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Bu arastirmada kamu i¢ denetgileri érneginde duygusal emek ile drgiitsel sessizlik kavramlar
arasinda anlamli bir iliski olup olmadiginin ortaya konulmas: amaglanmigtir. BU amaca ulasmak icin
anket yoluyla elde edilen veriler korelasyon analizi ile test edilmistir. Analizde, duygusal emek ile
orgiitsel sessizlik arasinda anlamli ve pozitif bir iliski oldugu goriilmiistiir. Bunun yani sira duygusal
emek diizeyini belirleyen yiizeysel davranis, gercek duygulari bastrma ve derinlemesine davranig
boyutlarimin, orgiitsel sessizlik diizeyini belirleyen olumsuz sessizlik boyutu (razi olma sessizligi ve
savunma sessizligi) iizerinde anlamli etkisinin oldugu tespit edilmistir. Ayrica olumsuz sessizlik,
yiizeysel davramg ve Qer¢ek duygulart bastirma boyutlarindan pozitif; derinlemesine davranig
boyutundan negatif yonde etkilenmektedir. Duygusal emek diizeyini belirleyen boyutlarin, olumlu

sessizlik boyutu (prososyal - 6rgiit yararina) tizerinde anlamly etkilerinin olmadigi tespit edilmistir.
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THE RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL LABOR AND ORGANIZATINAOL
SILENCE: THE CASE STUDY ON PUBLIC INTERNAL AUDITOR

ABSTRACT

The purpose of this research is to reveal whether the significant relationship between emotional
labor and organizational silence on example of public internal auditors. The data obtained were
tested by correlation analysis thereby the survey study was applied to achieve this purpose. According
to analysis, it was seen that there is a significant and positive relationship between emotional labor
and organizational silence. As well as, there are significant effects of surface acting, suppression of
true feelings and deep acting as dimensions determined emotional labor on negative silence
(acquiescent silence and defensive silence) as determined organizational silence. While dimensions of
surface acting and suppression of true feelings are also positively affect negative silence, dimensions
of deep acting has a negative effect on negative silence. Whereas there are no effects of dimensions of

emotional labor on positive (prosocial) silence.
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1. GIRIS

Duygusal emek ve orgiitsel sessizlik kavramlari, son yillarda degisik alanlarda yapilan
caligmalara konu olan arastirma ve bilim ¢evrelerinin dikkatini olduk¢a cezbeden iki kavram olarak
karsimiza ¢ikmustir. Nitekim ekonomik sistemde yasanan gelismelerin rekabet kosullarini degistirmesi
ile Kkaliteli hizmet sunumunda misteri odakli y6netim anlayisinin  benimsenmesi, isletme
yoneticilerinin ¢aliganlar {izerindeki beklentilerini etkilemistir. Bu beklentiler isletmelerin gliniimiizde
her zamankinden daha fazla ¢alisanlarina ihtiyag duymasini saglamistir. Ancak bu noktada isletmeler
icin salt orglitsel hedef ve amaglarin {stiinliigli s6z konusu oldugundan calisanlarin duygular1 ve
diisiinceleri goz ardi edilebilir. Her ne kadar isletmeler calisanlar1t sayesinde hedef ve amaglarina
ulagma gayreti iginde olsalar da; ¢alisanlarinin duygu ve diistincelerini dikkate almadiklar siirece bunu
basarabilmeleri zorlasabilmektedir. Bu durum kamu i¢ denetciligi gibi kamu kurum ve kuruluglarinin

denetlenmesi gorevini yerine getirmekle sorumlu olan kamu i¢ denetgilerinde de kendini gosterebilir.

Tiirkiye’de kamu kurumlarinda etkinlik ve verimliligi saglamak amaciyla olusturulan sistemin
onemli bir parcasi olarak goriilen kamu i¢ denetgileri, tistlendikleri bu sorumlulugu yerine getirmede,
ozellikle de yeni bir sistemin kamusal alana oturtulmasi siirecinde, ¢esitli zorluklarla karsilasabilir. Bu
calismada, kamu i¢ denetgilerinin tstlendikleri sorumluluklari yerine getirirken yasadiklar1 duygusal
emek ve orgiitsel sessizlik diizeylerinin tespiti ve bunlar arasindaki iligkinin sorgulanarak duygusal
emegin Orgiitsel sessizlik iizerinde herhangi bir etkisi bulunup bulunmadiginin ortaya konulmasi

amaclanmustir.

2. DUYGUSAL EMEK

1983 yilinda Arlie Hochschild tarafindan ilk defa kullanilan duygusal emek kavrami (Giingor,
2009: 169), kisiler arasi iligkilerde galisanin isletme tarafindan istenen duygulari géstermesidir
(Robbins, 2005: 114). Isletmelerin galisanlarindan hangi duygular1 bekledigi ve bu duygularin nasil
sergilenecegine iliskin duygusal davranis kurallarin1 bildirmesi diisiincesine dayanan duygusal emek
(Diefendorft ve Croyle, 2008: 310), isletmenin koydugu duygu kurallarinin, ¢alisanlarin duygulari ile
uyumuna bakilmaksizin ¢aliganlar tarafindan belirli bir kapsamda ve siklikta uygulanmasini zorunlu
kilmaktadir (Ashforth ve Tomiuk, 2006: 184). Diger bir ifadeyle duygusal emek, hizmetin yerine
getirilmesi esnasinda calisanlarin, gercek duygulari ne olursa olsun, isletmenin belirledigi davranis

kurallarina uymasini gerektirmektedir (Begenirbas ve Caliskan, 2014: 111).

Hochschild’e (2003) gore, duygusal emegin sergilendigi islerin belirli 6zelikleri vardir.
Duygusal emek, ozellikle insanlarla dogrudan temasin oldugu, calisanin diger kiside duygusal bir
durum yaratmak i¢in duygularin kullanilmasinin gerektigi ve orgiite ¢alisanlarin duygular tizerinde

kontrol imkani veren islerde ortaya konmaktadir (Basbug, Balli ve Oktug, 2010: 256).

Hizmet sektoriinde davranig kurallari genelde resmilestirildiginden c¢alisanlarin duygusal

davraniglariin  hizmet talep edenleri olumlu sekilde etkileyecek diizeyde olmast zorunludur
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(Diefendorff ve Croyle, 2008: 310-311). Davranis kurallar1 ile duygularin kontrolii beklenildiginden
(Giilova, Palamut¢uoglu ve Palamutguoglu, 2013: 44), gercek duygularin gosterilmesi ve/veya
bastirilmas1 igletme amaclarinin gerceklestirilmesinde ¢alisanlar tarafindan benimsenen bir
yaklasimdir. Hochschild’e gore duygu yonetimi olarak ifade edilen bu yaklasim cergevesinde
calisanlar duygularin1 sergilemede ylizeysel ve/veya derinden davranabilmektedir (Grandey, 2000:
96). Yiizeysel davramis, galisanin kisisel duygularini gizleyerek veya bastirarak gercekte hissedilmeyen
duygular sergilemesi iken; derinlemesine davranzs ise isletmenin uyulmasini gerekli gordiigii duygu
davranis kurallariin c¢aliganlar tarafindan gergekte hissedilmeye calisilmasi ve sunumudur
(Brotheridge ve Taylor, 2006:168). Bu tanimlamalara gore derinlemesine davranisin yiizeysel
davranmigtan farkli tarafi, bu yontemde sadece davramiglarin degil duygularin da davrams kurallarina

uyumlu hale getirilmesidir (Oral ve Kése, 2011:473).

