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OZET

Bu tez ¢alismasinin literatiir boliimiinde duygusal emek kavrami, duygusal emek
yaklasimlari, duygusal emegin boyutlari, duygusal emegi etkileyen unsurlar ve
sonuglariin yani sira ig Stresi kavrami, is stresinin boyutlari, is stresi kaynaklari, is

stresinin sonuglari ve yonetimi konular1 ayrintili olarak ele alinmistir.

Bu c¢alisma duygusal emek ile is stresi arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla
2019 yilinda Istanbul’da bir ilge belediyesinde calisan 347 beyaz yakali is goren
tizerinde gerceklestirilmistir. Aragtirmada veri toplama yontemi olan anket tekniginden
yararlanilmigtir. Ayn1 zamanda arastirmada elde edilen veriler SPSS programinda nicel

analiz yontemleri kullanilarak analiz edilmistir.

Aragtirma sonucuna gore duygusal emek ile is stresi arasinda pozitif ve anlaml
bir iliski oldugu ortaya ¢ikmistir. Bunun yani sira, duygusal emegin boyutlarindan olan
yiizeysel davranis ile is stresi ve is stresi boyutlar1 olan zaman stresi ve endise stresi
arasinda anlamli ve pozitif iliski oldugu fakat derinlemesine davranis ve samimi
davranis ile is stresi ve is stresi boyutlar1 olan zaman stresi ve endise stresi arasinda

anlaml bir iliski olmadig1 gozlemlenmistir.
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ABSTRACT

In the literature section of this thesis, the concept of emotional labor,
approaches of emotional labor, dimensions of emotional labor, factors affecting
emotional labor and the results, as well as the concept of job stress, dimensions of job
stress, sources of job stress, results of job stress and management issues are discussed in
detail.

This study was conducted on 347 white-collar workers working in a district
municipality in Istanbul in 2019 to examine the relationship between emotional labor
and job stress. In this research, questionnaire technique which is a data collection
method was used. At the same time, the data were analyzed by using quantitative
analysis methods in SPSS program.

The results of the study revealed that there is a positive and significant
relationship between emotional labor and job stress. Additionaly, there are positive and
significant relationships between surface acting(one of the dimensions of emotional
labor) and job stress and its dimensions which are time stress, anxiety stress
respectively. However, deep acting and naturally felt emotions do not have significant

relationships with job stress and its dimensions which are time stress and anxiety stress.
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GIRIS

Gliniimlizde hizmet sektorii giin gectikce Onem kazanmaktadir. Gelisen
teknoloji ve bilgiye ulagim hizi, miisteriye sunulacak iirliniin ¢ok hizli bir sekilde tiim
paydaslar tarafindan bilinir olmasini1 saglamistir. Bu durum, orgiitlerin benzer mal ve
hizmeti iiretebildigi ve miisterisine sunabildigi bir rekabet ortami yaratmistir. Orgiitler
boyle bir ortamda kendilerine rekabet avantaji saglayabilecek hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti kavramlarini 6n plana ¢ikartmistir. Miisteri memnuniyetini en {ist diizeyde
gerceklestirmeyi planlayan orgiitler, is gorenlerinin duygusal emeklerini de yonetme
slirecine girmistir. Bu dogrultuda o6rgiitler miisterilerinde olumlu duygular uyandiracak
duygusal gosterim kurallarin1 belirlemis olup is gorenlerin bu kurallara uymasini
beklemektedir. Is gorenin hissetmedigi fakat orgiitin kendinden bekledigi duygu
durumunu gosterebilmek i¢in harcadigi yogun g¢aba ise duygusal emek olarak ifade
edilmektedir (Hochschild, 1983, s.7).

Orgiitlerin beklentilerini gergeklestirebilmek igin yogun duygusal emek
harcamasi is goren tizerinde Kimi zaman olumsuz sonuglara neden olmaktadir. Bu
sonuglardan biri ise is stresidir. Is stresi, is goren ile ¢alisma kosullarmin karsilikli
etkilesimi sonucunda olusan olumlu ve olumsuz Ozellikler i¢eren bir durum olarak
tanimlanmaktadir (Ross ve Altmaier, 1994, s.55; Landrum ve dig. 2011, s.223). Rekabet
avantaji elde etmek isteyen Orglitler artan miisteri memnuniyet kriterlerini
gerceklestirebilmek i¢in is gorenlerden daha fazla beklentiye girmektedirler. Bu durum
ise is gorenlerde is stresine neden olmaktadir. Bu baglamda, duygusal emek davranis is
stresini etkileyen énemli bir unsur olarak goriilmektedir. Is gorenlerin is stresi ile kars:
karstya kalmalart hizmet verdigi miisterilere de olumsuz sonuclar dogurmakta ve
orgitliin hedeflerini olumsuz etkilemektedir. Cagdas yoOnetim anlayisinda insan
unsurunun en 6nemli kaynaklardan biri oldugu sdylenebilir. Bu nedenle orgiitlerin insan
unsurunu hedefleri dogrultusunda yiiksek verim alacak sekilde siirece dahil edebilmesi

icin is stresini azaltici 6nlemler almasi gerekmektedir.

Bu tez caligmasinin literatiir boliimiinde kuramsal ¢ergevede duygusal olaylar
teorisi ile duygusal emek ve is stresi kavraminin tanimi, boyutlari, etkileyen unsurlari ve

sonuglarina iliskin genel kavramsal bilgilere yer verilecektir. Arastirma boliimiinde ise



Istanbul’da bir ilge belediyesindeki is gorenlere yonelik arastirma yer alacaktir. Ilgili
yazin incelendiginde duygusal emek ile is stresi arasindaki iliski ile ilgili bir¢ok ¢alisma
yapilmis olmasina ragmen kamu kuruluslar iizerinde pek fazla ¢alisma yapilmadigi
goriilmiistiir. Bu nedenle, bu c¢aligmanin konuyla ilgili yazina katki saglayacagi
distiniilmektedir. Dolayisiyla, bu arastirmada duygusal emek ile is stresi arasindaki
iliski ele alinacaktir. Ayn1 zamanda duygusal emegin alt boyutlar1 (ylizeysel davranis,
derinlemesine davranis ve samimi davranis) ile is stresinin alt boyutlar1 (zaman stresi ve

endise stresi) arasindaki iliski incelenecektir.



2. LITERATUR TARAMASI

Tezin literatiir kisminda, kuramsal ¢ergeve, duygusal emek ve is stresi kavramlari ile
duygusal emek ile is stresi arasindaki iligkiye yonelik yazinda yer alan g¢alismalar

detayl sekilde ele alinacaktir.

2.1. KURAMSAL CERCEVE

Arastirma amacinda  gelistirilen model duygusal olaylar teorisine
dayanmaktadir. Duygusal Olaylar Teorisi (DOT), orgiitlerdeki duygusal durumlarin
yapisini, nedenlerini ve sonuglarini inceleyen teoridir (Weiss ve Cropanzano, 1996,
s.11). Bu teori ile yapilan is ile ilgili “bilissel degerlendirmeler” ve bu ise yonelik
“duygusal tepkiler” arasindaki fark incelenmektedir. Bunun yani sira, duygusal olaylar
teorisinde is gorenin duygusal temelli davraniglarmin tahmini igin sadece biligsel
degerlendirmelerin  degil duygusal tepkilerin de Olgiilmesinin  6nemli oldugu
belirtilmektedir (Miner ve Hulin, 2000, s.2). Ayn1 zamanda, bu teori ¢evrenin ozellikleri
ile degil duygusal tepkilere neden olan olaylarla ilgilenmektedir. Bununla birlikte,
duygusal olaylar teorisinde zaman parametresinin 6nemli oldugu vurgulanmaktadir.
Ornegin is gorenlerin duygusallik dereceleri zamanla azalip artmaktadir. Duygulardaki
bu degisim is gorenin isini ve Orgiitteki farkli davranmislari ile ilgili duygularini
etkileyebilmektedir. Bu nedenle duygusal olaylar teorisi, duygularin zaman igerisindeki
degisiminin 6nemini vurgulamaktadir. Bu teoriye gore, duygusallik tek boyutlu degildir.
Is gorenlerin sinirli, endiseli, gururlu veya neseli olabilmelerini saglayan farkl
tepkilerin farkli davranigsal anlamlari olmaktadir. Baska bir ifadeyle, duygusal olaylar
teorisinde, is gorenin Orgiitte yasadigi duygusal olaylarin ¢alisanin tutum ve
davraniglarini etkiledigi belirtilmektedir. Bu baglamda da, is gdrenin orgiitte yasadigi
duygusal emek ve is stresi duygusal olaylar teorisine dayandirilmaktadir (Weiss ve
Cropanzano, 1996, s.12).

2.2. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

Bu boliimde duygusal emek kavrami, yaklasimlari, boyutlari, etkileyen

unsurlar ve sonuglari ayrintili olarak ele aliacaktir.



2.2.1. Duygusal Emek Kavram

Is gorenlerin hissettigi duygular ile orgiitlerin bekledigi duygular arasinda
farkliliklar olusabilmektedir. Orgiitlerin, is gorenden beklentisi onlarin hissettigi
duygular1 gostermesi degil, orgiitiin amaglarina uygun olarak belirlenmis duygular
gostermesidir. Bu durumda, is gorenlerden beklenen duygu durumunu gosterebilmesi
icin caba gdstermesi gerekmektedir. is gorenlerden beklenen bu ¢aba ise “duygusal
emek” olarak ifade edilmektedir (Theodosius, 2008, s.15). Bununla birlikte, 6rgiitlerden
hizmet alan kisilerin ikna olabilmesi zihinlerde olusan olumlu algiya baglidir. Olumlu
algiy1 saglayacak is gorenlerin, gergek duygularini bastirarak yiiz ifadelerini ve beden
dilini orgiitiin isteklerine uygun olarak diizenlenmesi gerekmektedir. Bu durumda, is
gorenin yaptig1 diizenleme duygusal emek olarak tanimlanmaktadir (Hochschild, 1983,
s.7).

Duygusal emek kavrami, is gorenin Orgiit tarafindan uyulmasi beklenen ve
kabul goren duygulari sergileme c¢abasi olarak tanimlanmaktadir (Ashforth ve
Humphrey, 1993, s.90). Duygusal emek kavramini tanimlayan bir¢ok yazar

bulunmaktadir. Bunlardan bazilar1 asagida yer almaktadir.

Morris ve Feldman (1996, s.987) duygusal emek kavramini, orgiit tarafindan
belirlenen ve istenen duygulari ifade etmek i¢in harcanan c¢aba, planlama ve kontrol
olarak tanimlamaktadir. Diger bir tanimda ise duygusal emek, bireyin duygu ve hislerini
orgiitiin amag¢ ve beklentileri igin diizenlenmesi seklinde ifade edilmistir (Grandey,
2000, s.97). Diefendorff ve Gosserand’a (2003, s.945) gore ise duygusal emek,
duygusal davranig kurallarinin algilanmasi ve Kkarsilagtirilmasi, bunun sonucunda
gerceklestirilen (sergilenen) duygusal davranisin, kurallarla farkliligin kontrol edilerek

diizeltilmesidir.

Bir bagka tanima gore duygusal emek, is gorenlerin en iyi hizmeti sunabilmek
icin karsisindaki kisiyi anlayarak karsi tarafla empati yapmasi ve bu baglamda gereken
role uygun olarak sergiledigi davranislar1 degistirmesi veya duygu durumunu abartarak

gostermesidir (Begenirbas ve Meydan, 2012, s.164; Chu, 2002, s. 31).



2.2.2. Duygusal Emek Yaklasimlari

Literatiirde, duygusal emek ile ilgili bir¢ok ¢alisma yapilmistir. Bu dogrultuda,
bu bolimde duygusal emek kavramini ele alan c¢alismalardaki yaklasimlar
incelenecektir. Bunlar; Hochschild Yaklagimi (1983), Ashforth ve Humphrey Yaklasimi
(1993), Morris ve Feldman Yaklagimi (1996) ve Grandey Yaklagimi (2000)’dur.

i Hochschild Yaklasim (1983)

Literatiirde, duygusal emek kavrami ile ilgili ilk ¢alismalarin Amerikali
sosyolog Arlie Russel Hochschild tarafindan yapildigi goriilmektedir. Hochschild, 1979
yilinda duygusal gereklilik iizerine yaptigi ¢alismada duygusal emek kavramini ele
almigtir. Bu dogrultuda, duygusal emek kavrami ilk kez 1983 yilinda Hochschild’in
“Yonetilen Kalp: Insan Duygularmin Ticarilestirilmesi” adli eserinde agiklanmustir

(Hochschild, 1983, s.7).

Hochschild’e gore duygusal emek, is gorenlerin miisterilere iyi hizmet
verebilmek i¢in jest, mimik ve beden dilini yonetebilme siirecidir (Hochschild, 1983,
s.7). Hochschild eserinde duygusal emegi 6rnekler ile agiklamistir. Hochschild, Delta
Havayollari’nda calisan hosteslerin davranis siireclerini incelemek icin hostes egitim
merkezlerindeki kurslara katilmistir. Hochschild hostes ve egitimcileri gézlemleyerek,
onlarla goriismeler yaparak duygusal emegin ne tiir bir siiregten gectigini incelemistir.
Hochschild, egitim boyunca hosteslerden hizmet siiresince siirekli giilimsemelerinin
istenildigini ve bu nedenle hosteslerin giilimsemek igin baski altinda bulunduklarini
gozlemleyerek bu durumu duygularin ticarilesmesi olarak agiklamistir. S6z konusu
calismada, hizmet sektoriinde fiziksel ve zihinsel emege ek olarak, duygu da bir emek

unsuru olarak ele alinmaktadir (Hochschild, 1983, s.7; Hochschild, 2003, s.8).

Diger taraftan, Hochschild ¢aligmasinda, orgiitleri bir tiyatro sahnesi olarak
kabul ettiginde; miisterileri izleyici, i gorenleri aktdr, is ortamini ise sahne olarak ifade
etmektedir. Bu yaklagimda aktorlerin izleyicilerle olan etkilesimlerinde rollerini dogal
bir sekilde yapma yetenekleriyle aktorlerin basari Olgiitleri arasinda bir iligki

kurulmustur. Bu dogrultuda Hochschild, hizmet sektoriindeki is gorenlerin islerinin



gerektirdigi duygular1 ve davranislar sergileme kapasiteleri ile performanslari arasinda

baglant1 kurmustur (Hochschild, 1983, 5.33).

Hochschild’in gelistirdigi yaklagima gore, aktoriin duygularini yonetebilmesi
icin iki farkli davranis sergilemesi gerekmektedir. Bunlardan ilki kisinin duygusal
ifadelerini diizenledigi “yiizeysel davranis” (surface acting) dir. Ikinci ise, kisinin
kendisinden sergilemesi istenen davranislari gosterebilmek ic¢in duygularmi bilingli
olarak degistirdigi “derin davranis” (deep acting) dir (Hochschild, 1983, s.33). Is
gorenler, isletmelerin bekledigi davramiglart hissetmiyorlarsa istenilen davranisi
sergileyebilmek igin yiizeysel davranis gosterecektir. Bu davranis sonucunda da is
stresi, tiikenmislik, motivasyon kaybi ve isten ayrilma gibi olumsuz sonuglar ortaya

¢ikmaktadir (Yeni, 2015, s.46).

Hochschild (2003, s.244-25) duygusal emegin is yasaminda kullanildigi
meslek gruplarint siniflandirmis ve duygusal emek gerektiren meslek gruplarinin iig
temel Ozelligini agiklamistir. Bunlar; is gorenlerin ses ya da goriintii yoluyla iletisim
kurma zorunlulugu olmasi, is gorenlerin hizmet verdigi kiside olumlu bir duygu hali
olusturma zorunlulugunun olmasi Ve is gorenlerin miisteri ile etkilesim halindeki duygu
durumunda isveren tarafindan denetlenmesidir. Hochschild bu 6zellikleri kullanarak alt1

temel meslek grubunu agiklamistir. Bu alt1 temel grup asagida yer almaktadir:
1. Uzmanlik gerektiren iglerde ¢alisanlar (doktor, avukat),
2. Isletmeci ve yoneticiler,
3. Satis sorumlulari,
4. Biiro is gorenleri (sekreter, yonetici asistani, veznedar),
5. Hane i¢i 6zel hizmet is gorenleri (hasta bakici, dadi, bebek bakicisi),
6. Hane dis1 hizmet is gorenleri (garson, kuafor),

Hochschild’in olusturdugu meslek grubu siniflandirmasina bir¢ok elestiri

yapilmistir. Yapilan elestiriler; yukarida sayillan meslek gruplari icerisinde yer alan



mesleklerin ayn1  sekilde duygusal emek gostermemesi, is gorenlerin kigisel
Ozelliklerinden kaynaklanan duygusal emek diizeylerindeki farkliliklarin dikkate
alinmamasidir (Gosserand, 2003, s.87; Ozkan, 2011, s.66).

ii. Ashforth ve Humphrey Yaklasimi (1993)

Duygusal emek kavramini ele alan bir diger yaklagim, Ashforth ve Humphrey
(1993) tarafindan literatiire kazandirilmistir. Yaklasimin savunuculari duygusal emegi,
hizmet etkilesimleri sirasinda orgiit tarafindan uyulmasi beklenen duygular1 ifade etme
davranig1 olarak tanimlamaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993, s.88). Ashfort ve
Humphrey’e gore is gorenler, kendilerinden beklenen duygulari sergilerken yiizeysel ya
da derinlemesine davranis gosterebilmektedir. Ayrica, duygusal emek kavramina

samimi davranig olarak isimlendirilen ti¢ilincli boyut kazandirilmislardir (Ashforth ve

Humphrey, 1993, s.94).

Samimi davranigin  duygusal emek kavramina T{gilincii boyut olarak
kazandirilmasi, duygusal emegin olumlu yonlerini de ortaya ¢ikarmaktadir (Arikan
Saltik ve Asunakutlu, 2016, s.109-111). Ashforth ve Humphrey’in yaklasimi ¢ok fazla
davranis odaklidir ve bu nedenle duygu soyut degil somut 6zellik gostermektedir
(Begenirbag, 2013, 5.94-101). Ashforth ve Humphrey duygusal emegi tanimlarken
davranigin ardinda yatan nedene degil, davranisin kendisine odaklanmaktadir (Ashforth

ve Humprey, 1993, s.90).
iii. Morris ve Feldman Yaklasim (1996)

Duygusal emek kavramini ele alan bir diger yaklasim Morris ve Feldman
(1996) yaklagimidir. Morris ve Feldman’a gore duygusal emek, bireyler arasindaki
etkilesimde orgiit tarafindan beklenen duygunun gosterilebilmesi igin gerekli olan caba,
planlama ve kontrol olarak ifade edilmektedir. Bu yaklagimda, kisinin duygularini ifade
etme stirecinde kisisel Ozelliklerin yansira ¢evresel unsurlara da odaklanilmaktadir.
Cevresel unsurlar, gosterim kurallarinin agikligi ve isin rutinligi seklinde ifade
edilmektedir (Morris ve Feldman, 1996, s.987).



Genel bir karsilastirma yapildiginda, duygusal emegin is gorenlerde duygusal
tikenmislik  yarattigi  sonucu Hochschild (1983)’in ¢alismalariyla benzerlik
gostermektedir. Ayrica Morris ve Feldman (1996)’in duygusal emegi, diger duygusal
emek caligmalarindan farkli siniflandirdigi ve duygusal emegi ortaya ¢ikaran unsurlar
tizerinde calistigi goriilmektedir. Bunlar; sergilenmesi beklenen davranislarin sikligi,
gosterilmesi beklenen davranis kurallarina gosterilen 6zen, sergilenmesi beklenen
duygularin cesitliligi ve sergilenmesi beklenen ve hissedilmeyen duygular arasinda
yasanan duygusal geliskidir (Hochschild, 1983, s.35; Morris ve Feldman, 1996, s.986-
988).

iv. Grandey Yaklasim (2000)

Duygusal emek kavramimi ele alan bir diger yaklasim Grandey (2000)
yaklagimidir. Grandey, daha 6nce duygusal emek konusunda calisan teorisyenlerin
calismalarini bir araya getirerek biitiinleyici bir yaklasim ile duygusal emek kavramini
tanimlamigtir. Duygusal emek, oOrgiitiin is gorenlerinden beklemis oldugu gosterim
kurallarini, is gérenin abartma veya engelleme yoluyla istenilenlere uygun bir sekilde
gostermis oldugu rol olarak tanimlanmistir. Diger bir tanimla duygusal emek, oOrgiitsel
hedeflerin gergeklesebilmesi igin, is gérenin duygularimi ve ifadelerini diizenlemesi siireci
olarak ifade edilmistir. Bu durum “duygu diizenleme” kavraminin ortaya ¢ikmasina
imkan saglamistir. Duygu diizenlemesi is gérenlerden beklenen duygularin ne zaman ve
ne sekilde gosterilmesi gerektigini a¢iklamaktadir. Duygu diizenlemesinde onciil odakl
ve yanit odakli iki yontemin kullamldigi belirtilmektedir. Onciil odakli duygu
diizenlemesinin yiizeysel davranigla, yanit odakli duygu diizenlemesinin ise
derinlemesine davranigla benzerlik gosterdigi ifade edilmektedir (Grandey, 2000, s.95-
97).

