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Arastirma Makalesi Research Article

Duygusal Emek ve Miisteri Sosyal Stresorleri
Arastirmasi: Belediye Ornegi

Emotional Labor and Customer Social Stressors Research:
Municipality Sample

oz

Belediye c¢alisanlarinin yiz yize iletisim gerektiren hizmetleri, duygusal emek ve stresérlere maruz
kalmalarina neden olmaktadir. Bu ¢alisma, egitim dncesi ve sonrasi duygusal emek ile misteri sosyal
stresor algilarindaki degisimleri incelemeyi amaglamaktadir. Calismanin arastirma kisminin evrenini,
Beysehir Belediyesinde biroda gorev yapan 152 kisi ; 6rneklemi ise kolayda érnekleme yontemi ile
secilen duygusal emek ve stresorler egitimine katilan 74 belediye galisani olusturmaktadir. Calismanin
arastirma kisminda; 2004 yilinda Dormann ve Zapf tarafindan gelistirilen ve Turkge gecerlik-gUvenirlik
calismasi Dursun ve Basol (2020) tarafindan yapilan mdsterilerle ilgili Sosyal Stresérler Olgegi
kullaniimistir. Ayrica, Diefendorff vd. (2005) tarafindan gelistirilen Tirkce’ye uyarlanmasi Basim ve
Begenirbas (2012) calismasiyla saglanan Duygusal Emek Olcegi kullaniimistir. Arastirmada ayrica
duygusal emege iliskin acik uclu sorulara yer verilmistir. Arastirmada 6lgeklerle egitim 6ncesi ve sonrasi
olmak Gizere 6n test ve son test yapilmistir. Arastirmanin sonucunda, duygusal emek ve musteri sosyal
stresorleri, egitim 6ncesi ve egitim sonrasi algisinda farklilik olusturmamistir. Arastirmanin diger
sonuglari acisindan katilimcilar ; iletisim kurmanin zor oldugu mdasteri ile iletisim kurmayi
strdurduklerini, sakin kalip dinlediklerini beyan etmislerdir. Ayrica, katiimcilarin yaridan fazlasi gorev
esnasinda kizginligini sakladigini ve yariya yakini icten davrandiklarini belirtmislerdir. Bir baska sonuca
gore katilimcilar, insanlari anlamakta zorlanan, dinlemeyen ve ényargili bireyleri iletisim kurmanin zor
oldugu bireyler olarak degerlendirmislerdir. Bu calismanin sonucunda belediye calisanlarinin iletisim
konusunda farkindaliklarinin artirilmasinin gerekliligi ortaya ¢cikmaktadir.

JEL Kodlari: C91, D23

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Stres, Belediye Calisanlari, Stresor

ABSTRACT

Face-to-face communication in municipal services necessitates emotional labor and exposes
employees to various stressors. This study aims to examine the changes in emotional labor and
customer social stressor perceptions before and after the training. The popolation of the research
part of the study consists of 152 people working in the office of Beysehir Municipality; the sample
consists of 74 municipality employees who participated in emotional labor and stressors training,
selected by convenience sampling method. In the research part of the study; The Social Stressors Scale
for customers, developed by Dormann and Zapf in 2004 and whose Turkish validity-reliability study
was conducted by Dursun and Basol (2020), was used. Moreover, Diefendorff et al. (2005) and
adapted to Turkish by Basim and Begenirbas (2012) were used. Additionally, open-ended questions
regarding emotional labor were included in the research section of the study. In the research, pre-test
and post-test were conducted with the scales before and after the training. The study found no
significant change in perceptions of emotional labor and customer social stressors following the
training. In terms of other results of the research, participants, they stated that they continued to
communicate with customers who were difficult to communicate with, and that they remained calm
and listened. Additionally, more than half of the participants stated that they hid their anger and
almost half acted sincerely during their tasks. Another result is that the participants evaluated people
as individuals who have difficulty understanding people, individuals who do not listen, and individuals
who are prejudiced as individuals who have difficulty communicating. As a result of this study, it was
revealed that the awareness of municipal employees regarding communication should be increased.
JEL Codes: C91, D23

Keywords: Emotional Labor, Stress, Municipal Employees, Stressor
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Giris

Duygusal emek, bireylerin duygularini ydnetme ve ifade
etme becerilerini icererek sosyal etkilesimlerde belirleyici
bir rol oynar. Hizmet sektori c¢alisanlari, duygusal emek
araciligiyla gorev etkinligini artirabilir ve is rollerinde stresi
azaltabilir (Diefendorff ve Gosserand, 2003; Ashforth ve
Humphrey, 1993; Boyd, 2002; Grandey, 2000). Bununla
birlikte, duygusal emegin boyutlari—uygun duygusal
gosterim sikhgl, kurallar sergileme, duygularin gesitliligi ve
duygusal uyumsuzluk—cahlisanlarin is tatmini ve
tikenmislik dizeylerini etkileyebilir (Morris ve Feldman,
1996). Ozellikle derin oyunculuk, is tatmini ve misteri
memnuniyeti ile pozitif bir iliski sergilerken, yizeysel
davranislar daha fazla duygusal tikenmeye yol
acabilmektedir (Humphrey vd., 2015).

Hizmet sektoriinde misterilerle iliskili sosyal stresorler
is stresi kaynaklarindan biridir. Calisanlar siklikla zor
misterilerle karsilasmakta ve bu durum is tatmininde
azalmaya, tiikenmislige ve isten ayrilma niyetine neden
olabilmektedir (Grandey vd., 2004; Dursun ve Basol,
2020a). Musteri saldirganligi, hizmet sektoriinde “karanlik
ylz” olarak tanimlanirken, galisanlarin bu stresérlerle basa
¢ctkma becerilerinin gelistirilmesi blytk dnem tasir (Dursun
ve Basol, 2020b). Ayrica, misteri nezaketsizligi ve sosyal
stresorlerin, calisanlarin duygusal tikenme ve hizmet
iyilestirme performansi lizerinde olumsuz etkileri oldugu
gozlemlenmistir (Sliter vd., 2010; Choi vd., 2014).

Duygusal emek ve miusterilerle iliskili sosyal stresorlerin
etkilesimi, calisanlarin refahi ve performansi acgisindan
kritik Gneme sahiptir. Arastirmalar, ylizeysel davranislarin
is tatmini ve motivasyonu olumsuz etkiledigini, ancak derin
ve samimi davranislarin olumlu etkiler saglayabildigini
gostermektedir (Yesil ve Mavi, 2018; Kocakula, 2021).
Ozellikle belediye calisanlari izerinde yapilan arastirmalar,
duygusal emegin boyutlarinin  tikenmislik ve s
performansi lizerindeki etkilerini farkh yonleriyle ortaya
koymaktadir (Yildiz ve Kogoglu Sazkaya, 2021). Yoneticiye
olan gilvenin, is performansini olumlu etkileyebilecegi,
ancak tikenmislik ve duygusal emek davranislari tzerinde
diizenleyici bir etkisinin olmadigi belirlenmistir (Aydinoglu,
2023).

