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ÖZET Bu çal›flmada, baz› demografik özelliklerin çal›flanlar›n sergilemifl olduklar› duygusal emek davra-
n›fllar›ndaki rolleri, Ankara’da görev yapan 376 ö¤retmenden toplanan veriler ›fl›¤›nda araflt›r›lm›flt›r. Bu
kapsamda duygusal eme¤in alt boyutlar› aras›ndaki iliflkiler korelasyon, demografik özellikler yönünden
farkl›laflmalar ise tek yönlü varyans analizi (ANOVA) ile incelenmifltir. Ayr›ca, duygusal emek ölçe¤inin
do¤rulanmas› esnas›nda yap›sal eflitlik modelinden istifade edilmifltir. Bulgular, yüzeysel rol yapma ile de-
rinden rol yapma alt boyutlar›n›n, genel duygusal emek düzeyi ile yüksek korelasyon gösterdi¤ini ortaya
koymufltur. Demografik özellikler tek bafllar›na ba¤›ms›z de¤iflken olarak de¤erlendirildi¤inde, ele al›nan
bu özelliklerden sadece cinsiyetin duygusal emek düzeyinde anlaml› fark yaratt›¤›; ancak demografik özel-
liklerin tamam› tek seferde çoklu regresyon analizine tabi tutuldu¤unda ise an›lan özelliklerin duygusal
eme¤i anlaml› olarak etkiledi¤i görülmüfltür. 

ANAHTAR KEL‹MELER duygusal emek, demografik özellikler, yap›sal eflitlik modeli

ABSTRACT This study examined the effects of some employees’ demographic features on their emotional
labor. Data were obtained from 376 teachers working in Ankara. In this context, the relations between
sub-dimensions of emotional labor were investigated with correlation analysis and differentation between
demographic features were examined with ANOVA. Also, structural equation model was used for verificatin
of emotional labor scale. The findings of correlation analysis revealed that general emotional labor has
high correlations with surface and deep acting. When demographic features are considered alone as
indepedent variables, only gender gives cause for differentation on emotional labor, but demographic
features handled as a whole and subjected to multiple regression analysis, it is seen that all demographic
features affect emotional labor.
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G‹R‹fi

‹nsano¤lunu dünya üzerinde di¤er canl›lardan ay›ran özelliklerin bafl›nda ak›l ye-

tisi ve duygular›n›n geldi¤i söylenebilir. Ancak duygusal bir varl›k olan insan›, klasik

yönetim yaklafl›mc›lar› adeta bir robot ya da makine gibi düflünerek çal›flt›rm›fllard›r.

Örgütlerde yaln›zca verimlilik ve kaliteye yönelen geleneksel anlay›fl yerine, çal›flanla-

r›n duygular› oldu¤u gerçe¤ine odaklanarak an›lan kriterlerde art›fl sa¤lanabilece¤ini sa-

vunan neo-klasik yönetim yaklafl›mc›lar› ve daha sonraki dönem teorisyenleri ise gelifl-

tirdikleri yaklafl›mlarla çal›flanlar›n duygular›na önem verilmesi gereklili¤inin alt›n› çiz-

mifllerdir. Günümüzde de, rekabetin en üst düzeyde oldu¤u çal›flma hayat›nda ve özel-

likle de hizmet sektöründe duygular›n büyük önemi oldu¤u tart›flma götürmez bir ger-
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çektir.1 Müflterilerin kaliteli bir hizmet alabilmesi ve gördü¤ü ilgiden memnun kalabil-

mesi, örgüt hizmet elemanlar›n›n onlara gösterece¤i ilgi ve performansa ba¤l› olarak fle-

killenecektir. Bu anlamda örgütler, duygular›n önemli oldu¤u bu süreçte, çal›flanlar›n›n

duygular›n› da görev sorumluluklar› içine yans›tarak, müflteri memnuniyetinin en üst se-

viyede olmas›n› çal›flanlar›ndan istemekte ve beklemektedirler. Bu nedenlerden dolay›

asl›nda duygu, soyut, kiflilere özgü ve kiflilerin iç dünyas›nda yaflanan bir izlenim olma-

s›na karfl›n, metalaflt›r›larak adeta somut bir ürün haline dönüfltürülmüfl ve ekonomik de-