2.2.3. Duygusal Emegin Boyutlar

Duygusal emek kavramina iliskin literatlir incelendiginde, duygusal emek
kavrami boyutlariin farkli sekilde kabul gordigi gozlenmistir. Duygusal emegin, iki
boyutlu ve ti¢ boyutlu olarak calismalarda yer aldigi lakin literatiirde daha ¢ok tig

boyutlu caligmalarin yapildig1 goriilmektedir. Bunlar yiizeysel davranis, derinlemesine



davranig ve samimi davranis seklindedir (Ayana, 2016, s.24-25; Jung ve Yoon, 2014,
s.49; Lee ve Ok, 2012, s.1102; Matteson ve Miller, 2012, s.178).

i Yiizeysel Davranis

Duygusal emek kavraminin boyutlarindan olan yiizeysel davranis ilk defa
Hochschild (1983)’in ¢aligmalarinda goriilmektedir (Hochschild, 1983, s.7). Yiizeysel
davranig, is gorenin sahip oldugu duygu halini miisteriyi mutlu edecek sekilde
gostermesi anlamina gelmektedir (Hochschild, 1983, s.7). Bu davramis seklinde, is
goren yasadigi ruh halinden kopmadan isletmelerin belirlemis oldugu duygu
durumlarina uygun davranis gostermektedir (Asforth ve Humphrey, 1993, s.92;
Brotheridge ve Grandey, 2002, s.22; Grandey, 2000, s. 97;). Yiizeysel davranista
kisiler beden dilini dikkatli kullanarak hissetmedigi duygular1 hissediyormus gibi
sergilemektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993, 5.92).

Bu davranis seklinde is goren, pozitif duygular uyandirmak i¢in beden dilini
olumlu bir sekilde kullanmaktadir. Is gorenler gostermesi gereken duygulari
icsellestirmeden gdstermekte ve iletisimde oldugu kisiden gercek duygularinmi
saklamaktadir (Jung ve Yoon, 2014, s.49). Hizmet ireten isletmeler agisindan bu
duygularin gozlemlenebilir olmasi ¢ok oOnemlidir. Ciinkii yapmacik duygularla
gosterilen bu davranis tiirlinde miisteriler duygunun gercek olmadigini sezdikleri zaman

miisteri memnuniyeti azalabilmektedir (Bagci, 2015. s.75).

Yiizeysel davranis, is gorenlerin gercek duygularini maskeleyerek, kars: tarafa
farkli duygular gostermesidir (Akbas, 2016, s.40). Bir baska ifadeyle, yiizeysel
davranig, is gérenlerin duygu ve davranislarini ¢alisma saatleri igerisinde degisime tabi
tutmasidir (Ayana, 2016, s.25).

Orgiitlerin i3 gorenlerden beklentisi miisteri memnuniyetini saglayacak
davramiglar gdstermesidir. Is gorenin agresif bir miisteri karsisinda hissettigi olumsuz
duygularin1 yansitmadan giiler yiizle hizmet sunmaya devam etmesi yiizeysel davranisa
ornek gosterilebilir. Is gorenin giiler yiizlii davrams gdstermesinin temel nedeni drgiitiin
belirledigi duygusal davranis normlarina uyma zorunlulugudur. Bir baska ifadeyle, is

goren gosterdigi duygular1 dziinde hissetmemektedir (Oguz, 2015, 5.99). Ornegin, is



gorenler kendisini rahatsiz eden, hayal kirikligi yasatan bir misteriye olumlu hizmet

sunduklar1 zaman ylizeysel davranis gosterirler (Diefendorff ve dig., 2005, s.340).

Yapilan arastirmalarda, yiizeysel davranisin is gorenler iizerinde strese ve
depresyona neden oldugu goriilmektedir (Erickson ve Ritter, 2001 s.150; Grandey, 2003
s.89; Wright ve Cropanzano,1998, s.486). Buna ek olarak is gorenin, orgiitiin kabul
ettigi davraniglar1 ortaya koymasi sonucunda kendisini kotii hissetmesi ve duygusal
yorgunluk yasamasi, is tatmininde azalmaya neden olmaktadir (Hulsheger ve Schewe,
2011 s.365). Bunun yani sira, bir¢ok ¢alismada, yiizeysel davranigin is stresine neden
oldugu belirtilmektedir (Karakas ve Gokmen, 2018, 5.99-127; Ozgiin, 2015, s. 1-168;
Sohn ve dig., 2018, s.1-10; Yoon ve Kim, 2013, 5.169-176).

ii.  Derinlemesine Davranis

Derinlemesine davranig, is gorenin sergilemesi gereken duygular1 o6rgiitiin
istedigi sekilde yansitabilmek igin kendi gercek duygularii degistirme siirecidir. Bir
baska deyisle, derinlemesine davranista duygular bastirilarak veya degistirilerek,

sergilenmesi gereken duygular hissedilmeye ¢alisilir (Hochschild, 1983, 5.32).

Derinlemesine davranis iki sekilde gosterilir. ilki, hissedilen duygunun bilingli
bir sekilde kontrol altma alinmasidir. Ikincisi ise, duygularm egitilmesidir. Bu siireg, is
gorenin gosterecegi duygu ile ilgili daha 6nceki deneyimleri ve imgeleri diisiinmesidir.
Saldirgan bir yolcunun kaba davranisi karsisinda ugus gorevlisinin olumlu davranig
gostererek sakinlestirmesi derinlemesine davramisa Ornek gosterilebilir. Ucus
gorevlisinin olumlu davranis1 gostermesinin nedeni, daha oOnceki deneyimlerini
diistinerek agresif yolcunun daha once sikintili durumlar yagamis oldugunu ve burada

misafiri oldugunu kendisine hatirlatmasidir (Hochschild, 1983, s.32).

Derinlemesine davranis is gorenin karsisindakini kandirmak igin 6nce kendisini
kandirmasi1 olarak ifade edilmektedir (Hochschild, 1983, s.33). Diger taraftan,
derinlemesine davramig, hizmet alanlara hissedilen ilgi ve alakayla da ilgili
olabilmektedir. Yukarida belirtilen ugus gorevlileri 6rnegi bu yaklasimi destekler
niteliktedir (Ashforth ve Humphrey, 1993, s.93).
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Yiizeysel ve derinlemesine davranis seklindeki yiizeysel ve derinlemesine rol
yapma durumu “iyi niyetle rol yapma” ve “koti niyetle rol yapma” fikirlerini de
beraberinde getirmektedir (Rafaeli ve Sutton, 1987, s.30). is goren gosterdigi duygusal
emek ile orgiitsel hedeflerin paralel oldugunu diisiiniirse iyi niyetle rol yapar. Ancak is
goren onaylamadigr orgiitsel hedefler i¢in duygusal emek gosterdiginde kotii niyetle rol
yapacaktir. Kotii niyetle rol yapan is gorenlerin duygusal emegin dogurdugu olumsuz

durumlarla karsilagsma olasilig1 daha yiiksektir (Miller ve Koesten, 2008, s.9).

Derinlemesine davranisin yiizeysel davranistan en temel farki, is gorenin direkt
duygulara yogunlasmasi ve bu duygular1 degistirebilmek igin gayret gostermesidir
(Yang ve Chang, 2008, s.881). Is goren, derinlemesine davranista hissettigi duygular:
iceriden degistirirken, yiizeysel davranista disaridan degistirmektedir (Chu, 2002, S.19).
Ayrica i goren, ylizeysel davranista degismeyen duygularmi hissediyormus gibi
yaparken, derinlemesine davranista duygularinin  degismesini  istemekte ve
degistirmektedir. Kisacasi, bu durumda is goren empati kurarak davranis gostermektedir

(Schmidt ve Diestel, 2014, 5.1453)

Yiizeysel davranis ile derinlemesine davranis arasindaki diger bir farklilik is
goren isini kaybetmemek igin yiizeysel davranigi segerken, derinlemesine davranista ise
isletmenin beklentilerini ve miisteri memnuniyetini amaglamaktadir. Misteriler,
yiizeysel davraniglart sahte goriirken, derinlemesine davraniglari sahte gérmemektedir

(Bigkes ve dig., 2014, s.100).

Yiizeysel davranista derinlemesine davranisa gore duygusal celiski daha fazla
olmaktadir. Bunun yani sira, derinlemesine davranig miisteri memnuniyetini artirirken,

is gorenin is stirecindeki stresini azaltmaktadir (Brotheridge ve Grandey, 2002, s.25).
ili. Samimi Davrams

Hochschild (1983)’in iki boyutlu yaklasimina Ashforth ve Humprey (1993)’in
katkida bulundugu ve daha sonra Diefendorff ve dig. (2005)’in arastirmalari ile
gelistirdikleri samimi davranig, duygusal emegin ii¢iincii boyutu olarak eklenmistir.

Samimi davranig, calisma sirasinda is gorenlerin gostermis oldugu davranislari
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gercekten hissederek yapmasi seklinde tanimlanmaktadir (Ashforth ve Humprey, 1993,
5.94; Diefendorff ve dig., 2005, 5.340).

Samimi davramig, Orgiitin is gorenlerden gerceklestirmesini istedigi
davraniglar ile is gorenler tarafindan sergilenen davranislarin  benzerlik
gostermesidir. Ornegin, bir anaokulu dgretmenin ¢ocuklara sevecen sefkatli ve
sabirli davranmasimin nedeni ¢ocuklar1 ¢ok sevmesi olabilir. Ayrica hastasi igin
tizlilen bir doktor veya kotii hisseden miisterisi ile gercekten ilgilenen bir barmen
kendi gercek duygularini gosterebilir. Orneklerde goriildiigii gibi isletmenin
kendisinden bekledigi davranis seklini igtenlikle hissederek yapmasi samimi
davranig olarak degerlendirilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993 s. 94; Bagci,
2015, s.75; Kizanlikli, 2014, 5.23-25).

Duygusal emek teorisyenleri, samimi davranis ile ilgili ¢ok fazla ¢alisma
yapmamislar, ¢linkli samimi davranis boyutu diger boyutlarin aksine 6rgiite olumlu

katki sagmaktadir (Geng, 2013 s.23).

Diger taraftan samimi davranis lizerine yapilan arastirmalarda, samimi davranis
sergileyerek calistigi isyeri ile 6zdeslesen is goren isletmeyle uyum igerisinde olacaktir.
Is gorenin hissettigi davranis1 gdstermesi durumunda duygusal emegin olumsuz etkileri
azalacaktir (Savas, 2012, s.52). Yapilan calismalar, samimi davraniglarin Orgiite
sagladigi olumlu etkiler nedeniyle desteklendigini gostermektedir (Humphrey ve dig.,
2015, 5.749-769).

2.2.4. Duygusal Emegi Etkileyen Unsurlar

Bu boliimde duygusal emegi etkileyen unsurlar ele alinacaktir. Yapilan
caligmalarda duygusal emegi etkileyen bir¢ok unsurdan bahsedilmektedir. Bu
caligmalarda, duygusal emegi etkileyen unsurlar bireysel ve oOrgiitsel olarak

siiflandirilmaktadir (Grandey, 2000, s.95-110).
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I Bireysel Unsurlar

Duygusal emegi etkileyen bireysel unsurlar; yas, cinsiyet, egitim durumu,
medeni durum, ¢alisma siiresi, duygulanim, kendini uyarlama (self monitoring), empati
ve Odiillendirme seklindedir (Yeni, 2015, s.61).

a) Yas: Yapilan galismalarda, yasin duygusal emek iizerinde etkili oldugu
gozlemlenmektedir. Yas ilerledik¢ce deneyimin arttigi ve buna bagl olarak Kkisisel
motivasyonun arttig1 belirtilmektedir. Geng is gorenler yasl is gorenlere gore daha fazla
duygusal uyumsuzluk yasamaktadir. Geng¢ 1§ gorenler duygusal emek davranis
gostermedeki deneyimsizlikleri sebebi ile beklenilen davranis1 ger¢eklestirmede daha az
basar1 gostermektedir. Bunun yani sira geng is gorenlerin is ile ilgili daha fazla beklenti
icerisinde olmalarindan dolayi is tatmininde azalma olmaktadir. Yapilan bir ¢alismada,
derinlemesine davranis ve samimi davranig ile yas arasinda pozitif iligki yiizeysel

davranis ile negatif iliski oldugu goriilmektedir (Cheung ve Tang, 2010, s.326).

Baska bir calismaya gore, geng is gorenlerin daha az is deneyimine sahip oldugu
ve bu sebepten duygularini kontrol etmede basarili olmadigi, daha fazla duygusal

tiikenme ve ig birakma egilimi tasidiklart goriilmektedir (Lee, 2016, 5.1341).

b) Cinsiyet: Cinsiyetin duygusal emek iizerinde etkilerini arastiran birgok
calisma bulunmaktadir. Yapilan g¢alismalara gore kadinlarin erkeklerden daha fazla
duygu yonetimine basvurdugu ifade edilmektedir. Bunun nedeni ise kadinlarin
toplumda genellikle para, giic, yetki veya statli acisindan erkeklerden daha az bagimsiz
olmalaridir. Toplumsal yasamda kadinlarin ikinci planda tutulmasinin, kadinlar1 daha
fazla duygu yonetimine yonelttigi ifade edilmektedir. Is gorenler, duygusal emek
gerektiren ¢aligmalarda cinsiyete gore farkli roller iistlenebilmektedir. Ornegin,
duygusal emek erkeklerin tahsildarlik gibi bir meslekte daha basarili olmasini saglarken,
kadinlar ise hosteslik gibi islerde daha basarili olmaktadir (Hochschild, 2003, s.163).

Yapilan bir calismaya gore, orgiitlerde, kadinlar olumsuz davranislar karsisinda
empati yapabilmekte ve erkeklere gore olumsuz duygulari bastirmada daha basarili

olmaktadir (Walsh ve Bartikowski, 2013, s.1219). Baska bir arastirmada erkeklerin
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kadinlardan daha az duygusal emek sergiledigi sonucuna ulagilamamistir (Simon ve
Nath, 2004, s.1144).

Amerika’da Ogretmenler ile ilgili yapilmis olan bir ¢alismada, kadin
ogretmenlerin derslerine 6grenci katilim oranlarmin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.
Bunun nedeninin kadinlarin 6gretmenlik gibi daha fazla duygusal emek gerektiren
mesleklerde daha ¢ok basarili olmalar1 olarak agiklanmistir. Buna ek olarak kadin
ogretmenlerin mevcudiyetinin 6grenci performansini arttirdign gézlemlenmistir (Meier
ve dig., 2006, s.906). Diger bir ¢alismada duygusal emegin cinsiyete gore degismedigi
belirtilmistir (Erickson ve Ritter, 2001, s.150; Erickson, 2005, s.340). Yapilan
caligmalara bakildiginda cinsiyetin duygusal emek tizerindeki etkisi hakkinda farkli

sonuglar bulunmaktadir.

c) Egitim durumu: Egitim ve teknik beceriye sahip is gorenler, miisteri
memnuniyeti i¢in gereklilikleri bilmeleri nedeni ile ¢ok fazla duygusal emek
harcamaktadir. Buna karsin, ¢aligtig1 isin gerektirdigi egitimi almamis olan i gérenlerin
ise miisteri ile iletisim siirecinde bir¢ok sorun yasadigi belirtilmektedir (Unal, 2011,
5.51-52). Ornegin, saghk sektériinde yapilan ¢aligmalarda, egitim durumunun duygusal
emek ile iliskisinde anlamli bir farkliligin olmadig1 agiklanmistir (Hsieh ve dig., 2012,
S. 241-251; Seger ve Tinar, 2004, 5.814-830).

d) Medeni durum: Duygusal emek ve medeni durum ile ilgili bir¢ok ¢alisma
yapilmis ve farkli arastirma sonuglar1 ortaya ¢ikmistir. Ornegin, Tayvanli hostesler ile
yapilan calismada, evli hosteslerin bekar hosteslere gore daha az derinlemesine

duygusal emek davranisi sergiledigi gézlemlenmistir (Chang ve Chiu, 2009, s.309).

Kiitahya’da Ogretmenler ile yapilan bir ¢alismada evli 6gretmenlerin bekar
ogretmenlere gore daha fazla yiizeysel davranig gosterdikleri ifade edilmektedir (Yilmaz
ve dig., 2015, s.75-90). Fakat hekimler ile yapilan bir ¢alismada duygusal emek ile
medeni durum arasinda anlamli bir farklilik gozlemlenmemistir (Oral ve Kose, 2011,

5.487).

e) Cahsma Siiresi: Calisma siiresi ile duygusal emek arasindaki iligkiyi

inceleyen c¢alismalarda farkli sonucglara ulasildigi goériilmektedir. Daha az deneyime
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sahip is gorenler ¢ok daha fazla duygusal belirsizlik yasamakta bunun sonucu olarak da
daha fazla duygusal celiski ile karsilasmaktadirlar (Kruml ve Geddes, 2000, s.11).
Ayrica yapilan bir ¢alismada derinlemesine davranisla deneyim siiresi arasinda olumlu
bir iligki oldugu, deneyim siiresi fazla olan is gorenlerin daha ¢ok derinlemesine

davranig gostermeye yatkin oldugu gdzlemlenmistir (Oz, 2007, s.23).

f) Duygulammm: Kisilerin olaylara ve diger insanlara karsi sergiledigi duygusal
egilim duygulanim olarak tanimlanmaktadir. Duygulanim; olumlu duygulanim ve
olumsuz duygulanim olarak iki grupta siniflandirilmaktadir. Enerjik, atak, istekli, sevgi
dolu, neseli, iyimser kisiler olumlu duygulanim gosteren kisiler olarak belirtilirken;
bikkin, lizgiin, sevgisiz, kizgin, tiksinti duyan, kotlimser kisiler olumsuz duygulanim

gosteren kisiler olarak tanimlanmaktadir (Yeni, 2015, s.63).

Is gorenlerden beklenen duygulanim, olumlu veya olumsuz duygulanim
diizeylerine gore rol yapma gereksinimini olusturmaktadir (Demirel ve Ozbezek, 2015,
s.19). Diinyaya olumsuz bakan, olumsuz duygulanima sahip is gorenler miisterilere
hizmet sunarken onlarla sert ve olumsuz iletisim kurabilmektedir. Bu nedenle negatif
duygulanim sahibi is gorenlerin stres ve tiikenmislik diizeyleri diger is gorenlere gore

daha fazladir (Oral ve Kose, 2011, 5.468).

Kisisel farkliliklar, duygulanimda duygularin derecesini etkilediginden, is
gorenlerin ortaya koyacadi davraniglari da etkilemektedir. Bu nedenle olumlu ve
olumsuz duygulanim duygusal olarak ig gérenlerle bagintili bir kavramdir. Duygulanim,
duygularin siliresine ve yogunluguna bagli olarak, az-cok diizeyde duygulanim ve
olumlu-olumsuz duygulanim seklinde siiflandirilmaktadir Yiizeysel davranis ile
olumsuz duygulanim arasinda, derinlemesine davranis ile olumlu duygulanim arasinda

pozitif iliski oldugu goriilmektedir (Grandey, 2000, s.107).

g) Kendini uyarlama: Kendini uyarlama, bireylerin kendi gosterimlerini
izlemeleri ve ifade davraniglarin1 kontrol etmeleri seklinde tanimlanmaktadir. Kendini
uyarlama diizeyi yiiksek olan kisiler, etkilesimde olduklart kisilerin duygularini ve
beklentilerini daha iyi anlayarak duygusal ifadelerini bu duruma daha kolay adapte

edebilirler. Kendini uyarlama diizeyi diisiik olan is gorenler ise kendi hissettikleri
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duygular1 degistirme yoniinde bir davranis gelistirmemektedir. Kendini uyarlama diizeyi
diisiik is gorenler duygusal emek gerektiren islerde daha fazla zorluk ¢ekmektedir. Bu
nedenle, daha fazla duygusal emek harcanmasi gereken hizmet sektorii gibi islerde

calisanlarin, kendini uyarlama diizeyi diisiik ise, stres diizeyleri daha yiiksek
olabilmektedir (Grandey, 2000, s.106).

Yapilan ¢alismalar incelendiginde, yiiksek diizeyde kendini uyarlama diizeyine
sahip is gorenlerin daha az duygusal uyumsuzluk ve daha az stres yasadiklari, miisteriler
ile etkilesim siireglerinde daha iyi olduklar1 ve tiikkenmislik seviyelerinin daha diisiik
oldugu goriilmektedir (Oral ve Kose, 2011, s.469).

h) Empati: Bireyin kendisini karsisindaki kisinin yerine koyarak, onun
hissettigi duygu ve diisiinceleri anlamaya calismasi empati olarak tanimlanmaktadir.
Ozellikle hizmet sektoriinde empati kurarak ¢alisan is gorenler empati kurmayan is
gorenlere gore daha iyi hizmet verebilecek ve miisteri memnuniyeti saglayabilecektir.
Miisterinin hissettiklerini dogru algilayan is goren dogru davranis yansitabilecektir

(Oguz, 2015, 5.94).

