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EMOTIONAL EXHAUSTION LEVEL
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Oz

Duygusal emek, bireyin isini yaparken kendisinden beklenilen duygulari sergilemesidir. Gergekte
hissedilen duygular ve bireyden beklenilen duygular arasindaki ¢atisma ortaya duygusal uyumsuzluk,
¢itkmasimna neden olmaktadir. Bu uyumsuzluk birey ac¢isindan g¢esitli olumsuz sonuglara yol
acabilmektedir. Arastirmanin amaci, ¢alisanlarin duygusal emek diizeylerinin, is tatminleri ve duygusal
tilkenmislikleri iizerindeki etkisini saptamaya caligmaktir. Arastirma, islerini yaparken siirekli olarak
duygusal emek kullanmak durumunda olan 307 6gretmen iizerinde gergeklestirilmistir. Calismada, veri
toplama yontemi olarak anket formu kullanilmistir. Elde edilen veriler SPSS 16.00 programi yardimiyla
analiz edilmistir. Arastirma sonucunda yiizeysel davranig sergileme ve is tatmini arasinda negatif,
derinden davranis ve dogal davranis sergileme ile is tatmini arasinda pozitif bir iligki saptanmistir. Diger
taraftan ylizeysel ve dogal davranig sergileme ile duygusal tikkenme arasinda pozitif, derinden davranis
sergileme ve duygusal tiikenmeyi arasinda ise, negatif bir iliski oldugu sonucuna varilmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Derinden Davranis, Yiizeysel Davranis, Is Tatmini, Duygusal Tiikenmislik
ABSTRACT

Emotional labour is the show of emotions expected from an individual while working. The conflict
between naturally felt emotions and expected emotions cause the emergence of emotional dissonance, this
dissonance can cause a variety of negative consequences for individuals. The aim of this research is to
reveal the impact of employees’ emotional labour levels on job satisfaction and emotional exhaustion.
The research has been conducted on 307 teachers; constantly have to put emotional effort into their work.
Survey form has been used as data collection method. The obtained data was analysed by means of SPSS
16.00 program. As a result of the research, it has been detected a negative correlation between surface
acting and job satisfaction as well as a positive correlation between deep acting, genuine acting and job
satisfaction. Besides, a positive correlation between surface acting, genuine acting and emotional
exhaustion has been determined. Inversely, a negative correlation between deep acting and emotional
exhaustion has been determined.
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1. GIRiS

Giliniimiizde yasanan kiyasiya rekabet, miisterileri tiim orgiitlerin merkezine koymaktadir. Hizmet sektorii
bugiiniin diinyasinda hi¢ olmadigi kadar 6nemli bir yer tutmaktadir. Miisteri odakli 6rgiitlerin basarisinin
sirr1 sunduklart hizmetin kalitesi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasindan gegmektedir. Orgiitlerin
miisteri odakhilig1 arttikga, calisanlardan beklenilen duygusal talepler de artmaktadir. Orgiitler
calisanlarindan, miisteri beklentileri dogrultusunda, 6nceden belirlenmis rol kaliplart gergevesinde
davranmalarint beklemektedir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi, isletmeler agisindan siirdiiriilebilir
rekabetin olmazsa olmaz kosulu olarak goriilmektedir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda, sunulan
hizmet kadar hizmetin sunulus sekli ve ¢alisanlarin tavirlart da 6nem kazanmaktadir. Bu sebeple hizmet
sektorlil ¢aliganlarindan duygularini miusteri beklentileri dogrultusunda diizenlemeleri beklenmektedir.
Duygusal emek orgiitsel davranis alaninda yeni bir kavramdir. Buna ragmen uluslararasi yazinda konu ile
ilgili farkli meslek gruplarinda ¢ok sayida arastirma yapilmis ve carpict sonuglar elde edilmistir. Ulusal
yazinda duygusal emek daha az ¢alisilmis ve ¢ogunlukla da 6zel sektor alaninda incelenmistir. Yazinda
ilk kez Hochschild (1983) tarafindan kullanilan duygusal emek kavrami, bireyin isini yaparken orgiit
tarafindan kendisinden beklenilen duygular1 sergilemesi olarak ifade edilmektedir. Calisanlarin gergekte
hissettigi duygular her zaman sergiledikleriyle ayni olmamaktadir. Bu nedenle, c¢alisanlar kendilerinden
beklenilenler dogrultusunda davranmaya zorlanmaktadir. Gergekte hissedilen duygular ve bireyden
beklenilen duygular arasindaki g¢atisma ortaya duygusal uyumsuzluk, ¢ikmasina neden olmaktadir.
Hissedilen duygular ve sergilenen duygular arasindaki bu uyumsuzluk uzun siireli ise duygusal emek
bireyde istenmeyen ve gerginlik yaratan birtakim olumsuz sonuglara yol acabilmektedir. Yasanan bu
gelismeler, calisma yasaminda duygusal emek kavraminin 6nemini arttirmaktadir.
Gerek calisanlar ve gerekse orgiitler iizerindeki etkilerinden dolayr duygusal emek kavrami son
donemlerde aragtirmacilarin ilgisini ¢geken bir konu olmaktadir. Bu ¢aligmanin teorik kisminda oncelikle
duygusal emek kavrami boyutlari itibariyle ele alinmaktadir. Ardindan, kavramin is tatmini ve duygusal
tilkenmislik kavramlariyla olan iliskisi incelenmektedir. Ampirik kisimda ise, 6gretmenlerin duygusal
emek kullanimi ile is tatmini ve duygusal tiikenmislik diizeyleri arasindaki iliskiler duygusal emegin
boyutlari itibariyle arastirtlmaktadir. Arastirmanin amaci; duygusal emek kullanimi ile ¢alisanlarin is
tatmini ve duygusal tilkenmislik diizeyleri arasinda bir iligkinin bulunup bulunmadigini, varsa bu iligkinin
yoniiniin ve siddetinin ne oldugunu ortaya koymaktir. Calismanin; duygusal emek kullaniminin, is tatmini
ve duygusal tiikenmislik konularindaki muhtemel etkilerinin daha iyi anlasilmasina katki saglayacag:
diisiiniilmektedir. Arastirmanin, islerini yaparken yogun olarak duygusal emek kullanan 6gretmenler
tizerinde yapilmasi uygun goriilmiistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Duygusal Emek
Duygusal emek kavraminin yazinda farkli tanimlar1 bulunmaktadir. Duygusal emek kavramini ilk kez
kullanan Hochschild (1979) bu kavrami “Bir iicret karsiliginda duygularin yonetilmesi” olarak
tanimlamaktadir (Lin-Chu, 2002:125). Ashforth ve Humprey ise (1993) duygusal emegi duruma uygun