¤er yaratan bir araç flekline getirilmifltir.2

Son zamanlarda hizmet sektöründeki rekabet ve bu durumun ortaya koydu¤u hiz-

met anlay›fl›nda da önemli geliflmeler göze çarpmaktad›r. Bu kapsamda en iyi hizmeti

sunmay› sa¤layacak önemli etkenlerden birisi de, kalite ve memnuniyeti art›rmak için

hizmetin içerisinde duygular›n da yer almas›, yani hizmet çal›flanlar›n›n görevlerini yeri-

ne getirirken duygusal emek gösteriminde bulunmalar› gereklili¤i olmaktad›r. Bu düflün-

ce çerçevesinde örgütsel davran›fl alan›n›n görece yeni de¤iflkenlerinden birisi olan duy-

gusal emek, hizmet alanlar›n duygular› ile ilgilenmeyi ve onlarla empati kurmay› öngö-

rerek,3 birçok hizmet alan› ve mesle¤in vazgeçilmez bir bilefleni haline gelmifltir. Özel-

likle, hizmet sektöründe ve al›c›larla (müflteri, hasta, ö¤renci vb.) etkileflim ve iletiflim

halinde bulunulmas› gereken mesleklerde (ö¤retmenlik, garsonluk, hemflirelik, hosteslik

vb.) duygusal eme¤e daha çok ihtiyaç duyulmaktad›r.4

Bu kapsamda, önemi her geçen gün artan ve iflletmeler taraf›ndan da kabul gören

duygusal eme¤in öncülleri ve ard›llar›n›n ortaya konulmas› önem arz etmektedir. Bu ça-

l›flmada, baz› demografik de¤iflkenlerin duygusal emekteki rolü, araflt›rman›n kuramsal

ba¤lam›na uygun bir örneklemden elde edilen veriler ›fl›¤›nda araflt›r›lm›flt›r. Ulusal ya-

z›nda benzer bir araflt›rmaya rastlan›lmam›fl olmas›, bu çal›flman›n önemini art›rmakta-

d›r. Bulgular›n, yaz›na katk›s›n›n yan› s›ra, kurum ve kurulufllar›n insan kaynaklar› poli-

tika ve uygulamalar›na ›fl›k tutabilece¤i de¤erlendirilmektedir. 
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DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

Tüm organizasyonlar›n en de¤erli yap› tafllar›ndan biri insand›r ve anlafl›lmas› ve

çözümlenmesi en güç varl›klar›n bafl›nda gelmektedir. ‹nsan› di¤er organizmalardan

ay›ran en büyük özelliklerden biri de duygular›d›r. Son y›llarda duygular›n özellikle hiz-

met sektöründe kullan›lmas› gereklili¤i, duygusal emek (emotional labor) kavram›n› ön

plana ç›karm›flt›r.5 Duygusal emek kavram›n›n ulusal yaz›nda baz› araflt›rmac›lar tara-

f›ndan duygusal iflçilik olarak da adland›r›ld›¤› görülebilmektedir.6 Özellikle hizmet yo-

¤un çal›flanlar›n görevlerini yerine getirirken baflar›l› olmalar› için, zihinsel ve fiziksel

performanslar›n›n yan›nda, duygusal emek harcamalar› da gerekmektedir.7 Duygusal

emek, hizmetin yerine getirilmesi esnas›nda duygular›n yönetilmesini ifade eder. Bu sa-

yede hizmet kalitesinin artmas› ve müflteri memnuniyeti sa¤lanarak, örgütün yarar›na

hareket edilmifl olur.8 Ancak, örgütlerin çal›flanlar›ndan göstermelerini bekledikleri

duygular, yüksek oranda iflin karakteristik özelliklerine, örgüt kültürüne, organizasyon

yap›s›na ve çal›flanlara ba¤l› olarak de¤ifliklik gösterebilir.9 Örne¤in, hosteslerden ve

garsonlardan daima güler yüzlü olmalar› beklenirken; gardiyanlar›n ise ciddi ve yerine

göre asabi davranmalar›, onlar›n görevlerini daha iyi yerine getirmelerine olanak sa¤la-

maktad›r.10

Duygusal emek kavram›n› kapsaml› bir flekilde ilk defa gündeme getiren Hochschild