Duygusal emegin boyutlarindan yiizeysel davranista, is goren hissetmedigi
duygulart orgiitiin beklentilerine uygun yansitmaktadir. Bu davranis tiirtinde is goren
zorunluluktan dolayr hissetmedikleri davranislart sergiledikleri i¢in empati yapmalari
daha azdir veya hi¢ yoktur. Ornegin bir hemsirenin hizmet verdigi siire igerisinde
empati kurarak hastasinin ne hissettigini anlamasi ve buna goére davranig gelistirmesi

beklenmektedir (Tung ve dig., 2014, 5.46-47).

1) Odiillendirme: Isletmeler ile is gorenlerin karsilikli olarak beklentileri ve
istekleri vardir. Is gorenler orgiitiin belirledigi ve kendisinden bekledigi basari
kriterlerini  gergeklestirebilmek icin gosterdikleri duygusal emek sonucunda
odiillendirilmeyi beklerler. Odiillendirme sistemi is gorenlerin motivasyonlarini
arttirarak daha verimli calisabilmeleri icin olusturulmustur. Ucretler, ikramiyeler,
tatiller, izinler, terfiler ve takdirler 6diillendirme sisteminin unsurlaridir (Nas, 2006,
5.56).

16



Is gorenler édiillendirme sistemi sayesinde isini daha ¢ok sevmekte ve miisteriye
de olumlu duygulari yansitmaktadir. Mutlu is gorenlerden olusan bir isletme,
miisterilerine karst olumlu izlenim yaratmaktadir ve olumlu kurumsal imaj
olusturmaktadir. Bu nedenle ddiillendirme sisteminin, bireye ve orgiite cok fazla yarari

olmaktadir ( Ornek, 2009, s.37).
ii.  Orgiitsel Unsurlar

Grandey duygusal emegi etkileyen orgiitsel unsurlar otonomi ve sosyal destek
olarak siniflandirmistir (Grandey, 2000, s.107).

a) Otonomi: Is gorenin yaptig: isi planlarken ve uygulayacag yontemleri
secerken sahip oldugu 6zgiirlik ve bagimsizlik otonomi ile ifade edilmektedir. Baska
bir ifadeyle, is goren hizmet sunarken Orgiitiin verdigi kararlar dogrultusunda degil
kendi kararlari ile gorevini yerine getiriyorsa otonomiye sahiptir (Hackman ve Oldham,
1976, s.257-258). Otonomiyi, is gorenlerin orgiitsel davranis kurallarini kendi kisisel
davranig sekillerine uyarlayabilme yetenegi olusturmaktadir. Yiiksek otonomiye sahip is
gorenler kendi duygu durumlarina uymayan bir siiregte, gerekli davranis kurallarin

uygulayamama riski olusabilmektedir (Morris ve Feldman, 1996, s. 1000).

Doktorlar ile yapilan bir g¢alismada otonomiye sahip olan doktorlarin is
tatmininin arttig1, is stresi ve tiikenmisliginin azaldigi belirtilmektedir (Koksel, 2009,
s.29). Fransa ve Amerika’da farkli sektorlerdeki is gorenler ile yapilan bir arastirmada
yiiksek otonomiye sahip is gorenlerin is tatminlerinde artma olurken, diisiik otonomiye
sahip ig gorenlerin i§ tatmininde azalma oldugu gdzlemlenmistir (Grandey ve dig.,
2005, s.900). Yapilan diger bir arastirmada otonomiye sahip is gorenlerin duygusal
tikenmisligin azaldigi ifade edilmektedir (Wharton, 1993, s.209). Cagri merkezi is
gorenleri lizerinde yapilan bir bagka aragtirmada, otonomiye sahip is gorenlerin stres
diizeylerinin diisiik oldugu gézlemlenmistir (Grandey ve dig., 2004, s.397-418).

Yapilan ¢alismalar incelendiginde, is gorenlerin gérevlerini yaparken otonomiye
sahip olmalarinin tlikenmisligi ve 1is stresini azalttigi, is tatminini ise arttirdigi

goriilmektedir (Koksel, 2009, s.29-30; Oral ve Kose, 2011, s.470-471).
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b) Sosyal Destek: Bireylere yasamlar1 boyunca yasadiklari problemlerin ¢6zim
siirecinde maddi manevi destek veren kisiler sosyal destek olarak tanimlanmaktadir.
Dolayisiyla, aile ve arkadaglar sosyal destek birimleridir. Yapilan ¢alismalar
incelendiginde, sosyal destek dort baslik altinda incelenmektedir. Bunlar; duygusal
destek, bilgi destegi, finansal destek ve arkadas/meslektas destegi seklindedir (Chu,
2002, s. 43).

Is gorenlerin sahip oldugu sosyal destek unsurunun duygusal emekle iliskili
oldugu disiiniilmektedir. Hostesler ile yapilan bir ¢alismada, arkadaslar tarafindan
saglanan sosyal destegin hostesleri duygusal olarak rahatlattigi ve is stresini azalttig
belirtilmektedir. is gorenlerin calisma arkadaslarindan alacaklari sosyal destegin

duygusal emegin olumsuz etkilerini azaltacag: diisiiniilmektedir. (Koksel, 2009, s.30).

Yapilan bir bagka ¢alismada sosyal destegin is gorenler {lizerindeki etkisinin
olumlu olacagi, duygusal ¢eliskiyi azaltacagi ve is tatmininde artisa neden olacagi
belirtilmektedir (Chu, 2002, s.44). Diger bir ¢aligmada ise sosyal destegin is gorenler
lizerinde is streslerini azalttig1 ve daha az duygusal emek gosterildigini agiklamaktadir
(Grandey, 2000, s.107). Yapilan c¢aligmalar incelendiginde sosyal destegin, duygusal

emegin olumsuz sonuglarini azalttig1 gériilmektedir (Oral ve Kose, 2011, s.471).
2.2.5. Duygusal Emegin Sonuglari

Duygusal emek ile ilgili yapilan ¢alismalar incelendiginde, duygusal emegin
orgiit ve is gorenler agisindan sonuglari oldugu goriilmektedir (Eroglu, 2010, s.27; Kaya
ve Serceoglu, 2013, 5.317; Kaya ve Ozhan 2012, s.114; Mengenci, 2015, s.127; Oral ve
Kose, 2011, 5.473-474; Yiiriir ve Unlii, 2011, 5.87).

i) Duygusal Emegin Orgiit Acisindan Sonuclari

Orgiitler agisindan rekabet avantaji onemlidir. Is gorenlerden beklenen
duygusal davranig kurallar1, orgiitlerin rekabet avantaji saglayabilmesi i¢in 6nemli olan

miisteri memnuniyetinde bilyiik rol oynamaktadir (Eroglu, 2010, s.27).
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Orgiitlerin amacina uygun olarak olusturulmus davranis sekilleri is gorenleri
karmasik duygulardan uzak tutarak onlarin belirli sistematik davranis gostermelerini
saglamistir. Orgiitler tarafindan diizenlenen duygulara is gdrenlerin uymas: belirli
kurallar icerisinde tarafsiz kalmalarini ve duygusal dengenin korunmasini, ayni
zamanda orgiit igindeki iliskilerin Orgiitlere daha faydali ve verimli olmasini
saglamaktadir. Orgiitiin amacina uygun olarak duygusal emegin diizenlenmesi, orgiit

icerisinde bir diizen olusturarak verim artisina neden olmaktadir (Yiiriir ve Unlii, 2011,
s.87).

“Giilimsemeyle yapilan hizmet miisteri baghiligini saglayacak ve firma yine
tercih edilecektir” ifadesiyle, glilimsemenin duygusal gésterim araci olarak miisteriyi
olumlu etkiledigi belirtilmektedir. Yapilan ¢alismada, miisteri lizerinde yaratilan olumlu
duygularin miisterinin Orgiitli tercih etmesinde Onemli bir etken oldugu, Orgiitiin
sundugu hizmetlerden daha fazla yararlandigi ve arkadaslarina da bu orgiitii tavsiye

ettigi ifade edilmektedir (Rafaeli ve Sutton, 1987, s.29-31).

Lee ve dig. (2010, s.110) ve Sohn (2017, s.12)’un yaptiklari ¢alismalarda ise is
gorenlerin gostermis oldugu derinlemesine davranisin miisteri memnuniyetini arttirdigi
ifade edilmistir. Hur ve dig. (2015, s.75)’ne gore ise derinlemesine davranigin miisteri

memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi goriilmiistiir.

Miisterinin ¢ok degerli oldugu siiregte, miisteride olumlu duygular
uyandirabilen, bu duygular siirekli hale getirebilen is goéren davranis sekillerinin
orgiitiin imajma olumlu etkisi oldugu ifade edilmektedir. Olumlu duygusal davranislar
gosteren 1s gorenler, miisterilerin lriine, Orglite olumlu duygular hissetmelerine ve
aldig1 hizmet kalitesini olumlu olarak algilamalarina ve orgiite karst olumlu bir tutum
gostermelerine neden olmaktadir (Ozkan, 2011, s.71). Hizmet sektdriinde calisan
kisilerin iletisim kurabilme becerisi, insanlarla olan iliskileri ve gosterdikleri duygusal
cabalar isletmenin karliligini arttirmasi ve varligini siirdiirebilmesi agisindan hayati

oneme sahiptir (Basim ve Begenirbas, 2012, 5.80).

Diger taraftan, duygusal emek davranisinin olumsuz sonuglarn da

olabilmektedir. Is gorenlerin yiizeysel davramsi miisteri tarafindan samimi davranis
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olarak algilanmayip miisteri memnuniyetsizligine neden olabilmektedir. Is gdrenin
yasadig1i duygusal celiskinin ve emegin, yliksek diizeyde stres yasanmasina, ise
devamsizlik davranislarinin olusmasina ve is goren devir hizinin yiikselmesine neden
olabilecegi ifade edilmektedir. Bu durum hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini
olumsuz etkileyerek, orgiitiin verimliliginin ve karinin diismesine neden olma gibi
birgok olumsuz sonuca sebebiyet verebilmektedir (Eroglu, 2010, s.27). Duygusal
emegin bir diger olumsuz sonucu da, orgiit hakkinda olumsuz miisteri algisinin
olusmasina neden olmasidir (Kurt, 2013, s.16-17). Ayrica, is géren orgiitiin kendisinden
bekledigi davranisa uyum saglayamaz ise Orgiit igcinde uyumsuzluk problemleri
yasayarak verimliligin diismesine neden olabilmektedir (Hochschild, 1983, s.188-189;
Grandey, 2000, s.97-99).

i) Duygusal Emegin Is Gorenler A¢isindan Sonuglari

Yapilan caligmalarda, duygusal emek davraniginin is gorenler lizerinde olumlu
ve olumsuz sonuglarmin oldugu ifade edilmektedir. Literatirde is gorenlerin
tilkenmigligi ile yiizeysel davranig arasinda pozitif bir iliskinin oldugu belirtilmektedir
(Brotheridge ve Grandey, 2002, s.20; Eroglu, 2014, s.150; Kaplan ve Ulutas, 2016,
5.168; Kose ve dig., 2011, s.172; Mengenci, 2015, s.127; Naring ve dig., 2006, s.312).

Duygusal emegin is gorenler iizerindeki olumlu etkileri ile ilgili ¢alismalar
incelendiginde, samimi davranig sergileyen is gorenlerin, duygusal emegin olumlu
sonuclartyla karsilasacag: belirtilmektedir. is gorenlerin bireysel basari hissini ve is
tatminini artirdig1 ifade edilmektedir. Ayrica is gorenin gosterdigi bu c¢abanin
sonucunda elde ettigi prim, bahsis, takdir edilme gibi olumlu geri doniisleri olacagi
ifade edilmektedir. Yapilan ¢aligmalara bakildiginda gosterilen duygusal emegin kisisel
iyl olug tlizerindeki etkisinin samimi veya rol yapma durumuna gore farklilastig
goriilmektedir (Brotheridge ve Grandey, 2002, s.20; Kaya ve Ozhan 2012, s.114; Kruml
ve Geddes, 2000, s.33; Lam ve Chen, 2012, s.9; Oral ve Kose 2011, s.473; Zapf ve
Holz, 2006, s.20).

Duygusal uyuma sahip is gorenlerde duygusal emek, saglik agisindan da

olumlu sonuglara neden olmakta ve is gorenlerin stres diizeyini azaltmaktadir. Bu
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baglamda, Orgiitler icin miisteri memnuniyeti saglamaktadir (Oral ve Kose, 2011,
s.473). Baz1 is gorenler i¢in duygusal emek, art1 kazang ve gii¢ kaynagidir. lyi iletisim
ve samimi davranis miisteri memnuniyetini artirmakta, is goren performansina olumlu

katki saglayarak is gorenin ek gelir elde etmesine imkan saglamaktadir (Rafaeli ve
Sutton,1987, s.30-31).

Bunun yani sira duygusal emegin is gorenler iizerindeki olumsuz etkileri ile
ilgili literatiirde yapilan ¢alismalar incelendiginde, is gorenlerin duygusal emek
davranig1 boyutlarindan yiizeysel davranis ile is stresi arasinda anlamli bir iligkinin, is
tatmini ile ylizeysel davranisi arasinda negatif bir iliskinin oldugu gortilmektedir (Kaya

ve Serc¢eoglu, 2013, s.317; Mengenci, 2015, s.127; Oral ve Koése, 2011, s.474).

Is gorenler tarafindan sergilenmesi istenen duygularin tamamen orgiit
tarafindan belirlenmesi nedeni ile is gorende olusan duygusal uyumsuzluk ve rol
catismasinin is stresine yol agtig1 belirtilmektedir. Is stresi is gorenlerde, tiikkenmislige,
azalan is tatminine, uyku bozukluguna ve depresyona neden oldugu ifade edilmektedir.
Ozellikle hizmet sektdriinde yogun miisteri etkilesimine maruz kalmanm verdigi enerji
kayb1 ve bu baskidan kaynaklanan ig stresi tiikkenmislige neden olmaktadir Diger bir
ifade ile duygularla tamamlanmig bir hizmet sunumu, miisteri memnuniyetinin
olusabilmesi i¢in 1§ gorenlerin daha fazla fiziksel ve duygusal caba gostermelerine ve is
stresine girerek yipranmalarima neden olmaktadir. Duygusal emek boyutlarindan
yiizeysel davranigin, derinlemesine davraniga goére is stresini daha fazla arttiran
nedenlerden oldugu belirtilmistir. Bunun yani sira isten ayrilma niyeti ile duygusal
emek arasindaki iliski incelendiginde, yogun duygusal uyumsuzluk yasayan is gorenin
isten ayrilma niyetinin arttig1 ifade edilmektedir (Akyiiz, 2018, s.170-186; Brotheridge
ve Grandey, 2002, s.20; Celik ve Yildiz, 2016, s.740; Cote ve Morgan, 2002, s.957,
Demirel, 2017, 5.317; Karim ve Weisz, 2010, s.187-196; Ozgiin, 2015, s.150).

2.3. IS STRESI KAVRAMI

Bu boliimde is stresi kavrami, boyutlari, kaynaklari, sonuglar1 ve yonetimi

detayl1 olarak ele alinacaktir.
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2.3.1. Is Stresi Kavram

Gilinimiiz modern toplumlarinda iiretim ve tiiketim siireglerinde olusan hizli
degisimler, ¢calisma Ve sosyal hayata 6nemli oranda hareket ve hiz getirmistir. Boyle bir
ortamda yasayan bireyler, hizla gelisen ve degisen sosyal ¢cevredeki degisikliklere uyum
saglama siirecinde zorlanmaktadir. Bu nedenle bireyler stresle karsilasmaktadir

(Giiney, 2016, 5.325; Ornek ve Aydin, 2008, s.33).

Stres kavraminin, Latince “estrica” ve Fransizca “estrece” sozciklerinden
tiredigi  bilinmektedir. Stres kavrami, farkli zamanlarda ¢esitli sekillerde
adlandirilmigtir.  Stres 17. yiizyilda insanlari etkileyen olumsuz durumlar, felaket,
musibet, dert, keder, vb. i¢in kullanilirken, 18. ve 19. yiizyilda ise kavramin anlami
degismis gii¢, baski ve zorluk anlaminda kullanilmistir. Boylece stres gii¢, baski ve
zorluklar nedeni ile bireyin mevcut durumunun bozulmasina ve g¢arpitilmasina karsi

olusan direng olarak tanimlanmistir (Yirik ve dig., 2014, s. 6223).

Ciiceloglu’na (1991) gore stres, bireyin, fiziksel ve sosyal ¢evreden gelen
uyumsuz kosullar nedeniyle, bedensel ve psikolojik sinirlarinin 6tesinde harcadigi
gayrettir (Ciiceloglu,1991, s.321). Diger bir tanimda stres, bireyin fazla ¢alisma ¢ok az
dinlenmeye dayali fiziksel, zihinsel ve duygusal durumunda ve sosyal g¢evresinde
meydana gelen pozitif veya negatif degisiklikler karsisinda olusturdugu tepkilerin
biitiinii olarak ifade edilmektedir (Griffits, 2010, s.4). Bir bagka tanimda stres, kisiler
tizerinde etki olusturarak, davraniglarini, is performanslarint ve diger insanlarla

iliskilerini etkileyen bir kavram olarak ifade edilmistir (Eren 1998, 5.223).

Orgiitlerde is gorenlerin karsilastiklar: stres, is stresi olarak ifade edilmektedir.
Orgiitsel ortam, is gorenin istekli veya isteksiz olarak iginde bulundugu sosyal alandir.
Is gorenin galistigr is yeri, onun sosyal ihtiyaclari gideren, kisiliginin gelismesine
katki sunan 6nemli bir merkezdir. Bu nedenle orgiitler, is gérenin yasaminda 6nemli bir
yere sahiptir. Fakat calismanin, insan yasaminda bu kadar merkezi bir yerde olmasi,

bazen c¢esitli sorunlara ve is stresine neden olmaktadir (Keser, 2004, s.2).

Literatiirde is stresi ile ilgili farkli tanimlar yapilmistir. Bunlardan bazilari;
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Is stresi, is gorenin yiiksek arzular, sinirlamalar ve firsatlar nedeni ile hissettigi
gerilim durumudur (Schermerhorn, 1989, s. 647). Bir baska tanima gore is stresi,
bireyin kendisinden yapmasi istenen rol ve gorevleri yapamamasi sonucunda olusan

negatif psikolojik, fiziksel, duygusal tepkilerdir (Antonova, 2016, s.10).

Is stresi, orgiitlerin bekledigi davranis sekillerinin, is gorenin sahip oldugu
yeteneklerle Ortlismemesi nedeniyle, bireyde olusan olumsuz fizyolojik ve psikolojik

tepkiler olarak da ifade edilmektedir (Babatunde, 2013, s.73).

Seyyar ve Oz (2007) is stresini, is ile ilgili yapilmas1 gerekenler ile is gdrenin
vasiflari, imkanlar1 ve ihtiyaglar1 arasinda uyumsuz durumun ortaya ¢ikmasiyla veya
orgiit ortamimin olumsuz olmasi durumunda olusabilecek zararli fiziksel, ruhsal
reaksiyonlarin biitiinii olarak ifade etmislerdir (Seyyar ve Oz, 2007, s.193). Erkog’a
(2006) gore 1is stresi, Orgiitlerde isle ilgili olarak hissedilen gerilimler, endiseler,

kuskular ve kaygilardir (Erkog, 2006, s.244).

Is stresi, is gorenin istemi ve kontrolii disinda olusan olumsuz is siireglerinin
sonunda meydana gelen, fiziksel ve psikolojik bir duruma girmesi olarak ifade
edilmektedir (Judge ve Colquitt, 2004, s.395). Baska bir ifadeyle is gorenin orgiitteki
fiziksel, psikolojik durumlara ve ¢alisma ortamina karsi gosterdikleri tepki siireci, is

stresi olarak belirtilmektedir (Jamal, 1999, s. 153).

Is stresi, is gdren ile calisma kosullarinin karsilikli etkilesimi sonucunda olusan
olumlu ve olumsuz 6zellikler igeren bir durum olarak da tanimlanmaktadir (Ross ve

Altmaier, 1994, s.55; Landrum ve dig. 2011, s.223).

Basit bir ifadeyle is stresi, Orgiitiin beklentileri dogrultusunda olusturdugu
baski nedeniyle, is gorenlerde olusan rahatsizlik durumu olarak ifade edilmistir
(Yilmaz, 2016, s.21). Bir bagka tanima gore is stresi, is gérenin i¢inde bulundugu sosyal
ortamin beklentileri ile kendi inanclari, degerleri, yetenekleri, gereksinimleri arasinda
olusan duygusal uyumsuzluktan ve rol ¢atismasindan kaynaklanan fiziksel ve sosyo-

psikolojik bir gerilim halidir (Yiiksel, 2003, s. 219).
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Is goren, yogun is yasamindan ve &rgiitlerin beklentilerinden kaynaklanan
farkli stres durumlariyla karsilasmaktadir. Orgiitler is gorenlerden, hizmet sunarken
gercek hissettikleri duygulart degil, orgiitiin hedeflerine goére belirlenmis gosterim
kurallarina uygun davranis gostermesini beklemektedir. Hizmet sunarken duygusal
emegin boyutlarindan olan yiizeysel davranisi yogun olarak gdsteren is goren duygusal
uyumsuzluk ve rol catismas1 yasamaktadir. Orgiitiin bu beklentisinin is gorenler
tizerinde olusturdugu baski sonucu ortaya ¢ikan duygusal gerilimler ve ¢atismalar da is
stresi olarak ifade edilmektedir (Altuntas, 2003, s.3-6; Broheridge ve Grandey, 2002,
s5.25).