duygularin sergilenmesi olarak tanimlamaktadir (Wharton, 1999: 160). Duygusal emek, ¢alisanlarin,
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orgiitsel beklentileri yerine getirebilmek adina duygularini diizenlemek igin kullandig: stratejiler seklinde
aciklanabilir (Goodwin vd., 2011:538). Grandey (2000) duygusal emegi, orgiitsel amaglarin
gerceklestirilebilmesi i¢in duygularin ve duygu gdsteriminin diizenlenmesi siireci olarak tanimlamaktadir
(Choi vd., 2014:78). Duygusal emek, diger insanlarin duygulariyla ilgilenme, onlarin hissettiklerini
6nemseme ve empati kurma yetenegi olarak da belirtilmektedir (Basim ve Begenirbas, 2012:78). Robbins
(2005) duygusal emegi, bireyler arast karsilikli iligkilerde, ¢alisanin orgiit tarafindan istenen duygular
sergilemesi olarak ifade etmektedir (Yiiriir ve Unlii, 2011, 84). Morris ve Feldman (1996, 1997) da
duygusal emegi, bireylerarast karsilikli iliskilerde ve orgiitsel olarak istenilen duygularin sergilenmesinde
gereken planlama ve kontroliin yapilarak, gereken ¢abanin gdsterilmesi siireci olarak tanimlamaktadir
(Choi vd., 2014:78).

Gergekte hissedilen duygular ve sergilenen duygular birbirinden farkliysa ortaya duygusal uyumsuzluk
¢ikmaktadir. Gergekte hissedilen duygular ve sergilenen duygular arasindaki bu uyumsuzluk uzun siireli
ise duygusal emek bireyde tilkenmislik ve cesitli alanlarda tatminsizlik hissi gibi birtakim olumsuz
sonuglara yol acabilmektedir. Duygu gosterimiyle ilgili orgiitte kat1 ve kesin kurallar varsa ve birey
yakindan denetleniyorsa, isinde ¢ok daha fazla g¢aba gostermek durumunda kalmaktadir. Gosterilen
¢abanin yogunlugu tiikkenmislik ve tatminsizlik yasanma olasiligini da arttirmaktadir. Kat1 ve kesin duygu
sergileme kurallar1 bireye isinde kendisi gibi olamayacagi ve ortaya c¢ikan durumlara dogal tepkiler
veremeyecegini diigiindiirmektedir. Bu durumun bireyin isteki motivasyonunu olumsuz etkileyebilecegi
ifade edilmektedir (Diefendorf, 2003:951-955; Lin-Chu, 2002 ).

Duygusal emegin boyutlartyla ilgili farkli yaklagimlar s6z konusudur. Hochschild (1983) c¢alisanlarin
duygulart ile ilgili davraniglarini yiizeysel davranig ve derinden davranis olmak flizere iki boyutta
incelemistir. Ashforth ve Humprey (1993) ise, bu siiregte calisanlarin gergekten hissettigi duygular
olabilecegini belirterek, Hochschild’in yaklasimina {igiincii bir boyut olarak dogal davraniglari eklemistir
(Choi vd.,2014:78-79). Diefendorff (2005) da Ashforth ve Humprey’in yaklagimina paralel sekilde
duygusal emegin derinden davranis, yilizeysel davramis ve dogal davranis olmak iizere ii¢ boyutu
oldugunu ifade etmektedir (Kim, 2008:152). Bu ¢aligmada benimsenen yaklasim da bu dogrultudadir. Bu
nedenle, ¢caligmada duygusal emek {i¢ boyutlu olarak ele alinmaktadir.

Derinden davranig, bireyin gergekten hissettigi duygular ve kendisinden beklenen duygular arasinda
farklilik olmas1 durumunda, bireyin ¢aba harcayarak ve ge¢mis deneyimlerini kullanarak duygularini
istenilen dogrultuda diizenlemesidir. Yiizeysel davranig, c¢alisanin, o an hissetmese dahi kendisinden
beklenen duygular1 dis goriiniisiinde bazi degisiklikler yaparak (yiiz ifadesi ya da ses tonu gibi)
hissediyormus gibi yapmasidir. Bu durum, galisanin gergekte hissettigi duygular ve kendisinden
sergilemesi beklenilen duygular arasinda bir uyumsuzluk oldugunu goéstermektedir. Dogal davranis ise,
bireyin gercekte hissettigi duygularla ilgili iiclincii boyut olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Lin-
Chu,2002:19).

