildizlar, bahse konu etkinin istatistiksel olarak anlamliligini ifade
etmektedir. Cift yildiz 0.01 seviyesinde, tek yildiz da 0.05 seviyesindeki anlamlilig1
vurgulamakla beraber yildizlar tablodaki anlamlilik (significant) kismi dikkate

almarak verilmektedir.

H1 ve H2 hipotezleri i¢in yapilan regresyon analizlerinin ilkinde Igsel
Motivasyon ve Digsal Motivasyon bagimsiz degiskenler, Yiizeysel Davranis ise
bagimli degisken olarak Tablo 12’de yer almaktadir. Regresyon analizi sonuglarina
bakildiginda regresyon modelinin de bir biitliin olarak anlamli oldugu (F= 8,271,
sig<0,01); Yiizeysel Davranis iizerindeki degisimin %64’tni agikladig:
goriilmektedir. Sonuglar, bagimsiz degiskenler kapsaminda incelendiginde H2.a’da
belirtildigi tizere Digsal Motivasyon ile Yiizeysel Davranis ($=0,270; p<0,05)
arasmdaki iliski anlamli ve pozitif bir iliskinin var oldugunu gostermektedir. Ancak,
Hl.a’da belirtilen Icsel Motivasyon ile Yiizeysel Davranig (p=-0,104; p>0,05)
arasindaki iliski desteklenmemistir. Dolayisiyla sonuglar H2.a’y1 destekler nitelikte,

fakat H1.a’y1 desteklememektedir.
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Tablo 12 : igsel Motivasyon ile Dissal Motivasyonun Yiizeysel Davranis Uzerindeki

Etkilerini Gosteren Regresyon Analizi

Bagimsiz Degiskenler B Sig
Icsel Motivasyon -0,104 0,124
Digsal Motivasyon 0,270 0,000

Bagimh Degiskenler: Yiizeysel Davranis, R?= 064, F= 8,271
"0<0, 01, : < 0,05

Tablo 13'teki ikinci regresyon analizinde Igsel Motivasyon ve Dissal
Motivasyon bagimsiz degiskenler, Derinlemesine Davranis bagimli degisken olarak
yer almaktadir. Regresyon analizi sonuglarina bakildiginda regresyon modelinin bir
biitin olarak anlamli oldugu (F= 5,123, sig<0,01); Derinlemesine Davranis
iizerindeki degisimin %37’sini agikladigi goriilmektedir. Sonuglar, bagimsiz
degiskenler kapsaminda incelendiginde H2.b’de belirtildigi tizere Digsal Motivasyon
ile Derinlemesine Davranis (p=0,194; p<0,05) arasindaki iliski anlamli ve pozitif bir
iliskinin var oldugunu gdstermektedir. Ancak, H1.b’de belirtilen I¢sel Motivasyon ile
Derinlemesine Davranis (p=-0,061; p>0,05) arasindaki iliski desteklenmemistir.

Dolayisiyla sonug¢lar H2.b’yi destekler nitelikte, fakat H1.b’yi desteklememektedir.

Tablo 13 : I¢sel Motivasyon ile Digsal Motivasyonun Derinlemesine Davranis

Uzerindeki Etkilerini Gosteren Regresyon Analizi

Bagimsiz Degiskenler B Sig
Icsel Motivasyon 0,061 0,374
Dissal Motivasyon 0,194 0,005

Bagimh Degiskenler: Derinlemesine Davranis, R%= ,037, F=5,123
"< 0,01, : g< 0,05
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Regresyon analizlerinden elde edilen ve Tablo 12 ile Tablo 13’te sunulan
degerlere gore igsel ve digsal motivasyonun derinlemesine davranig tizerinde pozitif
ve anlamli bir etkiye sahip oldugu sdylenilebilir. Konunun kavramsal ydniiniin
incelendigi tezin Ug¢iini bolimiinde de ele alindigi {izere Truta (2014) igsel
motivasyon ile duygusal emegi iliskilendirmekte ve Grandey (2014) de kendilerinden
beklenen davranig kurallarini bilen ¢alisanlarin yiizeysel ve derinlemesine davranis
diizeylerinin yiiksek olacagmi belirtmekteydi. I¢sel ve dissal motivasyonun
derinlemesine davranis tizerindeki etkisine benzer bir etki literatiirde belirtilmesine

ragmen yiizeysel davranis i¢in s6z konusu olmamistir.