Ingiltere’de yapilan bir galismada, is gorenlerden is yerinde yasadiklari en
onemli sorunlari siralamalar istenmis, arastirma sonucunda is stresinin ikinci sirada yer
aldigr gozlemlenmistir. Bu calismada is stresinin is gorenler {izerindeki ©Onemli

goriilmektedir (Tinaz, 2005, s.37).
2.3.2. Is Stresinin Boyutlar

Is stresi kimi calismalarda tek boyutlu olarak ele alinmistir. Parker ve DeCotiis
(1983) tarafindan is stresini belirlemeye yonelik olarak gelistirilen 6lgek ise baslangicta
tek boyut olarak ele alinmistir. Fakat daha sonra yapilan ¢alismalarda is stresinin iki
boyutlu olarak ele alinmasi gerektigi belirtilmistir. Bu boyutlar endise stresi ve zaman
stresi olarak tanimlanmaktadir (Jamal, 1999, s.153; Parker ve DeCotiis, 1983, 5.172).

i. Endise (Anxiety) Stresi

Endise ile ilgili literatiirde bircok tanim yapilmistir. Bunlardan bazilari; endise,
bireyi tehdit eden herhangi bir seyin yol agtigi korku ve huzursuzlugu birlestiren, ayni
zamanda hos olmayan heyecansal bir durumun yaratilmasidir (Ciiceloglu,1991, s.277).
Bagka bir tanima gore endise, psikolojik bir gerginlik veya duygusal bir tepki olarak
islevsellestirilmistir (Nair, 2007, s.47).

Gall (2006) endiseyi, gecen zamanda ve kullanilan mekanda kaygi
odaklanmalarma denk gelen, az veya sik ve c¢ok belirgin krizlerle hissedilen olumsuz

duygu durumu olarak ifade etmektedir. Endise, is goérende, kendi yerinde olmay1
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istememe bir bagkasinin yerinde olmayr isteme ve kendini unutma duygusunu
yaratabilmektedir. Endise, dengeli bir bilincin i gorende yarattigi olumlu diisiinceleri
bertaraf ederek umutsuzluk, zayiflik gibi diislincelerin olusmasina ve gerceklikten
uzaklasarak intihara kadar giden olumsuz bir siireci olusturabilmektedir (Gall, 2006,
5.50-55).

Bu baglamda endise stresi, yapilan is ile ilgili is gorenin psikolojik ve fiziksel
durumunu olumsuz etkileyen gerginlik ve kaygi olarak tanimlanmistir (Netemeyer ve

dig., 2005, s. 132).

Nair (2007) tarafindan endise stresi, insan-¢evre etkilesimlerinin sonucunda
ortaya ¢ikan kaygi ve ofke gibi duygularin olustugu siire¢ olarak ifade edilmektedir
(Nair, 2007, s.42).

Parker ve Decotiis’in (1983) yaptig1 ¢alismada, endise stresini olusturan stres
yapicilari incelenmis ve endise stresini etkileyen boyutlarin, formaliteler (yapi, sartlar,
bilgi) ve rol gatismasi oldugu agiklanmistir. Endise stresi ile iligkili en giiglii stres yapici

unsurun rol ¢atismasi oldugu belirtilmistir (Parker ve Decotiis, 1983, 5.172).

Nair (2007) yapmis oldugu ¢aligmasinda ise su bulgulara ulasilmistir; endise ve
is tatmini arasinda negatif iligkinin bulundugu ve endisenin is tatmininin anlamli bir 6n

gostergesi oldugu belirtilmektedir (Nair, 2007, 5.136-139).

Totterdell ve arkadaslar tarafindan yapilan bir ¢alismada, is taleplerinin daha
cok endise ve depresyon ile iligkili oldugu ve diisiik is kontroliiniin yiiksek endise ile

iliskili oldugu belirtilmistir (Totterdell ve dig., 2006, s.72).

Endise stresi, is gorende liziinti, sikinti, korku, basarisizlik duygusu, acizlik,
sonucu bilememe gibi belirtilere neden olmaktadir. Is gorenlerin, endiseleriyle ilgili
amir ve meslektaglari ile konusmalart durumunda is gorenlerin endise, sinirlilik ve
depresyonun azaldigi gériilmektedir. Bu nedenle, is gorenlerin geri bildirimde bulunma
davraniginin kendilerini daha degerli ve daha az stresli hissetmelerine neden olacagi

ifade edilmektedir (Netemeyer ve dig., 2005, s.140).
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ii. Zaman Stresi (Time Stress)

Zaman ile ilgili birgok farkli tanim yapilmistir. Zaman, hig¢ tiikenmeyecekmis
gibi gorlinmesine ragmen, asla sonsuz olmayan, satin alinmasi, biriktirilmesi,
depolanmasi, durdurulmast miimkiin olmayan, bireye verilmis olan son derece degerli

essiz bir kaynak olarak tanimlanmistir (Fidan, 2011, s.48).

Zaman, Tirk Dil Kurumu tarafindan, “bir is veya olusun i¢inden gectigi,

gecgecegi ya da gegmekte oldugu siire, vakit” olarak ifade edilmektedir (TDK, 2019).

Orgiitlerin en 6nemli kaynaklarindan biri zamandir. Baska bir ifadeyle,
yoneticilerin zamanlar1 Orgiitsel yasamin stratejik degerlerindendir. Orgiitlerin
hedeflerine ulagabilmesi igin, zaman boyutuna da is giici ve hammadde kadar 6zen

gdsterilmesi gerektigi belirtilmektedir (Onder, 1991, 5.25).

Tiiketilen zamanin yakalanmasi ve tasarruf edilmesi miimkiin degildir. Belirli
bir siirede gerceklestirilmesi gereken hedefler ve yapilmasi gereken farkli gorevler
olmasi nedeniyle, zaman, is goren i¢in dnemli bir stres kaynagi olabilmektedir. Bundan
dolayi, yapilmasi gereken isler, is gérende gergekte oldugundan daha tehdit edici olarak
algilanabilmektedir. Bu durumun, is gérende yarattig1 olumsuz duygu hali zaman stresi

olarak ifade edilmektedir (Onbasioglu, 2004, s.110).

Is gdrenin zaman stresi yasamasina is gorenin kisisel &zelliklerinden ve dis
cevreden kaynaklanan zaman tuzaklari neden olabilmektedir. Kisisel 6zellikler olarak,
plansiz, kararsiz, dagmik olma, is Onceliklerini belirleyememe ve talepleri
reddedememek oldugu ifade edilmistir. Buna ek olarak, dis ¢evreden kaynaklanan
zaman tuzaklar olarak, iletisim araclarinin kullanilamamasi, ergonomik olmayan is
ortami, beklenmeyen misafir gibi sosyal iligkiler, kisisel ve kiiltiirel 6zelliklerden
kaynaklanan ve zaman kayiplarina yol agan veya zamanin kotii kullanilmasina sebep

olan nedenler oldugu ifade edilmistir (Tutar, 2011, s.74).

Parker ve Decotiis’in (1983) yaptigi ¢alismada, zaman stresini olusturan stres
yapicilar1 incelenmis ve zaman stresini etkileyen boyutlarin; otonomi (isin kendisi),

ticret ve performans iliskisi (isin kendisi), iletisimdeki agiklik (yapi, sartlar, bilgi),

26



yonetici destegi (iliskiler) ve baglilik (iliskiler) oldugu belirtilmistir (Parker ve Decotiis,
1983, s.175). Farkli bir ¢calismada ise zaman stresi bir neden veya stres boyutu olarak
kategorize edilirken, endise ise bir karsilik veya gerginlik olarak agiklanmistir (Nair,

2007, 5.86).

Genel olarak zaman stresi i gorenlerin performanslar1 tizerinde Onemlidir
(Netemeyer ve dig., 2005, s.130). Fakat saglik sektorii ¢alisanlari ile yapilmis olan bir
arastirmada, zaman stresinin is gorenin hizmet kalitesine etkisinin ¢ok diisiik diizeyde
oldugu goriilmiistiir. Bu sonucun nedeninin saglik hizmetlerinin kendine 6zel durumlari
olmasindan kaynaklandig1 ifade edilmistir. Ornegin, saglik is gorenlerinin devamli isleri
yetistirme ¢abas1 veya hastalara dogru zamanda dogru hizmeti verme gerekliligi
nedeniyle hissedilen zaman baskisinin saglik is gorenlerinin gosterdigi hizmetin

kalitesinde etkili olmayacagi belirtilmistir (Kiremitgi, 2009, s.11-12).

Nair’in (2007) yaptig1 ¢alismada, zaman stresini is Stresinin bir boyutu olarak
kategorize etmistir ve is taleplerinden birisi olan zaman baskisinin birgok Orgiitte
goriildiigli belirtilmistir. Zaman baskist gibi stres etkenlerinin, is tutumlart ve
davranislara etki ettigi belirtilmistir (Nair, 2007, 5.133). Yapilan bir aragtirma sonunda
su bulgulara ulasilmistir. Zaman stresinin endisenin anlamli bir 6n gostergesi oldugu ve
zaman stresi ile endise arasinda anlamli ve pozitif bir iliskinin bulundugu ifade
edilmistir (Nair, 2007, s.107-109). Bunun yani sira, zaman stresinin is tatminiyle
anlamli negatif bir iliskisi oldugu ve zaman stresi ve endisenin is tatmininin anlamli bir

On gostergesi oldugu belirtilmistir (Nair, 2007, $.135).
2.3.3. Is Stresi Kaynaklar1

Yapilan caligmalara bakildiginda, stresin ¢ok genis kapsamli olmasi nedeni ile
is stresine neden olan kaynaklar tanimlanirken tam bir diisiince birligi goriilmemektedir.
Fakat arastirmacilar, is stresinin orgiitsel, bireysel ve cevre kosullari ile baglantili
oldugu konusunda ortak bir uzlasi saglamiglardir. Bu boliimde is stresini olusturan
kaynaklar Orgiitsel, bireysel ve ¢evresel olmak {izere ii¢ temel baslhik altinda
incelenmektedir (Gliney, 2016, s.329-342; Robbins ve Judge, 2015, s.608-611,
Sabuncuoglu ve Tiiz, 1996, s.145-148; Tutar, 2014, s.243-256).
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I. Orgiitsel Stres Kaynaklar

Orgiitsel stres kaynaklarmm dért ana baslik altinda incelenebilecegi ifade
edilmektedir. Bunlar; isin yapisindan kaynaklanan stres, orgiitiin yonetim yapisindan
kaynaklanan stres, orgiitiin tiretim siirecinden kaynaklanan stres ve orgiitlin kiiltiiriinden

kaynaklanan strestir (Giiney, 2016, s.330-335; Tutar, 2014, 5.253-256).

a) Isin Yapisindan Kaynaklanan Stres: Isin yapisindan kaynaklanan stresin
nedenleri: is yiki, yetersiz ticret, isin monoton olmasi, terfi alma imkanlarinin
yetersizligi, calisma saatlerinin uzun ve calisma sartlarinin kotii olmasi, rol belirsizligi
ve rol ¢atismasi seklindedir (Aydin, 2008, s.33; Giiney, 2016, s.330-333; Tutar, 2014,
5.254-255).

Isyerindeki stres kaynaklarindan biri is yiikiidiir. Isin niteliksel olarak is
gorenin entelektiiel ve teknik yeterliliginin tizerinde olmasi ve miktarinin fazla olmast,
stirekli dikkat istemesi, yetkilerinin iizerinde karar almayi gerektirmesi, karmasik
bilgiler icermesi veya isin yapisindan kaynaklanan duygusal karmasanin fazla olmasi is
goren lizerinde strese neden olmaktadir. Ayrica is gorenin isinin uzmani olmasina karsin
hizmet sundugu miisterilerin fazla olmas1 ve orgiitiin beklentileri dogrultusunda stirekli
giiler yiizle hizmet verme zorunlulugunun olmasi yani yogun duygusal emek harcamasi
da is goren tizerinde baski yaratarak is stresine neden olmaktadir (Aydin, 2008, s.69;
Giiney, 2016, s.331; Isik, 2007, s.38; Pehlivan, 1995, s.37; Tutar, 2014, 5.254).

Is gorenin 6zel hayatini ve c¢alisma hayatin1 yakindan etkilemesi nedeni ile
licret is goren icin dnemlidir. Is gorenler yaptiklari isin karsilig1 olarak yeterli ve adil bir
ticret almay1 beklemektedir. Caligmanin karsilig1 olarak alinan iicretin yetersiz olmasi,
is gorenin ailesinin ve kendisinin temel ihtiyaclarini karsilayamayacagi anlamina gelir.
Gelir kaynaginin yetersiz olmasi is géren i¢in onemli bir ig Stresi kaynagidir. Ayrica
yaptiklar1 isin karsiligi yeterli {icreti alamayan is gorenler, oncelikli olarak zorunlu
ihtiyaclarin1 karsilamak {iizere biitcelerini diizenleyecekler ve sosyallesmelerine katki
saglayacak etkinliklere kaynak ayiramayacaklari belirtilmektedir. Bu durum, is gérenin

toplumdan soyutlanmasina, daha mutsuz olmasina ve is stresi yasamasina neden
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olabilmektedir (Baltas ve Baltas, 2002, s.82; Biiyiikfirat, 2009, s.60; Giiney, 2016,
s.331; Tutar, 2014, s.255).

Is gdrende strese neden olan bir baska unsur ise monotonluktur. Bir isin ayni
sekilde yapilmasindan kaynaklanan yorgunluk ve bikkinlik monotonluk olarak ifade
edilmektedir. Giinimiiz is hayatinda gelisen otomasyon, i goreni makineye bagimli
hale getirmekte, insaninin yaraticiliini yok etmekte ve monotonlugu arttirmaktadir.
Seri tiretim seklinde yapilan iiretim, ¢alisma hizini arttirmis fakat yapilan isin biitiiniine
hakim olamayan vasif diizeyi diisiik ve ekip ¢calismasinin olmadigi bir ortam yaratmistir.
Boyle bir ortamda ¢alisma, is gorenlerde can sikintisina ve is Stresine neden
olabilmektedir (Arikanli ve Ulubasli, 2004, s.116; Giiney, 2016, s.331; Tutar, 2014,
s.254).

Is gorenler, calistiklar siirece kariyerlerinde yiikselme istekleri bulunmaktadir.
Belirlenen siireglerde bu yiikselme gergeklesmez ise is gorende, yeteneklerinin gerektigi
gibi degerlendirilmedigi ve gereken sorumlulugun verilmedigi duygusunu olusturur.
Tatminsizlik yaratan bu durum is gorenin is Stresi yasamasina neden olmaktadir. Diger
taraftan, kariyerdeki yiikselme, yeni makam sorumluluklari, yeni becerilerin
Ogrenilmesi, farkli is arkadaslar1 ile yeni iliskiler kurulmasi gibi daha biiyiik
sorumluluklar yiiklenmeyi de beraberinde getirmektedir. Bu degisiklikler de is gorende
uyum gii¢liigiinden kaynaklanan is stresi yaratabilmektedir (Giiney, 2016, s.332; Kaya,
2006, s.43; Tutar, 2014, s.255).

Yapilan ¢alismalarda insan biyolojisine en uygun calisma stiresinin haftalik 45
saat oldugu ifade edilmektedir. Fakat gilinimiizde uzun ¢alisma saatlerinin, fazla
mesailerin, gece c¢aligmalarinin bir¢cok is gorenin hayatina girdigi goriilmektedir.
Calisma siirelerinin uzun, mola siiresi ve sikliginin az olmasi is gorenlerde is stresi
olusturmaktadir. Bunun yani sira, is gorenin ¢alisma ortaminin fiziksel kosullarinin
beklentilere uygun olmamasi durumunun da is stresine neden olacagi belirtilmektedir

(Artan, 1986, s.83; Giiney, 2016, s.332; Tutar, 2014, s.255).

Rol belirsizligi, is gorenin yapacagi is ile ilgili, ne zaman, Kimlerle, ne

yapacagmin bilinmemesi olarak ifade edilmektedir (Ceylan ve Ulutiirk, 2006, s.49).
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Bunun yani sira, is gorenin ayni anda birden ¢ok ise uygun rolii listlenmesi ve bu
rollerden birini digerinden daha ¢ok benimsemesi, orgiitiin performans beklentisi ile is
gorenin performansinin uyusmamasi veya rollerle kisilik 6zelliklerinin uyusmamasi rol
catigmasina neden olmaktadir. Ornegin, ¢ok sert kisilik 6zelligi olan is gérenin hizmet
sektoriinde gorevlendirildiginde, miisteri memnuniyeti nedeni ile siirekli giiler yiizli
olma zorunlulugu is gorende rol ¢atismasina neden olmaktadir. Ayrica is gorenlerin
sergiledigi duygular, orgiitiin beklentilerini karsilarken is gorenin hissettigi duygularla
catisabilir. Isin geregi olarak gosterilen duygusal ifadeler is gorenin kisisel degerleriyle
isteki rolleri arasinda bir catigma yaratabilir. Bunun yaninda, is goérenler gosterim
kurallarin1 igsellestirmeden, oOrgiit tarafindan izlendiklerini ve kontrol edildiklerini
bildikleri i¢in uygun davranmig sergileyebilirler. Fakat bazi durumlarda da is gorenler,
gosterim  kurallarmma uymadan kendi hissettikleri duygular1 yansitarak duygusal
sapmaya neden olabilirler. Duygusal emek kavraminin yiizeysel davranis boyutunun, is
gorenlerin i¢sel kaynaklarini tiiketmesi ve is gorenleri siirekli rol yapmak durumunda
birakmasi nedeniyle duygusal uyumsuzluk ve rol ¢atismasindan kaynaklanan is stresine
neden oldugu ifade edilmektedir. Bir baska ifadeyle, rol gatismasi ve rol belirsizliginin
orgiitlerde 6nemli bir is stresi kaynagi oldugu belirtilmistir (Artan, 1986, s.80; Lashley,
2002, s. 256; Pehlivan, 2000, s.82).

Malezya’da bir {iniversitede yapilan ¢alismada, rol ¢atigmasi ve belirsizligi ile
is stresi arasinda pozitif bir iliski oldugu goriilmiistir (Tutar, 2014, s.254). Fakat is
gorenlerin, duygusal emegin alt boyutlarindan derinlemesine ve samimi davranisi
gostermesi sirasinda, daha az duygusal uyumsuzluk ve rol c¢atismasi yasadiklarindan
daha diisiik is stresi yasadiklar1 baska bir ¢alismada ifade edilmistir (Oral ve Kose,
2011, s.473).

b) Orgiitiin Yonetim Yapisindan Kaynaklanan Stres: Orgiitiin yonetim
yapisindan kaynaklanan stres kaynaklari; karar verme ve karara katilma, haksiz
odiillendirme ve mobbing (zorbalik) seklindedir (Giiney, 2016, s.333-334; Sabuncuoglu
ve Tiiz, 1996, s.145-148; Tutar, 2014, s.255-256).

Giliniimiliz ¢alisma yasaminda insani1 zorlayan en 6nemli sorunlardan biri de

siirekli degisen olaylar karsisinda karar verebilme zorunlulugudur. Is gérenler orgiitsel
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stirecte bilgi ve deneyimleri Olciisiinde karar verme yetenegine sahip olmaktadir.
Orgiitlerde alinan kararlar orgiitiin tiim siireclerini etkilemesi ve orgiitiin basarisini
belirlemesi nedeniyle onemlidir. Karar verme pozisyonunda bulunan is gorenlerin
orgiitsel ve bireysel basari i¢in en dogru karari verme sorumlulugu bulunmaktadir.
Orgiitiin hedeflerini etkileyecek bdyle bir karar verme siirecinin is gérenler iizerinde bir
is stresi kaynagi oldugu belirtilmektedir (Giimiistekin ve Oztemiz, 2005, 5.276; Giiney,
2016, s.333; Tutar, 2014, s.255).

Katilimc1 yonetim anlayisin1 benimseyen orgiitler, is gérenlerin dogrudan veya
sectikleri temsilciler ile kendilerini etkileyecek durumlarda karara s6z ya da oy hakki ile
katilabilmesini saglamaktadir. Bu anlayisin amaci, is gorenlere yaptiklarn islerin
sorumlulugunu vermek ve kendilerini orgiitiin bir pargasi olarak hissetmelerini
saglamaktir. Fakat bir¢ok yonetici astin1 bir rakip olarak disiindiigiinde kararlara
katilmasimi istemezler. Bu dogrultuda, is gorenin Kararlara katilimimi saglamayan
orgiitlerde is gorenlerin uyumu, destegi yetersiz olacaktir ve is gorenlerde is stresine

neden olabilmektedir (Balc1, 2000, s.13; Giiney, 2016, 5.333; Tutar, 2014, s.255).