Morris ve Feldman (1996), duygusal emek kavramini, duygu gosterim siklig1, gosterim kurallari, duygu
cesitliligi ve duygusal uyumsuzluk olarak dort boyutta ele almistir. Duygu gosterim sikligi, verilen
hizmetin ne siklikla duygu gosterimi gerektirdigi ile ilgilidir. Gosterim kurallari ise, ¢alisanlardan degisik

durumlarda gostermesi beklenilen performanslart igin Orgiitlerin belirledikleri davranig standartlari
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olmaktadir (Basim ve Begenirbag, 2012, 78). Calisandan gostermeleri beklenen duygu ¢esitliligi ne kadar
fazla ise duygusal emek yogunlugu da o dogrultuda artmaktadir (Eroglu, 2010: 26). Gergekte
hissedilmeyen ancak Orgiit tarafindan sergilenmesi beklenen duygularm varligi ortaya duygusal
uyumsuzlugun ¢ikmasima neden olmaktadir (Choi vd., 2014:79). Bu durum birey agisindan istenmeyen

bir takim sonuglara yol agabilmektedir.

2.2. Duygusal Emek ve Is Tatmini

Is tatmini, calisanin islerini algilayis bicimini ifade eden bir kavramdir. Is tatmini, calisanlarin islerine
kars1 hissettikleri tiim duygular temsil etmektedir. Is tatmini kavraminin calisanlarin isyerindeki
davranislariyla dogrudan iligkili oldugu belirtilmektedir (Aziri, 2011,77). Locke (1976) is tatminini,
bireyin isiyle ve is tecriibeleriyle ilgili haz verici ve olumlu duygusal bir durum olarak tanimlamakta ve
¢alisanlarin duygulartyla yakindan ilgili oldugu i¢in, is tatmininin, yasamlar1 {izerinde ¢ok biiyiik etkileri
oldugunu belirtmektedir (Shrivastava ve Purang, 2009: 65). Is tatmini ve duygusal emek arasindaki
iligkiyi inceleyen calismalarin sonuglari ¢esitlilik gdstermektedir. Bazi ¢alismalar, duygusal taleplerin
basarili bir sekilde yonetilmesinin is tatmini duygusunu arttirdigini gosterirken, bazilari da gercek
duygularin bastirilmast durumunda duygusal emegin is tatmini azalttigini ortaya koymaktadir (Kinman
vd., 2011:845). Duygusal emegin orgiitler i¢in olumlu, ¢alisanlar i¢in olumsuz sonuglarina isaret eden
Grandey (2000), galismasinda hem derinden hem de yiizeysel davranisin, is tatmini ile negatif iliskili
oldugu sonucuna varmistir. Benzer sekilde iiniversite personeli ile ilgili arastirma yapan Pugliesi (1999)
duygusal emegin is tatmini ile negatif iliskisini ortaya koymustur.

Cesitli caligmalarda, duygusal emegin is tatmini iizerindeki etkisinin duygularin nasil ve hangi siklikta
sergilendigi ile ilgili olarak duruma gore degistigi ifade edilmektedir. Moorman’a (1993) gore uzun siireli
ve ¢ok cesitli duygu sergilenmenin beklenildigi durumlar daha ¢ok ¢aba gerektirmekte ve bdylece
harcanan duygusal emegi arttirmaktadir. Duygu sergilemenin siklig1, duygu ¢esitliligine olan gereklilik ve
bu siirenin uzunlugunun, is tatminini olumsuz etkileyebilecegini belirtmektedir (Yang ve Chang,
2008:880). Grandey (2000: 104), duygularin, orgiit tarafindan belirlenen kurallar gergevesinde kontrol
altinda tutulmasinin ve bireyin hissetmedigi bir takim duygular1 sergilemeye zorlanmasinin, i tatminini
olumsuz yonde etkileyecegini belirtmektedir. Hochschild (1983) ve Morris ile Feldman da (1997)
duygusal emek ve is tatmini arasinda olumsuz bir iliski oldugunu ifade etmektedir. Pugliesi (1999:146)
duygusal emegin, algilanan is stresini ve yipranmayi arttirdigini, is tatmini ise azalttigini saptamistir.
Buna karsin duygusal emek ve is tatmini arasindaki iligkiyi olumlu olarak degerlendiren bir takim
caligmalar da s6z konusudur. Adelmann (1995) ve Cote ile Morgan (2006) yaptiklari ¢aligmalarda
duygusal emek ve is tatmini arasinda olumlu bir iliski saptamistir. S6z konusu ¢aligmalarda, ¢aliganin
duygularini diizenleyerek, olumlu duygular sergilemesinin miisterilere de olumlu olarak yansiyacagi ve
miisterilerden gelen bu olumlu geri bildirimin ¢alisanin ig tatminini arttiracag ifade edilmektedir (Yalgin,
2010: 31).

Diger taraftan Moorman (1993) duygusal emegin yalnizca tek bir boyutunun duygusal emek ve is tatmini
arasindaki iligkiyi agiklamakta yetersiz kalacagini ifade etmektedir. (Yang ve Chang, 2008:880). Bireyin

sergiledigi davranigin tiirii de is tatminini cesitli sekillerde etkilemektedir. Butler (2003) yiizeysel
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davranis sergilemenin birey i¢in ¢ok daha olumsuz bir tablo olusturdugunu ifade etmektedir. Yiizeysel
davranigin bireyin stres seviyesini arttirdigini ve bireyin kendisini olumsuz degerlendirmesine yol agtigin
belirtmektedir. Bu durumun bireyin isteki motivasyonuna zarar vererek, ise devamsizligini
arttirabilecegini ve bireyi baska is arayislarina yoneltebilecegini de eklemektedir (Lazanyi, 2011:126).
Rutter ve Fielding’in (1988) hapishane ¢alisanlar: lizerinde yaptig1 ¢alismada, ylizeysel davranigin stresi
arttirdigi, is tatminini ise azalttigt sonucuna varilmistir (Grandey,2000:104). Psilopanagioti vd. (2012:10)
yaptiklar ¢aligmada, yilizeysel davranis ve is tatmini arasinda negatif bir iligki oldugunu saptamistir.