Sonug olarak, duygusal emek ve miisterilerle ilgili sosyal
stresorlerin etkilerinin daha iyi anlasiimasi, calisanlarin
refahini artiracak ve is performansini iyilestirecek
stratejilerin  gelistiriimesi  agisindan  6nemlidir. Bu
baglamda, calisanlara yonelik destekleyici politikalarin
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uygulanmasi ve stresle basa c¢lkma becerilerinin
glclendirilmesi, orglitsel basariya katkida bulunabilir.

Belediye hizmetlerinde ¢alisanlar, toplumla ve
musterilerle dogrudan etkilesimde bulunan 6nemli
aktorlerdir. Bu etkilesimde, duygusal emek ve misteri
sosyal stresorleri 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu
calismada, belediye calisanlarinin duygusal emek ile
misteri sosyal stresorleri arasindaki karmasik iligki
Uzerinde durulmustur.

Kavramsal Cergeve
Duygusal Emek

Duygusal emek, bireylerin duygusal durumlarini
yonetme, ifade etme ve sosyal etkilesimlerde bulunma
becerilerini kapsar. Bu siireg, dogru duygularin sergilendigi
ve bireylerin duygusal ifadelerini kontrol etmeye,
baskalarinin hislerini anlamaya ve sosyal iliskilerini
yonetmeye calistiklari  bir siirectir (Diefendorff ve
Gosserand, 2003; Ashforth ve Humphrey, 1993; Boyd,
2002; Payne, 2006).

Hizmet rollerindeki duygusal emek, gorev etkinligini
artirabilir ve kisinin sosyal ve kisisel kimligini etkileyebilir
(Ashforth ve Humphrey, 1993). Ayrica duygusal emek, is
rollerinde  miusterilere  belirli  duygusal ifadelerin
gosterilmesini gerektiren durumlarda stresi azaltabilir ve
bu siireg bireysel farkhliklar ve organizasyonel faktérlerden
etkilenir (Grandey, 2000). Bu yizden duygusal emek
personelin, islerinin duygusal talepleriyle basa ¢ikabilmesi
icin taninmali, deger verilmeli ve desteklenmelidir (Riley ve
Weiss, 2016).

Duygusal emegin dort boyutu—uygun duygusal
gosterim sikligl, kurallari sergilemeye dikkat etme,
duygularin cesitliligi ve duygusal uyumsuzluk—daha fazla
duygusal tikenmeye ve daha disik is tatminine yol
acabilir (Morris ve Feldman, 1996). Ozellikle derin
oyunculuk vyoluyla gerceklestirilen duygusal emek is
tatmini, orgitsel baghlik, is performansi ve misteri tatmini
ile pozitif yonde iliskilendirilmistir (Humphrey vd., 2015).
Bireyler, duygusal gosterimler ve gosterim kurallarn
arasindaki tutarsizliklan azaltmak i¢in duygu diizenleme
stratejilerini kullanir ve bu, bir tutarsizlik izleme ve azaltma
surecini icerir (Diefendorff ve Gosserand, 2003).

Duygusal emekle iliskili olarak literatirde pek cok
degiskenle iliskilere isaret edilmektedir. Ornegin, Kaya
vd.’nin (2017) ¢calismalarinda stresle basa ¢ikma tarzlarinin
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duygusal emek gosterimi Uzerinde etkisinin oldugu
saptanmistir.  Khetjenkarn ve Agmapisarn (2020)
calismalarinda, duygusal emegin is ve orglitsel ciktilar
Uzerindeki olumlu ve olumsuz anlamli etkilerini tespit
etmislerdir. Nalgacigil'in (2023, s.407) calismasinda;
¢alisanlarin aldiklari 6rgiitsel destek algisi ile duygusal
emek ve yizeysel rol yapma arasinda ters yonde ve zayif;
derinden rol yapmaile ayni yonde zayif ve dogal duygularla
ayni yonde orta seviyede anlamli bir iliski bulunmustur.
Dogan ve Sigri'nin (2017) g¢alismalarinda, ylizeysel rol
yapma alt boyutunun yas, calisilan bolim ve mesleki
tecriibeye gore farklilastigi; derinden rol yapma
boyutunun, egitim durumuna goére degistigi tespit
edilmistir. Guzel vd.'nin (2013, s.107) arastirmalarinda,
derinden rol yapma ve bastirma boyutlarinin isten ayrilma
niyeti Gzerinde anlamli bir iliskisi saptanmistir. Deliveli ve
Kiral'in~ (2020) arastirmalarinda  duygusal emek
diizeylerinin egitim durumu ve c¢alisanlarin islerini
isteyerek yapip yapmamalar  agisindan  farkhlik
bulunmustur. Son olarak ¢alisanlarin yizeysel duygusal
emeklerinin bireysel is performansi Uzerinde anlamli bir
etkiye sahip olmadigl tespit edilmistir (Bilen ve Yikiimaz,
2023, 5.260).

Miisterilerle ilgili Sosyal Stresorler

is hayatinda stres, bireylerin ve 6rgiitlerin iizerinde
olumsuz etkiler yaratan yaygin bir sorundur. Dereli ve
Tlretgen (2019, s.1) tarafindan belirtildigi Gizere, is stresi
Gzerine yapilan calismalar genellikle kesitsel olup, bu
stresin  etkileri  konusunda  derinlemesine  bilgi
saglamaktadir. Baltas ve Baltas (2002) stresi, bireyin
cevresel uyumsuzluklardan kaynaklanan bedensel ve
ruhsal sinirlarinin zorlanmasi sonucu ortaya cikan bir
gerginlik durumu olarak tanimlamaktadir. Bu durum
Payam ve Selgcuk (2016, s.355) tarafindan da isaret edildigi
gibi, bireysel ve orgitsel performansi olumsuz yoénde
etkileyebilir.

Ozellikle hizmet sektdriinde, misteri iliskileriyle iliskili
sosyal stresorler 6nemli bir rol oynamaktadir. Dursun ve
Basol (2020a, s.139) bu stresorleri, calisanlarin
misterilerle etkilesim sirasinda deneyimledigi is stresi
olarak tanimlamaktadir. Grandey ve arkadaslari (2004) ise
calisanlarin siklikla zor veya olumsuz davranis sergileyen
misterilerle ugrasmak zorunda kaldigini ve bu durumun is
tatmininde azalmaya ve tiikenmislik diizeylerinde artisa
neden oldugunu belirtmektedir. Dursun ve Basol (2020b,
s.147) ayrica, miusteri saldirganhiginin hizmet islerinin
“karanlik yGzi” olarak degerlendirildigini ve is hayatinda
onemli bir sorun olarak gorildiigini vurgulamaktadir.

Sonug¢ olarak is stresi, ozellikle hizmet sektériinde
calisanlar icin ciddi bir tehdit olusturmakta ve bireysel ile
orgltsel verimliligi olumsuz etkilemektedir. Bu nedenle,
orgltlerin stres yoOnetimi stratejileri gelistirmesi ve
calisanlarin bu tir stresorlerle basa ¢ikma becerilerini
artirmalari gerekmektedir.