3. ORGUTSEL SESSIZLiK

Orgiitsel sessizlik kavram, ilk kez Morrison ve Milliken tarafindan ortaya atilmistir. Morrison
ve Milliken orgiitsel sessizlik kavramini, “orgiitsel degisime ve gelisime engel olan bir tehlike ve
cogulcu bir orgiit gelistirmeye mani olan kolektif bir fenomen” olarak tanimlamistir (Morrison ve
Milliken, 2000: 706). S6z konusu aragtirmacilarin gelistirdikleri bu kavram c¢ercevesinde pek ¢ok
arastirma yapilmig ve boylece oOrgiitsel sessizlik kavramimin teorik temelleri olusturulmaya
cahisilmistir. Orgiitsel sessizlik, degisimi etkileyebilme ya da diizeltebilme potansiyeli goriilen
insanlarin kendi kendilerine yaptiklar1 davranigsal, duygusal ve biligsel degerlendirmelerle ilgili
samimi gorislerini dile getirmemeleri, yani sozlii veya yazili anlatimlardan uzak durmalar seklinde

tanimlanmustir (Pinder ve Harlos, 2001: 337).

Literatiirde orgiitsel sessizlik kavraminin farkli sekillerde simiflandirildigi goriilmektedir. Bu
calisma kapsaminda Van Dyne, Soon, ve Botero (2003) tarafindan yapilan oOrgiitsel sessizlik
smiflandirmasi tercih edilmistir. Buna gére Van Dyne vd. orgiitsel sessizligi razi olma sessizligi,
savunma sessizligi ve prososyal sessizlik olarak ti¢ forma ayirmigtir. Van Dyne vd. razi olma
sessizligini, calisanlarin sahip olduklart uygun fikirlerini, bilgilerini ya da goriislerini mevcut duruma
boyun egerek Kkendilerine saklamalari; savunma sessizligini ise ¢alisanlarin kendilerini korumak
amaciyla sahip olduklar1 uygun fikirleri, bilgileri ya da goriisleri korkuya dayali olarak kendilerine
saklamalar seklinde tanimlamistir. Van Dyne vd.’nin sessizlik siniflandirmasinda yer alan {igiincii
sessizlik sekli prososyal sessizliktir. Van Dyne vd. bu kavramm gelistirirken, literatiirdeki Orgiitsel
Vatandaglik Davranigi kavramini ve bu kavramin igerisinde barindirdigi calisanlarin davraniglarinin
prososyal formlarimi incelemistir. Bu baglamda prososyal sessizlik, ¢alisanlarin is ile ilgili fikirlerini,
bilgilerini veya goriislerini, 6zgecilik ya da birliktelik gilidiilerine dayanarak diger insanlarin ya da
orgiitiin yararimi saglamak amaciyla kendilerine saklamalaridir. Orgiitsel vatandashga benzer sekilde

prososyal sessizlik, oncelikle baskalarina odaklanan kasith ve proaktif bir davranistir. Yine orgiitsel
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vatandasliga benzer sekilde prososyal sessizlik, orgiit tarafindan himaye edilemeyen istege bagli bir
davranistir. Savunma sessizligine benzer sekilde prososyal sessizlik, alternatifleri fark ederek, bunlar
dikkate almaya ve fikirleri, bilgileri ve gorisleri bilingli olarak kendine saklama kararina
dayanmaktadir. Savunma sessizliginin aksine prososyal sessizlik, ses ¢ikarmanin olumsuz kisisel
sonuglarina iliskin korkudan ziyade, baskalarinin iyiligini diisiinme yoluyla harekete gecirilmektedir

(Van Dyne vd., 2003: 1367-1368).

4. KAMU iC DENETIMINDE DUYGUSAL EMEK VE ORGUTSEL SESSIiZLiGiN
ONEMIi

Kamu i¢ denetcileri iistlendigi denetim hizmetinin yerine getirilmesi esnasinda mevzuata,
belirlenen denetim standartlarina ve etik kurallara uygun hareket etmek zorundadir. Bir bagka ifadeyle
kamu i¢ denetcileri ger¢ek duygulari ne olursa olsun, idarenin belirledigi davranis kurallarina yani
duygusal emek kavramina gore denetim faaliyetlerini gergeklestirmektedir. Belirlenen kurallar ile i¢
denetim calismalar1 resmilestirilmektedir. Denetim c¢aligmalarinin resmilestirilmesi ile ortaya c¢ikacak

davranis kurallar ise denetim faaliyetlerinin kalitesinin artirilmasinda 6nemli rol oynayacaktir.

Kamu i¢ denetgileri tarafindan yerine getirilen i¢ denetim yalnizca mali islemleri degil,
isletmenin biitiin faaliyet, islem ve siireglerini kapsar. I¢ denetim, yonetim fonksiyonlarini icra etmez.
I¢ kontrol sistemi yonetimin sorumlulugunda oldugundan i¢ denetimin rolii hem kurulan i¢ kontrol
sisteminin olmas1 gerekenden ne olgiide farklilik gosterdiginin tespiti (sistem testi) hem de kurulan
sistemin tasarlandig1 sekilde isletilip isletilmediginin (fonksiyon testi) incelenmesi ve bu konularda
giivence saglanmasidir. Her ne kadar i¢ kontrol sisteminin kurulmasi ve isletilmesi y6netimin
sorumlulugunda olsa da bu kapsamda yonetime goriis ve Oneriler sunmak danigsmanlik fonksiyonu

gerg¢evesinde i¢ denetimin gorevleri arasindadir (Baspinar, 2006: 26).