Derinden davranig boyutu igin ise, olumlu bir tablo gizilmektedir. Rafaeli ve Sutton (1987) derinden
davranigin duygusal uyumsuzlugu azalttigimni ifade etmektedir (Lazanyi, 2010:151). Zhang ve Zhu
(2008:105), ogretmenler {lizerinde yaptiklart calismada, derinden davramis ve dogal duygularin
sergilenmesi ile is tatmini arasinda pozitif bir iliski oldugu sonucuna ulagmistir. Adelmann (1995) servis
elemanlarmin yiizlerinde igten ve gergek bir giilimseme ile servis yaptiklarinda is tatminlerini arttirdigim
ifade etmektedir (Grandey,2000:104). Yang ve Chang (2008:884) yaptiklari ¢alismada derinden davranis
ve ig tatmini arasinda anlamli ve pozitif bir iligki bulmustur. Torland da (2013:221), ¢alismasinda,
derinden davranigin, macera tur liderlerinin hissettigi basart duygusunu arttirarak, is tatmininde artis

sagladigini saptamistir.

2.3. Duygusal Emek ve Duygusal Tiikenmislik

Duygusal tiikkenmislik, olduk¢a karmasik bir siire¢ olan tilkenmisligin en énemli ve en ¢ok analiz edilen
boyutu olarak belirtilmektedir (Lee ve Ashforth, 1993: 303). Duygusal tiikkenme “Bireyin duygusal ve
fiziksel kaynaklarindaki azalmayi1” ifade etmektedir. Duygusal tiikenme yasayan bireyde, yorgunluk,
bikkinlik, enerji kayb1 ve duygusal agidan yipranmislik hissi gézlemlenmektedir. Duygusal tiikenme
kavrami, tilkenmisligin stres boyutunu yansitmaktadir (Maslach v.d., 2001:402-403). s taleplerinin ¢ok
fazla olmasinin, asirt duygusal emek kullanimina yol agacagi ve bu durumun duygusal tiikkenme riskini
arttirabilecegi ifade edilmektedir (Lewing ve Dollard, 2003:369). Hochschild (1983) duygularin
yonetilmesinin ¢alisan agisindan bir bedeli oldugunu belirtmektedir. Yogun duygusal is talepleri strese
yol agarak, bireyin duygusal tikenme yasama olasiligini arttirmaktadir. Alan yazinda, duygusal emek ve
duygusal tiikenmislik arasinda gii¢lii bir iliski bulundugunu gosteren ¢esitli ¢alismalar s6z konusudur
(Naring v.d.,2012). Kisisel degerlerle, isteki rol taleplerinin ¢atigmasi duygusal uyumsuzlugun ortaya
¢tkmasma neden olmaktadir. Rol catismasi, strese ve dolayisiyla duygusal tilkenmiglige yol acan en
o6nemli nedenlerden biridir (Giingdr, 2009: 180). Hochschild (1983), duygusal emegin bireyin yasadigi
stresi arttirdigini ve tiikenmislikle sonuglanabilecegini ifade etmektedir. Totterdell ve Holman (2003)
yaptiklart ¢alismada duygusal emegin, bireyleri hissizlestirdigini ve bireylerde duygusal tikenmeye yol
actigini saptamistir (LV vd., 2012:91). Bartram vd. (2012:1574) yaptiklar1 ¢aligmada, duygusal emek ile
tikenmislik ve isten ayrilma niyeti arasinda pozitif bir iligki saptamigtir. Kinman ve arkadaglarinin
(2011:850) 6gretmenler iizerinde yaptig1 ¢alismanin sonucuna gore, daha ¢ok duygusal emek harcadigini
sOyleyen Ogretmenler daha ¢ok duygusal tiikenmislik yasamakta ve is tatminleri diigmektedir. Bu
durumdaki Ogretmenler Ogrencilerine karsi ilgisiz davranmakta ve kisisel iliskiyi kesme egilimine

girmektedir. Morris ve Feldman (1997) ile Abraham (1998) yasanan duygusal uyumsuzlugun duygusal
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tiikkenmigligin artmasina ve is tatmininin azalmasina yol agtigini saptamistir (Lin-Chu, 2002: 24). Biissing
ve Glaser (1999), duygusal uyumsuzluk ile duygusal tiikkenmislik ve diisiik is tatminini arasinda pozitif bir
iligki saptamistir (Zapf, 2002: 255).

Duygusal emek ¢esitli ¢aligmalarda ¢ogunlukla, bireye zarar verebilecek, olumsuz sonuglari olan bir
kavram olarak ele alinsa da yazinda duygusal emegin her zaman bireye zarar verecek olumsuz sonuglari
olmadigmi gosteren ¢alismalar da s6z konusudur. Shuler, Sypher (2000) ve Rose (2000), yaptiklar
calismalar sonucunda, duygusal emegin her zaman psikolojik olarak bireye zarar vermedigini ifade
etmektedir. S6z konusu yazarlar, bireylerin duygusal emek sergilerken, insanlarla iletisim halinde
olduklarin1 ve dikkat cektiklerini bu durumun bireye olumlu duygular yasattigini saptamistir (Lin-
Chu,2002:25). iplik v.d.’nin (2014:185) otel calisanlar1 iizerinde yaptiklari caligmada da, duygusal
emegin duygusal tiikenmisligi azalttig1 ve is tatminini arttirdig1 sonucuna varilmistir.