Duygusal Emek ve Miisterilerle ilgili Sosyal
Stresorlerin iliskisi

Hizmet sektoriinde misteri-calisan etkilesimi sirasinda
duygusal emek 6nemli bir faktérdiir ve bu, hizmet kalitesi
ve misteri memnuniyeti tizerinde belirleyici bir rol oynar.
Eroglu (2014, s. 149) bu baglamda, duygularin hizmet
sunumundaki  merkezi  6nemini  vurgulamaktadir.
GCalsanlarin duygusal emek becerileri, mdisteri
memnuniyetini ve kurumsal iliskileri gliglendirmede kritik
bir rol oynar (Grandey, 2000, s. 96). Ashforth ve Humphrey
(1993, s. 89) ise duygusal emegin is birligi ve takim
calismasini  destekleyerek is verimliligini artirdigini
belirtmektedir.

Musterilerle ilgili sosyal stresorler, ozellikle hizmet
sektoriinde c¢alisanlarin karsilastigl zorluklardan biridir.
Dursun ve Basol (2020b, s.147) bu stresorlerin, duygusal
tikenme ve isten ayrilma niyeti arasinda araci bir rol
oynadigini géstermistir. Dudenhoffer ve Dormann (2013)
ise bu stresorlerin ¢alisanlarin kisa ve orta vadeli duygusal
tepkileri tizerindeki etkilerini inceleyerek literatiire katkida
bulunmustur.

Duygusal emek ve misteriyle ilgili sosyal stresorler
arasindaki iliski, hizmet sektoriinde calisanlarin refahi ve
performansi icin Snemlidir. Stephens ve Gwinner (1998) bu
stresorlerle basa ¢ikma stratejileri olarak problem odakli,
duygu odakli ve kagcinma yontemlerini dnermektedir. Sliter
ve arkadaslari (2010) misteri nezaketsizliginin duygusal
tikenmeyi artirdigini ve musteri hizmetleri performansini
olumsuz etkiledigini belirtmistir. Choi ve arkadaslari (2014)
turizm sektoriinde misteriyle ilgili sosyal stresorlerin,
duygusal tlikenmeyi artirarak hizmet iyilestirme
performansini olumsuz yonde etkiledigini gostermistir.

Sonuc olarak, hizmet sektérinde duygusal emek ve
misteriyle ilgili sosyal stresorlerin etkilesimi, ¢alisanlarin
duygusal tiilkenme diizeylerini ve is tatminini etkileyebilir.
Bu nedenle, calisanlarin bu stresorlerle basa ¢ikma
becerilerini gelistirmeleri ve kurumlarin bu konuda destek
saglamalar gerekmektedir. Belschak, Verbeke ve Bagozzi
(2006) calisanlarin satis azmi ve gérev konsantrasyonunun,
musteri iliskileri sirasinda sosyal kaygiyla basa cikmada
etkili oldugunu belirtmistir. Kim ve arkadaslan (2012) ise
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yiksek miusteri odakliligin, duygusal tikenme ve hizmet
iyilestirme performansi Uzerindeki olumsuz etkileri
zayiflatabilecegini gostermistir. Yi ve Baumgartner (2004)
tuketicilerin satin alma durumlarinda farkh duygularla basa
¢ikma stratejilerini kullanmasinin 6nemini vurgulamistir.

Sosyo Demografik Degiskenlere Gore Duygusal Emek
ve Miisterilerle ilgili Sosyal Stresérler

Cesitli arastirmalar, duygusal emek ve sosyal
stresorlerin  is  performansi  Uzerindeki  etkilerini
incelemistir. Tore (2021) tarafindan yapilan bir ¢alisma,
o0gretmenlerin  duygusal emek dizeylerinin cinsiyet,
meslek ve okul tiirline gore degiskenlik gosterdigini, ancak
yas, gorev slresi ve egitim diizeyine gbre anlamli bir
farklilik olmadigini ortaya koymustur. Bibi (2020) ise kamu
sektorii  okul liderleri arasinda duygusal emek
uygulamalarinda cinsiyete bagh o6nemli farkhliklar
bulunurken, goreve baslama sekli, medeni durum ve is
deneyimi agisindan farkhliklarin anlamh olmadigini
belirtmistir. Shukla ve Srivastava (2016), perakende
sektori calisanlarinin duygusal zekasi ve is stresi arasinda
sosyo-demografik farkliliklar oldugunu, 6zellikle duygusal
zekanin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim, yillik gelir ve
is deneyimi gibi faktorlerden daha etkili oldugunu
gostermistir. Sohn ve arkadaslari (2010) ise kadinlar,
yashlar, disuk egitimli, bosanmis ve dislik aile gelirine
sahip bireylerde daha yliksek stres diizeyleri oldugunu
tespit etmistir. Dudenhoffer ve Dormann (2015) tarafindan
yapilan bir diger calisma, musteriyle ilgili sosyal stres
etkenlerinin, hizmet islerinde tikenmislik ve is tatmini ile
iliskili oldugunu ortaya koymustur. Bu bulgular, duygusal
emek ve sosyal stresorlerin is performansi Gzerindeki
karmasik etkilesimlerini ve bu etkilesimlerin sosyo-
demografik degiskenlere gore nasil degisebilecegini
gostermektedir.

Belediye Calisanlarinda  Duygusal Emek ve
Miisterilerle ilgili Sosyal Stresorler Algilari

Belediye calisanlari Uzerinde vyapilan dort ayrni
arastirma, duygusal emek ve isle ilgili psikolojik etkiler
arasindaki iliskiyi incelemistir. Oriicii ve Hasirci (2020)
tarafindan yapilan calisma, ¢alisanlarin istenen davranislari
icsellestirmede glclik cektiklerini ve bu durumun kisisel
basari ve motivasyonu arttirdigini gostermistir. Yesil ve
Mavi (2018) ise ylizeysel davranisin adanmislik ve is tatmini
Gzerinde etkisiz oldugunu, ancak isten ayrilma niyetini ve
duygusal  tlkenmisligi  artirabilecegini  bulmustur.
Kocakula’nin (2021) calismasi, dogal ve derinlemesine
davraniglar ile is tatmini arasinda pozitif bir iliski oldugunu,
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ylzeysel davranislar ile is tatmini arasinda ise negatif bir
iliski oldugunu ortaya koymustur. Son olarak, Yildiz ve
Kogoglu Sazkaya’nin (2021) arastirmasi, duygusal emek ile
is stresi arasinda pozitif bir iliski oldugunu, ylzeysel
davranislarin is stresi boyutlari ile pozitif iligkili oldugunu,
ancak derinlemesine ve samimi davranislarin bu stres
boyutlariyla anlamli bir iligskisi olmadigini géstermistir. Bu
bulgular, duygusal emegin boyutlarinin isle ilgili psikolojik
etkiler Gzerinde farkli etkileri oldugunu géstermektedir.

Aydinoglu’nun 2023 yilinda gergeklestirdigi arastirma,
belediye huzurevi ¢alisanlarinin tiikenmislik algilari ve
duygusal emek davraniglarinin, is performanslarina ve
yOneticiye olan gilivene negatif etkileri oldugunu ortaya
koymustur. Ayrica, yoOneticiye duyulan givenin is
performansi Uzerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu
belirlenmistir. Bununla birlikte, ¢alisanlarin yoneticilere
olan giveninin, tikenmislik algillari ve duygusal emek
davraniglarinin is performanslari Gzerindeki etkisini
diizenleyici bir rol oynadigina dair istatistiksel bir anlamlilik
bulunamamistir.