I¢ denetimin danismanlik hizmeti; ydnetimin isletmenin hedeflerini gergeklestirmesini saglamak
tizere koydugu politikalarin, prosediirlerin ve faaliyetlerin sistemli ve diizenli bir bi¢imde
degerlendirilmesi ve gelistirilmesine yonelik tavsiyelerde bulunulmasidir (Dogmus, 2010: 21). S6z
konusu faaliyetin yerine getirilmesiyle ilgili olarak i¢ denetgi denetlenen kisilerle yeterli diizeyde iliski
kurma ve denetim amaglarini, degerleme sonuglarini, tavsiyelerini denetlenenlere agik ve etkili bir
sekilde yazili veya sozIlii olarak iletme becerisine sahip olmalidir (Elitag, 2003: 32). Bu baglamda
kamu i¢ denet¢isinin denetlenen isletmeye yonelik onerilerde bulunurken sahip oldugu fikir, bilgi ya
da gortgleri dile getirmekten kaginmamasi yani orgiitsel sessizlikten uzak durmasi gerekir. Boylece
kamu i¢ denetcilerinin denetlenen isletmeyle ilgili her tiirlii bilgilerin sunumunun yani sira herhangi
bir baski, korku vb. durumlardan arindirilarak dile getirdigi oneriler isletme ¢evresini olusturan ¢ikar

gruplarinin alacag kararlari etkileyecek bilgilerin niteliksel ve niceliksel kalitesini artiracaktir.
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5. DUYGUSAL EMEK - ORGUTSEL SESSIZLIiK ILISKiSi

Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi, “calisanin diger bireylerle iliskide bulundugu
siirece, oOrgiitiin kendisinden bekledigi duygular1 sergileyebilmek icin harcadigi ¢aba, planlama ve
kontrol diizeyi” olarak ifade etmektedir. Bu bakis ag¢isi, etkilesimeci bir bakis agist olup, bireyin
duygusal davraniglarinin igerisinde bulundugu sosyal kosullardan etkilenecegine dikkat ¢ekmektedir
(Yirlir vd., 2011: 3828). Yani isyerindeki olumsuz ¢alisma kosullari, ¢alisanlarin olumsuz yonde
duygusal emek davranislari sergilemelerine, aksine olumlu ¢alisma kosullari ise, duygusal emek

davraniglarinin olumlu yonde sergilenmesine neden olabilir.

Orgiitiin bekledigi duygulari, calisanlar gergekten hissedebilir ya da hissetmeyebilir. Her iki
durumun da, calisanlar lizerinde bir baski ve gerginlik meydana getirmesinin muhtemel oldugu
sOylenebilir. Isleriyle ilgili konularda belirli bir davrams kalib1 icerisinde davranmaya mecbur
birakilan galisanlar, bu mecburiyet duygusunun olusturacagi huzursuzluk ve gerginlik durumlari,
caligsanlarin etkin ve verimli is yapabilmelerine engel olabileceginden onlarin is tatminlerini énemli
Olciide etkileyerek, amagsiz bir calisan olmalar1 sonucunu beraberinde getirebilir. Dolayisiyla
calisanlar, herhangi bir beklentiye sahip olmadiklarindan isleriyle ilgili konularda goriis ve Onerileri
olsa dahi, bunlar dile getirmekten kaginabilir. Sonugta bdylesi bir ortamdan ne caliganlarin, ne de

orgiitlerin kazang saglayamayacagi sdylenebilir.

Yukaridaki aciklamalar c¢ergevesinde arastirmanin temel hipotezi asagidaki sekilde

olusturulmustur:

H1: Duygusal emek ile orgiitsel sessizlik arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski vardir.

6. ARASTIRMANIN UYGULAMASI
6.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin temel amaci, kamu i¢ denetgilerinin duygusal emek diizeylerinin orgiitsel sessizlik
diizeyleri tizerindeki etkisini ortaya koymaktir. Yapilan Literatiir incelemesinde bu iki kavram
arasindaki iligkiyi inceleyen herhangi bir c¢aligmaya rastlanamamasi nedeniyle s6z konusu calisma
kapsaminda elde edilecek verilerin literatiire saglayacagi katkinin yani sira gerek yoneticiler gerekse

de konuyla ilgilenenler igin yararli sonuglar igerecegi diistiniilmektedir.
6.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini, Tiirkiye’de ¢esitli kurum ve kuruluslarda kamu i¢ denetgiligi gorevini
yerine getiren ¢alisanlar olusturmaktadir. Bu evren igerisinden elektronik posta adreslerine ulagilabilen
ve kolayda ornekleme yontemine gore belirlenen toplam 192 kamu i¢ denet¢isine online anket formu
gonderilmistir. S6z konusu anket formlar1 88 kisi tarafindan doldurulmustur. Anket formlarinin geri
doniis oran %45.8’dir. Son durumda arastirmanin 6rneklemini 88 kisi olusturmakta olup érneklemin

tanimlayici istatistiklerine asagidaki tabloda yer verilmistir.
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Tablo 1. Ornekleme iliskin Tammlayic1 Istatistikler

Degisken N Gruplar Frekans Yiizde | Degisken N Gruplar Frekans Yiizde
Erkek 82 93,2 ; Evli 82 93,2
Cinsiyet | 88 Meden 88
Kadmn 6 6,8 urum Bekar 6 6,8
35 yas ve agagisi 6 6,8 Lisans 50 56,8
Yas 88 | 36-45 yas aras1 36 40,9 Egitim 88 Y. Lisans 32 36,4
46 yas ve lizeri 46 52,3 Doktora 6 6,8
Isletme 28 31,8
10 yildan az 14 15,9 iktisat 10 11,4
Gorev Mezun
Siiresi 88 | 10-20 yil aras1 64 72,7 Olunan 88 Maliye 28 31,8
Bolii
20 yildan fazla 10 114 | 00 Hukuk 14 159
Kamu Yo6netimi 8 9,1

Tablo 1’den de anlasildig1 tizere %93,2°lik (82 kisi) bir oran ile arastirmaya katilanlarin biiyiik
cogunlugunu erkekler olusturmaktadir. Kadinlarn orani ise %6,8 (6 kisi)’dir. Orneklemde en biiyiik
pay1 %52,3 (46 kisi) ile 46 yas ve lizeri katilimcilar olustururken, bu yas grubunu sirasiyla %40,9 (36
kisi) ile 36-45 yas araligindaki katilimcilar ve %6,8 (6 kisi) ile 35 yas ve asagisindaki katilimcilar
olusturmaktadir. Medeni durum agisindan bakildiginda ise katilimeilarin %93,2’sinin (82 kisi) evli
olarak biiylik ¢ogunluga sahip oldugu, geriye kalan %6,8’inin ise bekar oldugu goriilmektedir.
Arastirmaya katilanlarin %72,7 (64 kisi) ile biiyiik bir ¢ogunlugunun kamu i¢ denetgiligi meslegini 10-
20 y1l arasi, geriye kalanlarin ise sirasiyla %15,9 (14 kisi) 10 yildan az ve %11,4 (10 kisi) ile 20 yildan
fazla bir stiredir gergeklestirdikleri tespit edilmistir. Burada 24.12.2003 yilinda yayimlanan 5018 sayili
Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu, i¢ denetim faaliyetlerinin yapilmasi ve kamu kurumlarina i¢
denetci atanmasini zorunlu kildigindan kamu i¢ denetgiligi meslegini yliriitenlerin ge¢misteki calisma
siirelerini de (6zellikle 10 yildan fazla ¢alisma siiresine sahip i¢ denetgilerin) dahil ederek cevap
verdikleri diistinlilmektedir. Yine 6rneklemi olusturan katilimcilarin %56,8’1lik (50 kisi) bir pay ile
lisans derecesine, %36,4 (32 kisi) ile yiiksek lisans derecesine ve %6,8 (6 kisi) ile doktora derecesine
sahip olduklar1 goriilmiistiir. Son olarak mezun olunan boliim agisindan ise katilimcilarin %31,8 (28
kisi) ile bliylik ¢ogunlugunun isletme ve maliye mezunu oldugu, geriye kalan katilimcilarin ise
sirastyla %15,9’unun (14 kisi) hukuk, %11,4’liniin (10 kisi) iktisat ve %9,1’inin (8 kisi) de kamu