Is gorenlerin motivasyonlarimi arttiracak sekilde maddi ve maddi olmayan
odiillendirme sistemleri kullanilabilmektedir. Orgiitiin sahip oldugu performans
degerlendirme sistemleri ve ddiillendirme sistemleri agik olmalidir. Is gorenin orgiitteki
gelecegi yoneticisinin yapacagi degerlendirmeye bagli ve degerlendirmenin olgiitleri
acik olmayip adil degerlendirme yapilmiyor ise, bu durum is géren iizerinde is stresi
kaynagi olabilmektedir (Ertekin,1993, s.52; Giiney, 2016, s.334; Tutar, 2014, s.256).

Is gorenlere, orgiit icerisinde bilingli bir sekilde uygulanan adam kayirma, isten
sogutma, yalnizlagtirma, saldirgan davranma gibi olumsuz durumlarin olmasi ve bu
olumsuz durumlarin siirekli devam etmesi mobbinge neden olabilmektedir. Is gorene
yapilan bu olumsuz tutumlar alay etme, sosyal ortama almama, engellenen terfiler,
egitim hakkindan yararlanamama, ticretlerinden yoksun birakilma seklinde devam
etmesi durumu is gorende is stresine neden olabilmektedir. Yapilan c¢aligmalar
incelendiginde, calisma yasaminda mobbing’e maruz kalmis is gorenlerin % 40’1n1in is

stresi nedeni ile depresyona girdigi ifade edilmektedir (Gerzina, 2014, s.11).
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¢) Orgiitiin Uretim Siirecinden Kaynaklanan Stres: Mal ve hizmetin
iiretilme asamasindaki is akisi, liretim siireci olarak belirtilmektedir. Bu asamalarda is
gorenlerin is stresine girmesine ve yaptiklart ¢alismalar1 olumsuz etkileyen nedenler
bulunmaktadir. Zaman baskis1 énemli nedenlerden bir tanesidir. Ozellikle yonetim
kademelerindeki yoneticiler ve belirli bir slirede proje bitirme sorumlulugunda olan is
gorenler i¢in 6nemli bir stres kaynagidir. Bunun yani sira, is gorenlerin calisabilmesi

icin yeterli donanima sahip olmayan c¢alisma ortamlar1 da i goren lizerinde is stresi

yaratabilmektedir (Giiney, 2016, s.334-335; Tutar, 2014, 5.256).

d) Orgiitiin Kiiltiirinden Kaynaklanan Stres: Orgiitiin kiiltiiriinden
kaynaklanan is stresi; deger ve normlara uyumsuzluk, is gorenler arasinda goriis
farkliliklarinin olmasi, diisiik statii, moral disiikliigii ve is tatminsizligi seklinde ele
alinmaktadir (Giliney, 2016, s.335-336; Sabuncuoglu ve Tiiz, 1996, s.145-148; Tutar,
2014, s5.256-257).

Orgiitiin is gorenler iizerindeki giiciinii olusturan, hedefleri dogrultusunda
diizenini ve siirekliligini saglayan ve is gérenler tarafindan benimsenmis olan deger ve
normlar, orgiitte kiiltiirel yapiy1 olusturmaktadir. Her Orgiitiin kendine 6zel degerler
sistemi bulunmaktadir. Is gdrenlerin calistiklar1 orgiitiin deger ve normlarina uyum
saglayarak biitiinlesmeleri beklenmektedir. Duygusal emek ile ilgili beklentiler zaman
igerisinde kurum kiiltiiriiniin bir parcasit olmaktadir. Boyle bir Orgiitsel yapiy1
olusturmak ve giiclendirme siireci is gorenlerin duygularmin yonlendirilmesini ve
kontroliinii gerektirmektedir. Kurum kiiltiiri sadece is gorenlerin davraniglarim1 degil
hislerini de kontrol etmeye yonelik bir yapiya doniismektedir. Orgiitlerin beklentileri
dogrultusunda belirlenmis gosterim kurallarini sergilemek zorunda kalan is gorenlerin
cok fazla gaba sarf etmesi gerekmektedir. Bu durum da is gérenlerde is stresine neden
olmaktadir. Ayrica is goérenin bu degerlerle biitiinlesebilecegi gibi kabul etmeme
durumu da olabilmektedir. Is gérenin orgiitiin deger ve normlarmi kabul siirecinde
yasadigl veya bu deger ve normlar1 reddettiginde yasayacagini diislindiigii baski ve
sorunlar 6nemli is stresi nedenlerinden olabilmektedir (Boyd, 2002, s.154; Gok, 2009,
s.590; Grandy, 2000, s.96; Giiney, 2016, s.335; Tutar, 2014, s.256).
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Is ortaminda gbriis farkliliklarinin oldugu, ekip calismasinin olmadig, herkesin
kisisel davrandigi, yardimlasma ve birlikte sorun ¢ézme yerine kisisel yarisma ve gii¢
miicadelesinin oldugu orgiit i¢i durumlar 6nemli bir is stresi kaynaklarindan biridir. Bu
durumun farkli goriislere sahip is gorenler arasinda catismalara neden olacagi ve is
gorenler iizerinde stresli durumlar yaratabilecegi belirtilmektedir. Ozellikle yoneticinin
objektif tutum gostermeden kendi goriisiine yakin is gorenleri kayirmasi diger is
gorenleri dislamasi veya kotii davranmasi ciddi is stresi olusturabilmektedir. Dislanan
ve kotli davranisa maruz kalan is goren enerjisini is disinda kullanarak, orgiit igin
olumsuz durumlarin olusmasina ve is gorenin is Stresi yasamasina neden olacagi
belirtilmektedir (Artan, 1986, s.87; Giiney, 2016, s.335; Tutar, 2014, s.257).

Orgiit kiiltiiriinden kaynakli is stresi unsurlarindan bir digeri statiidiir. Statii, is
gorenlerin Orgiitsel yapida isgal ettigi pozisyondur. Is gdérenlerin &rgiitte elde etmek
istedikleri statii ve bagkalar1 tarafindan deger verilme bi¢imi, sosyal ¢evre igerisine
sayginlik kazanma giidiisiiyle birleserek kisiyi tatmin eder. Statiiyii belirleyen unsurlar;
yas, egitim, {icret ve hizmet siiresi olarak ifade edilmektedir. Is gdrenlerin, sahip
olduklar1 statii ile olmak istedikleri statii boyutlari arasinda farklilik oldugunu
disiinmeleri durumunda ¢atigmalarin olusabilecegi ve is stresine yol acabilecegi
belirtilmektedir. Ayrica diisiik statiideki is gorenlerin yiiksek statiilii is gorenleri
yonlendirmek istemeleri durumunda olusan ¢atigsmalarin da is stresine neden olacagi

ifade edilmektedir (Giiney, 2016, s.336).

Moral diisiikliigii orgiit kiiltiiriinden kaynaklanan is streslerinden bir digeridir.
Is gorenlerin isi isteyerek yiiksek verimle yapmalarini saglayan duygunun moral oldugu
belirtilmektedir. s gdrenlerin isini yaparken hissettigi haz duygusu ve pozitif ruh hali is
tatmini olarak tanimlanmaktadir. Bu iki kavramin yakin iligki igerisinde oldugu ifade
edilmektedir. Moral ve tatmin diisiikliigii, is gorenlerin ruhsal yapilari tizerinde olumsuz
etkiler yaratarak onlarin is stresi yasamalarina neden olabilmektedir (Giiney, 2016,
5.336; Ozkalp, 2010, s.107; Tutar, 2014, 5.257).
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ii. Bireysel Stres Kaynaklari

Yapilan c¢alismalara bakildiginda, is gorenlerin sahip oldugu bireysel
farkliliklarin is stresi {izerinde etkili oldugu ve bazi unsurlarin ise is stresinin etkilerini
engelledigi ifade edilmektedir. Is gorenin i¢inde bulundugu &rgiitsel ortam ve kurallara
uyum saglayabilme yetenegi, is gorenin yasadigi is Stresini belirleyen Onemli
unsurlardan birisidir. Fakat is stresinin is goren tarafindan algilanma diizeyinin is
gorenin sahip oldugu bireysel Ozelliklere ve savunma mekanizmalarina bagli olarak
degiskenlik gosterebilecegi belirtilmektedir (Ganster, 2008, s$.265). Bireysel stres
kaynaklar1 olarak is gorenlerin kisilik, yas, cinsiyet, aile ve hayat tarzi ele alinmaktadir
(Eren, 1998, s.277).

Kisilik, kisilerin gosterdikleri duygusal, davranigsal, biligsel ve giidiilenme
tarzlarin1  psikolojik mekanizmalar ile aciklayan, degisik durumlar karsisinda
davraniglarint anlamlandiran 6zellikler biitiiniidiir. Kisilik; kigilerin orglitsel ortamda
yasanilan olaylar1 algilama diizeylerini ve durumlara uyum saglayabilme becerilerinde
farkliliklar olusturabilir. Kisisel farkliliklar ayn1 durum karsisinda is gorenlerde farkl
stres durumlar1 yaratabilmektedir. Yapilan calismalarda, arastirmacilar tarafindan farkl
kisilik tipleri ve kisilik Ozellikleri tanmimlanmaktadir. Bu ¢aligmalar sonucunda
insanlarin kisilik tiplerini A ve B olmak {izere iki gruba ayirarak Kisilik tipleri ile stres
arasinda yakin bir iliski oldugunu da belirtmislerdir. Basarma giidiisii yiiksek, siradan
olaylart stres nedeni olarak goren, rekabeti seven, is odakli yasayan, sabirsiz hizl
hareket kabiliyeti olan, ayni anda birden ¢ok isi yapma istegi olan ve kendilerine ve
sosyal yasantilarina zaman ayirmayan kisiler A tipi kisilik 6zelligi sergilemektedir. A
tipi kisilik o6zelligi tasiyan kisilerin strese daha yatkin bireyler oldugu ve yogun is
stresine girdigi agiklanmaktadir. Rahat, esnek, sabirli, dengeli ve duygusal zekasi
yiiksek olan kisilerin B tipi kisilik ozellikleri tasidiklar1 belirtilmektedir. Bu Kisilik
ozelliklerini tasiyan is gorenlerin sakin, daha genis goriis agisina sahip, acele etmeden
calistiklar1 ve is stresine daha az girdikleri ifade edilmektedir (Aydin, 2008, s.33;
Aytag, 2009, s.14; Durna, 2004, s.206; Giiltekin, 2008, s.15).

Is gorenlerde ilerleyen yasin kisileri is stresine daha yatkin bir hale getirdigi

belirtilmektedir. Orgiitteki yogun is temposuna uyum saglamak isteyen daha yash is
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gorenlerin is stresi diizeylerinde artislar olabilmektedir. Fakat bilgi ve tecriibe
yetersizligi yasayan geng is goOrenlerin ise isin yapilabilirligi ile ilgili kaygi yasamasi
nedeni ile is stres diizeyleri artabilmektedir. Yapilan bazi arastirmalarda geng is
gorenlerde is stresinin daha sik goriilmekte oldugu, ¢alisma hayatinda gegirilen zaman
ile is stresi seviyesi arasinda negatif bir iliski oldugu ifade edilmektedir (Biiylikfirat,
2009, s.66; Giiler, 2013, s.20). Fakat Istanbul’da bir devlet hastanesinde hemsireler ile
yapilan ¢alismada is stresinin yasa gore farklilasmadigi goriilmistiir (Kogoglu, 2014,
s5.32).

Cinsiyetin stres lizerinde etkilerini arastiran ¢aligmalara bakildiginda kadin is
gorenlerin erkek is gorene gore farkli nedenlerle daha fazla is stresi yasadiklar
belirtilmektedir. Ozellikle anne is gorenlerin, is-aile catismasi nedeni ile ikili rol stresini
¢ok fazla yasadiklart ifade edilmektedir (Lian, 2014, s.41). Kadin is gorenlerin
orgiitlerde cinsiyet ayrimciligi, taciz, ailevi sorumluluklart gibi nedenlerden dolay1 daha
fazla is stresi yasadigi belirtilmektedir (Ekinci ve Ekici, 2003, s.101). Kadin is
gorenlerin orgiitlerde daha aktif rol almalar1 sonrasi artan ev-is sorumluluklari ve denge
kurma ¢abalari, rol ¢atismalari, kariyer engelleri, cinsiyet ayrimciligi, erkek egemen is
ortamlarinda haksiz rekabet olanaklar1 nedeniyle kadin is gérende isten kaynakli yogun
is stresi olusabilmektedir. Buna ek olarak evli ve gocuk sahibi olan kadinlarin bekar
kadinlara gore daha fazla is stresi altinda olduklart goriilmektedir (Giiney, 2000, s.433;
Tekin, 2010, s.22). Buna karsin, is gorenlerin aile yasamlarini etkileyen ¢ocuk sahibi
olma durumu, Istanbul’da bir devlet hastanesinde hemsireler ile yapilan calismada

streslerini arttirici bir neden olmadigini gostermektedir (Kogoglu, 2014, s.32).

Sosyal bir varlik olan ig gorenlerin aile yasamlarinda yasadiklar1 farkli
durumlarin strese yol agacag1 ve orgiitsel yasamlarini da etkileyecegi belirtilmektedir. Is
gorenlerin aile yasamlarinda yasadiklar1 6liim, ayrilik, hastalik, ¢cocuk sorunlar1t gibi
ciddi durumlarin is goren iizerinde gerginlige neden olacagi ve is stresi yaratabilecegi
ifade edilmektedir (Ekinci ve Ekici, 2003, s.102). Diizensiz yasam sekline sahip is
gdrenlerin strese daha yatkin kisiler olacaklar ifade edilmektedir. Ornegin; icki, sigara,
sagliks1z beslenme, yetersiz uyku gibi durumlarin is stresini arttirict unsurlar oldugu da
belirtilmektedir (Aydogan, 2008, s.15).
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iii. Cevresel Stres Kaynaklari

Yapilan calismalara bakildiginda, is stresini etkileyen c¢evresel unsurlarin
iilkenin ekonomik kosullar1 ve kullanilan teknoloji seklinde oldugu belirtilmistir
(Ozgan, 2011, s.28).

Ulkedeki belirsiz siyasi ortamimn ve iilke ekonomisinde yasanan sikintilarin
neden oldugu ekonomik daralmalar, yiiksek maliyetler, 6deme ve tahsilatlarin
ertelenmesi gibi durumlardan orgiitlerin olumsuz etkilenecegi ifade edilmektedir.
Orgiitlerin yasadi1 bu olumsuz ortamin, is gorenlere yansimasi ise issizlik, yiiksek
enflasyon, yiiksek faiz, yetersiz lcret seklinde olabilecegi belirtilmektedir. Bu
ekonomik sikintilar, is gorenin gelecegi ile ilgili olumsuz diisiincelere kapilmasina ve is

stresine girmesine neden olabilecektir (Canik, 2010, s.31).

Gelisen teknolojinin Orgiitlerde hizlica yer almasi ve bu baglamda emek
giiciine olan ihtiyaci azaltmasi is gorenlerde islerini kaybetme korkusuna ve is stresine
neden olabilmektedir. Ayrica is gorenlerin issiz kalmamak icin teknolojiye uyum
saglama baskis1 altinda olmalar1 da is gorenler tizerinde is stresi yaratan nedenlerdendir
(Can, 2002, 5.313).

2.3.4. Is Stresinin Sonug¢lar
Is stresi, is gorenler {izerinde bireysel ve drgiitsel sonuglar ortaya ¢ikarmaktadir

(Gliney, 2016, s.343-348; Tutar, 2014, s.257-258).
i Is Stresinin Bireysel Sonuc¢lar

Is stresinin is gorenler iizerindeki bireysel sonuglari; fiziksel, davranigsal ve
psikolojik olmak tizere {i¢ boliimde incelenmektedir (Giiney, 2016, s.344-348; Sunmaz,
2001, s.26).

Yogun is stresi, is gorenler iizerinde fiziksel agidan farkli sonuglara neden
olabilmektedir. Ornegin, is gdrenler hormonsal degisimler yasayabilmekte ve bedenleri
fiziksel tepkime goOsterebilmektedir. Baska bir ifadeyle, is gorende stres yaratan

duygusal emek, zamanla yiiksek tansiyon, kalict uyku bozukluklari, mide ve bagirsak
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sorunlart gibi fiziksel rahatsizliklar olusmasina neden olabilmektedir (Abraham, 1998,

s.137; Braham, 1998, s.53).

Her bir bireyin, yasanilan olaylar sonucu olusan strese verdigi tepki ve
dayanma giicii farklilik gostermektedir. Calisma hayatlarinda farkli nedenlerle yogun is
stresine maruz kalan is gorenlerin gelecekte gecici veya kalici hastaliklara yakalanma
durumlarinin olabilecegi belirtilmektedir. Bu hastaliklarin onciilleri olarak is gérenlerde
bir takim fiziksel belirtilerin goriilebilecegi ifade edilmektedir. Bu fiziksel belirtilerin,
sirt ve gogiiste agri, kalpte carpmti hissi, tansiyon yiikselmesi, sindirim siteminde
sorunlar, terleme, nefes darligi, viicutta agrilar, mide bulantisi, siirekli yorgunluk hissi,
alerji, agizda kuruluk hissi, dis gicirdatma, bas donmesi, tirnak yeme, konusurken
kekeleme oldugu belirtilmektedir. Her is gorenin yasadigi stres diizeyine goére bu
belirtilerden sadece biri goriilebilecegi gibi birden fazla belirti de birlikte
goriilebilmektedir. Bu durumun is gorenin kendisini hasta hissetmesine ve yasam
kalitesinin bozulmasina neden olacagi belirtilmektedir (Akbulut, 1994, s.284; Erdogan,
1996, s.307; Giiney, 2016, s.344-345; Koknel, 1988, s.344; Pehlivan, 1995, s.48;
Pehlivan, 2000, s.129; Yilmaztiirk, 2013, s.12).

Is stresinin bireysel sonuglarindan bir digeri davranissal belirtilerdir. Disaridan
gorlilebilen ve 1is gorenlerin davraniglarina yansiyan belirtiler bu grupta ele
alinmaktadir. Davranigsal stres belirtileri olarak, diizensiz uyku durumu, istahsizlik veya

asirt yeme, sigara ve alkol kullanimi olarak ifade edilmektedir.

Is ortaminin, is gorende yaratti1 is stresinin psikolojik sonuglarmnin kisiyi
olumsuz etkiledigi ifade edilmektedir. Is gorende olusan psikolojik sonuglar;
iletisimsizlik, isbirliginden kag¢inma, performans eksikligi, is veriminde azalma, ise
devamsizligin artmasi, siirekli ve yersiz endise, yetersizlik duygusu, yetersiz telas,
dikkat eksikligi, dikkatin daginik olmasi, artan unutkanlik, hafizada zayiflama ve zihin
daginiklig1, gergin ve ge¢imsiz olmak, sosyal hayattan uzaklasma ve tiikenmislik olarak
aciklanmaktadir (Baltas ve Baltas, 2000, s.128; Baklaci, 2013, s.14; Erdogan, 1996,
s.311-312; Giiney, 2016, s.345-348; Koknel, 1998, s. 350-367; Pehlivan, 1995, s.54-57;
Pehlivan, 2000, s. 210; Sabuncuoglu ve Tiiz, 1996, 5.152).
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ii. Is Stresinin Orgiitsel Sonuclar

Orgiitte yasanan is stresinin orgiitiin biitiiniinii etkileyen olumsuz sonuglari
olacag belirtilmektedir. Is stresinin &rgiitsel sonuglari; diisiik performans ve verimsiz
calisma, yanlis kararlar verme, is yeri kazalari, ise yabancilagsma, is yerine ge¢ gelme,
devamsizlik ve yiiksek is goren devir hizi seklindedir (Durna, 2006, s.323; Tutar, 2014,
5.257-258).

Is gérenlerin yasadig: is stresi nedeni ile olusan diisiik performansin, drgiitsel
sinerjiyi olumsuz etkileyecegi belirtilmektedir. Stres ile verimlilik arasindaki iligkiyi
inceleyen calismalara bakildiginda, is gorenin is stresinin diisiik oldugu zamanlarda
kisinin cabasi, performans1 ve verimi diisiiktiir. Is gdrenin is stres diizeyi normal
seviyeye geldiginde verimliligin arttig1 belirtilmektedir. Fakat stres derecesinin normal
stres seviyesinin {izerine ¢ikmast durumunda ise is gorenlerin davranislarinda
bozulmalar goriildiigii, karar vermede gii¢liik ¢ektigi is veriminin diistigii ve orgiite

olumsuz etkilerinin goriildiigii belirtilmektedir (Giimiistekin ve Oztemiz, 2005, s.280).

Normal kosullarda is gorenlerin calistiklar1 orgiitlerde karsilastiklar1 sorunlar
anlayip en uygun ¢ozlim yollarini bulabilecek dogru kararlar alabilmektedir. Fakat stres
altindaki is gorenlerin isabetsiz ve yanlis kararlar alarak orgiit ¢ikarlarii olumsuz
etkileyecekleri belirtilmektedir. Bunun yan1 sira, is yerinde yasanan stres, is gorenlerin
yanlis kararlar almasia, gliven kaybi yasamasina ve performans diislisiine neden

olabilmektedir (Bakker ve digerleri, 2004, s.85; Bahar, 2006, s.170).