H1. Calisanlarin egitim Oncesi ve egitim sonrasi
duygusal emek 6n test son test arasinda farklilik vardir.

H2. Calisanlarin egitim 6ncesi ve egitim sonrasi misteri
sosyal stresorleri 6n test son test arasinda farkhlik vardir.

Yontem
Arastirmanin Tirii

Bu arastirma, farkindalik egitimi verilen katilimcilara,
farkindaliklarini incelemek amaciyla yari deneysel tiirde
ve tek grupta on test-son test arastirma desenine uygun
olarak yapilmistir.

Arastirmanin Yeri ve Zamani

Arastirmaya verilerin Subat 2024 tarihinde literatir
taramasiyla baslanmis olup devaminda belediye
calisanlarina Konya ilindeki Beysehir Belediyesi Toplanti
Salonunda 22/23 Subat 2024 tarihlerinde arastirma
konulartile ilgili egitimler verilerek anketler ugulanmistir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Calhsmanin arastirma kisminin evrenini, Beysehir
Belediyesinde biiroda gorev yapan 152 kisi ; 6rneklemi ise
kolayda 6rnekleme yontemi ile secilen duygusal emek ve
stresorler egitimine katilan 74 belediye ¢alisani
olusturmaktadir. Bu c¢alismada O6rneklem sec¢iminde
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randomizasyon vyapilmamis olup, kolayda o6rnekleme
yontemi tercih edilmistir. Kolayda 6rnekleme ydntemi,
olasiliga dayali olmayan 6rnekleme yontemlerinden biridir.
Bu yontem en hizli ve kolay ulasilabilecek bireylerin
secimini saglayan yonuyle avantajli; genellenebilirliginin ve
glvenilirliginin az olmasi tarafiyla da dezavantajli bir
yontemdir (Altindis ve Ergin, 2024, s.53-53). Bu ¢alismada
egitime katilan bireylere erisimin kolay ve yakin olmasi
dolayisiyla kolayda 6rnekleme yontemi uygulanmistir. Bu
durum, c¢alismanin  bulgularinin  genellenebilirligini
sinirlayan metodolojik bir kisit olarak degerlendirilmelidir.
Bu sinirhlk, sonuglarin yalnizca arastirmaya katilan
orneklem grubuyla sinirli oldugunu ve daha genis bir evren
icin dogrudan genelleme yapilamayacagini
gostermektedir.

Veri Toplama Araglari ve Ozellikleri

Arastirmada Tanimlayici Bilgi Formu, Misteri Sosyal
Stresorleri Olgegi, Duygusal Emek Olgegi kullaniimistir.

Calisanlar igin Tanitici Bilgi Formu: Tanitic bilgi formu
arastirmacilar  tarafindan literatir  dogrultusunda
hazirlanmistir.  Arastirma  formu  sosyo-demografik,
ozellikleri inceleyen sorulardan olusmustur.

Miisteri Sosyal Stresérleri Olgegi: 2004 yilinda Dormann
ve Zapf tarafindan gelistirilen misterilerle ilgili sosyal
stresorler olgeginin Tirkce gecerlik-glivenirlik calismasi
Dursun ve Basol (2020) tarafindan yapilmistir. Olgek 6
madde ve 3 faktérden olusmaktadir. Olgegin igsel tutarhg
0,888 olarak  hesaplanmistir.  5'li Likert ile
derecelendirilmistir. (Hicbir zaman dogru degil=1, Her
zaman dogru=5). Olgegin sorulari ve alt boyutlar olarak 1-
6: A, 7-13: B, 14-16: C faktorine iliskin sorulardan
olusmaktadir (Dursun ve Basol, 2020).

Duygusal Emek Olgegi: Diefendorff ve arkadaslari
(2005) tarafindan gelistirilen Duygusal Emek Olcegi'nin,
Tirkceye uyarlanmasi Basim ve Begenirbas (2012)
calismasiyla gergeklestiriimistir.  Olcek Rol yapma,
derinden rol yapma ve dogal duygular alt boyutlarindan
olusmaktadir. Katihmcilar 6lgek maddelerini 5’li Likert
Olgegi yardimiyla degerlendirmislerdir (1=Higbir Zaman, 5=
Her Zaman). Olgekte yiizeysel rol yapma 6, derinden rol
yapma 4 ve dogal davranislar ise 3 soru ile 6l¢lilmektedir.
Olgegin i¢ tutarhgi; ylizeysel rol yapma boyutu icin a=0,92,
derinden rol yapma boyutu i¢in a=0,85 ve dogal duygular
icin ise a=0,83 olarak bulunmustur (Diefendorff vd., 2005).
Basim ve Begenirbas’in (2012) calismalarinda Cronbach
alpha katsayisi .80 olarak tespit edilmistir.

Bu c¢alismada  bagiml  degiskenler, belediye
calisanlarinin duygusal emek diizeyleri ile musterilerle ilgili
sosyal stresor algilaridir. Bagimsiz  degiskenler ise
farkindalik egitimi, katilimcilarin demografik ozellikleri
(yas, cinsiyet, egitim dlzeyi, calisma siiresi vb.) ve egitim
oncesi-sonrasl zaman faktoruddr.

Bu calismada, duygusal emek ve misteri sosyal
stresorleri degiskenlerinin sosyo demografik farklilik
arastirmasinin yapilmasi amaglanmistir.

Arastirma Verilerinin Toplanmasi

Arastirmanin gergeklestiriimesi igin Beysehir Belediyesi
yetkilileri ile ©ncelikle ylzylize gorlsilmus, arastirma
projesi ve kapsami hakkinda bilgi verilmis ve s6zli olarak
izin alinmistir. Diger kamu kuruluglari kapsaminda
yapilacak arastirma projesi icin gerekli formlar
doldurularak, 07.02.2024 tarihinde baslatilan yazismalarla
Universite Rektorligli vasitasiyla resmi izinler icin
basvurular yapilmis ve Belediye arastirma izin onayi
alinmistir. Arastirma egitimleri ve anket uygulamasi igin
bilgilendirme yapilan ve ¢alismaya katilmaya gondlli olan
¢ahisanlardan oncelikle s6zlii onamlar alinmistir.

On Test Uygulamasi: Kurumlarasi yazismalar
tamamlandiktan sonra egitim Oncesinde 22 Subat
tarihinde ©n test uygulamasinda tanitici bilgi formu,
Miisteri Sosyal Stresorleri Olgegi, Duygusal Emek Olgegi
kullanilarak doldurtulmustur.

Son Test Uygulamasi: Duygusal emek ve Misteri Sosyal
Stresorleri egitimi verildikten sonra (egitimler 3 saat
planlanmistir) 23 Subat tarihinde ylizyiize anket araciligiyla
calisanlara son test uygulamasinda Misteri Sosyal
Stresorleri  Olgegi  ve  Duygusal Emek  Olgegi
doldurtulmustur.  Egitim sonrasi katilimcilarin sorulari
cevaplanmis, goris ve disinceleri dinlenmistir.