Harcanan c¢abanin yogunlugu ve sergilenen davramigin tiiri duygusal tikkenmeyi gesitli sekillerde
etkilemektedir. Yiizeysel davranigin bireylerin duygusal tiikenmislik diizeyini arttirdigini saptayan cesitli
calismalar s6z konusudur (Yiiriir, Unlii, 2011:88). Lam ve Chen (2012:9) olumsuz duygularin yiizeysel
davranig sergileme ile pozitif, derinden davranis sergileme ile negatif iligkili oldugu sonucuna varmstir.
Kruml ve Geddes (2000) ¢alismalarinda yiizeysel davranigla duygusal tiikkenme arasinda pozitif bir iligki
oldugunu saptamistir (Oral ve Kose, 2011:474). Grandey (2002) tarafindan 238 Kanadali ¢alisan {izerinde
yapilan calismada da yiizeysel davramigla duygusal tiikenme arasinda pozitif bir iliski oldugu tespit
edilmistir. Naring vd. (2006) tarafindan &gretmenler iizerinde yapilan bir baska c¢alismada yiizeysel
davranigin duygusal tikenmisligin 6nemli bir belirleyicisi oldugu sonucuna varilmistir (Yalgin, 2010:28).
Naring vd. (2012:68-69), yaptiklart ¢calismada duygusal tiikenmisligin, duygusal is talepleri ve ylizeysel
davranisla pozitif iliskili oldugunu saptamistir.

Diger taraftan Eroglu’nun (2014) banka galisanlar iizerinde, duygusal emek ve tiikenmislik iliskisinin
tespitine yonelik yaptigi arastirmada derinden davranig ile duygusal tilkenme ve duyarsizlagsma arasinda
istatistiki olarak anlamli iliski olmadig1r yoniindeki hipotezleri desteklenmemistir. Alan yazinda da
yiizeysel davranig boyutu ile tiikkenmislik arasinda giiglii ve pozitif iliskilerin bulundugu konusunda giiglii
kanitlar olugsmasina ragmen, derinden davranis ile tiikkenmislik arasindaki iliskide farkli sonuglar ortaya
¢iktig1 goriilmektedir. Hochschild (1983), derinden davranisin, duygusal tiikenmislige yol agmadigim
aksine bireyin isine katkisiyla ilgili olumlu hislere kapilmasini sagladigini belirtmektedir. Zerke ve
Falkenberg (1989) de derinden davranisin, yiizeysel davranigin aksine duygusal tiikenmislige yol
acmadigimi ifade etmektedir (Lazanyi, 2010: 155). Kim (2008:159) islerini yaparken yiizeysel davranis
sergileyenlerin derinden davranig sergileyenlere gore daha ¢ok olumsuz duygular hissettigini ve duygusal
titkenmiglik yasadigini saptamistir. Lee ve Tan (2009) ise, yiizeysel davranig ve duygusal tiikkenmislik
arasinda pozitif, derinden davranis ve duygusal tiikkenmislik arasinda ise, negatif bir iliski oldugunu
bulmustur. Derinden davranig olumlu bir bakis agisiyla duygularin goésterimini diizenlemektedir. Birey
davranig gostermeden Once diisinmekte ve empati kurmaktadir. Bu olumlu ruh hali bireyin isinde
gosterdigi performansa yansimakta ve hissettigi basart duygusunu arttirmaktadir. Bu nedenle derinden
davranig ve duygusal tiikenme arasinda olumsuz bir iliski oldugu belirtilmektedir (LV vd., 2012:91-92).
LV vd. (2012:100) yaptiklar1 galigma sonucunda derinden davranig ve duygusal tiikenmislik arasinda
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negatif, ylizeysel davranis ve duygusal tiikenmislik ise, arasinda pozitif bir iligki oldugunu saptamistir.
Torland (2013:221), derinden davranis gosteren bireyin hissettigi basar1 duygusunun, bireye olumlu bir
his yasattigin1 ve bunun olumsuz duygularin ve duygusal tiikenmisligin ortaya ¢ikmasini engelledigini
belirtmektedir. Cizilmeye ¢alisilan kavramsal ¢erceve dogrultusunda duygusal emegin boyutlarna iligkin

olarak gelistirilen arastirma hipotezleri asagida yer almaktadir.

3. ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci
Arastirmada, giinliik faaliyetleri esnasinda siirekli insanlarla iletisim halinde olan ve yogun olarak
duygusal emek kullanan oOgretmenlerin, duygusal emek diizeylerinin, is tatminleri ve duygusal

titkenmislikleri iizerindeki etkisi saptanmaya ¢alisilmaktadir.

3.2. Arastirmanin Kapsami
Arasgtirmanin  kapsamint &gretmenlerin  duygusal emek diizeylerinin, is tatminleri ve duygusal
tiikenmiglikleri lizerindeki etkisinin tespit edilmesi olusturmaktadir. Arastirmanin uygulama kismi, Aydin

ilinin Nazilli ilgesinde Devlet okullarinda gérev yapan 6gretmenler iizerinde gergeklestirilmistir.