Orgiitlerde yasanan stres, is gorenin dikkatinin dagilmasina ve konsantrasyon
eksikligine neden olabilmektedir. Bu durumun da o6rgiitlerde is kazalarinin olusmasina
sebep olacag ifade edilmektedir. Is kazalarinin énemli bir béliimiine is gorenin kisisel
ozellikleri neden olurken, bazi kazalarin ise is stresinden kaynaklandig: belirtilmektedir.

Is kazalarinn ise rgiitlere olumsuz yansimalar1 olmaktadir (Gokgdz, 2013, 5.37).

Orgiitlerde yasadig1 stresi yonetemeyen is goren, Orgiite ve calisma
arkadaslarma olumsuz tepkiler vermektedir. Isine yabancilasan is gdrenlerin, isyerlerine
ve caligma arkadaglarina karsi ilgisiz, orgiit problemlerine karsi duyarsiz, amaci ve

cabast olmayan, iletisim sorunlar1 yasayan, Orgiitteki degisimlere diren¢ gosteren,
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caresiz, problemli davranislar gosteren ve orgiitsel yapiyr olumsuz etkileyen kisiler
olduklari ifade edilmektedir (Ozkurt, 2009, s.43; Pelit, 2008, s.125).

Is stresi is gorenin &rgiite baglihgini ve sorumlulugunu azaltmaktadir. Bunun
sonucu olarak da is gorenin ise ge¢ gelme veya gelmeme davranigi gosterdigi ifade
edilmektedir. Ornegin, yogun yiizeysel davranis gdsterimi nedeniyle stres yaratan is
ortamindan kagma duygusu yasayan is goren, ise gitmeme, ge¢ gitme veya ¢ok sik izin
alma gibi kendisini 6rgiitten uzak tutacak davranislar gosterebilir. Ise gec gelme veya
devamsizlik, dogrudan orgiitsel calismalar1 olumsuz etkileyen bir durumdur. Bu
davranig seklinin isin tiiriine ve kisiye gore farklilhik gosterecegi belirtilmektedir

(Abraham, 1998, s. 137; Bingol, 2013, s.34).

Yapilan arastirmalara bakildiginda, is gorenlerin % 40’min yiliksek stresin
yarattig1 fiziksel ve psikolojik rahatsizliklar nedeni ile ise devamsizlik yaptiklar1 ve
orgiitii olumsuz etkiledikleri belirtilmektedir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2013, s.289). is
gorenin yasadigi is stresinden dolay1 kendini rgiite ait hissetmemesi ve diisiik is tatmini
nedeni ile yeni is bulma arayisi ve Orgiitten ayrilma isteklerinin olusabilecegi ifade
edilmektedir. Bu durum da orgiitiin isi bilen kalifiye is gorenlerini kaybetmelerine ve
yeni bir is goren bulma c¢abalarina neden olacaktir. Is stresi nedeni ile is goren devir
hizinin yiliksek olmasi, Orgiitiin hizmet kalitesini olumsuz etkileyeceginden orgiitii

maddi ve manevi zarara ugratabilecektir (Egin, 2015, s.41; Eroglu, 2010, s.27).

2.3.5. Is Stresi Yonetimi

Is gorenin yasadig is stresi 6zel yasamini ve orgiitsel yasamini etkilemektedir.
Is gorenlerin is streslerini yonetebilmeleri, kendi sagliklar1 ve i¢inde bulunduklar:
orgiitiin gelecegi igin dnemli oldugu ifade edilmektedir. Iyi bir is stres yonetimi, stresin
tamamen yok edilmesi anlamina gelmemelidir. Ciinkii boyle bir seyi basarmak miimkiin
olmayabilir. Asil amag, is gorenin yasamini ve verimliligini olumsuz yonde etkileyen is
stres miktarin1 azaltmaktir. Kisaca is stresi ile basa ¢ikma, stres unsurlarinin olusturdugu
duygusal gerilimi azaltma, yok etme ya da bu gerilime dayanma amaciyla gosterilen
davranis ve duygusal tepkileri giiclendirmektir. Is stresi yonetimi, bireysel stres ve
orgiitsel stres yonetimi seklinde ele alinmaktadir (Giiney, 2016, s.348-355; Tutar, 2014,
5.258-260; Yildirim ve dig., 2004, s.8).
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I. Bireysel Stres Yonetimi

Is gérenlerin strese neden olan unsurlar1 bularak kontrol altina almalari, stresi
yok edecek sekilde miicadele ederek strese karsi direngli olunmasini saglayan faaliyetler
bireysel stres yonetimi olarak tanimlanmaktadir. Bireysel stres yonetimi yontemlerinin
ortak yonii bireysel aligkanliklar ile fiziksel, psikolojik ve davranigsal yapilarin kontrol
altina alinmasin1 kabul etmeleridir. Bu yontemler ile bedende baslayan ve zararli olan
strese karst Onlemler alinarak stres etkisiz hale getirilmeye calisilmaktadir (Giiney,

2016, s.350; Yilmaz, 2006, s.48).

Stres yonetiminde ilk basamak, is gorenin hissettigi stresin farkinda olmasidir.
Bu baglamda stres yonetimi, is gérenin kendi fiziksel ve psikolojik 6zelliklerini dikkate
alarak davranislarindaki anormal durumlari fark etmesi ve is stresi yonetimi kararini

verebilmesidir (Giglii, 2001, 5.96).

Is goren diizenli uyku uyuyarak, olumlu duygular gelistirerek, arkadaslari ile
iletisimde bulunarak, kendisine ve sosyal ¢evresine zaman ayirarak, orglitte yasadigi
sikintilar1 6zel hayatina tagimayarak ve yeni amaglar belirleyerek bireysel stres
yonetimini gergeklestirebilir. Bunun yani sira, is gorenlere stresin olumsuz etkilerini
onleyebilmeleri igin; bedensel hareketler, gevseme egzersizleri, meditasyon, biyolojik
geri bildirim, diizenli beslenme, sosyal ¢evre destegi, sosyal ve kiiltiirel etkinliklere
katilma, masaj ve zaman yonetimi gibi yontemleri kullanmalari onerilmektedir (Ekinci

ve Ekici, 2003, s.110; Giiney, 2016, 5.350-354; Tiirkmen ve Artuger, 2011, s.234).

Is gorenler stres altindayken mevcut fiziksel durumunu yavaslatmals, is disinda
bir konuya odaklanmali (resim, puzzle yapmak gibi), yiiriiyiis yapmali veya bisiklete
binmeli, meslektaglari ile is dagilimi ve beyin firtinas1 yapmalidir. Bunlara ek olarak, is
gorenin stres diizeyini diigiirebilmesi i¢in, detaylarda bogulmamasi, planl olmasi, zor
isleri erken saatlerde yapmasi, tiim giinii is yaparak gec¢irmemesi, dinlenme ve sosyal
cevresine vakit ayirmasi, tatil olanag1 gibi faaliyetleri de dikkate almasi1 gerekmektedir

(Giliney, 2016, s.350-355; Sabuncuoglu ve Tiiz, 2003, s.251; Tutar, 2014, s.259-260).
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ii. Orgiitsel Stres Yonetimi

Is gorenler iizerindeki orgiitsel siireclerden kaynaklanan is stresinin yok
edilmesinde, orgiitsel stres yonetimi tekniklerinin kullanilmas1 gerektigi ifade
edilmektedir. Orgiitlerde is stresini azaltacak orgiitsel stratejiler, yoneticiler aracilifi ile
yapilmali ve destekleyici bir orgiit iklimi olugturulmalidir. Basarili bir is uyumu igin, ise
alma Kriterleri, gorev tanimlari, is akislar1 ve organizasyon semalar1 objektif ve agik bir
sekilde yapilarak organizasyonel rollerin belirlenmesi ve c¢atismalarin azaltilmasi
saglanmalidir. Bunun yaninda is gorenin yaptigi is ile ilgili yeteneklerinin arttirilmasi
ile yapilan isin daha etkin ve daha az stresle nasil yapilacagi gosterilmelidir. Is
zenginlestirilmesi teknigi kullanilarak isler yeniden diizenlenerek is gorenin i yapis
sekli farklilagtirilmalidir. Bu teknik ile is gbrenin bagimsizliginin ve sorumlulugunun
artmasi saglanarak, isinin ¢ok onemli oldugu diisiincesi olusturulmalidir. Ayrica is
rotasyonlart ve teknik danigmanliklar olusturularak ve is gorenlerin orgiit i¢i kararlara
katilimi saglanarak orgiitsel belirsizlik ve uyusmazliklar azaltilarak is stresinin azalmasi
saglanmalidir. Yoneticiler takim ruhunu olusturarak is gorenlerin birbirlerine yardimeci
ve tamamlayici caligmalarmi desteklemelidir. Orgiitlerde yatay ve dikey iletisim
kanallarinin agik olmasi, is gérenin mevcut durumla ilgili bilgi sahibi olmasini ve daha
az is stresi yasamasini saglayacaktir. (Balci, 2000, s.33-34; Giimiistekin ve Oztemiz,
2004, 5.66).

Is gorenlerin bireysel olarak ¢dzemedigi is stresleri icin danismanlik hizmetleri
verilebilir. Isin neden oldugu stresin nasil yonetilecegi hususunda birimler
olusturulabilir ve bu birimler is gorenlere stres yonetimi egitimi vererek ig gorenlere yol

gosterebilir (Soysal, 2011, s.35; Yildirim ve dig. 2004, s.10).

Fazla veya az is yiikiiniin neden oldugu is stresini yok edebilmek icin, is ile
ilgili analizler yapilarak is i¢in gerekli unsurlarin belirlenmesi, bu isin niteliklerine
uygun is gorenler secilerek gerekli egitimlerin verilmesi, is gorenler arasinda is
dagilimmin ve odiillendirme sisteminin adil bir sekilde yapilmasi, is gorenlerin kisisel
gelisim ¢abalarina destek olunmasi, hizli ve kalic1 ¢ozlimleyici sistemler ile sorunlarin
daha karmasik hal almadan ¢Oziimlenmesi ve esnek calisma saatleri olacak sekilde

diizenlemelerin yapilabilir (Ar1 ve Bal, 2008, s.142).
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Orgiitler tarafindan belirlenmis olan gésterim kurallarmi sergileyebilecek is
gorenlerin ise alinmasi gerekmektedir. Bu durum is ilanlarma da yansimaktadir. Is
ilanlarinda, pozitif diisiinebilen, problem ¢6zme ve empati yetenegi olan, ikna kabiliyeti
yiiksek, giiler yiizlii, otonomi diizeyi yiiksek vb. istenen 6zellikler olarak goriilmektedir.
Duygusal emek gosterimini gerektiren islerde c¢alisan, bu 0Ozellikleri tasiyan is
gorenlerin daha az is stresi yasayacagl ve Orgiite olumsuz etkilerinin azalacagi

distiniilmektedir (Rafaeli ve Sutton, 1987, s.26).

Doktorlar ile yapilan bir arastirmada yiiksek otonomiye sahip olan is
gorenlerin, is stresinin azaldigi belirtilmektedir (Koksel, 2009, s.29). Cagr1 merkezi is
gorenleri lizerinde yapilan bir arastirmada, yiiksek otonomiye sahip is gorenlerin stres
diizeylerinin disiik oldugu gézlemlenmistir (Grandey ve dig. 2004, s.397-418). Yapilan
calismalar incelendiginde, is gorenlerin gorevlerini yaparken yiiksek otonomiye sahip
olmalarinin is stresini azalttigi, is tatminini ise arttirdig1 ve orgiite olumlu yansimalari
oldugu goriilmektedir. Dolayistyla orgiitler ¢alisanlarina 6zerklik verdiginde onlarin is

stresleri azalabilecektir (Koksel, 2009, s.29-30; Oral ve Kose, 2011, s.470-471).

Orgiitte ergonomik caligma diizeninin saglanmasmin da is stresini azaltan
unsurlardan oldugu belirtilmektedir. Is gdrenlerin giivenli ve saglikli bir is ortaminda
calisabilmesi i¢in, gerekli arag ve gerecin saglanmasi, fiziksel ortamin uygun olmasi, is
organizasyonu ile ilgili sistemlerin is gorenlerin psikolojik ve fiziksel 6zelliklerine

uygun olmasi is gorenlerin is streslerini azaltabilecektir (Soysal, 2011, s.33).

24 DUYGUSAL EMEK iLE IS STRESI ARASINDAKI ILISKIYE
YONELIK YAPILAN CALISMALAR

Literatiir incelendiginde duygusal emek ile is stresi arasindaki iliskiyi ele alan

cesitli caligmalar bulunmaktadir. Bu ¢alismalardan bazilari,

Karakas ve Gokmen, (2018) Konya’da kamu sektoriinde hizmet veren 273 is
goren ile yapmis oldugu calismada, duygusal emek davranisi ile is stresi arasinda
negatif yonlii bir iliski oldugu fakat yiizeysel davranis ile is stresi arasinda pozitif yonde

bir iligki oldugu belirtilmistir.
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Sohn ve dig. (2018) 424 hastane is goreni ile yaptig1 bir aragtirmada, hastalarla
yakin iletisim kuran is gorenlerde diger is gorenlere gore daha fazla yiizeysel davranig
ve daha yiiksek is stresi yasadigi gorilmistiir. Buna ek olarak, c¢alismada yiizeysel
davranig ile is stresi arasinda anlamli pozitif bir iliski, derinlemesine davranis ile is

stresi arasinda ise anlamli bir iliski goriilmemistir.

Akdu ve Akdu (2016) Istanbul Rehberler Odasina kayitli profesyonel 109 turist
rehberleri ile yaptig1 calismada, katilimcilarin duygusal emek davranislar arttikca is
streslerinin de arttig1 gozlemlenmistir. Yine ayni ¢alismada duygusal emek davraniginin
boyutlarindan derinlemesine davranis ile is stresi arasinda negatif yonlii bir iligski oldugu

belirtilmistir.

Ozgiin (2015) izmir’de &zel bir dershanenin farkli ilgelerinde gorev yapan 130
Ogretmen ile yapmis oldugu bir arastirmada, yilizeysel davramis ve derinlemesine
davranigin is stresini artirdigi ve samimi davranigin ise onemli 6l¢iide azalttigi ifade

edilmistir.

Yoon ve Kim ( 2013 ) Kore'de dort farkli ilde bes hastanede ¢alisan 441
hemsire ile yaptig1 bir ¢alismada, yiizeysel davranisin is stresini arttirdigi belirtilmis ve
hastane ortaminda hemsirelerin yiizeysel davranislarimi azaltict  programlarin

olusturulmasi gerektigi tavsiye edilmistir.

Kaya (2009) istanbul’daki 6zel okullarda calisan 174 &gretmen ile yapmus
oldugu ¢alismada, duygusal emek davranisi ile is stresi arasinda negatif yonde iliski

oldugu ifade edilmistir.

Pugliesi (1999) Amerika’da 1114 iniversite is goreni ile yaptigi bir
arastirmada, duygusal emek ile is stresi arasinda anlamli pozitif bir iliski oldugu

belirtilmistir.
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3. YONTEM

Calismanin bu boliimiinde arastirmanin 6nemi Ve amaci, kapsami, yontemi,
degiskenleri, modeli ve hipotezleri, degiskenlere iliskin 6lgme araglari ve arastirmada

uygulanan istatistiksel analizler ile ilgili agiklamalara yer verilecektir.

3.1. ARASTIRMANIN ONEMI VE AMACI

Giliniimiizde orgiitlerin misterilerine sunmus olduklar1 {iriin ve hizmetler her
gegen giin daha da benzesmektedir. Bu durum orgiitlerin miisteri odakli galigmalarin
zorunlu kilmistir. Ozellikle hizmet sektoriinde miisteri odakli ¢alismanm 6nemli bir
rekabet avantaji saglamasi is gorenlerin, kendilerine verilen gorevleri yerine getirirken

duygusal olarak da emek harcamalarini gerektirmektedir.

Diger taraftan, giinden giline artan rekabet kosullari, miisteri memnuniyet
kriterlerinin artmasina neden olmakta bu durum da Orgiitlerin, is gorenlerden
beklentisini yiikselterek is gorenler iizerinde baski olusturabilmektedir. Bu durum
insanlarin is stresi ile karsi karstya kalmalarma neden olabilmektedir. Is gorenin yogun
stres altinda calismasi, hizmet verdigi miisteriler de olumsuz etkiler yaratabilmekte ve

orgiitii olumsuz etkileyebilmektedir.

Bu nedenle oOrgiitler, miisteri memnuniyetini arttirarak rekabet avantaji
saglayabilmek i¢in is gorenlerin miisterilerle etkilesimleri sirasinda sergilemeleri
beklenen duygusal gosterim kurallarini belirlemektedir. Is gérenlerin miisterilere hizmet
sunmalar sirasinda hissetmedikleri duygulari hissediyormus gibi sergilemeleri, yogun
bir duygusal emek davranisi gostermesine neden olmaktadir. Ayrica, bu durum is
gorenler lizerinde olumsuz sonuclar dogurmaktadir. Bu olumsuz sonuclardan biri is
stresidir. Bir bagka ifadeyle, is gorenlerin sergiledikleri duygusal emek davranislari

yasadiklar is stresi diizeylerini etkilemektedir.

Ulusal ve uluslararasi yazin incelendiginde, duygusal emek ve is stresi iligkisi
ile ilgili birgok alanda ¢alisma yapilmis olmasina ragmen kamu kuruluslarina yonelik
pek fazla calisma yapilmadigi goriilmistiir. Bu nedenle, bu ¢alismanin konuyla ilgili

yazina katki saglayacagi disiiniilmektedir. Dolayisiyla, bu ¢alismanin amaci belediye is
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gorenlerinin duygusal emek davranislari (ylizeysel davranis, derinlemesine davranis ve
samimi davranig) ile is stresi (zaman stresi ve endise stresi) arasindaki iliskiyi ortaya

koymaktir.

3.2. ARASTIRMANIN KAPSAMI

Arastirma kapsamina Istanbul’da bulunan bir belediyenin ana merkez
binasinda gorev yapan ig gorenler alinmistir Bahsi gecen belediyenin insan kaynaklari
yoneticileri ile 2019 yili Ocak ayinda goriisiilmiis ve toplamda 540 is gorenin belediye

de calistigi bilgisi edinilmistir.

Ana kiitle iizerinden 6rnek kiitle hesabina gore 540 6rnek biiytikliigii yiizde 95
giiven sinirlart igerisinde ve yiizde 5 anlamlilik diizeyinde 240 oldugu hesaplanmustir.
Belediye is gorenleri ile birebir goriisme yolu ile anket paylasilmis, goniilliilik esasina
gore uygulama gerceklestirilmistir. Bu dogrultuda tiim is gorenlerle anket paylasilmig

olup arastirmanin 6rneklemini 347 kisi olusturmaktadir.

Arastirmada belediye is gorenlerinin tercih edilme sebebi, belediye is
gorenlerinin vatandaglar ile direkt temas halinde hizmet vermeleridir. Giiniimiizde
Belediyeler vatandas memnuniyetinin saglanabilmesi igin belirlenmis olan kurallar is
gorenleri tarafindan  gostermelerini  beklemektedir. Hissetmedikleri duygulari
belediyenin beklentileri dogrultusunda sergilemek zorunda olmalari da is gorenler
tizerinde is stresine neden olmaktadir. Dolayisiyla, belediye is gorenlerinin is stresine

maruz kalacagi diistincesiyle bu ¢alisma belediyede gergeklestirilmistir.

3.3. ARASTIRMANIN YONTEMIi

Bu arastirmada nicel aragtirma yontemlerinde veri toplama tekniklerinden birisi
olan anket teknigi kullanilmistir. Nicel arastirma 6nceden hazirlanmis bir soru formuna
bagli kalinarak, sayisal yorum ve genelleme yapilabilen arastirma tiiriidiir. Nicel
arastirma yonteminde, arastirilan konuya iliskin, evreni temsil edecek orneklemden

sayisal sonuclar elde edilmektedir (Nakip, 2005, s.79).
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3.4. ARASTIRMANIN DEGIiSKENLERIi, MODELIi VE HiPOTEZLERI

Arastirmanin bagimsiz degiskeni ylizeysel davranis, derinlemesine davranis ve
samimi davranig boyutlarindan olusan duygusal emektir. Bagimli degisken ise zaman
stresi ve endise stresi boyutlarindan olusan is stresidir. Arastirmanin modeli Sekil 1 de
gosterildigi gibi, duygusal emek ile is stresi arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla

olusturulmustur.

Sekil 1: Arastirmanin Modeli

DUYGUSAL EMEK IS STRESI

@ D )

Derinlemesine
K——>
Davranis
Endise Stresi

\Camimi Dg _ y

Arastirmada duygusal emek ile is stresi arasindaki iligkinin saptanmasi

amaciyla asagidaki H1 hipotezi ve bu hipotez dogrultusunda alt hipotez kurulmustur:
H1: Duygusal emek ile is stresi arasinda iliski vardir.

Hia: Duygusal emegin boyutlar1 (ylizeysel davranig, derinlemesine davranis ve
samimi davranig ) ile is stresi boyutlar1 (zaman stresi ve endise stresi) arasinda

iliski vardir.
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3.5. DEGISKENLERE iLiSKiN OLCME ARACLARI

Calismada kullanilan 6lgekler, detayli literatiir taramasindan sonra belirlenmis
ve gegerliligi kanitlanmis 6lgeklerdir. Bu ¢alismada duygusal emek ve is stresi 6lgekleri

kullantlmistir.