Arastirmanin Etik Boyutu

Arastirmanin  uygulanabilmesi  i¢cin  uygulamaya
baslamadan 6nce Selcuk Universitesi isletme Fakiiltesi Etik
Komisyon’undan 09.02.2024 tarihli ve 2024/02 karar
numarasiyla etik kurul uygunlugu alinmistir. Ayni zamanda
arastirmanin yapilacagl kurum Beysehir Belediyesi'nden
yazili izin almistir.

Ayrica 6rneklem kapsamina alinan tim calisanlara
calisma hakkinda bilgi verilmis ve bilgilendirilmis onamlari
alinmistir. Katihmcilara arastirmaya katilma konusunda
tamamen kendi 6zglr iradelerine goére karar
verebilecekleri konusunda glivence verilmistir. Nicel
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veriler, bilgisayar ortaminda SPSS programinda analiz
edilmistir. Arastirma Helsinki Deklarasyonu’na uygun
olarak yurGtalmustar.

Verilerin Analizi

Arastirmada elde edilen nicel veriler Statistical Package
of Social Sciences (IBM SPSS Corp., Armonk, NY, ABD) 24.0
paket programi ile degerlendirilmistir. Katilimcilarin
taniticr 6zelliklerinin sunulmasinda tanimlayici istatistikler
kullanilmistir.  Sayisal degiskenlerin normal dagilima
uygunlugu Kolmogorov Smirnov  (K-S) testi ile
degerlendirilmistir. Calisanlarin sosyo-demografik
Ozelliklerini belirlemek icin verilerde standart sapma,
aritmetik ortalama gibi tanimlayici istatistiklerden
yararlanilmistir. Arastirmanin ikinci asamasinda ise veriler,
egitim Oncesi ve sonrasi toplanarak, on-test ve son-test
sonuglarinin karsilastirlmasinda independent samples t
test yapiimistir.

Bulgular

Tablo 1. Katilimcilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Yas Frekans Yiizde
23-32 yas araligi 18 24,3
33-42 yas araligi 21 28,4
43-52 yas araligi 17 23,0
53-62 yas araligi 18 24,3
Gelir Durumlariyla ilgili Diistinceleri

Gelirin Giderden Az bulundugu 13 17,6
Gelirin gidere esit goruldigu 48 64,9
Gelirin giderden fazla oldugu 13 17,6

Saglikh beslenip beslenmedikleri

Evet 34 45,9
Hayir 40 54,1
idari gérev olup olmama durumu

idari gérevi var 13 17,6
idari gorevi yok 61 82,4
Toplam 74 100,0
Ogrenim Diizeyi Frekans Yiizde
Lise 14 18,9
Lisans 53 71,6
Lisansusti 7 9,5
Medeni Durum

Evli 59 79,7
Bekar 15 20,3
Diizenli Spor Yapma Durumlari

Evet 15 20,3
Hayir 59 79,7
Meslek Gruplari

Zabita 18 24,3
idari personel/memur 35 47,3
Mihendis/avukat 13 17,6
Teknik personel 4 5,4
isci 3 4,1
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Tablo 1 incelendiginde, belediye calisanlar
katilimcilanin, farkh meslek gruplarindan (avukat, cevre
muhendisi, ekonomist, gazeteci, insaat mihendisi, makine
muihendisi, sehir planlamacisi, muhasebeci, insan
kaynaklar madir, halkla iliskiler uzmani, memur, zabita,
isci  gibi) olustugu  gorUlmektedir.  Katilimcilarin
cogunlugunu idari personel/memur (%47,3) olusmaktadir.
Bunu zabita calisan grubu takip etmekte (%24,3),
mihendis/avukat calisan grubu ise (%17,6) olarak yer
almaktadir. Katilimcilarin %17,6’sinin idari bir gorevi
bulunmaktadir. Belediye c¢alisanlarindan katilimcilarin
biyik c¢ogunlugu (%28,4) 33-42 yas araliginda; lisans
dizeyinde (%71,6); gelir durumlariyla ilgili dislincelerinde
katihmcilarin blyilk ¢ogunlugu, gelirlerinin giderlerine esit
oldugunu (%64,9) beyan etmislerdir. Katilimcilarin biyiik
¢ogunlugu (%79,7) evli; diizenli spor yapmamakta (%79,7);
saglikh beslenmediklerini disinmekte (%54,1) oldugunu
belirtmislerdir.

Katilimcilara, duygusal emege yonelik acik uglu 4 soru
sorulmus ve verilen cevaplar kategorize edilmistir. Bu dort
soru: “iletisim kurmanin zor oldugu mdisteri ile
karsilastiginizda nasil ¢éziime gittiniz, litfen yaziniz.” ,
“Kizginlik gibi duygularinizi kolayca saklayabilir misiniz?”,
“Hizmet verirken iletisimde icten davranabilir misiniz,
yoksa gorevin geregini yerine getirip resmi dilizeyde
mesafeli mi durursunuz, litfen yorumlayiniz” ve “Siz
iletisim kurmanin zor oldugu insani nasil tanimlarsiniz?”

Tablo 2. Katilimcilarin Duygusal Emege iliskin Acik Uglu
Sorulara Verdigi Cevaplar

“iletisim  Kurmanin Zor Oldugu Miisteri ile | Frekans Yiizde
Karsilastiginizda Nasil C6ziime Gittiniz. Lutfen Yaziniz.”

Sabretme davranisl 6 8,1
Yuksek sesle bagirarak 1 1,4
Empati gostererek 7 9,5
Susarak 6 8,1
Gller yuzlt davranarak 2 2,7
iletisim kurarak 22 29,7
Sakin kalip dinleyerek 17 23,0
Ustlere havale ederek 7 9,5
Erteleyerek 3 4,1
Zorlanma duygusu yasayarak 3 4,1
“Kizginlik  gibi duygularimzi  kolayca saklayabilir

misiniz?”

Evet, kizginhgi saklarim 41 55,4
Hayir, kizginligi saklayamam 33 44,6
“Hizmet verirken iletisimde igten davranabilir misiniz?

yoksa gorevin geregini yerine getirip resmi diizeyde

mesafeli mi durursunuz, liitfen yorumlayiniz”

icten davranma 31 41,9
Mesafeli davranma 26 35,1
Durumsal yaklagim 17 23,0
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“Siz iletisim kurmanin zor oldugu insani nasil Meslegimi Egitim 74 1,84 1,034 -2,926 ,251
tanimlarsiniz?” yaparken Oncesi
iletisim kurmayan 4 5,4 hissetmedigi Egitm | 72 536 154
birl 1 14 m dl'JyguIarl Sonras ’ ,
hissediyormu
Cikarci 1 14 sum gibi
Onyargili 8 10,8 davranirim.
Cok konusan 2 2,7 Egitim | 74 1,69 ,992 -1,449 | ,159
Kendisini siirekli hakl géren 5 6,8 Oncesi
Gegimsiz, negatif, 6fkeli ve sinirli 6 81 Mesleé.im.in Egitim | 74 1,95 1,157
Laf anlamayan 13 17,6 gerektirdigi Sonrasi
|

Sabit fikirli 3 41 duygulan

- sergileyebilm
Dinlemeyen 11 14,9 ek icin sanki
Yorumsuz 20 27,0 bir maske
Toplam 74 100,0 takarim.