yonetimi mezunu oldugu tespit edilmistir.
6.3. Arastirmamn Yoéntemi ve Kisitlar

Arastirma, anket teknigine dayanan bir 6rnek olay arastirmasidir. Arastirmada olusturulan anket
formu, dort béliimden olusmaktadir. Birinci boliim aragtirmanin adi, amaci, igerdigi kavramlar ve kisa
tanimlamalart ile elde edilen verilerin gizliligine iligkin bilgileri; ikinci boliim arastirmaya katilanlara
iliskin tanimlayici bilgileri icermektedir. Uciincii ve dérdiincii boliimlerde ise sirastyla duygusal emek

ile orgiitsel sessizlik 6l¢egine iligkin ifadeler yer almaktadir. Anket, bilgisayar ortaminda hazirlanmis
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olup, orneklemi olusturan katilimcilarin elektronik posta adreslerine gonderilmis ve yaklasik ti¢ aylik
bir siire boyunca anket formu agik tutulmustur. Bu siiregte siirekli olarak hatirlatma e-postalar

gonderilmis ve veri gelmedigine kanaat getirildiginde anket doldurma isi sonlandirilmigtir.

Arastirmanin en énemli kisitlar1 Tiirkiye’de kamu kurum ve kuruluslarinda gérev yapan kamu i¢
denetgilerinin tamaminin elektronik postalarina ulasilamamasi, elektronik posta adreslerine ulasilan
kamu i¢ denetgilerinin biiyiik ¢ogunlugunun anketin cevaplanmasina gereken ilgiyi géstermemesi ve

anket cevaplama siiresinin 3 ayla sinirlandirilmasidir.
6.4. Arastirmada Yararlanilan Veri Toplama Araglari

Arastirmada katilimcilarin duygusal emek ve Orgiitsel sessizlik diizeylerini 6lgmek amaciyla
sirastyla Grandey (1999) tarafindan gelistirilen “Duygusal Emek Olcegi” ile Van Dyne vd.(2003)
tarafindan gelistirilen “Orgiitsel Sessizlik Olgegi” kullanilmistir. Grandey’in (1999) dlgegi yiizeysel ve
derinlemesine davramg olmak iizere iki boyut ve 26 sorudan olusmaktadir. Van Dyne vd.’in (2003)
olgegi ise razi olma sessizligi, savunma sessizligi ve prososyal sessizlik olmak tizere ti¢ boyut ve 15
sorudan olusmaktadir. Her iki Ol¢egin literatiirde arastirmacilar tarafindan sikc¢a kullanilmasinin yani
sira gegerlilik ve giivenilirliklerinin kanitlanmasi bu arastirmada tercih edilmesinin en onemli

nedenidir.
6.4.1. Veri Toplama Araglarinin Gegerlilik ve Giivenilirlikleri

Veri toplama araclarmin yapr gegerliligi icin kesfedici faktdr analizi (Blyilikoztirk, 2002;
Williams vd., 2012) ve giivenilirligi i¢in ise Cronbach’s Alpha analizinden (Cronbach, 1951; Tavakol
ve Dennick, 2011) yararlanilmigtir. Bunun yaninda 6l¢eklerden elde edilen verilerin faktor analizine
uygunlugunu tespit etmek i¢in Kaiser-Mayer-Olkin (KMO), Bartlett Kiiresellik (BK) ve Anti-image
Testlerinden yararlanilmig olup, her iki 6l¢egin de yap1 gecerliliklerini ortaya koymak amaciyla Temel
Bilesenler Analizi (TBA) ve Varimax Dik Dondiirme Teknigi (VDDT) kullanilmistir. Ayrica faktor
analizi sonucunda asagida verilen tablo dikkate alinarak faktor yiikii ,60’mn altinda olan maddeler

analizden cikartilarak, agiklanan varyans orani arttirtlmaya calisilmigtir.

Tablo 2. Orneklem Biiyiikliigiine Gore Onemli Faktor Yiikii Olgiitleri

Faktor Yiikii Anlamhhk icin Gerekli Olan Orneklem Biiyiikliigii
,30 350
,35 250
40 200
45 150
,50 120
,55 100
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Faktor Yiikii Anlamhlik i¢in Gerekli Olan Orneklem Biiyiikliigii
,60 85
,65 70
,70 60
,75 50

Kaynak: Hair, Anderson, Tatham ve Black, 1998: 112

Duygusal emek 6lgegi icin yapilan faktdr analizi sonucunda KMO ve BK test degerleri anlamli
bulunmasina ragmen (KMO = ,606 ve BK =,000), Anti-image korelasyonlarina bakildiginda 8-17-22-
24 numarali maddelerin ,50’nin altinda deger aldiklan tespit edildiginden bu maddeler analizden
cikartilarak faktor analizi tekrarlanmistir. Analiz sonucunda KMO ve Bartlett Kiiresellik test degerleri
yine anlamli bulunmus ve Anti-image korelasyonlarinin ise ,50’nin iizerinde oldugu goriilmiistiir. Bu
islemlerin ardindan &lgek verilerinin yapi gegerliligini ortaya koymak amaciyla yapilan TBA ve
VDDT sonucunda faktor yiikleri ,60’1n altinda kalan 1-3-4-11-23-25 numarali maddeler analizden
cikartilarak yeniden faktor analizi gerceklestirilmistir. Analiz sonuglarina gére KMO ve BK test
degerleri anlamli bulunurken (KMO= ,736 ve BK= ,000) Anti-image korelasyonlar1 da ,50’nin
iizerinde ¢ikmigtir. TBA ve VDDT sonucunda 6lgek maddelerinin bes faktor altinda toplandigi
gorlilmesine karsin, besinci faktoriin tek bir maddeden olustugu tespit edilmistir. Bir faktoriin, tek bir
soru ile dlgiilmesinin saglikli sonuglar vermeyecegi diisiiniildiigiinden besinci faktor altinda yer alan
14 numarali madde analizden ¢ikartilip, son kez bir faktor analizi daha yapilmigtir. Bu son analizin
sonucunda KMO ve BK degerleri anlamli (KMO=,739 ve BK= ,000) ve Anti-image korelasyonlar
,50’nin iizerindedir. TBA ve VDDT sonucunda da 6z degeri birden biiyiik olan dort faktorlii bir 6lgek
yapisi ortaya ¢ikmustir. Bu dort faktorlii yapimin agiklanan varyans orami ,70°dir. Bu son faktor

analizine iligkin 6l¢ek yapis1 asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 3. Duygusal Emek Olcegine Iliskin Dondiiriilmiis Faktor Matrisi