3.3. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Bu aragtirmada, derinden davranis, yilizeysel davranis ve dogal davranig bagimsiz degiskenler; is tatmini
ve duygusal tikkenmiglik ise, bagimli degiskenler olarak belirlenmistir. Arastirmada, degiskenlerin birlikte
degisip degismedikleri, birlikte bir degisme varsa bu degisimin angi yonde oldugu saptanmaya
calistlmistir. Degiskenler ile ilgili olarak bazi hipotezler gelistirilmis ve bu hipotezlerin desteklenip

desteklenmedigi aragtirilmistir. Aragtirma modeline gore olusturulan hipotezler asagidaki gibidir:

Hipotez 1: Derinden Davranis ve Is Tatmini arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardr.

Hipotez 2: Yiizeysel Davranis ve Is Tatmini arasinda anlamli ve negatif bir iliski vardur.

Hipotez 3: Dogal Davrams ve Is Tatmini arasinda anlamli ve pozitif bir iligki vardur.

Hipotez 4: Derinden Davranis ve Duygusal Tiikenme arasinda anlamli ve negatif bir iliski vardir.
Hipotez 5: Yiizeysel Davranis ve Duygusal Tiikenme arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardir.
Hipotez 6: Dogal Davranis ve Duygusal Tiikenme arasinda anlamli ve negatif bir iliski vardir.

Arastirma modeli olarak da asagidaki gibi simgesel bir model kullanilmistir.
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Sekil 1. Duygusal Emek ile is Tatmini ve Duygusal Tiikenmislik Arasindaki iliskiler

Dogal Davrams (X;) > Is Tatmini
(Yy)
Derinden Davranis
(X3)
Yiizeysel Davranis Duygusal
(X3) / Tiikenmislik (Y)

3.4. Arastirmanin Kisitlar

Her sosyal nitelikli aragtirmada oldugu gibi, bu arastirmada da birtakim kisitlarla karsilagilmistir. Bu
nedenle elde edilecek sonuglar ve bunlara dayali olarak yapilacak yorumlarin ihtiyatla ve dikkatle
degerlendirilmesi gerekir.

Arastirma bulgulart belirli kisitlar igin gecerlidir. Bu kisitlar; fayda-maliyet ve pratik olma agisindan
belirlenmistir:

. Yapilacak yorumlarin, bolgelere ya da 6rneklem olarak secilen katilimeilarin genel yapisina ve
calisan tutumuna gore farkli olabilecegi,

. Bazi galisanlarin kendileri i¢in olumsuz sonuglar dogurabilecegi endisesi ile sorulara gergek dist

yanitlar vermis olabilecegi,

. Katilimeilarin algilama diizeyleri farkli olabilecegi igin sorulardan farkli seyler anlagilmig
olabilecegi,
. Zaman ve maliyet kisiti dikkate alinarak arastirmanin nispeten kiigiik bir 6rneklem iizerinde

yapilmis olmasi ve bu sebeple aragtirma grubunun geneli temsil etme yeteneginin sinirli olacagi ve

sonuglarin genellenemeyecegi bu arastirmanin temel kisitlarint olusturmaktadir.

3.5. Veri Toplama Yontemi ve Orneklem

Yazinda, duygusal emek kullanimmin 6gretmenlik mesleginin dnemli bir pargast oldugunu gosteren
gesitli calismalar mevcuttur (Cukur, 2009:561). Bu nedenle ¢alismanin gretmenler iizerinde yapilmasi
uygun goriilmiistiir. Caligmada, veri toplama yontemi olarak anket formu kullanilmistir. Anket formunun
ilk boliimiinde 6gretmenlerin demografik 6zelliklerine iliskin sorular bulunmaktadir.

Duygusal Emek Olgegi: Calismada, duygusal emegi 6lgmek icin, Diefendorff vd. (2005) tarafindan
gelistirilen, Basim ve Begenirbag (2012) tarafindan Tiirk¢e uyarlamasi yapilmis olan 13 maddelik
duygusal emek 6l¢egi kullanilmigtir. Bu ¢alismada 6l¢egin cronbach alfa degeri 0.77 olarak belirlenmistir.
Ankete katilanlardan her bir ifadeyi 5°1i Likert Olgegi kullanarak derecelendirmeleri istenmistir. Olgek 3
boyuttan olusmaktadir. Yiizeysel davranis boyutunda (6), derinden davranis boyutunda (4), dogal
davranis boyutunda (3) madde yer almaktadir. Anket formunda “Ogrencilerle ilgilenirken iyi
hissediyormusum rolii yaparim”, “Ogrencilere sergilemem gereken duygulari igimde de hissedebilmek
i¢in yogun ¢aba gdsteririm”, “Ogrencilere sergiledigim duygular samimidir” gibi ifadeler bulunmaktadir

(Basim ve Begenirbas, 2012).
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Duygusal Tiikenmislik Olgegi: Duygusal tikenme diizeyinin belirlenebilmesi igin; Maslach ve Jackson
(1986) tarafindan gelistirilen ve Ergin (1992) tarafindan Tiirk¢e’de gecerlilik ve giivenilirlik ¢aligmasi
yapilmis olan Maslach Tiikenmislik Olgegi’nin, 9 ifadeden olusan Duygusal Tiikenme alt &lgegi
kullanilmistir. Olgekte yer alan ifadelere 5°1i Likert formatinda cevap istenmistir. Anket formunda “Sabah
kalktigimda, bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi hissediyorum” ve “Yaptigim isten yildigimi
hissediyorum” gibi ifadeler bulunmaktadir. Olgegin bu galigma igin hesaplanan Cronbach alfa degeri
0.92°dir.