(1983)’e göre duygusal emek; ifl gere¤i duygular›n di¤er kifliler taraf›ndan gözlenecek fle-

kilde düzenlenmesi ve bu do¤rultuda yüzsel ve bedensel gösterimde bulunulmas›d›r. Duy-

gusal emek, yüz yüze ve vücut ifadeleri ile gösterilebilirken;11 baz› araflt›rmac›lar çal›flan-

lar›n konuflmalar› esnas›nda ses tonu ve davran›fllar›na yans›yan her türlü gayretin de duy-
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gusal emek kapsam›nda ele al›nabilece¤ini belirtmifllerdir.12 Duygusal emek, yüz yüze gö-

rüflme ve konuflma esnas›nda sergilenen bir tutum13 olmas›n›n yan› s›ra, hizmet alanlar› ve

karfl›dakileri anlama çabas›, di¤erlerinin duygular›n› kendi duygular›ym›fl gibi hissetme

olay›d›r.14 Duygusal eme¤i, kifliler aras› etkileflim ve iletiflim esnas›nda organizasyon tara-

f›ndan gösterilmesi istenilen duygular›n, çal›flanlar taraf›ndan sergilenmesi için harcanma-

s› gereken çaba, planlama ve kontrol gereksinimleri olarak tan›mlamak da mümkündür.15

Araflt›rmac›lar duygusal emek kavram›n›n daha iyi anlafl›labilmesi için konu hak-

k›nda çal›flmalar yaparak, farkl› yaklafl›mlar ve alt boyutlar gelifltirmifllerdir. Söz konusu

yaklafl›mlar çerçevesinde, Hochschild16 çal›flanlar›n duygular› ile ilgili davran›fllar›n› yü-

zeysel rol yapma ve derinden rol yapma olmak üzere iki boyutta ele alm›flt›r. Yüzeysel

rol yapmada, çal›flanlar örgütlerinin kendilerinden istedikleri gösterim kurallar› çerçeve-

sinde duygular›n› bir anlamda sahtelefltirerek ve gerçek hissetti¤i duygulardan farkl›lafl-

t›rarak, karfl›s›ndaki müflteriye/al›c›ya yans›tmaktad›r.17 Di¤er bir deyiflle, gerçek hisleri-

ni maskeleyerek de¤iflik sebeplerle d›flar›ya farkl› duygusal gösterimlerde bulunmakta-

d›r.18Burada önemli olan nokta çal›flan›n gerçek duygular›yla sergiledi¤i duygular›n bir-

birinden tamamen farkl› olmas›d›r. Örnek olarak, bir tezgâhtar›n zor be¤enen veya sal-

d›rgan bir müflteri karfl›s›nda k›zg›nl›¤›n› belli etmeden güler yüzlü tutumunu korumaya

çal›flmas› ve hizmetine devam etmesi bir yüzeysel davran›fl gösterimidir. Di¤er boyut

olan derinden rol yapmada ise, his veya duygusal tepkiler kendili¤inden ortaya ç›kmak-

tad›r. Çal›flan gerçek hislerini kendisinden beklenen davran›fllarla uyumlu hale getirme-
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ye gayret etmekte,19 baflka bir ifadeyle, göstermek durumunda oldu¤u duyguyu bizzat

tecrübe etmeye ve yaflamaya çal›flmaktad›r.20

Yukar›da an›lan iki boyuta ilave olarak, Ashforth ve Humprey (1993), çal›flanlar›n

görevlerini yerine getirirken gerçekten hissedebilecekleri davran›fllar olabilece¤ini de-

¤erlendirerek, do¤al (samimi) davran›fllar› üçüncü boyut olarak duygusal emek yaklafl›-

m›na ilave etmifltir. Do¤al davran›fllar, çal›flanlar›n yans›tmak durumunda olduklar› duy-

gular› içten gelerek hissediyor olmalar› durumunda ortaya ç›kan davran›fl türüdür. Örne-