Tablo 2’de goérildigu gibi, katilimcilara 4 agik uglu soru

dsterileri Egitim | 74 | 2,05 1,045 -1,426 | ,807
sorulmus ve cevaplar kodlanarak frekans tablosu Zﬂustergz:z’e‘k Bncesi
olusturulmustur. Buna gore, “iletisim kurmanin zor oldugu hissettigim Egitim | 74| 2,30 1030
miisteri ile karsilastiginizda nasil ¢6ziime gittiniz, liitfen duygulardan | sonrasi
. o o farkh
yaziniz.” Acik uclu sorusuna katilimcilarin biiylik cogunlugu duygular
(%29,7) iletisim kurarak ve (%23) sakin kalp dinleyerek sergilerim.
cevabini vermislerdir. “Kizginhk gibi duygularinizi kolayca Misterilere | EEitim | 74 | 3,20 1,282 1,348 | 624
saklayabilir misiniz?” agik uglu sorusuna, blyuik ¢ogunluk géstermek Oncesi
. . . . Egiti 74 | 2,92 1,280
(%55,4) kizginhgini sakladiklar seklinde cevap vermislerdir. Z‘I’;EQS; si'n:::ﬂ
“Hizmet verirken iletisimde icten davranabilir misiniz, duygulari
yoksa goérevin geredini yerine getirip resmi diizeyde gergekten
mesafeli mi durursunuz, litfen yorumlayiniz” acik uglu yasamaya
d Y Y ¢ ¢ calisinm.
- o o . .
sorusuna, .bu.yulfl Fogun.ll.Jk (%41,9) icten davuran.chgml Gostermem | Egtim | 74 | 3,22 1317 571 857
beyan etmistir. “Siz iletisim kurmanin zor oldugu insani gereken Oncesi
nasil  tanimlarsiniz?” acgik uclu sorusuna ise yorum duygulari Egitim | 74 | 3,09 1,273
ercekte de
yapmayan katilimcilar kapsam disi birakilmis; %17,6'si ﬁisfetmekigm Sonrast
anlamakta zorlanan, %14,9'u dinlemeyen ve %10,8'i caba
onyargili bireyleri iletisim kurmadaki zor insanlar olarak harcarim.
. o . I Egiti 74 | 3,59 1,084 , ,
degerlendirmislerdir. Msterilere | 577, 489 095
gostermem ncesi
T o gereken
Tablo 3. Katiimcilarin Duygusal Emede lliskin Egitim duygulan :g't'"‘ 74 | 350 1,263
= . Gy .. . . onrasli
Oncesi ve Egitim Sonrasi Farklihk Analizi Sonuglar hissedebilme
o . k igin elimden
(Bagimsiz Gruplar Arasi t Testi) g efeni
Duygu.s:al Eéitim Aritmetik Standart t p yaparim.
Emek Olgegi* | Oncesi N Ortalama Hata
/ Misterilere | Egitim | 74 | 3,09 1,425 533 | ,659
Sonrasi sergilemem Oncesi
el ken
Musterilerle | EEitim | 74 [ 2,16 1,047 1,057 | 151 gere
ilgilenebilmek v |g|mde . de
icin rol Egitim 74 2,35 1,128 hissedebilme
yaparim Sonrasi K icin yogun
’ caba
Misterilerle Egitim | 74 2,50 1,162 133 A77 gosteririm.
il.sileni.rken iyi | Oncesi Miisterilere Egitim | 74 4,08 1,120 ,313 ,363
h'ssed'VOfm:{ Egitim | 74 | 2,47 1,306 sergiledigim | Oncesi
igsanm rold 1 sonrasi duygular Egitim | 74 4,03 ,979
. samimidir. Sonrasi
Msterilerle | Egitim | 74 | 1,53 910 -1,660 | ,059 isteril Egitim | 74 | 3,81 1,143 1306 508
ilgilenirken Oncesi Musterilere Oncesi
bir sov yapar e gosterdigim
. Egitim 74 1,81 1,155 duygular
gibi  ekstra Sonrast cendilisi Egitim | 74 3,76 1,004
performans endiliginden Sonrasi
sergilerim. ortaya gikar.
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Miisterilere I.E.gltlm. 74 3,81 ,989 ,084 ,944
gosterdigim Oncesi
d |
}Jygu .ar o.an Egitim 74 3,80 ,979
hissettiklerim
Sonrasi
e aynidir.

*Diefendorff vd. (2005) tarafindan gelistirilen Turkgeye uyarlanmasi
Basim ve Begenirbas (2012) calismasiyla gergeklestirilen 6lgek
sorularindan yararlaniimistir.

Tablo 3’'de goruldiugi gibi duygusal emege iliskin
sorular, egitim Oncesi ve sonrasi arasinda anlaml bir
farklihk gostermemistir (p>,05). Yani duygusal emek,
egitim oOncesi ve egitim sonrasi algida farklilik
gostermemistir.

Tablo 4. Katiimcilarin Miisteri Sosyal Stresérlerine iliskin
Egitim Oncesi ve Egitim Sonrasi Farklilik Analizi Sonuglari
(Bagimsiz Gruplar Arasi t Testi)

Miisteri Sosyal | Egitim N Aritmetik | Standart | t p
Stresorleri Oncesi/ Ortalama | Hata
Olgegi* Sonrasl
Bazi miisteriler | EEitim 74 | 3,45 1,087 5328 | ,136
daima Oncesi
kendilerine —
dzel Egitim 74 | 3,50 ,910
davranilmasini | Senrast
talep eder.
Bizim Egitim 74 | 3,49 1,050 ,571 ,363
musteriler Oncesi
mesgul -
oldugumuzda Egitim 74 | 3,39 ,963
bunu Sonrasi
anlamazlar.
Baz miisteriler Egitim | 74 | 3,44 ,895 ,571 | 265
kendileri Oncesi
vapabilecekleri ["gei ™53 36 810
seyleri bize
Sonrasi
sorarlar.
Miisteriler Egitim 74 | 3,50 ,983 1,975 | ,339
kotu ruh Oncesi
:::'el”"' ZIZZ Egitim | 74 | 3,19 1932
3 3 Sonrasi
vururlar.
Bizim Egitim 74 | 3,72 ,986 ,175 ,727
musteriler Oncesi
belirli kurallara
uymak Egitim | 74 | 3,69 ,890
zorunda Sonrasl
oldugumuzu
anlamazlar.
Sebepsiz Egitim | 74 | 3,42 1,007 ,884 | 923
o Oncesi
sikayetler
misterilerimiz 1 =ear s T 357 1,038
arasinda
Sonrasi
yaygindir.
isteril R} Egitim | 74 | 2,68 ,923 -823 | ,440
Musteriler §| Oncesi
stk bize —
bagirirlar Egitim 74 | 2,81 1,069
’ Sonrasl
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Miisteriler bi Egitim 74 | 2,54 1,009 - ,087
ustertierbize | & cesi 1,373
karsi sozli
Za'ld'”de: Egitim | 74 | 2,76 1904
ulunurlar. Sonrasi
Egitim | 74 | 2,59 ,843 820 | ,637
Musteriler Oncesi
daima bizden
sikayetcidirler. | Egitim 74 | 2,72 ,958
Sonrasi
Misteriler Egitim 74 | 2,93 ,941 1,168 | ,909
kiigiik Oncesi
meselelerde —
bile bize karsi Egitim 74 | 2,76 ,888
kizginhk Sonrasi
gosterir.
Egitim 74 | 2,86 ,984 ,807 ,345
Bazi musteriler Oncesi
her zaman —
bizimle tartisir. Egitim 74 | 274 845
Sonrasi
Egitim 74 | 2,22 ,880 - ,954
Miusteriler bize | Oncesi 1,417
dismanca
davranirlar. Egitim 74 | 2,42 ,860
Sonrasi
Bazi miisteriler Egitim 74 | 2,84 ,741 -,738 | 941
Kaba- 3 Oncesi
_”ezakletfj'z Egitim | 74 | 2,93 816
insanlardir. Sonras!
Misteriler Egitim 74 | 2,97 ,827 - ,147
bizden ne Oncesi 1,311
istediklerini —
net olarak Egitim 74 | 3,14 ,669
S Sonrasi
bilmiyorlar.
Misteriler Egitim 74 | 2,84 ,811 -,194 | 774
vermis Oncesi
olduklari
talimatlarla Egitim 74 | 2,86 ,881
islerimizi Sonrasi
karmasik hale
getirirler.
Egitim 74 | 2,96 ,818 -,638 | ,350
Misterilerin Oncesi
istekleri sik sik
celiskilidir. Egitim 74 | 3,05 ,978
Sonrasi