Arastirma yapilan Kocaeli’de yerlesik kamu kurumunda igsel ve dissal
motivasyonun yiizeysel davranig iizerinde etkili olmamasi kamu kurumuna has bazi
sebeplerden kaynaklaniyor olabilir. Oncelikle kamu kurumlarinda 6zel sektdrdekine
benzer miisteri memnuniyeti hedeflenmediginden veya calisan-miisteri iligkisi
yasanmadigindan yiizeysel davranis diizeyi yalnizca calisanlarin kendi arasindaki
iligkilerle smirl kalmaktadir. Bu durum, motivasyon ile yiizeysel davranis arasindaki
iligkinin tanimlanmasmi gii¢lestirmektedir. Kurumun koklii gelenekleri, davranis
kurallarini belirleyen ve disiplini tesis eden orf, adet ve kanun gibi araglari, davranis
kurallarmi ¢alisanlarina 6greten etkili bir egitim ve 6gretim sistemi ile mutlak itaate
dayali astlik iistliik iligskileri nedeniyle calisanlar tarafindan rol yapma ihtiyaci
duyulmadigi, bunlarm isin geregi olmazsa olmaz standartlar oldugunun diisiiniildiigi

varsayilabilir.
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5. BOLUM: SONUC VE ONERILER

Bu arastirmada Kocaeli’de yerlesik bir kamu kurumunda calisanlarin igsel ve
digsal motivasyon diizeyleri ile sergiledikleri duygusal emek davranisi arasindaki

iliskiler aragtirilmakta olup, ilgili yazina iki temel katki saglanmaktadir:

Oncelikle degiskenler arasi ortalamalar dikkate alindiginda; en yiiksek
ortalamaya sahip degiskenin Igsel Motivasyon, en diisiik ortalamaya sahip

degiskenin ise Yiizeysel Davranig oldugu goriilmektedir.

Arastirma yapilan kamu kurumundaki ¢alisanlarin daha ¢ok i¢csel motivasyona
onem vermelerinin yaptiklar1 isi maddi karsiliktan ya da cevreleri tarafindan
onaylanmaktan ziyade manevi tatmin ve inanglar gibi icsel faktorler nedeniyle
yapmalarindan, meslege, orgiite ve kuruma olan baglhliklarindan kaynaklandigi, bu
durumun da arastirmaya katilan ¢alisanlarin 6nemli bir cogunlugunun iyi bir egitim

almig olmasi ile ilgili oldugu degerlendirilmektedir.

Calisanlarin digsal motivasyon ile ilgili sorular i¢in igsel motivasyona kiyasla
daha fazla “kararsizim” secenegini tercih ettikleri goériilmekte, bu durumun ise
calisanlarin her ne kadar igsel motivasyon diizeyleri yliksek olsa da tezin ikinci
bolimiindeki motivasyon kapsam teorilerinde de goriildiigli {izere bireylerin her
haliikarda ¢evreleri tarafindan onaylanmak, onlarin takdirini ve sevgisini kazanmak

ihtiyaci ile ilgili oldugu diistiniilmektedir.

Diger yandan arastirma bulgularia gore duygusal emek diizeyleri sonuglarmin
orta hatta yakin olmasmin birinci sebebi; ¢alisanlarin duygusal emek konusunu
kavramsal olarak yeterince bilmemeleri, ikincisi; is hayatinda sergilemis olduklari
duygusal emek gdsterimlerini yeterince tanimlayamamis olmalar1 ya da son olarak
kamu kurumlarmin bir¢cogunda 6zel sektdrdekine (6zellikle hizmet sektoriindeki)
benzer bir miisteri memnuniyeti hedefinin bulunmamasi olabilir. Aragtirma yapilan
kamu kurumundaki calisanlarin derinlemesine davranis diizeylerinin yiizeysel

davranis diizeylerine gore yiiksek olmasi, c¢alisanlarin rol yapma ihtiyact
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hissetmedikleri, kurum igindeki davranig kurallarmi benimsediklerini ve kisisel
duygulart ile kurumun talep ettigi duygu gosterimlerini uyumlu hale getirdiklerini

gosterebilir.