Arastirmada Diefendorff ve dig. (2005) tarafindan gelistirilen duygusal emek
Ol¢egi kullanilmistir. Duygusal emek olgegi yiizeysel davranms (7 ifade: 1, 2, 3, 4,5, 6
ve 7), derinlemesine davranis (4 ifade: 8, 9, 10 ve 11) ve samimi davranis ( 3 ifade: 12,
13 ve 14) olmak iizere li¢ boyut ve 14 ifadeden olusmaktadir. Duygusal emek dlgeginde
yer alan 7. ifade “Vatandaslarla ilgilenirken sergiledigim duygularda gercegi
yansitmam.” ters yonlii ifade olup bu ifadede puanlama tersine yapilmistir. Olgegin

Tiirk¢eye uyarlamasinda Basim ve Begenirbas’in (2012) ¢alismasindan yararlanilmistir

(EK 1).

Katilimeilarin is stresini belirlemeye yonelik, Parker ve Decotiis (1983)
tarafindan gelistirilen 13 ifade “endise/kaygi (anxiety)” ve “zaman stresi (time stress)”
olmak iizere iki boyuttan olusan 6l¢ekten yararlanilmistir. Orijinal 6lgekte yer alan 1.,
3., 5., 7. ve 10. ifadeler endise boyutuna; 2., 4., 6., 8., 9., 11., 12. ve 13. ifadeler ise
zaman stresi boyutuna yoneliktir. Yapilan literatiir taramasinda bahsi gegen dlgegin
aragtirmacilar tarafindan 9 ifadeden olusan kisa formu kullandiklari tespit edilmis olup
bu ¢alismada da 9 ifadeden olusan kisa form kullamilmistir (Jamal ve Baba, 1992;
Fields, 2002; Nair, 2007: Kocoglu, 2014; Aydmn, 2018). Olcegin kisa formu orijinal
olgekte yer alan 1. 3. 5. 7. 9. 10. 11. 12 ve 13. ifadelerden olusmaktadir. Olgekte yer
alan 1., 2., 3., 4. ve 6. ifadeler endiseye yonelik; 5., 7., 8. ve 9. ifadeler ise zaman

stresine yoneliktir (EK 2).

Anketin son boliimiinde ise katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemek
amaciyla cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum, ¢ocuk sahibi olma, sirketteki
pozisyon, c¢alisma ve kurum kidemlerini ve mevcut yoneticiyle calisma siirelerini

belirlemeye yonelik ifadeler bulunmaktadir.

Anket formu, demografik ifadeler haricinde, 5°1i likert Olcegine gore

derecelendirilmistir. 5’1 likert Olgegine gore derecelendirmeler; Kesinlikle
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Katilmiyorum (1), Katilmiyorum (2), Kismen Katiliyorum (3), Katiliyorum (4),

Kesinlikle Katiliyorum (5) seklinde siralanmustir.

3.6. ARASTIRMADA UYGULANAN ISTATISTIKSEL ANALIZLER

Arastirmada istatistiksel analizlerde SPSS 25 versiyon istatistik paket programi
kullamlmistir. Ilk olarak arastirma kapsamma alinan katilimeilarm  demografik
ozelliklerinin frekans degerleri incelenmis, 6lgeklere yonelik gegerlilik ve giivenilirlik
analizleri uygulanmigtir. Ayn1 zamanda, arastirmada ortaya konmak istenen iliskilerin

analiz edilmesinde korelasyon analizinden faydalanilmistir.
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Bu bolumde

degiskenlere iliskin tanimlayici istatistikler, gecerlilik ve giivenilirlik analizleri

4. BULGULAR

katilimeilarin - demografik  6zelliklerine

degiskenler arasi iliskiler yer alacaktir.

4.1. KATILIMCILARIN DEMOGRAFIK OZELLIKLERINE ILISKIN

BULGULAR

Bu béliimde arastirmaya katilan katilimeilarin demografik 6zelliklerine iliskin

bilgiler Tablo 1’de gosterilmistir.

iliskin  bulgular,

Tablo 1
Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler Frekans (N) Yiizde (%)
Cinsiyet

Kadin 199 57,3

Erkek 148 42,7
Yas

18-25 33 915

26-30 64 18,4

31-35 51 14,7

36-40 61 17,6

41-50 75 21,6

51 ve iizeri 63 18,2
Egitim Durumu

[lkdgretim 13 38

Lise 76 21,9

Lisans 116 334

Yiiksek Lisans 142 40,9
Pozisyon

Yonetici 54 15,6

Calisan 293 84,4
Medeni Durumu

Evli 224 64,5

Bekar 123 35,5
Cocuk Durumu

Var 194 55,9

Yok 153 44,1
Calisma hayati kidemi

1-5 yil 60 17,3

6-10 y1l 77 22,2

11-15 y1l 58 16,7

16-20 yil 45 13

21-30 y1l 80 23

31 ve tizeri 27 78
Mevcut Yonetici ile Calisma Siiresi

1yl 42 12,1

2-3 y1l 117 33,7

4-5 yil 133 38,3

6-7 yil 16 47

8 y1l ve lizeri 39 11,2
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Belediyede Calisma Siiresi
1 yil 28 8,1
23yl 58 16,7
4-5y1l 95 27,4
6-7 yil 32 9,2
8 ve lizeri 134 38,6
N=347
Arastirma  kapsamina alman 347 katitlimcinin  demografik  verileri

incelendiginde, katilimcilarin % 57,34 kadin, % 42,7’si erkek, %9,5’1 18-25 yas
araliginda, %18,4’1 26-30 yas aralifinda, %14,7°si 31-35 yas araliginda, %17,6’s1 36-
40 yas araliginda, %21,6’s1 41-50 yas aralifinda ve %18,2°si 51 yas ve iizerindedir.
Anket cevaplarina gore katilimcilarin %3,8°1 ilkogretim, %21,9u lise, %33,4’1 lisans,
%40,9’u yiiksek lisans mezunudur. Katilimcilarin %15,6’s1  yonetici, %84,4’1
calisandir. %64,5’1 %355,9’u ¢ocuk sahibidir.
Katilimeilarin %17,3’1 1-5 yil, %22,2°si 6-10 y1l, %16,7°si 11-15 y1l, %13’ 16-20 yil,

Ankete katilanlarin evli olup
%231 21-30 y1l, %7,8’1 31 yil ve lizerinde ¢alisma hayati kidemine sahip olduklarini
belirtmislerdir. Ankete katilanlarin %12,1°1 1 yil, %33,7’si 2-3 yil, %38,3’1 4-5 yil,
%4,7’s1 6-7 y1l ve %11,2°si 8 y1l ve lizerinde mevcut yoneticisi ile ¢alismakta oldugunu
ifade etmistir. Katilimcilarin %8,1°1 1 y1l, %16,7’si 2-3 yil, %27,4’1 4-5 yil, %9,2si, 6-

7 yil, %38,6°s1 ise 8 y1l ve lizerinde kurum kidemine sahip olduklarini ifade etmislerdir.

4.2. DEGISKENLERE iLiSKiN TANIMLAYICI iSTATIiSTIKLER

Bu boliimde, arastirmanin degiskenlerine iliskin ortalama, standart sapma,
basiklik ve carpiklik degerleri yer almaktadir. Degiskenlerdeki ifadeler 5°1i likert

Olcegine gore derecelendirilmistir.

Tablo 2
Duygusal Emek Ifadelerine Iliskin Tanmimlayici Istatistikler
If'afiel.ere Basikhk | Carpikhk
Duygusal Emek ifadeleri liskin Standart 5 ;
Ortalama | Sapma | Degerleri | Degerleri
Degerler
YD1:*“Vatandasla uygun bir sekilde ilgilenebilmek 218 120 -0,509 0,701
i¢in rol yaparim.” ' '
YD2:*“Vatandasla etkilesimdeyken iyi -1.058 0,401
L o » 2,39 1,25
hissediyormusum gibi yaparim.
YD3:*“Vatandasla etkilesimdeyken bir “sov” ya da -0,022 0,959
13 2 : : 2 2,04 1,61
performans” sergilerim.
YD4:“Isim igin gdstermem gereken duygulari -0,874 0,508
L _ ” 2,36 1,23
hissediyormus gibi davranirim.
YD5:“Meslegimin gerektirdigi duygulari 2,07 1,14 -0,402 0,784
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sergileyebilmek i¢in bir maske takarim.”
YD6:“Vatandasa 191m§e ’1’11ssett1g1m duygulardan 2,26 121 0501 0,550
farkli duygular sergilerim.
Yiizeysel Davrang 2,22 1,27
DD1:“Vatandasa gostermek zorunda oldugum -0,941 -0,290
» 3,17 1,25
duygular gercekten yasamaya galigirim.
DD2:“Baskalarina gdstermem gereken duygulari -0,903 -0,278
; . ” 3,20 1,20
gercekte de hissetmek i¢in ¢aba harcarim.
DD3:“Vatandaglara gostermem gereken duygulari -0,681 -0,535
. . R . ; 3,46 1,21
hissedebilmek i¢in elimden geleni yaparim.
DD4:“Vatandaslara sergilemem gereken duygulari -0,707 -0,463
. L 5 3,38 1,19
icimde de gelistirmeye caligirim.
Derinlemesine Davranis 3,30 1,21
SDl_: \_/a_ta’r,ldaslara ifade ettigim  duygular 4,04 0,99 1.113 -1.128
samimidir.
SD2:*“Vatandaglara gosterdigim duygular dogal 0,384 -0,870
- . 3,89 1,05
olarak icimden gelir.
SD3:“Vatandaglara gosterdigim duygular o an -0,111 -0,616
) e " 3,64 1,07
hissettiklerimle uyumludur.
Samimi Davrams 3,86 1,04
Duygusal Emek 3,13 1,17

YD: Yiizeysel Davranig; DD: Derinlemesine Davranig; SD: Samimi Davranig

Duygusal emek 6l¢eginin alt boyutlarinin ortalamasi su sekildedir; “ylizeysel
davranig” 2,22, “derinlemesine davranis” 3,30, “samimi davranis” 3,86’dir. Duygusal

emek davranisinin genel ortalamasi ise 3,13’diir.

Ortalamalar incelendiginde, katilimcilarin duygusal emek davranislarinin orta
diizeyde oldugu goriilmektedir. Alt boyutlar bazinda ortalamalar incelendiginde
katilmcilarin yiizeysel davranislarinin diisiik diizeyde; derinlemesine davranis ve

samimi davranigin ise orta diizeyde oldugu goriilmektedir.

Ayni zamanda Tablo 2’de ifadelere iliskin basiklik (kurtosis) ve carpiklik
(skewness) degerleri gosterilmektedir. Basiklik ve ¢arpiklik degerleri -2 ile +2 arasinda
degismesi gerekmektedir (Kline, 2015). Tablo 2’de goriildiigii tizere, basiklik degerleri
-1.058 ile 1.113 arasinda ve carpiklik degerleri de -1.128 ile 0,959 arasindadir. Her iki
degerde kabul edilebilir aralikta oldugu i¢in verilerin normal dagilim gosterdigi kabul

edilmektedir.
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. _ _Tablo3 _
Is Stresi Ifadelerine Iliskin Tanimlayici Istatistikler

ifadelere
Is Stresi ifadeleri ligkin Standart Bastidil | Carpildil
Ortalama Sapma | Degerleri | Degerleri
Degerler
ES1: “Isim nedeniyle huzursuz ya da sinirli -0,040 -0,774
) .2 " 3,59 1,11
hissettigim olmustur.
ES2: “Isim beni olmas1 gereginden daha fazla -0,137 0,723
PR 2,28 1,10
rahatsiz ediyor.
ESS: Isimin beni ¢ildirttigi ¢ok zaman olmustur. 2,66 1.23 -0,859 0,280
ES4: “Bazen isimi diisiindiigiimde, gdgsiimde bir -0,208 0,742
: : » 2,23 1,13
sikint1 hissediyorum.
Endise Stresi 2,69 1,14
ZS1: “Cok fazla isim ve bu isleri yapacak ¢ok az 573 122 -0,838 0,245
zamanim var. ” ' '
ZS2: “Bazen evde telefonun ¢almasindan arama -0,712 0,093
o 1 g » 2,21 1,18
isle ilgili olabilir diye korkuyorum.
Z§3: .Sankl h}f; izin kullanmamig gibi 2.90 1.27 -1.008 0,137
hissediyorum.
Z54: “Sirketimde benimle aym seviyede calisan -0,821 0,178
birgok insan isin  gereklilikleri yiiziinden 2,74 1,19
tilkkenmistir.”
Zaman Stresi 2,64 1,21
Stres 2,66 1,17

ES: Endise Stresi; ZS: Zaman Stresi

Is stresi dlgeginin alt boyutlarmin ortalamasi su sekildedir; “endise stresi” 2,69,

“zaman stresi” 2,64 tiir. s stresinin genel ortalamasi 2,66°dr.

Ortalamalar incelendiginde, katilimcilarin is stresinin diisiik diizeyde oldugu
goriilmektedir. Alt boyutlar bazinda ortalamalar degerlendirildiginde katilimcilarin hem

zaman stresi hem de endise stresinin diisiik diizeyde oldugu goriilmektedir.

Ayn1 zamanda Tablo 3’te ifadelere iliskin basiklik ve carpiklik degerleri
gosterilmektedir. Basiklik ve carpiklik degerleri -2 ile +2 arasinda degismesi
gerekmektedir (Kline, 2015). Tablo 3’te goriildiigii iizere, basiklik degerleri -0,040 ile
-1,008 arasinda ve garpiklik degerleri de -0,774 ile 0,742 arasindadir. Her iki degerde
kabul edilebilir aralikta oldugu igin verilerin normal dagilim gosterdigi kabul

edilmektedir.
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4.3.GECERLILIK VE GUVENILIRLIK ANALIZLERI

Arastirmanin bu bdliimiinde duygusal emek ve is stresi Olgeklerine iliskin

gecerlilik ve giivenilirlik analizleri yer almaktadir.

4.3.1. Duygusal Emek Olcegine iliskin Gecerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Duygusal emek 6lgegine uygulanan gegerlilik analizi sonucunda KMO degeri
Tablo 4’ de goriildiigii tizere 0,83 olup KMO degeri 1’e yakindir. Bu sebeple elde edilen
veri grubu, gecerlilik analizi i¢in uygundur. Barlett testi 0,000 olarak anlamli ¢ikmistir
(Durmus ve dig., 2011, s.80).

Duygusal emek ol¢egine uygulanan gegerlilik analizi sonucunda yiizeysel
davranig boyutunun 7. ifadesinin (“Vatandasla ilgilenirken sergiledigim duygularda
gergegi yansitmam.”) faktor yiki 0,50°nin altinda kaldigi i¢in analizden ¢ikarilmistir
(Durmus ve dig., 2011, s.85).

Tablo 4
Duygusal Emek Ol¢cegi KMO Degeri
Kaiser-Meyer-Olkin 0,83
Bartlett’s Test 2096,67
Df 78
Anlamlilik Diizeyi 0,000

Duygusal emek Olgegini analiz etmek i¢in varimax rotasyon ydntemi
kullanilarak gegerlilik analizi uygulanmgtir. Olgek, orijinal dlgekteki gibi, Tablo 5°te
gorildiigi iizere 3 alt boyutlu yap1 olusturmustur.

Tablo 5
Duygusal Emek Olcegine iliskin Gecerlilik Analizi Sonuglar
Duygusal Emek ifadeleri 1 2 3
YD2:“Vatandasla etkilesimdeyken iyi hissediyormusum gibi yaparim.” 0,81
YD1:“Vatandasla uygun bir sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim.” 0,81

YD4:“Isim igin gostermem gereken duygulari hissediyormus gibi | 0,77
davranirim.”
YD5:“Meslegimin gerektirdigi duygulari sergileyebilmek i¢in bir maske | 0,74
takarim.”

YD3:“Vatandasla etkilesimdeyken bir “sov” ya da “performans” | 0,72
sergilerim.”
YD6:“Vatandasa ig¢imde hissettigim duygulardan farkli duygular | 0,62
sergilerim.”
DD3:*“Vatandaslara gostermem gereken duygulari hissedebilmek i¢in 0,87
elimden geleni yaparim.”
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DD2:“Baskalarina gostermem gereken duygular1 gercekte de hissetmek 0,87

i¢in ¢aba harcarim.”

DD4:“Vatandaslara sergilemem gereken duygulari igimde de gelistirmeye 0,86
caligirim.”

DD1:“Vatandasa gostermek zorunda oldugum duygulari gergekten 0,74
yagsamaya ¢aligirim.”

SD2: “Vatandaslara gosterdigim duygular dogal olarak i¢imden gelir.” 0,88
SD3:“Vatandaglara gosterdigim duygular o an hissettiklerimle 0,82
uyumludur.”

SD1:“Vatandaglara ifade ettigim duygular samimidir.” 0,80
Aciklanan Varyans 26,49 | 22,31 | 18,10
Toplam Aciklanan Varyans 66,89

YD: Yiizeysel Davranis; DD: Derinlemesine Davranig; SD: Samimi Davranis

6 ifadeden olusan birinci alt boyut olan yiizeysel davranis ifadelerinin faktor
yiiklerinin 0,81 ile 0,62 arasinda, 4 ifadeden olusan ikinci alt boyut olan derinlemesine
davranig ifadelerinin faktor yiiklerinin 0,87 ile 0,74 arasinda ve 3 ifadeden olusan
tiglincii alt boyut olan samimi davranis ifadelerinin faktor yiiklerinin 0,88 ile 0,80
arasinda oldugu goriilmektedir. 13 ifadeden olusan duygusal emek Olgegine ait toplam

aciklanan varyans ise 66,89 dur.

Duygusal emek 6lgeginin Cronbach alfa degeri 0,75’dir. Duygusal emegin alt
boyutlarinin Cronbach alfa degerleri ise yiizeysel davranis i¢in 0,72, derinlemesine
davranis i¢in 0,87 ve samimi davranis i¢in 0,83’tlir. Bu veriler dogrultusunda duygusal

emek Olgegi glivenilir kabul edilmektedir (Cronbach, 1951).

Dolayisiyla, uygulanan gecerlilik ve giivenilirlik analizleri sonucunda 6lgek

orijinal 6lgekteki gibi 3 boyutlu bir yap1 olugturmustur.

4.3.2. Is Stresi Olgegine iliskin Gecerlilik ve Giivenilirlik Analizleri
Is stresi 6lgegine uygulanan gegerlilik analizi sonucunda KMO degeri Tablo
6’da goriildiigi tizere 0,83 olup KMO degeri 1’e yakindir. Bu sebeple elde edilen veri
grubu, gegerlilik analizi i¢in uygundur. Barlett testi 0,000 olarak anlamli ¢ikmistir
(Durmus ve dig., 2011, s.80).
Is stresi 6lcegine uygulanan gegerlilik analizi sonucunda endise stresi boyutunun
5. ifadesinin (“Cok fazla isim ve bu isleri yapacak ¢ok az zamanim var.”) faktor yiki
0,50’nin altinda kaldig1 i¢in analizden ¢ikarilmistir (Durmus ve dig., 2011, s.85).
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' _Tablo 6
Is Stresi Olgegi KMO Degeri

Kaiser-Meyer-OlKkin 0,83
Bartlett’s Test 771,78
Df 28
Anlamlilik Diizeyi 0,000

Is stresi dlgegini analiz etmek igin varimax rotasyon yontemi kullanilarak
gecerlilik analizi uygulanmustir. Olgek, orijinal 6lgekte ki gibi, Tablo 7°de goriildiigii
tizere 2 alt boyutlu yap1 olusturmustur.

Tablo 7
Is Stresi Olcegine iliskin Gecerlilik Analizi Sonuclar
Is stresi Ifadeleri 1 2
ZS53:“Sanki hig izin kullanmamig gibi hissediyorum.” 0,78

Z54:“Sirketimde benimle ayni seviyede ¢aligan birgok insan isin gereklilikleri 0,75
yiiziinden tiikenmistir.”
ZS2:“Bazen evde telefonun c¢almasindan arama isle ilgili olabilir diye 0,64
korkuyorum.”

ZS1:“Cok fazla isim ve bu isleri yapacak ¢ok az zamanim var.” 0,58
ES3:“Isimin beni ¢ildirttig1 ¢ok zaman olmustur.” 0,80
ES2:“Isim beni olmas1 gereginden daha fazla rahatsiz ediyor.” 0,75
ES1:“Isim nedeniyle huzursuz ya da sinirli hissettigim olmustur.” 0,64
ES4:“Bazen igimi diisiindiigiimde, gdgsiimde bir sikint1 hissediyorum.” 0,63
Aciklanan Varyans 28,35 28,22
Toplam Aciklanan Varyans 56,57

ZS: Zaman Stresi; ES: Endise Stresi

4 ifadeden olusan birinci alt boyut olan zaman stresi ifadelerinin faktor
yiiklerinin 0,78 ile 0,58 arasinda, 4 ifadeden olusan ikinci alt boyut olan endise stresi
ifadelerinin faktor yiiklerinin 0,80 ile 0,63 arasinda oldugu goriilmektedir. 8 ifadeden

olusan is stresi 6lgegine ait toplam agiklanan varyans ise 56,57’ dir.