*Dormann ve Zapf (2004) tarafindan gelistirilen Tirkge gecerlik-
gluvenirlik ¢alismasi Dursun ve Basol (2020) tarafindan gergeklestirilen
oOlgegin sorularindan yararlanilmigtir.

Tablo 4’de gorildigu gibi misteri sosyal stresorlerine
iliskin sorular, egitim 6ncesi ve sonrasi arasinda anlamli bir
farkhhk gostermemistir (p>,05). Yani miusteri sosyal
stresorleri degiskenleri, egitim Oncesi ve egitim sonrasi
algida farkhlik géstermemistir.

Tartisma, Sonug ve Oneriler

Bu calisma, Beysehir Belediyesi calisanlarinin duygusal
emek ve musteri sosyal stresor algilarindaki egitim dncesi
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ve sonrasi  farkliliklari  incelemeyi  amacglamistir.
Katilimcilara, duygusal emekle ilgili dort acik ucglu soru
yoneltilmis ve egitim programinin 6ncesi ile sonrasi algilar
karsilastirilmistir. Arastirma bulgulari, egitimin duygusal
emek ve musteri sosyal stresor algilarinda anlaml bir fark
yaratmadigini gdstermistir.

Katilimcilarin egitim sonrasi verdikleri yanitlar, zor
musterilerle iletisimde farkh stratejiler benimsediklerini
ortaya koymustur. Bazi calisanlar sakin kalarak dinlemeyi
tercih ederken, digerleri duygularini kontrol altinda
tutmaya odaklanmistir.  Zor mdusteriler genellikle
anlamakta glgluk ¢eken, dinlemeyen veya Onyargili
bireyler olarak tanimlanmis ve bu durum empati, sabir ve
duygusal kontroliin iletisimdeki 6nemini vurgulamistir.
Literatlrde de duygusal emegin derin davranis boyutunun,
olumlu mesleki stres araciligiyla ise adanmislikla iliskili
oldugu belirtilmistir (Aybas ve Kosa, 2018).

Duygusal emegin olumsuz etkilerini azaltmak igin egitim
ve farkindalik programlari 6nemlidir. Dayanikliligi artiran
egitimler, bireysel kaynaklari gelistirerek stres ve
tikenmisligi azaltir. Ancak bu tiir midahaleler genellikle
dogrudan duygusal emegi ele almamaktadir (Delgado vd.,
2017; Edward vd., 2017). Duygusal zeka gelistiren
egitimlerin ise bireylerin duygusal emegi daha etkili
yonetmesine, duygusal yorgunlugu azaltmasina ve is
memnuniyetini artirmasina katki sagladigi gorilmuastar
(Edward vd., 2017; Riforgiate vd., 2021).

Farkindalik ve bilgi seviyesini artiran egitimler,
psikolojik kaygiyr azaltarak bireylerin refahini artirir (Qiu,
2023). Yogun stresli ortamlarda bu tiir programlar hem
bireysel hem de mesleki faydalar saglar (Abbasi vd., 2017).
Ancak arastirma bulgular, egitimin duygusal emek ve
misteri sosyal stresor algilan izerinde 6nemli bir degisiklik
yaratmadigini ortaya koymustur. Bu durum, egitim
programinin igeriginin yetersizligi, siresi ve uygulama
strecinin etkinligi ile iliskili olabilir. Literatir, calisanlarin
duygusal emek sireclerini destekleyen daha kapsamli,
uygulamali ve uzun vadeli programlarin 6nemine dikkat
¢ekmektedir (Delgado vd., 2017; Edward vd., 2017;
Calatayud vd., 2017; Qiu, 2023; Riforgiate vd., 2021).

Ayrica, katilimcailarin egitim 6ncesi zindelik seviyeleri de
sonuglari etkileyebilir. Zindelik seviyesi zaten yiiksek olan
katilimcilarin ~ egitimlerden 6nemli Olgllerde fayda
saglayamayacagi belirtilmistir (Assouline vd., 2020; Mans
vd., 2015).

Bu calismanin bulgularinin genellenebilirligi, tek bir
belediyede gerceklestirilmis olmasi nedeniyle sinirlidir.

Farkl bolgelerden ve daha genis 6rneklem gruplarindan
veri toplanmasi, genellenebilirligi artiracaktir. Bunun yani
sira, arastirmada oOznel ifadelere dayali yontemlerin
kullanilmasi, verilerin nesnelligini sinirlamaktadir. Nicel ve
nitel yontemlerin bir arada kullanildigi daha kapsamli bir
metodolojik  tasarim,  bulgularin  gecerliligini  ve
glvenilirligini artirabilir.

Belediye calisanlarinin duygusal emek ve stres yonetimi
becerilerini gelistirmek amaciyla egitim programlarinin
icerikleri, is yeri sartlarina uygun sekilde tasarlanmali ve
katihmcilarin  bireysel ihtiyaclarina 6zellestirilmelidir.
Tekrarlanan oturumlar, atdlye ¢alismalari, rol oyunlari ve
vaka analizleri gibi etkilesim odakl yontemler, bu tir
programlarin etkinligini artirabilir.

Arastirma ve Yayin Etigi Beyani: Bu ¢alisma bilimsel arastirma ve yayin
etigi kurallarina uygun olarak hazirlanmistir. Arastirmanin Etik Kurul
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Extended Abstract

Objective: Face-to-face communication in municipal services necessitates emotional labor and exposes employees to
various stressors. This study aims to examine the changes in emotional labor and customer social stressor perceptions before
and after the training.