Ikinci olarak arastrmamizin temel konusu olan motivasyon duygusal emek
iliskisi noktasindan bakildiginda; Truta (2014) i¢sel motivasyon ile duygusal emegi
iliskilendirmekte ve Grandey (2003) de kendilerinden beklenen davranis kurallarini
bilen calisanlarin yiizeysel ve derinlemesine davranis diizeylerinin yiliksek olacagini
belirtmekteydi. I¢sel ve digsal motivasyonun derinlemesine davranis {izerindeki
etkisine benzer bir etki literatiirde belirtilmesine ragmen yiizeysel davranis i¢in s6z

konusu olmamustir.

Duygusal emegi akademik olarak ilk ele alan Hochschild (1983)’in belli bir ticret
o0dendigi i¢in duygusal emegin dissal motivasyonla glidiilenebilecegi teziyle
arastirma sonuglarmin  uyumlu oldugu gorilmektedir. Dolayisiyla is giicii
piyasasinda diger emek tiirleri gibi alinip satilabilen bir emek tiirii olarak duygusal
emek, diger emek tiirlerine benzer sekilde basta ticret olmak iizere digsal motivasyon
araclariyla giidiilenebilmektedir. Ayrica,”duygusal emek kapsaminda degerlendirilen
calisan davraniglarina yonelik gosterim kurallarinin ve bigimlerinin yoneticiler
tarafindan calisanlara aktarilmasi, bu konuda ¢alisanlarm yonlendirilmesi ve dahasi
motive edilmesi gerekir” (Aktaran: Grandey, 2003: 87) savi arastirmaya konu kamu
kurumundaki bagimli ve bagimsiz degiskenler arasinda var olan iliski sayesinde
aragtirma sonuglartyla uyumludur. Truta (2014) tarafindan ileri siiriilen igsel
motivasyonun yalnizca derinlemesine davranis ile iligkili olmasi savi yine arastirma
sonuglartyla uyumlu, yilizeysel davranmigin herhangi bir motivasyon tiirii ile iliskili
olmamas1 savi ise arastirmada ortaya c¢ikan bu iki degisken arasindaki iliski

nedeniyle sonuclarla uyumlu degildir.

Bu bulgular, 6rneklemin kendine has niteliklerine de atfedilebilir. Arastirmaya
konu kamu kurumunun, misyon ve hedefleri ile koklii bir kurumsal egitim sistemine

sahip olmas1 ve c¢alisanlarin davranis kaliplarina yiiksek seviyede uyum saglamasina
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yonelik standartlarin mevcut olmasi nedeniyle kurumda yiizeysel davranistan ¢ok

derinlemesine davranig gosterimlerinin 6n planda oldugu 6ngdriilmektedir.

Duygusal emek gosterim ve davranig kurallarini anlayan ve igsellestiren
calisanlarin ylizeysel davranistan ziyade derinlemesine davranis sergiledigi
bilinmektedir (Grandey, 2003: 93). Arastirma yapilan kamu kurumundaki davranis
kurallar1 c¢alisanlarin yaptiklar1 islerin ayrilmaz bir pargasi oldugundan ve bu
davranis kurallar1 kokli ve uzun siireli egitimlerle pekistirildiginden s6z konusu
kamu kurumunda calisanlar tarafindan hissedilen yiizeysel davranig gosterimi

olmadig1 degerlendirilmektedir.