Faktor Faktor
1 2 3 4

DE10 ,821 DE7 ,816

DE16 725 DE5 ,768

DE15 125 DE2 ,728

DE18 ,681 DE9 ,618

DE13 ,822 | DE6 ,617

DE12 ,807 | DE19 ,865
DE20 ,701 | DE21 ,763
DE26 ,683
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Grandey (1999) tarafindan gelistirilen duygusal emek Glgegi orijinalinde iki boyut olmasina
kargin, bizim c¢alismamizda dort boyuta ulagmustir. S6z konusu durumun odrneklemler arasindaki
kiiltiirel veya mesleki birtakim farkliklarin  katilimeilarin - degerlendirmelerini  etkilemis
olabileceginden kaynaklandigi diisiiniilmektedir. Bu ¢alismada duygusal emek 6lgegi icin elde edilen
dort faktoriin adlandirilmasinda konuya yonelik literatiirde yapilan galismalar esas alinmustir. Buna
gore toplam varyansin ,19’unu agiklayan birinci faktor “Duygusal Caba Harcama”, toplam varyansin
,19’unu agiklayan ikinci faktor “Yiizeysel Davranis”, toplam varyansin ,18’ini agiklayan iiglincii faktor
“Gergek Duygular1 Bastirma” ve toplam varyansin ,14’{inii agiklayan doérdiincii faktor “Derinlemesine

Davranis” olarak adlandirilmistir.

Duygusal emek o6lgeginin gegerliliginin ortaya konulmasinin ardindan giivenilirliginin tespit
edilmesi asamasina geg¢ilmistir. Cronbach’s Alpha analizi sonucunda her bir faktor igin elde edilen
giivenilirlik degerlerinin duygusal ¢aba harcama faktori i¢in ,80, yiizeysel davranis faktori i¢in ,82,
gercek duygulari bastirma faktorii igin ,80, derinlemesine davranis faktorii i¢in ,68 ve dlgegin geneli

icin ,86 olmas1 duygusal emek 6l¢eginin giivenilir oldugunu gostermektedir.

Orgiitsel sessizlik dlgegi icin gerceklestirilen faktdr analizi sonucunda ise KMO ve BK test
degerleri anlamli bulunmus (KMO= ,734 ve BK= ,000), ancak Anti-image korelasyonlarina
bakildiginda 5 ve 11 numarali maddelerin ,50’nin altinda degerler aldiklari tespit edilmistir. ilgili
maddeler analizden ¢ikarilarak yeni bir faktor analizi yapilmigtir. Boylece KMO ve BK test degerleri
anlamli (KMO= ,801 ve BK=,000) ve Anti-image korelasyonlar1 da ,50’nin {izerinde hesaplanmustir.
Bu islemlerin ardindan 6lgek verilerinin yap1 gegerliligini ortaya koymak amaciyla yapilan TBA ve
VDDT sonucunda 1 numarali maddenin faktdr yiikiiniin ,60’1n altinda oldugu tespit edilmis ve bu
madde analizden ¢ikartilarak, tekrar bir faktor analizi yapilmistir. Analiz sonuglarma gére KMO ve
BK test degerleri anlamli bulunurken (KMO= ,791 ve BK= ,000), Anti-image korelasyonlar1 da
,50’nin tizerinde tespit edilmistir. Son durumda 6zdegeri birden biiyiik ve agiklanan varyans orani ise

,64 olan ¢ faktorlii bir dlgek yapisina ulagiimistir.

Elde edilen olgek yapisimn Van Dyne vd. (2003) tarafindan gelistirilen orgiitsel sessizlik
0lceginin orijinal faktor yapisi ile ortiismesine karsin, faktorler altinda toplanan maddeler bakimindan
farkli sonuglar elde edilmistir. Bunun baglica nedeni olarak iizerinde calisilan her iki orneklem
arasinda maddesel degerlendirme farkliliklari oldugu diisiiniilebilir. Ozellikle 6lgegin orijinalinde razi
olma ve savunma sessizligi faktorleri altinda toplanan maddelerin biiyiik bir cogunlugunun birinci
faktor altinda toplandigy, yine orijinal dlgekte prososyal sessizlik faktorii altinda toplanan maddelerden
ligiiniin ikinci faktor altinda toplandigi goriilmiistiir. Ugiincii faktorde ise anlamca birbirinden
tamamen farkli degerlendirilen ve 6l¢egin orijinalinde biri savunma, digeri ise prososyal sessizlik
faktorleri altinda yer alan iki maddenin tek bir faktor altinda toplandig: tespit edilmistir. Bu yoniiyle
ticlincii faktoriin analize dahil edilmesinin sonuca olumlu bir katki saglamayacagi diisiiniildiigtinden

s0z konusu faktor analizden ¢ikarilarak geri kalan maddeler iizerinden son kez bir faktor analizi
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gergeklestirilmistir. Analiz sonucunda KMO ve BK test degerleri anlamli (KMO=,813 ve BK=,000)
ve Anti-image korelayonlar1 da ,50’nin {izerindedir. Son haliyle 6zdegeri birden biiylik iki faktorli
yap1 olarak karsimiza ¢ikan dlgek yapisinin agiklanan varyans orani ise ,60’dir. Son durumda o6lgek

yapisina iligkin veriler agagidaki tabloda sunulmustur.

Tablo 4. Orgiitsel Sessizlik Olgegine Iliskin Doniistiiriilmiis Faktor Matrisi

Faktor Faktor
1 2

0s15 | ,791 0s14 | 827

0s6 | ,780 0s2 | 816

0S13 | ,682 0S8 157

0s9 | 674
0Os7 | 659
0s10 | ,639
0s12 | ,635

Orgiitsel sessizlik dlgeginin orijinal boyutlar1 olan razi olma sessizligi ve savunma sessizligi
boyutlarmna iliskin maddelerin ilk faktorde, prososyal sessizlik boyutuna iliskin maddelerin de ikinci
faktorde yer aldigi tespit edilmistir. Bu nedenle ilgili literatiir ¢cergevesinde 6lgegin orijinal maddeleri
ile bunlarin anlamlar1 dikkate alinarak orgiitsel sessizlik 6lgegi kapsaminda elde edilen bu iki
faktorden ilki “Olumsuz Sessizlik Faktori” ikincisi ise “Olumlu Sessizlik Faktori” olarak
adlandirilmustir. Olgegin orijinali ile birebir uyumlu bir yap1 sergilenmemesinin ve bazi degiskenlerin
analiz dis1 birakilmasinin nedeninin yukarida da belirtildigi gibi her iki o6rnekleme iliskin sosyo-

kiiltiirel ve/veya mesleki farkliliklar oldugu disiiniilmektedir.

Orgiitsel sessizlik 6lgeginin gegerliliginin ortaya konulmasindan sonra gerceklestirilen
Cronbach’s Alpha analizi sonucunda her bir faktor i¢in elde edilen giivenilirlik degerleri; olumsuz
sessizlik i¢in ,84, olumlu sessizlik i¢in ,61 ve Olgegin geneli i¢in de ,80 tespit edildiginden oOrgiitsel

sessizlik 6l¢eginin giivenilir oldugu sdylenebilir.
6.5. Arastirma Hipotezinin Testi

Arastirma kapsaminda olusturulan hipotezlerin testi i¢cin korelasyon analizinde yararlanilmig

olup analiz sonuglarina iligkin veriler tablo 5°te verilmisgtir.