Literature Review: Education and awareness play an important role in reducing the negative effects of emotional labor.
Training programs that develop resilience strengthen individual resources and reduce stress and burnout. However, these
interventions generally do not directly address emotional labor (Delgado et al., 2017; Edward et al., 2017). Trainings that
develop emotional intelligence help individuals manage emotional labor more effectively, reduce emotional fatigue, and
increase job satisfaction (Edward et al., 2017; Riforgiate et al., 2021). Training programs have been shown to reduce
psychological anxiety and increase individuals' well-being (Qiu, 2023). Trainings that increase awareness and knowledge levels
make it easier to effectively manage stress factors. Especially in highly stressful environments, such trainings provide both
individual and professional benefits (Abbasi et al., 2017). The research findings revealed that there was no significant change
in emotional labor and customer social stressor perceptions after the training. This may be related to the depth of the content
of the training programs and the effectiveness of the implementation process. In line with the literature, it is recommended
to develop more comprehensive, applied and long-term training programs that support employees' emotional labor
processes (Delgado et al., 2017; Edward et al., 2017; Qiu, 2023; Riforgiate et al., 2021).

Methodology: The study is a quasi-experimental research using a single group pretest-posttest research design in order
to examine the effects of emotional labor and customer social stress awareness training given to Beysehir Municipality
employees on the awareness levels of the participants. The population of the research part of the study consists of 152 people
working in the office of Beysehir Municipality; the sample consists of 74 municipality employees who participated in
emotional labor and stressors training, selected by convenience sampling method. Awareness training was given to the
participants on February 22-23, 2024, and pre-post data were collected. The Customer Social Stressors Scale developed by
Dormann and Zapf (2004) and adapted to Turkish by Dursun and Basol (2020), and the Emotional Labor Scale developed by
Diefendorff et al. (2005) and adapted to Turkish by Basim and Begenirbas (2012) were used as data collection tools. In the
study, both scales were applied as a pretest before the training and as a posttest after. Additionally, open-ended questions
regarding emotional labor were included in the research section of the study. The quantitative data obtained were analyzed
using the SPSS 24.0 program. The Kolmogorov-Smirnov test was used to evaluate the normal distribution of the data, and the
independent sample t-test was used to compare the results before and after the training. The research was conducted with
ethical approval.

Results: The study found no significant change in perceptions of emotional labor and customer social stressors following
the training. In terms of other results of the study, the participants stated that they continued to communicate with customers
with whom it was difficult to communicate, and that they remained calm and listened. In addition, more than half of the
participants stated that they hid their anger during their duties and nearly half of them stated that they acted sincerely.
Another result is that the participants evaluated individuals who have difficulty understanding people, who do not listen and
who are prejudiced as individuals with whom it is difficult to communicate. After the training, 29.7% of the participants stated
that they continued to communicate with difficult customers and 23% preferred to remain calm and listen. 55.4% of the
participants stated that they hid their anger and 41.9% stated that they acted sincerely while performing their duties. People
with whom communication difficulties are established are defined as individuals who have difficulty understanding at a rate
of 17.6%, do not listen at a rate of 14.9%, and are prejudiced at a rate of 10.8%. The research findings revealed that there was
no significant change in emotional labor and customer social stressor perceptions after the training. This may be related to
the depth of the content of the training programs and the effectiveness of the implementation process. In line with the
literature, it is recommended that more comprehensive, applied, and long-term training programs that support employees'
emotional labor processes be developed (Delgado et al., 2017; Edward et al., 2017; Qiu, 2023; Riforgiate et al., 2021).

The generalizability of the findings of this study is limited because it was conducted in a single municipality. Collecting data
from different regions and larger sample groups would increase generalizability. In addition, the use of methods based on
subjective statements in the study limits the objectivity of the data. A more comprehensive methodological design using both
guantitative and qualitative methods could increase the validity and reliability of the findings. In order to improve the
emotional labor and stress management skills of municipal employees, the content of training programs should be designed
in accordance with workplace conditions and customized to the individual needs of the participants. Interaction-oriented
methods such as repeated sessions, workshops, role plays and case studies can increase the effectiveness of such programs.
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	Sonuç olarak, hizmet sektöründe duygusal emek ve müşteriyle ilgili sosyal stresörlerin etkileşimi, çalışanların duygusal tükenme düzeylerini ve iş tatminini etkileyebilir. Bu nedenle, çalışanların bu stresörlerle başa çıkma becerilerini geliştirmeleri...
	Sosyo Demografik Değişkenlere Göre Duygusal Emek ve Müşterilerle İlgili Sosyal Stresörler
	Çeşitli araştırmalar, duygusal emek ve sosyal stresörlerin iş performansı üzerindeki etkilerini incelemiştir. Töre (2021) tarafından yapılan bir çalışma, öğretmenlerin duygusal emek düzeylerinin cinsiyet, meslek ve okul türüne göre değişkenlik gösterd...
	Belediye Çalışanlarında Duygusal Emek ve Müşterilerle İlgili Sosyal Stresörler Algıları
	Belediye çalışanları üzerinde yapılan dört ayrı araştırma, duygusal emek ve işle ilgili psikolojik etkiler arasındaki ilişkiyi incelemiştir. Örücü ve Hasırcı (2020) tarafından yapılan çalışma, çalışanların istenen davranışları içselleştirmede güçlük ç...
	Aydınoğlu’nun 2023 yılında gerçekleştirdiği araştırma, belediye huzurevi çalışanlarının tükenmişlik algıları ve duygusal emek davranışlarının, iş performanslarına ve yöneticiye olan güvene negatif etkileri olduğunu ortaya koymuştur. Ayrıca, yöneticiye...
	H1. Çalışanların eğitim öncesi ve eğitim sonrası duygusal emek ön test son test arasında farklılık vardır.
	H2. Çalışanların eğitim öncesi ve eğitim sonrası müşteri sosyal stresörleri ön test son test arasında farklılık vardır.
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	Araştırmanın Yeri ve Zamanı
	Araştırmaya verilerin Şubat 2024 tarihinde literatür taramasıyla başlanmış olup devamında belediye çalışanlarına Konya ilindeki Beyşehir Belediyesi Toplantı Salonunda 22/23 Şubat 2024 tarihlerinde araştırma konuları ile ilgili eğitimler verilerek anke...
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	Bu çalışma, Beyşehir Belediyesi çalışanlarının duygusal emek ve müşteri sosyal stresör algılarındaki eğitim öncesi ve sonrası farklılıkları incelemeyi amaçlamıştır. Katılımcılara, duygusal emekle ilgili dört açık uçlu soru yöneltilmiş ve eğitim progra...
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	Duygusal emeğin olumsuz etkilerini azaltmak için eğitim ve farkındalık programları önemlidir. Dayanıklılığı artıran eğitimler, bireysel kaynakları geliştirerek stres ve tükenmişliği azaltır. Ancak bu tür müdahaleler genellikle doğrudan duygusal emeği ...
	Farkındalık ve bilgi seviyesini artıran eğitimler, psikolojik kaygıyı azaltarak bireylerin refahını artırır (Qiu, 2023). Yoğun stresli ortamlarda bu tür programlar hem bireysel hem de mesleki faydalar sağlar (Abbasi vd., 2017). Ancak araştırma bulgula...
	Ayrıca, katılımcıların eğitim öncesi zindelik seviyeleri de sonuçları etkileyebilir. Zindelik seviyesi zaten yüksek olan katılımcıların eğitimlerden önemli ölçülerde fayda sağlayamayacağı belirtilmiştir (Assouline vd., 2020; Mans vd., 2015).
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