Is stresi 6lgeginin Cronbach alfa degeri 0,80°dir. Is stresinin alt boyutlarmimn
Cronbach alfa degerleri ise zaman stresi i¢in 0,71 ve endise stresi igin 0,72’dir. Bu

veriler dogrultusunda is stresi 6l¢egi giivenilir kabul edilmektedir (Cronbach, 1951).

Dolayisiyla, uygulanan gegerlilik ve giivenilirlik analizleri sonucunda 6lgek

orijinal dlgekteki gibi 2 boyutlu yap1 olusturmustur.
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4.4, DEGISKENLER ARASI iLISKiLER

Bu arastirmada duygusal emek ile is stresi arasinda iliski olabilecegi ve
duygusal emegin boyutlar1 olan yiizeysel davranis, derinlemesine davranis ve samimi
davranis ile is stresi boyutlar1 olan zaman stresi ve endise stresi arasinda iliski olacagi

beklenmektedir.

Bu baglamda, iligkilerin tespit edilmesi ic¢in korelasyon analizinden
faydalanilacaktir. Korelasyon analizi, degiskenler arasindaki birlikte degisim iligkisini
ve iligkilerin yoniinli gostermek icin kullanilan bir analiz yontemidir (Yazicioglu ve

Erdogan, 2007).

Duygusal emek ile is stresi arasinda iligki olabilecegi goriisiinden hareketle

arastirmanin hipotezi su sekilde kurulmustur;
Hi: Duygusal emek ile is stresi arasinda iliski vardir.

Tablo 8
Duygusal Emek ile s Stresi Arasindaki iliskiye Yonelik Korelasyon
Analizi Sonuglari

Duygusal  Yiizeysel Derinlemesine  Samimi Is Stresi Zaman  Endise
Emek Davranis  Davranis Davranis Stresi Stresi

Duygusal Emek 1

Yiizeysel Davranis  0,686** 1

Derinlemesine 0,743** 0,141** 1

Davranig

Samimi Davranis 0,273** -0,316** 0,259** 1

Is Stresi 0,138* 0,181** 0,027 -0,024 1

Zaman Stresi 0,141** 0,168** 0,034 0,001 0,875** 1

Endise Stresi 0,104 0,153** 0,014 -0,041  0,882** (0,545** 1

**: Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamli *: Korelasyon 0.05 diizeyinde anlamli

Duygusal emek ile is stresi arasindaki iliskiye yonelik korelasyon analizi Tablo
8’de gosterilmektedir. Tablo-8’de goriildiigi iizere, duygusal emek ile is stresi arasinda
(r=0,138) arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir. Bu dogrultuda H; hipotezi

desteklenmistir.
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Ayni zamanda Tablo 8’de duygusal emek ile boyutlar1 olan yiizeysel davranis,
derinlemesine davranis ve samimi davranis arasindaki iliskiler de yer almaktadir.
Duygusal emek ile yiizeysel davranis (1=0,686), derinlemesine davranis (r=0,743) ve
samimi davranis (r=0,273) arasinda pozitif ve anlamli bir iligki vardir. Yiizeysel
davranig ile derinlemesine davranis arasinda (r=0,141) pozitif ve anlamli, samimi
davranig ile (r=-0,316) negatif ve anlamli bir iliski vardir. Derinlemesine davranis ve

samimi davranis arasinda ise (r=0,259) pozitif ve anlamli bir iligki vardir.

Is stresi ve is stresi alt boyutlar1 olan zaman ve endise stresi arasindaki iliskiler
yine Tablo 8’de yer almaktadir. Is stresi ile zaman stresi (r=0,875) ve endise stresi
(r=0,882) arasinda pozitif ve anlamli bir iligki vardir. Bunun yani sira, endise stresi ile

zaman stresi arasinda da (r=0,545) pozitif ve anlamli bir iligki vardir.

Ayni zamanda, Tablo 8’de goriildiigii ilizere, duygusal emek ile is stresinin
boyutlarindan zaman stresi arasinda (r=0,141) pozitif ve anlamli bir iliski varken endise

stresi arasinda ise anlamli bir iliski gdzlemlenmemistir.

Duygusal emek boyutlar1 ile is stresi boyutlari arasinda iliski olabilecegi

goriisiinden hareketle arastirmanin alt hipotezi su sekilde kurulmustur.

Hia: Duygusal emegin boyutlar (ylizeysel davranig, derinlemesine davranis ve
samimi davranis) ile is stresi boyutlar1 (zaman stresi ve endise stresi) arasinda iligki

vardir.

Tablo 8’de goriildiigii iizere, duygusal emegin boyutlarindan olan yiizeysel
davranig ile is stresi arasinda (r=0,181) anlamli ve pozitif iliski vardir. Ayn1 zamanda,
yiizeysel davranis ile zaman stresi (r=0,168) ve endise stresi arasinda (r=0,153) pozitif

ve anlamli iliskiler vardir.

Yine Tablo 8’de goriildiigii lizere, duygusal emegin boyutlari olan derinlemesine
davranis ve samimi davranig ile is stresi ve is stresi boyutlar1 olan zaman stresi ve

endise stresi arasinda anlamli iligkiler gozlemlenmemistir.

Bu dogrultuda Hi, hipotezi kismen desteklenmistir.
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Tablo 9
Arastirmanin Hipotezleri ve Sonuglari

1. H; | Duygusal emek ile is stresi arasinda iligki vardir. Desteklenmistir
Duygusal emegin boyutlar1 (ylizeysel davranig, derinlemesine
1H davranig ve samimi davranis) ile is stresi boyutlari (zaman stresi Kismen
" 12| ve endise stresi) arasinda iliski vardr. Desteklenmistir
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5. ARASTIRMANIN SONUCU, KISITLARI VE ONERILER

Hizmet sektoriinde rekabetin ve miisterilerin beklentilerinin arttigi buna paralel
hizmet kalitesinin hizla yiikseldigi bir ortamda, orgiitler varliklarmi siirdiirmeye
caligmaktadir. Basarilarin siirdiiriilebilir kilmak isteyen orgiitler, rakiplerinden daha iyi
olabilmek, orgiit stratejilerine uygun hedefleri yakalayabilmek igin is goérenlerin duygu

yonetiminin énemini kavramiglardir.

Bir bagka ifadeyle, giiniimiizde miisteri memnuniyeti kavrami orgiitler icin
onemli basar1 kriterlerinden biridir. Bunun yani sira, hizmet sunumu sirasinda orgiitiin
amaglarina uygun olarak is gérenin orgiitii ne kadar iyi ve dogru temsil ettigi dnemlidir.
Bu nedenle orgiitler, is gorenin duygu ve davranislarinin dogru yonetilmesinin miisteri
memnuniyeti lizerindeki onemini fark etmisler ve gosterim kurallar1 belirlemislerdir.
Dolayisiyla is gorenlerin hizmet sunumlari sirasinda kendi hissettikleri duygulara gore
degil orgiitiin belirledigi gosterim kurallarina uygun davranmalari beklenmektedir. Bu

noktada duygusal emek kavrami ortaya ¢ikmaktadir.

Is gorenlerden gergeklestirilmesi beklenen duygusal emek davramisinin is
gorenler lizerinde olumsuz c¢iktilar1 s6z konusudur. Bu olumsuz ¢iktilardan biri is
stresidir. Dolayisiyla duygusal emek davranisi ile i stresi arasinda iliski olacagi
beklenmektedir. Ozellikle miisteriler ile birebir etkilesimde bulunan is gorenlerin
izerindeki is stresinin bireysel, fiziksel, psikolojik ve oOrgiitsel olumsuz etkileri
olabilecektir. Bu nedenle orgiitlerin belirledigi amaglara ulasabilmesi igin, is gorenlerin

yasadigl is stresinin azaltilmasi ve yonetilmesi gerekmektedir.

Dolayisiyla bu ¢alismanin amact duygusal emek ile is stresi arasindaki iliskiyi
incelemektir. Arastirmada bagimsiz degisken yiizeysel davranig, derinlemesine davranis
ve samimi davranistan olusan duygusal emek iken bagimli degisken ise zaman stresi ve
endise stresinden olusan is stresidir. Calismanin bir diger amaci ise ayni zamanda
duygusal emek boyutlar1 (yiizeysel davranis, derinlemesine davranig ve samimi
davranig) ile is stresi boyutlar1 (zaman stresi ve endise stresi) arasindaki iligkiyi de

incelemektir.
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Bu calismada, 6rneklem olarak bir kamu kurulusu olan belediye secilmistir.
Aragtirmanin belediyede yapilmasinin nedeni duygusal emek iizerine yapilan
caligmalarin daha ¢ok 6zel sektor iizerinde yapilmis oldugunun goriilmiis olmasidir.
Fakat glinimiizde kamu kurumlarinda da miisteri memnuniyeti diye adlandirilan
vatandas memnuniyetinin 6nem kazanmasi, kamu c¢alisanlarinin da duygusal emek
davranig1 gostermesi beklenilmesi nedeniyle bu c¢alismanin literatiire katki saglamasi

beklenmektedir.

Arastirmanin bulgular1 genel olarak degerlendirildiginde katilimcilarin ¢ogunu
kadinlar ve evliler olusturmaktadir. Ayrica arastirmaya katilan is gérenlerin ¢ogunlugu
41-50 yas araliginda, ¢ocuk sahibi, ¢alisan pozisyonunda ve ¢aligma hayati kidemleri
21-30 yil araliginda, mevcut yonetici ile galisma siiresi 4-5 yil araliginda, kurum

kideminin ise 8 ve tizeri y1l oldugu goriilmiistiir.

Yapilan bu aragtirmanin sonucuna gore duygusal emek ile is stresi arasinda
pozitif ve anlamli bir iliski vardir. Rekabet baskis1 altindaki Orgiitler miisteri
memnuniyetini arttirabilmek igin i goérenlerin uymasi gereken gosterim kurallarini
belirlemislerdir. Is gdrenlerin hizmet sunumlari sirasinda hissetmedikleri bu duygulari
hissediyormus gibi gostermeleri, yogun bir sekilde duygusal uyumsuzluk ve gatisma
yasamalarina ve is stresine neden olmaktadir. Bu baglamda, duygusal emek ile is stresi
arasinda iligki oldugu sdylenebilmektedir. Bir bagka ifadeyle, is gbrenin gostermis
oldugu duygusal emek davranisi ile is stresi arasinda pozitif yonlii anlaml bir iliskinin
oldugu bu tez ¢alismasinin sonucudur. Pugliesi (1999) ve Akdu ve Akdu (2016) yapmis
olduklar1 calismalar da bu sonucu desteklemektedir.

Bu c¢alismanin bir diger sonucu ise duygusal emegin boyutlarindan olan
yiizeysel davranis ile is Stresi ve is stresi boyutlari olan endise ve zaman stresi arasinda
anlamli ve pozitif iliski oldugudur. Is gdrenlerin davranislarini érgiitiin beklentilerine
uygun hale getirme (yiizeysel davranis) siirecinde, rollerle kisilik 6zelliklerinin
uyusmamasi rol c¢atigmasi yagsamalarina neden olmaktadir. Yasadigi rol catigmasi is
goreni olumsuz etkilemekte ve endise stresinin artmasina yol agmaktadir. Bunun yan
sira, ig gorenin Orgilit hedeflerine uygun olarak zaman baskis1 altinda miisteri

memnuniyeti saglayacak sekilde c¢alisma zorunlulugunun olmasi da zaman stresi
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yasamasina neden olmaktadir. Diger bir ifadeyle, is gorenin yiizeysel davranisindaki
degisimlere paralel olarak is stresi ve is stresinin boyutlar1 olan endise ve zaman stresi
de yasamalar1 beklenmektedir. Karakas ve Gokmen (2018), Sohn ve dig. (2018), Ozgiin
(2015), Yoon ve Kim (2013) yapmis olduklar1 c¢alismalar da bu sonucu
desteklemektedir.

Duygusal emegin boyutlar1 olan derinlemesine davranis ve samimi davranis ile
is stresi ve is stresi boyutlar1 olan zaman ve endise stresi arasinda anlamli bir iliski
olmadig1 bu calismanin bir baska sonucudur. Is gorenin orgiitiin beklentilerine uygun
olarak duygularini degistirmesi (derinlemesine davranis) siirecinde is géren duygusal
catisma ve zaman baskis1 hissetmemekte ve endise ve zaman stresi yasamamaktadir.
Ayn1 zamanda is gorenlerin oOrgiitiin Kendisinden bekledigi davranislar1 gercekten
hissederek sergilemeleri (samimi davranig) sonucunda herhangi bir baski
hissetmediklerinden endise ve zaman stresi yasamamaktadir. Sohn ve dig. (2018)

yapmis olduklari ¢galisma da bu sonucu desteklemektedir.

Bu caligmada elde edilen verilerin, belediyelerdeki is giiciiniin 6neminin
kavranmasina ve etkin bir sekilde yonetilmesine katki saglayacag: diisiiniilmektedir. Bu
dogrultuda calismada, sektor uygulayicilarina, is gorenlere ve arastirmacilara yonelik

bazi 6nerilerde bulunulmustur.

Bu tez c¢aligmasinin sonuglarma goére, kamu kurumlarinda duygusal emegin
onemi ile ilgili egitimler diizenlenmelidir. Egitimlerde, is gorenin is stresi yagamadan
calisabilmesi i¢in, hizmet siiresince rol yapma davranisini azaltacak sekilde duygularin
yonetilmesi ve icsellestirilmesi ile ilgili yontemler Ogretilmeli ve gelistirilmelidir.
Ayrica bu egitimler, is gorenlerin orgiitsel 6zdeslesmesini saglayacak ve baghiliklarin

arttiracak motive edici sosyal aktivitelerle desteklenmelidir.

Aynm1 zamanda, duygusal emegin yogun kullanildigi pozisyonlara uygun
vasiflara sahip is gorenler istihdam edilmelidir. Bu sekilde is gorenlerin orgiitiin
davranig kurallarin1 benimsemesi ve kendi duygularn ile orgiitiin bekledigi duygu
gosterimlerini biitiinlestirerek daha fazla derinlemesine ve samimi davranis gostermesi

saglanmalidir. Bagka bir ifadeyle, is gérende duygusal uyumsuzluk ve duygusal ¢catisma
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yaratacak yiizeysel davranigi ve is stresini azaltarak, orgiitiin verimliligini ve hedeflerine

ulagsmasini olumsuz etkileyecek durumlarin oniine ge¢ilmelidir.

Ozellikle yoneticiler duygusal emek hakkindaki ydnetsel becerilerini arttirarak,
i stresini azaltacak oOrglitsel stratejiler gelistirmeli ve is gorenlerin duygusal diinyalar
ile ilgili olumsuz degisiklikler takip edilmelidir. Bunun yani sira, i gérenlerin ig stresi
yasadiklarim1 fark ettikleri zaman danigsmanlik hizmeti alabilecekleri profesyonel
uzmanlarin bulundugu birimler olusturulmalidir. Ayrica is gorenlerin c¢alisma
arkadaglarindan alacaklar1 sosyal destegin, duygusal emegin olumsuz etkilerini
azaltacagr gozlemlendiginden, is gorenlerin birbirleri ile iletisim kurabilecekleri

ortamlar yaratilmalidir.

Bu tez calismasimin sonuglar1 is gorenler acisindan degerlendirildiginde, is
gorenlerin, hizmet sektoriinde duygusal emek davranisi gostereceklerinin ve bunun
sonucunda is stresine maruz kalacaklarimin farkinda olarak, kendilerini motive etmeleri
ve kurumun hedeflerine uygun kendilerinden beklenen davranis sekillerini 6grenerek bu
davraniglar i¢sellestirmeleridir. Bunun yani sira, is gorenlere derinlemesine ve samimi
davranig gosterme yeteneklerinin gelismesini saglayacak zaman ve endise Stresini

azaltacak yontemleri 6grenecekleri egitimlere katilmalar1 6nerilebilir.

Bu tez c¢alismasinin ortaya koydugu sonuglar ile literatiire belli bir katki
saglamaya ¢alisilmis olmasina karsin bazi kisitlar1 bulunmaktadir Yapilan bu ¢aligmanin
sadece Istanbul’da bir ilce belediyesi is gorenleri iizerine gerceklestirilmis olmasi
arastirmadaki bulgularin diger belediyelerdeki i gorenlerin goriislerini yansitacagi
anlamma gelmemektedir. Diger bir ifadeyle, arastirmada elde edilen sonuglar, sadece
aragtirmaya katilan belediye is gorenlerinin olusturdugu sinirli 6rneklem icin gecerli
olacaktir. Ayrica belediye is gorenlerinin ¢aligma temposunun yogunlugu ve kisith
zaman nedeniyle veri toplama siirecinde sadece anket yontemi kullanilmistir. Karma
veri toplama yontemleri kullanilarak yapilacak ¢alismalarda, gegerlilik ve gilivenilirlik

acisindan ¢ok daha saglikli sonuclar elde edilebilecektir.

Calisma sadece Istanbul ilinde bir ilge belediyesinde yapilmistir. Daha sonra

yapilacak ¢alismalarin farkli il ve ilge belediye is gorenleri ile yapilmasi veya farkli
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meslek gruplarinda, 6zel sektor ve kamu sektorii karsilagtirmasi veya farkli bolgelerdeki
kamu kurumlarinda karsilastirilmalar yapilabilir. Bunun yani sira, belediye is gorenleri
ile birlikte vatandaslarinda arastirmaya katilmasi ile is gorenlerin hizmet sunarken
duygusal emek davraniglarinin ve is stresi diizeylerinin vatandaslar tizerindeki etkileri
belirlenebilir. Diger taraftan; orgiit kiltiirti, liderlik, kisilik, motivasyon, is-yasam
dengesi, Orgiitsel Ozdeslesme, oOrgiitsel baglilik, duygusal zeka gibi konularin
arastirmacilar tarafindan incelenerek sosyal bilimler alanina katki saglamalar

onerilmektedir.

Sonu¢ olarak, is gorenlerin Orgiitlerin belirledigi gosterim kurallarim
i¢sellestirerek daha az is stresi yasayabilecekleri soylenebilir. Bu durumun is goérenlerin

bireysel ve orgiitsel yasamina olumlu yansimalari olabilecektir.
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EK-1: Duygusal Emek Olcegi

Asagidaki ifadelere ¢cahistigimiz kurumu dikkate alarak ne diizeyde
katildigimizi belirtiniz.

1 (Kesinlikle Katilmiyorum) 2 (Katilmiyorum) 3 (Kismen Katiliyorum)
4 (Katiliyorum) 5 (Kesinlikle Katiliyorum)

1-“Vatandasla uygun bir sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim. ”

2-“Vatandasla etkilesimdeyken iyi hissediyormusum gibi yaparim. ”

3-“Vatandasla etkilesimdeyken bir “sov” ya da “performans” sergilerim.”

4-“Isim igin gdstermem gereken duygulari hissediyormus gibi davranirim.”

5-“Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek i¢in bir maske takarim.”

6-“Vatandasa i¢cimde hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim.”

7-“Vatandagla ilgilenirken sergiledigim duygularda ger¢egi yansitmam. ”

8-“Vatandasa gostermek zorunda oldugum duygulari ger¢ekten yasamaya ¢aligirim.”

9-“Baskalarina gostermem gereken duygulari gergekte de hissetmek i¢in ¢aba harcarim.”

10-“Vatandaglara gostermem gereken duygulari hissedebilmek ic¢in elimden geleni
yaparim.”

11-“Vatandaslara sergilemem gereken duygulari icimde de gelistirmeye ¢aligirim.”

12-“Vatandaglara ifade ettigim duygular samimidir.”

13-“Vatandaslara gosterdigim duygular dogal olarak igimden gelir.”

14-“Vatandaglara gosterdigim duygular o an hissettiklerimle uyumludur.”
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EK-2: Is Stresi Olcegi

Asagidaki ifadelere cahstiginiz kurumu dikkate alarak ne diizeyde
katildigimizi belirtiniz.

1 (Kesinlikle Katilmiyorum) 2 (Katilmiyorum) 3 (Kismen Katiliyorum) 4 (Katiliyorum)
5 (Kesinlikle Katiliyorum)

1- “Isim nedeniyle huzursuz ya da sinirli hissettigim olmustur.”

2- “Isim beni olmas1 gereginden daha fazla rahatsiz ediyor.”

3- “Isimin beni ¢ildirttig1 ¢ok zaman olmustur.”

4- “Bazen isimi disiindiiglimde, gégsiimde bir sikint1 hissediyorum.”

5- “Cok fazla isim ve bu igleri yapacak ¢ok az zamanim var.”

6- “Isten izin aldigim zaman kendimi suglu hissediyorum.”

7- “Bazen evde telefonun ¢almasindan arama isle ilgili olabilir diye korkuyorum.”

8- “Sanki hig izin kullanmamus gibi hissediyorum.”

9- “Sirketimde benimle ayni seviyede c¢alisan bir¢ok insan isin gereklilikleri yiiziinden
tilkkenmisgtir.”
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