Tablo 5. Arastirma Degiskenleri Arasindaki Tiskiler

Ort. | SS. [Min.[Max.| 1 2 3|45 6 7 8
1. Duygusal Emek 39,86/ 9,19 |19,00|58,00| 1
2. Duygusal Caba Harcama |10,05] 3,90 | 4,00 [18,00(,817"| 1
3. Yiizeysel Davrans 9,09 | 3,00 | 4,00 [16,00[,7247(,4497 1
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ort. | SS. [Min.[Max.| 1 2 3 4 5 6 7 8
4. Ger¢ek Duygulari Bastrma [14,84] 3,62 | 6,00 [22,00(,7367],4127(,338"| 1
5. Derinlemesine Davranis 5,89 | 1,97 | 2,00 [ 9,00 [,596"|,3907|,265 [,344" | 1

6.Orgiitsel Sessizlik 15,98] 5,10 [10,00[31,00],2217| ,079 [,34277[,223"[-,094| 1
7. Olumsuz Sessizlik 12,00] 4,50 | 7,00 [26,00],2347| ,003 |,3297[,259" | -,091 (946" | 1
3. Olumlu Sessizlik 3,98 | 1,68 | 3,00 [10,00] ,043 [-,010| ,158 [-,018-,042[5017| ,195 | 1

*p<,05 **p<,01

Tablo 5’e¢ gore kamu i¢ denetgilerinin duygusal emek diizeylerinin orta; oOrgiitsel sessizlik
diizeylerinin ise diisiik seviyelerde oldugu goriilmiistiir. Arastirma degiskenleri arasindaki iligkiler
oncelikle temel degiskenler ve alt boyutlar arasindaki iliskiler agisindan incelenmistir. Bu baglamda,
duygusal emek ile duygusal ¢aba harcama boyutu (r= ,817 ve p<,01), ylizeysel davranig boyutu (r=
, 724 ve p<,01), gercek duygulari bastirma boyutu (r=,736 ve p<,01) ve derinlemesine davranig boyutu
(r=,596 ve p<,01) arasinda anlamli ve yiiksek diizeylerde iligkiler tespit edilmistir. Ayrica orgiitsel
sessizlik ile olumsuz sessizlik boyutu (r=,946 ve p<,01) ve olumlu sessizlik boyutu (r=,501 ve p<,01)
arasinda anlamli ve yiiksek diizeylerde iligkilerin oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu bulgular ile her iki

temel degiskenin, alt boyutlar tarafindan temsil edilebilme giiclerinin yiiksek oldugu sdylenebilir.

Aragtirma kapsaminda ileri siiriilen hipotezin test edilmesine yonelik ise, duygusal emek ile
orgiitsel sessizlik arasinda anlamli ve pozitif yonli bir iligki tespit edilmesi (r= ,221 ve p<,05) H1
hipotezinin kabuliinii saglamustir. Yine, duygusal emek ile olumsuz sessizlik boyutu arasinda anlaml
ve pozitif yonlii bir iliskiye rastlanirken (r= ,234 ve p<,05), olumlu sessizlik ile anlamh bir iliski
ortaya ¢cikmamustir (= ,043 ve p>,05). Duygusal emegi temsil eden alt boyutlardan yiizeysel davranig
ile orgiitsel sessizlik (r= ,342 ve p<,01) ve olumsuz sessizlik (r= ,223 ve p<,05) arasinda, gercek
duygular1 bastirma ile orgiitsel sessizlik (r=,329 ve p<,01) ve olumsuz sessizlik (r=,259 ve p<,05)

arasinda anlamli ve pozitif yonlii iliskiler tespit edilmistir.

Arastirma degiskenleri arasindaki iligkilerin ortaya konulmasimin ardindan, séz konusu
degiskenler arasindaki iliskileri daha net bir bigimde ortaya koymak i¢in iki ayri ¢oklu regresyon
analizi yapilmistir. Yapilan analizde duygusal emek diizeyini belirleyen duygusal ¢aba harcama,
yiizeysel davranis, gercek duygulart bastirma ve derinlemesine davranis boyutlart ile orgiitsel sessizlik
diizeyini belirleyen olumsuz ve olumlu sessizlik boyutlarmin yani sira cinsiyet, yas, medeni durum,

gorev siiresi, egitim ve mezun olunan boliim gibi kontrol degiskenleri de dikkate alinmustir.

Coklu regresyon analizine baglamadan dnce 6nerilen modelde ¢oklu dogrusallik problemi olup
olmadigimin tespiti i¢in Varyans Arttiric1 Faktor (VIF) hesap edilmistir. Bu baglamda Webster (1992)
tarafindan gelistirilen yonteme gore VIF 10’a esit veya 10’dan daha biiyiik ise, anlamli ¢oklu
dogrusallik problemi s6z konusudur (Albayrak, 2012: 110). Buna gore arastirma degiskenlerinden VIF
degerleri 10’dan kiigiik ¢iktigindan bu arastirmada ¢oklu dogrusallik problemi olmadigi soylenebilir.

Analiz sonuglarina iligkin veriler Tablo 6’da verilmistir.
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Tablo 6. Coklu Regresyon Analizi Sonug¢lar:

Model 1 Model 2 VIF
Degiskenter gle:srrzSI:Jlf Olumlu Sessizlik g;g?;i:f Olumlu Sessizlik

Cinsiyet -,214* -,021 1,156 1,156
Yas ,335%* -,063 1,391 1,391
Medeni Durum -,038 ,202 1,103 1,103
Gorev Siiresi -,014 -,075 1,360 1,360
Egitim 174 ,233 1,625 1,625
Mezun Olunan Béliim ,037 -,075 1,293 1,293
Duygusal Caba Harcama -,077 -,225 1,930 1,930
Yiizeysel Davranig ,347** ,007 1,508 1,508
Ger¢ek Duygular: Bastirma ,367** ,338* 1,600 1,600
Derinlemesine Davranis -,304* ,041 1,596 1,596
F 3,357 1,458

R? 304 159

Diizeltilmis R? 213 ,050

p ,001 172

*p<,05  **p<,01

Tablo 6’da kontrol ve duygusal emek degiskenlerinin orgiitsel sessizlik degiskenleri iizerindeki
etkilerini belirten iki ayr1 ¢oklu regresyon modeli bulunmaktadir. Birinci ¢oklu regresyon modelinin
olumsuz sessizlige iliskin varyansm %21’ini agikladigi (Diiz. R?= ,213 ve F= 3,357) ve ,01 giiven
diizeyinde anlamli bir model oldugu tespit edilmistir. Bagimsiz degiskenlere bakildiginda kontrol
degiskenlerinden cinsiyet (= -,214 ve p<,05) ve yasin (f=,335 ve p<,01) olumsuz sessizlik tizerinde
etkileri oldugu goriilmektedir. Diger kontrol degiskenlerinin ise olumsuz sessizlik iizerinde anlamli
etkilerinin olmadigi sonucuna varilmistir. Duygusal emegi belirleyen boyutlarin ise, duygusal ¢aba
harcama harig, olumsuz sessizlik iizerinde anlamli etkilerinin oldugu tespit edilmistir. Bunlardan
olumsuz sessizlik tizerinde en fazla etkiye sahip olan boyutun ger¢ek duygulari bastirma (p= ,367 ve
p<,01) oldugu, bu boyutun ardindan da sirasiyla yiizeysel davrams (= ,347 ve p<,01) ve

derinlemesine davranig (= -,304 ve p<,05) boyutlarinin geldigi goriilmiistiir.