Icsel ve digsal motivasyonun yiizeysel davranis iizerinde etkili olmamas1 kamu
kurumuna has baz1 sebeplerden kaynaklaniyor olabilir. Oncelikle kamu kurumlarinda
ozel sektordekine benzer miisteri memnuniyeti hedeflenmediginden veya c¢aligan-
miisteri iliskisi yasanmadigindan yiizeysel davranis diizeyi yalnizca calisanlarin
kendi arasindaki iligkilerle sinirli kalmaktadir. Bu durum, motivasyon ile yiizeysel
davranis arasindaki iligkinin tanimlanmasmi giiclestirmektedir. Kurumun kokli
gelenekleri, davranis kurallarmni belirleyen ve disiplini tesis eden orf, adet ve kanun
gibi araclari, davranig kurallarin1 ¢alisanlarina 6greten etkili bir egitim ve ogretim
sistemi ile mutlak itaate dayali astlik iistliik iligkileri nedeniyle calisanlar tarafindan
rol yapma ihtiyact duyulmadigi, bunlarm isin geregi olmazsa olmaz standartlar

oldugunun diisiiniildiigii varsayilabilir.

Arastirmaya konu olan kamu kurumunda 6zel sektorde (6zellikle hizmet
sektoriinde) oldugu gibi miisteriyi memnun etmek maksath duygusal emek gosterim
ve davranis kurallarindan ¢ok kurum ici iliskiler ve iletisime yonelik duygusal emek
gosterim ve davranis kurallar1 oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla calisanlarin kendi
arasinda gergeklesen yiizeysel davranig gosterimleri ile ¢alisanin misteriye yonelik
sergiledigi yiizeysel davranig arasindaki algi farklar1 dikkate alindiginda, kamu
kurumunda ¢aliganlarin yiizeysel davranig sonucunda duygularinda olugan farkliliklar
ile 6zel sektordeki calisanlarin duygularinda olusan farkliliklarin motivasyon ile

benzer iliski gostermeyebilecegi anlagiimaktadir.

61



Bu arastirma, kamuda calisanlarin igsel ve digsal motivasyonlar1 ile duygusal
emek alt boyutlar1 olan yiizeysel davranis ve derinlemesine davranig arasinda bir
iliski olup olmadigini ortaya koymaya g¢alismasi acisindan onemlidir. Kurumlarin
hedeflerine ulasmasinda motivasyonun ¢alisan performansint dogrudan etkiledigi ve
organizasyonlarin en Onemli kaynaginm insan oldugu, kamuda yiiriitiilen
faaliyetlerde ¢alisanlar arasi iligkilerin hayli yiiksek oldugu ve bu iliskilerin 6zellikle
asthk ve tstlik hukuku gibi kokli, kurumsallasmis ve degistirilemez kurallarla
diizenlendigi dikkate alindiginda duygusal emek en az 6zel sektorde oldugu kadar
kamu kurumlarinda da kurumun performansini dogrudan etkileyen bir faktor olarak

Oniimiize ¢ikmaktadir.

Motivasyon tiirlerinin organizasyonlardaki duygusal emek stratejileri tizerindeki
etkilerine ve bu iki kavram arasindaki iligkiye yonelik kavramsal alt yapiyi
olusturacak kadar yeterince arastirmaya dayali calismanin mevcut degildir. Bu tez
kapsaminda bir kamu kurumu iizerinde yapilan ¢aligmadan elde edilen bulgularin

konu ile ilgili literatiire katki yaptig1 degerlendirilmektedir.

Duygusal emek iizerine yapilan calismalarin daha ¢ok miisteri memnuniyeti,
duygusal emegin calisanlar iizerindeki olumsuz etkileri (tiikenmislik, stres, kendine
ve igse yabancilagma vb.) ve orgiitsel verimlilik ile ilgili oldugu goriilmektedir. Diger
bir deyisle ¢alismalar duygusal emegin ¢iktilar1 {izerine yogunlagmakta ve bunlarin
etkilerini ortaya koymaya ¢alismaktadir. Oysa duygusal emek seviyesini olumlu ya
da olumsuz yonde etkileyen basta motivasyon olmak {izere kimi faktorlerin de

incelemeye deger oldugu asikardir.