Is Tatmini Olgegi: Is tatminini 6lgmek icin ise Weiss v.d. (1967) tarafindan gelistirilen ve orijinali 100
sorudan olusan “Minnesota Is Tatmini Olgegi”nin kisa formu kullanilmistir. Olgegin kisa formu icsel ve
digsal is tatmini boyutlari1 kapsayan, 20 maddeden olusmaktadir. Olcekte sorulara besli Likert tipi
formatinda cevap istenmistir. Anket formunda, “isimden beni her zaman mesgul etmesi bakimindan
memnunum”, “isimden terfi imkanimin olmas: yoniinden memnunum” gibi ifadeler bulunmaktadir. Bu
¢alismada 6l¢egin Cronbach alfa degeri 0.91 olarak hesaplanmuistir.

Arastirmanin 6rneklemini Aydin ilinin Nazilli ilgesinde Devlet okullarinda gorev yapan 1724 dgretmen
olusturmaktadir. Arastirmaya baslanmadan 6nce Mugla ilinde Devlet okullarinda gorev yapan 15
Ogretmen tizerinde bir pilot arastirma yapilmis ve ardindan ankete son sekli verilerek uygulanmistir.

Tesadiifi 6rnekleme yoluyla dagitilan 430 anketin 324 tanesi geri donmiistiir. Bu anketlerden 307 tanesi

degerlendirmeye alinmistir.

3.6. Arastirmanin Bulgular1 ve Sonuglari
Arastirma kapsaminda toplam 307 adet anket formundan elde edilen verilere, SPSS 16.0 istatistik
programi kullanilarak ¢aligmanin amaglart ve hipotezleri dogrultusunda giivenilirlik analizi ve regresyon

analizi uygulanmistir. Yapilan analizler ve analizlerden elde edilen bulgular asagida agiklanmistir.

3.6.1. Demografik Bulgular

Arastirmaya katilan 6gretmenlerin %55°i kadinlardan, %45°’i erkeklerden olugmaktadir. Cevaplayanlarin
%22’si 21-30 yas, %440 31-40 yas, %22’°si 41-50 yas , %10’u 51-60 yas araliginda iken, %1’i 60 ve
lizeri yastadir, kalan %1 ise bu soruyu yanitsiz birakmistir. Katilimeilari %730 evli iken %181 bekardir.
Cevaplayanlarin %9’u ise medeni durum sorusunu bos birakmistir. Anketi cevaplayanlarin %18’i 1-5 yil,
%19’u 6-10 yil, %21°1 11-15 yil, %140 16-20 yil, %22’si ise 21 yil ve ilizeri mesleki tecriibeye
sahipken, %6’s1 soruyu bos birakmistir. Katilimeilarin %56’s1 1-5 yil, %19’u 6-10 yil, %10°u 11-15 y1l,
%6’s1 16-20 yil ve %7’si 21 yildan fazla siiredir ayni kurumda ¢alistigini belirtmistir. Kurumdaki siire ile
ilgili soruyu katilimcilarin %2’si bos birakmistir. Ankete katilanlarin %1°1 lise, %5’i 6nlisans, %83’
lisans, %7’si yiiksek lisans ve %1°i doktora diplomasina sahipken, katilimcilarin %3‘l soruyu yanitsiz
birakmistir. Arastirma Ornekleminin ilgili demografik degiskenlere gore ayrintili 6zellikleri tablo 1°de

sunulmustur.
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Tablo 1. Katihmcilarin Demografik Dagilim

N=307 Frekans Yiizde %

Cinsiyet Kadin 169 55
Erkek 138 45

Evli 224 73

Medeni Durum  Bekér 55 18
Yanitsiz 28 9

21-30 yas 67 22
31-40 yas 135 44

41-50 yas 68 22
Yas 51-60 yas 31 10

60 ve lizeri 3 1

Yanitsiz 3 1

Lise 3 1

On Lisans 15 5

Egitim Lisans 255 83
Yiiksek Lisans 22 7

Doktora 3 1

Yanitsiz 9 3

1-5 yil 55 18

6-10 yil 58 19

Mesleki 11-15 y1l 65 21
Tecriibe 16-20 y1l 43 14
21 yil ve tizeri 68 22

Yanitsiz 18 6
1-5 yil az 172 56

6-10 yil 58 19
Kurumda 11-15 y1l 31 10
Cahisma siiresi  16-20 y1l 19 6
21y1l ve lizeri 21 7

Yanitsiz 6 2

3.6.2. Is Tatmini ve Duygusal Emek Arasindaki Regresyon Analizi

Modele ait hipotezler, regresyon analizleri yapilarak test edilmistir. Bagimli degisken olan is tatmini ile
bagimsiz degiskenler olan yiizeysel davranig, derinden davranis ve dogal davranis arasindaki iliski
regresyon analizi ile test edilmistir. Analize gore (Tablo 4) ¢oklu belirlilik katsayisi olan R? 0,242 olup, is
tatminindeki degisimin %?24’i modeldeki bagimsiz degiskenler tarafindan aciklanabilmektedir.
Arastirmaya katillan Ogretmenlerin yiizeysel davraniglarindaki bir birimlik artig, is tatmininde -0.04
birimlik bir azalisa, derinden davranislarindaki bir birimlik artis is tatmininde 0,29 birimlik bir artisa,
dogal davranistaki bir birimlik artig ise is tatmininde 0,08 birimlik bir artisa yol agmaktadir. Buna gore,

H;i, H, ve H; hipotezleri kabul edilmektedir.
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Tablo 4. is Tatmini ve Duygusal Emek Arasindaki Regresyon Analizi

Bagimli Degisken: Iy Tatmini

Bagimsiz Degiskenler Katsay1 t Degeri Anlam Diizeyi
SABIT TERIM 2,156 9,616 0,00
Dogal Davrams ,088 1,964 0,05
Derinden Davranis ,289 9,370 0,00
Yiizeysel Davranis -,045 -1,645 0,10