Ikinci modele bakildiginda ise, sadece gergek duygulari bastirma boyutunun (B=,338 ve p<,05)
olumlu sessizlik iizerinde anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilse de bu etkinin, ikinci modelin
timiyle olumlu sessizlik {izerinde anlamli bir etki meydana getirmeye yeterli olmadig1 sonucuna

varilmustir.
7. SONUC VE DEGERLENDIiRME

Duygusal emegi etkileyen unsurlarin gesitli yonleriyle incelenmesi isletme yoneticileri igin
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hedeflenen basarimin saglanmasina yonelik karar mekanizmasinda 6nemli bir bilgi kaynaginin
olusumunu saglayacaktir. Hizmet {iretim siirecinde belli bir duygusal davranisin yerine getirilmesini
isteyen yoneticiler hedeflenen basarmin elde edilmesinde calisanlarin etkin bir faktor oldugunu
bilmektedir. Zira calisanlarin sahip oldugu ozellikler igletmenin basarisini siirdiirmesi i¢in gerekli
eylemlerin yerine getirilmesinde 6nemli rol oynamaktadir. Ayrica rekabetin yogun olarak yasandig
giiniimiizde ¢alisanlar, isletmede sadece herhangi bir gorevi yerine getirmekten daha ¢ok ortak
amagclarin gerceklestirilmesine hizmet ettiginden s6z konusu kaynaga ait yeteneklerin, fikirlerin ve
becerilerin  tamamiyla  kullanilmasi  gerekmektedir  (Durgut, 2012: 1). Bu kapsamda
degerlendirildiginde, isletmenin basarisi tizerinde etkili olan ¢alisanlarin, gorev yaptiklar isletme ile
ilgili hususlarda disiincelerini rahat¢a sdylemesi, sessiz kalmamasi gerekmektedir. Ancak bazi
durumlarda c¢alisanlarin yoneticilere giivenmemesi, konusmanin riskli goriilmesi, diglanma ve
iliskilerin bozulacag korkusu diisiincelerin agik¢a ifade edilememesine neden olmaktadir (Ozcan,
2011: 90 - 91). Orgiitsel sessizlik, isletmenin karsilastig1 6nemli problemlere kars1 gosterilen kiigiik
tepkiler oldugundan (Henriksen ve Dayton, 2006: 1539), calisanlarin dogrudan ya da dolayli olarak
isteklerini etkilemektedir (Park ve Keil, 2009: 917). Sessizligin yiiksek oldugu bir isletmede bilgi
paylasimi ve konusmadaki isteksizlik caliganlarin moral, motivasyon ve giivenlerini olumsuz
etkilerken; isletmeyle ilgili kararlarin alinmasi, hatalarin diizeltilmesi, siireclerin iyilestirilmesi ve
gelistirilmesine zarar vermenin yani sira (Vakola ve Bouradas, 2005: 443), isletmenin yaraticilifini da

azaltmaktadir (Taskiran, 2010: 98-99).

Bu arastirmada kisaca “galisanlarin duygularini, gergeklestirdikleri islere uygun hale getirme
siireci” olarak tanimlanabilecek duygusal emek kavraminin, “galiganlarin ¢esitli nedenlerle yaptiklar
islerle ilgili goriis ve Onerilerini kasitli olarak kendilerine saklamalar™ olarak tanimlanabilecek
orgiitsel sessizlik kavramn iizerinde herhangi bir etkisinin olup olmadigmi ortaya koymak
amaclanmigtir. Bu amagla 6zellikle icra edilen meslek agisindan oldukga kritik bir pozisyona sahip
olan kamu i¢ denetgileri iizerinde bir anket calismas1 gergeklestirilmistir. S6z konusu bu arastirmanin,
ilgili literatiirdeki boslugu doldurmaya yonelik veriler icermesi nedeniyle o6nemli oldugu

distiniilmektedir.

Bu aragtirmadaki temel varsayim, kamu i¢ denetgilerinin duygusal emek diizeyleri ile 6rgiitsel
sessizlik diizeyleri arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iligkinin oldugudur. Bu varsayimi test etmek
tizere korelasyon analizi gergeklestirilmis ve s6z konusu varsayimin dogrulandigi goriilmiistiir. Diger
bir ifadeyle, kamu i¢ denetgilerin duygusal emek diizeyleri arttikca veya azaldikga, orgiitsel sessizlik
diizeyleri de artacak veya azalacaktir. S6z konusu bu iligskinin kaynagi sorgulandiginda ise, kamu i¢
denetgilerinin duygusal ¢aba harcama diizeyleri ile gercek duygular1 bastirma diizeylerinin artmasi ya
da azalmasinin, olumsuz sessizlik diizeylerinin artmasina ya da azalmasma neden olabilecegi

sOylenebilir.

Arastirma degiskenleri arasindaki iliskileri daha detayli ve net bir bigimde ortaya koymak igin
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ise c¢oklu regresyon analizi gergeklestirilmistir. Buna goére, duygusal emek diizeyini belirleyen
duygusal ¢aba harcama boyutu diginda kalan diger ii¢ boyutun da orgiitsel sessizlik diizeyini belirleyen
olumsuz sessizlik boyutu lizerinde anlamli etkilerinin oldugu sonucuna ulasilmustir. Bu boyutlar
arasinda olumsuz sessizligi en fazla etkileyen boyutun gergek duygular: bastirma oldugu goriilmiistiir.
Gergek duygulari bastirma boyutu, olumsuz sessizligi pozitif yonde etkilemektedir. Gergek
duygularini bastiran kamu i¢ denetgileri islerinde kendilerinden beklenen davranislari sergileyebilmek
amactyla gercek duygularini kontrol altinda tutmaya gayret edeceginden bu siirekli kontrol halinin
denetgilerde yaratacagi gerginligin, onlarin igleriyle ilgili konularda daha fazla sessiz kalmalarina yol
actig1 soylenebilir. Olumsuz sessizlik lizerinde anlamli etkisi olan ikinci boyut ise ylizeysel davranig
boyutudur. Yiizeysel davranis boyutunun olumsuz sessizlik iizerindeki etkisi de pozitif yondedir.
Yiizeysel davranista kamu i¢ denetcileri sadece davraniglarini ise uygun hale getirmeye calismakta,
fakat duygusal yonden herhangi bir degisiklik yasamamaktadir. Kamu i¢ denet¢ilerinin duygular1 ve
davraniglar1 arasindaki bu uyumsuzlugun, onlarin isleriyle ilgili konularda daha fazla sessiz
kalmalarina neden oldugu diisiiniilebilir. Olumsuz sessizlik iizerinde etkili olan {i¢ boyut arasinda en
az etkiye sahip olan boyut ise derinlemesine davranis boyutudur. Diger iki boyutun aksine
derinlemesine davranis boyutunun olumsuz sessizlik iizerinde negatif bir etkisi mevcuttur.
Derinlemesine davranis boyutunda kamu i¢ denetgileri islerinde kendilerinden beklenen davraniglari
sergilemek amaciyla Oncelikle duygularini islerine uyumlu hale getirmeye ¢alisirlar. Bu yolla
kendilerinden beklenen davranislari, duygusal anlamda gercekten oyle davranmak istedikleri igin
sergiler. Buna gore kamu i¢ denetgilerinin duygulari ile davranislarini uyumlu hale getirmelerinin,
onlarin isleriyle ilgili konulardaki gériis ve onerilerini dile getirme noktasinda daha fazla istekli