Arastrma  bulgularma dayanilarak duygusal emegin yOnetilmesine ve
motivasyonun duygusal emegi etkileme araci olarak kullanilmasina yonelik

uygulayicilar i¢in asagidaki oneriler gelistirilmistir:

Kamu kurumlarinda duygusal emek ile ilgili farkindalig1 artirict egitimlere yer

verilmeli, ¢caligma hayatinda duygularin oynadigi roliin 6nemi anlatilmalidir.
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Daha c¢ok olumsuz c¢iktilarla anilan yiizeysel davranig gosterimlerinin
azaltilmasma yonelik olarak ¢alisanlarin kurumun davranis kurallarin1 benimsemesi
ve kendi duygular1 ile kurumun bekledigi duygu gosterimlerini biitlinlestirmesine
yonelik egitim verilmesi ve motivasyon araglarinin bu maksatla kullanilmasi
saglanmali, boylelikle kurumun verimliligini ve c¢alisanlar1 olumsuz yonde
etkileyecek tiikkenmislik duygusu, kendine ve Orgiite yabancilasma gibi durumlarin

oniine gecilmelidir.

Ozellikle ydneticiler, motivasyon ve duygusal emek hakkindaki yOnetsel
becerilerini gelistirmeli, ¢calisanlarin motivasyonu ve duygusal diinyalar ile yakindan

ilgilenmelidir.

Gelecekte bu konuyu calismayi diisiinen arastirmacilara;

e Arastirmayi farkli veri toplama araglar1 ve gézlem, goriisme ve miilakat

gibi yontemler kullanilarak gergeklestirmeleri,

e Arastirmayi farkl illerde ve farkli kamu kurumlarinda gérev yapmakta

olan calisanlarin katilimiyla tekrarlamalari,

e  Motivasyonun ylizeysel davranis iizerinde etkisi olup olmadigma iliskin

daha detayli nitel arastirmalar gergeklestirmeleri ve,

e Benzer bir arastirmayi1 kadin ve erkek oranlarmin daha dengeli dagildig:
ve egitim diizeyinin daha diisiikk oldugu kamu calisanlarindan olusan 6rneklemlerle

yaparak arastirma hipotezlerini test etmeleri onerilir.

Son olarak, 6zel sektordeki ¢alisan-miisteri iliskisine benzer iligkilerin daha ¢ok
mevcut oldugu kamu kurumlarinda da caliyma yapilarak ozel sektér ve kamu

kurumlarmdaki ¢alisanlarm duygusal emek seviyeleri ile motivasyonlarmin duygusal
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emek tizerindeki etkileri kiyaslanabilir ve boylelikle motivasyonun duygusal emek

iizerindeki etkileri hakkinda karsilastirmali ve daha ger¢ekei sonuglar elde dilebilir.
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EK-1

DUYGUSAL EMEK KAVRAMI VE MOTiVASYONUN
DUYGUSAL EMEK DAVRANISI UZERINDEKI ETKILERINE

ILISKIN ANKET

Bu anket “Duygusal Emek Kavrami ve Motivasyonun Duygusal Emek
Davramsi Uzerindeki Etkilerini” belirlemeye yonelik olarak ilgili verilere ulasmak
icin hazirlanmistir. Anket {i¢ boliimden olusmaktadir. ilk boliimde kisisel bilgiler,

ikinci boliimde duygusal emek ve son bdliimde ise motivasyona iliskin sorular
bulunmaktadir. Liitfen anketteki sorular1 dikkatle okuyarak, her sorunun karsisinda

bulunan segeneklerden size uygun olanini isaretleyiniz. Hicbir soruyu yanitsiz
brrakmamaniz ve sorulari dogru ve igten yanitlamaniz arastirma acgisindan
onemlidir. Vereceginiz yanitlar yalnizca bilimsel amachi olarak degerlendirilecektir.

Katkilarmiz i¢in tesekkiir eder, ¢alismalarmizda basarilar ve kolayliklar diler,

saygilar sunarim.

BOLUM-1

Kisisel bilgileriniz i¢in size uygun olan se¢enegi isaretleyiniz.