R? ,242

Diizeltilmis R* 234

F Degeri ve Anlamlilik 31,543 0,000
Diizeyi

3.6.3. Duygusal Tiikenmislik ve Duygusal Emek Arasindaki Regresyon Analizi

Bagimli degisken olan duygusal tikenmislik ile bagimsiz degiskenler olan yiizeysel davranis, derinden
davranis ve dogal davranis arasindaki iliski regresyon analizi ile test edilmistir. Analize gore (Tablo 5)
¢oklu belirlilik katsayisi olan R? 0,276 olup, duygusal tiikenmislikteki degisimin %27’si modeldeki
bagimsiz degiskenler tarafindan agiklanmaktadir. Arastirmaya katilan Ogretmenlerin  yiizeysel
davranislarindaki bir birimlik artig, duygusal tiikenmislikte 0.16 birimlik bir artisa, derinden
davranislarindaki bir birimlik artis duygusal tiikkenmiglikte -0.32 birimlik bir azalisa, dogal davranistaki
bir birimlik artis ise, duygusal tilkenmislikte 0.18 birimlik bir artisa yol agmaktadir. Buna gore, Hy ve Hs
hipotezleri kabul edilirken, He hipotezi rededilmektedir.

Tablo 5. Duygusal Tiikenmislik ve Duygusal Emek Arasindaki Regresyon Analizi

Bagimli Degisken: Duygusal Tiikenmislik
Bagimsiz Degiskenler Katsay1 t Degeri Anlam Diizeyi
SABIT TERIM 2,809 9,206 0,000
Dogal Davrams ,180 3,328 0,000
Derinden Davranis -,320 -5,466 0,000
Yiizeysel Davranis ,162 6,913 0,001
R? 276
Diizeltilmis R* ,268
F Degeri ve Anlamhlik 37,787 0,000
Diizeyi

4.SONUC

Duygusal emek, bireyin gercekte hissettigi duygular ve orgiitsel talepler arasinda bir denge kurmaya
calismas1 olarak ifade edilebilir. Alan yazinda yapilan ¢aligmalar, duygusal emegin birey iizerindeki
etkileri ile ilgili farkli sonuglar ortaya koymaktadir. Yazinda, ¢alisirken en fazla duygusal emek kullanan
meslek gruplarindan biri olarak dgretmenler gosterilmektedir. Bu nedenle ¢aligmada, giinliik faaliyetleri
esnasinda siirekli olarak insanlarla iliski iginde olan ve duygularini beklenilenler dogrultusunda
diizenlemek durumunda kalan 6gretmenler 6rneklem olarak secilmistir. Yapilan ¢aligmalarda, duygusal
emegin farkli boyutlarinin, is tatmini ve duygusal tikenme tizerinde farkli etkileri oldugunu gosteren
cesitli caligmalar s6z konusudur. Bu ¢alismada, Nazilli ilgesinde gorev yapan dgretmenlerin, duygusal

emek kullanimlarmin, is tatmini ve duygusal tiikenmigslik diizeyleri iizerindeki etkisi incelenmistir.
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Arastirma sonuglari, derinden davranis ve dogal davranis ile is tatmini arasinda olumlu bir iliski oldugunu
gostermektedir. Yiizeysel davranig ve is tatmini arasinda ise olumsuz bir iligki saptanmistir. Bu bulgu
yazinda konuya iligkin yapilan ¢aligmalar tarafindan desteklenmektedir. Adelman (1995), Yang ve Chang
(2008) yaptiklart ¢alismalarda derinden davranis ve ig tatmini arasinda pozitif bir iliski oldugu sonucuna
ulasmistir. Rutter ve Fielding (1988), Grandey (2000), Psilopanagioti vd. (2012) ise yaptiklan
caligmalarda, yilizeysel davranis ve is tatmini arasinda negatif bir iliski saptamistir.

Arastirmada, yiizeysel ve dogal davranis ile duygusal tiikenmislik arasinda olumlu bir iliski oldugu
sonucuna varitlmigtir. Derinden davranis ile duygusal tikenmislik arasinda ise olumsuz bir iligki
bulunmustur. Yiizeysel ve derinden davranis boyutlar ile ilgili elde edilen bulgular yazinda yapilan
caligmalarla benzerlik gostermektedir. Kruml ve Geddes (2000), Grandey (2002) ¢alismalarinda yiizeysel
davranigla duygusal tikenme arasinda pozitif bir iligki oldugunu saptamistir. Hochschild (1983),
Zerke&Falkenberg (1989) ve Kim (2008) ise yaptiklart caligmalarda derinden davranigin, duygusal
titkkenmislige yol agmadigini belirtmektedir. Ancak dogal davranis boyutuyla ilgili sonug beklenilenden
farklilik gostermektedir. Bu durum bireyin hissettigi ve sergiledigi dogal davranislar ve orgiitsel talepler
arasinda bir uyumsuzluk oldugu seklinde yorumlanabilir. Bu uyumsuzlugu azaltmak igin bireyin asiri
¢aba sarf etmesinin, tizerindeki gerilimi, baskiy1 ve stresi arttirarak, duygusal olarak yipranmasina ve
sonugcta duygusal tiikkenme yasamasina neden olabilecegi diisiiniilmektedir. Farkli 6rneklemler {izerinde,
yapilacak c¢alismalarin  sayisinin  arttirllmasinin ~ bulgularin  netlesmesine yardimci  olabilecegi

diigtiniilmektedir.
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