olmalarini sagladig1 sdylenebilir.

Orgiitsel sessizlik diizeyini belirleyen diger boyut olan olumlu sessizlik boyutu iizerinde yapilan
coklu regresyon analizinde ise duygusal emek diizeyini belirleyen boyutlarin, olumlu sessizlik ya da
diger bir anlatimla soylenecek olursa orgiit yararina sessizlik {izerinde pozitif ya da negatif yonde
anlamli herhangi bir etkisinin olmadig1 sonucuna varilmistir. Bu durumda kamu i¢ denetgilerinin,
orgiitlerinin yararim diisiinerek sessiz kalmalar1 noktasinda duygusal emegin anlamli bir etkisinin

olmadigin sdylenebilir.

Elde edilen sonuglar ve yapilan degerlendirmeler, sadece bu arastirmanin 6rneklemini olusturan
katilmcilart baglamaktadir. Gelecek caligmalarda oOrneklemin daha da genisletilmesinin genel

degerlendirmeler yapma konusunda daha fazla katk: saglayacag diistiniilmektedir.
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Ek: Duygusal Emek Olcegi ve Orgiitsel Sessizlik Olcegi

DUYGUSAL EMEK OLCEGI

Cok Nadir
Bazen
Genelde
Zaman

Higbir
Zaman
Her

1- Gergekte hissettigimden farkl sekilde davranirim.

2- Duygularimin disavurumunu kontrol etmek i¢in ¢aba gosteririm.

3- Insanlarm duygularina dogallikla ve kolayca karsihik veririm.

4- Insanlarla uygun sekilde ilgilenebilmek icin rol yaparim.

5- Kurumumun benden gdstermemi istedigi duygular1 gostermeye caligirim.

6- Isimin gerektirdigi duygulan sergiledigime inanilmas! igin ¢aba harcarim.

7- Insanlara uygun sekilde karsilik verebilmek i¢in gergek tepkilerimi bastiririm.

8- Isimi yapmak icin sergilemem gereken duygulari gercekten de hissederim.

9- Benden beklenilen duygulari hissedebilmek i¢in kendimi zorlarim.

10- Is yerinde dogru davramslar sergileyebilmek icin iyi bir aktér olmaya caligirim.

11- Iyi hissediyormusum rolii yaparim.

12- Insanlardan gergek duygularim saklarim.

13- Gergek duygularimi gdstermemeye caligirim.

14- Isimi iyi yapabilmek adma duygularim kontrol altinda tutarim.

15- Isim icin dogru duygulari sergilemek iizere bir maske takarim.

16- Baskalaria gostermem gereken duygulari hissedebilmek i¢in ¢ok caba sarf ederim.

17- Kendimi kotii hissediyorken bile giiler yiizlii ve cana yakin davranirim.

18- Bir “gésteri” ya da “performans” sergilerim.

19- Gostermek zorunda oldugum duygulari, gergekten yagamaya caligirim.

20- Gergekte hissetmedigim bir duyguyu gosterebilirim.

21- Isim geregi sergilemek zorunda oldugum duygulari gergekten hissediyormusum gibi
davranirim.

22- Insanlarla ilgilenirken, bunaldigimi veya rahatsiz oldugumu belli etmemeye caligirim.

23- Isimi yaparken, gercek ruh halimle uyusmayan duygular sergilerim.

24- Isimin gerektirdigi olumlu duygulari insanlara kolaylikla sergilerim.

25- Digerlerine gostermem gereken duygulari ger¢ekte de hissetmek icin ¢aba harcarim.

26- Gergekte hissetmedigim duygulari hissediyormusum gibi yaparim.

ORGUTSEL SESSIZLIK OLCEGI

Cok Nadir
Bazen
Genelde

Her
Zaman

Higbir
Zaman

1- Benimle ilgili olmadig1 i¢in degisime yonelik yapilan oneriler hakkinda konusmakta
isteksizimdir

2- Alinacak kararlara riza gosteren biri oldugumdan diisiincelerimi kendime saklarim.

3- Problemlere ¢dziim iiretme noktasinda goriislerimi kendime saklarim.

4- Lehime bir degisiklik yaratacagina inanmadigim i¢in, kendimi gelistirmeye yonelik
fikirlerimi ifade etmekten ¢ekinirim.

5- Beni alakadar etmedigini diislindigiim i¢in, buradaki islerin nasil daha iyi
yapilabilecegi konusundaki goriislerimi ifade etmekten kagmirim.

6- Yoneticimin tepkisinden korktugum veya g¢ekindigim i¢in degisime iliskin fikirlerimi
ileri siirmem ve konugsmam.

7- Yoneticimin tepkisinden korktugum veya c¢ekindigim i¢in is ile ilgili bilgilerimi
kendime saklarim.

8- Bu kurumda caligmaya devam edebilmek igin is ile ilgili olumsuz durumlari gérmezden
gelirim.

9- Bu kurumdaki devamliligimi korumak amaciyla eksik hususlar diizeltmeye yonelik var
olan goriislerimi aciklamaktan sakinirim.

10- Yoneticimin tepkisinden korktugum veya ¢ekindigim i¢in ortaya ¢ikan problemlere
yonelik ¢dziimlerimi gelistirmekten ¢ekinirim.

11- Calistigim kurum ile olan igbirligime dayanarak, gizli kalmasi gereken bilgileri
kendime saklarim.

12- Calistigim kuruma yararli olmak amaciyla sahip oldugum bilgilerimi saklarim.

13- Calistigim kurum ile ilgili sirlar1 agiklamam konusunda baskalarindan gelen baskilara
direnirim.

14- Calistigim kuruma zarar verebilecek bilgileri agiklamay1 reddederim.

15- Calistigim kurum ile ilgili gizli kalmasi gereken bilgileri en uygun sekilde muhafaza
ederim.
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