1 | Cinsiyetiniz

() Erkek () Kadin

2 | Medeni Durumunuz

(JEvli () Bekar

3 | Yasiz

() 25 yas ve alt1 ()26-35 () 36-45
() 46 yas ve Ustii

4 | Egitim Diizeyiniz

() Onlisans () Lisans () Lisanstistii

Meslekte Calisma
Siireniz

()1-5yil  ()6-10y1l () 11-15y1l() 16-20 yil
() 21-25y1l () 26 y1l ve tizeri

6 | Pozisyonunuz

() Uzman () Orta Diizey Y06netici
() Ust Diizey Yonetici

7 | Gelir Durumunuz

()3.000 TL ve altt () 3.001 TL-4.500 TL
()4.501 TL-6.000 TL () 6.001 TL ve lizeri
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BOLUM-2

Asagidaki ifadelere ne derece katildiginizi isaretleriniz.

DUYGUSAL EMEGE iLISKIN I[FADELER

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

Is arkadaslarimin/galisanlarim taleplerini uygun
bir bicimde karsilamak i¢in rol yaparim.

Is arkadaslarimla/calisanlarla ilgilenirken iyi
hissediyormusum rolii yaparim.

Is arkadaslarimla/calisanlarla ilgilenirken sanki
“sov yapiyormusum” izlenimi veririm.

Gorevimin gerektirdigi duygulari sergilemek icin
rol yapmak zorundayim.

Gorevimin gerektirdigi duygulari i¢in adeta
“maske” takarimm.

Gorevimi yaparken hissetmedigim duygulari
hissediyormusum gibi gdsteririm.

Is arkadaslarimla/calisanlarla ilgilenirken
gergekte hissettigim duygulardan farkli duygular
gosteririm.

Is arkadaslarimla/calisanlarla ilgilenirken
gostermek zorunda oldugum duygular1 gercekte
deneyimlemek i¢in ugrasirim.

Bagkalarma gosterme ihtiyaci gérdiigiim
duygular1 gergekte hissetmek i¢in ugrasirim.

10

Is arkadaslarimla/calisanlarla ilgilenirken
gostermem beklenen duygular1 gergekten
hissedebilmek i¢in ¢ok ¢aligirim.

11

Is arkadaslarimla/calisanlarla ilgilenirken
gostermem beklenen duygulari gergekten
hissedebilmek i¢in yogun ¢aba harcarim.
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BOLUM-3

Asagidaki ifadelere ne derece katildiginizi isaretleriniz.

€l E
=1 -R - R -
. L L9 S| 8] 2|23
MOTIVASYONA ILISKIN I[IFADELER v g‘ g N o |X 9
EZ = | 8| 2 |EZ
RTINS S s |8 &
X M M| M| M| XM
1 Benim igin, davraniglarimi diger insanlarin
onaylamasi 6nemlidir.
2 Kararlarim sik sik diger insanlarin ne diisiinecegine
dayanarak alirim.
Eger bir projeye cevremdekiler deger veriyorsa, o
3 .
projede daha fazla galisirim.
4 Is segerken basarilarimla tanmmami saglayacak olan
isi segerim.
5 Cabama kurumdaki en yetkili kisiler tarafindan deger
verildigini bilirsem, var giicimle ¢aligirim.
6 Aldigim kararlar, kendim i¢in koydugum yiiksek
hedefleri yansitir.
Yetenek ve becerilerimi kullanmama izin verecek bir
kurumda ¢alismak benim i¢in 6nemlidir.
8 Kendi kendini motive edebilen bir insan oldugumu
diistiniiyorum.
9 Bana kisisel basar1 duygusu veren seyleri yapmaktan
hoslanirim.
Kurumun hedefine ulagmasi i¢in ¢ok ¢alismam
10 | gerekiyorsa dnce bu ¢alismanin nedenine/geregine
inanmam gerekir.
11 Bir ¢calismanin nedenine/geregine inanmiyorsam ¢ok
calismam.
12 Calisacagim kurumu secerken, inang ve degerlerimi
paylasan bir kurum ararim.
13 Cok calismam i¢in bir 6rgiit misyonunun benim
degerlerimle uyumlu olmasi gerekir.
Eger bir kurum onayladigim hedefler dogrultusunda
14 | calistyorsa, bdyle bir kurumun basarisindaki payimmin

On plana ¢ikip ¢ikmamasi 6nemli degildir.
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