¤in bir ö¤retmenin s›n›f›ndaki çok sevdi¤i ve baflar›l› olan bir ö¤rencisinin okuldan ay-

r›lmas› esnas›nda yaflam›fl oldu¤u üzüntü, onun gerçek ve samimi duygular›n› yans›tmak-

tad›r. Ashforth ve Humphrey (1993), bu davran›fl türünde çal›flanlar›n çok az duygusal

emek harcad›¤›n› ifade etmektedir. Morris ve Feldman (1996) ise duygusal eme¤i, uygun

duygusal davran›fl›n gösterilmesindeki s›kl›k (duygu gösterim s›kl›¤›), gerekli davran›fl

kurallar›na gösterilen dikkat (gösterim kurallar›na önem verme), gösterilmesi gereken

duygular›n çeflitlili¤i (duygu çeflitlili¤i) ve gerçekte hissedilmeyen duygular›n gösterimi

ile yaflanan duygusal çeliflki (duygusal uyumsuzluk) olarak boyutland›r›rken; daha sonra-

ki bir çal›flmada21 duygusal emek sadece duygusal çeliflki ve duygusal çaba alt boyutla-

r›nda ele al›nm›flt›r. Ancak yaz›n taramas› neticesinde, s›kl›kla kullan›lan yaklafl›m›n yü-

zeysel, derinden rol yapma ve do¤al davran›fllar› içeren yaklafl›m22 olmas› nedeniyle, bu

çal›flma da an›lan üç boyutlu yaklafl›m çerçevesinde yap›lm›flt›r.

Kavrama öncülleri aç›s›ndan bak›ld›¤›nda, Morris ve Feldman (1996) ortaya koy-

duklar› modelde, duygusal eme¤in öncüllerinin davran›fl kurallar›n›n aç›kl›¤›, görev ru-

tinli¤i, cinsiyet, görev çeflitlili¤i ve yüz yüze iletiflim olabilece¤ini belirtirken, Grandey

(2000) de muhtemel nedenleri üzerinde durarak, bu nedenleri bireysel ve örgütsel faktör-

lerle iliflkilendirmifltir. Özellikle bireysel faktörlerde cinsiyetin ön plana ç›kt›¤›na vurgu

yapmaktad›r. Bu çal›flmada girifl bölümünde de de¤inildi¤i üzere, demografik özellikle-

rin duygusal eme¤e olan etkileri ortaya konmaya çal›fl›lm›fl; bu maksatla cinsiyet, yafl,

medeni durum, e¤itim düzeyi ve baz› mesleki de¤iflkenlerin duygusal emek gösterim dü-

zeylerinde fark yarat›p yaratmad›¤› araflt›r›lm›flt›r.
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YÖNTEM

KATILIMCILAR

Araflt›rman›n kat›l›mc›lar›n›, Ankara’da görev yapan ve ulafl›labilen ilkö¤retim ve

ortaö¤retim ö¤retmenleri oluflturmaktad›rlar. Kat›l›mc› olarak ö¤retmenlerin seçilmesi-

nin nedeni, sosyal bir beklenti olarak, yetifltirme, fedakârl›k ve özveri gerektiren ö¤ret-

menli¤in, duygusal emek gerektiren mesleklerin bafl›nda geldi¤inin yaz›nda belirtilmifl

olmas›d›r.23 Araflt›rmada, ele al›nan de¤iflkenler aras›ndaki nedensel iliflkinin test edile-

bilece¤i ve araflt›rman›n kuramsal ba¤lam›na uygun bir kitle olmas› noktas›ndan hareket-

le, 23 okulda çal›flan toplam 448 ö¤retmene anket formlar› ulaflt›r›lm›flt›r. Formlar›n gö-

nüllülük esas›yla, araflt›rmac›lar›n nezareti alt›nda doldurulmas› sa¤lanm›flt›r. Bu anket-

lerin 399’u geri toplanm›flt›r. Eksik ve ciddi doldurulmad›¤› belirlenen 14 anket ile uç

analizi sonucunda 9 anket de¤erlendirme d›fl›nda b›rak›lm›fl, nihai olarak 376 anket ana-

liz yapmak için uygun bulunmufltur. Araflt›rmaya kat›lan ö¤retmenlerin %31’i ilkö¤re-

tim, %69’u ise lise ve dengi okullarda görev yapmaktad›rlar. Ayr›ca kat›l›mc›lar›n %11

sosyal bilimler, %29’u fen bilimleri, %26’s› meslek dersleri, %12’si s›n›f ve %22’si di-

¤er (yabanc› dil, müzik, resim, beden e¤itimi) branfl ö¤retmenleridir. Yine kat›l›mc›lar›n

%48’i kad›n, %52’si erkektir. Yafl olarak, %22’s 20-30 yafl, %42’si 31-40, %26’s› 41-50

ve %10’u 50 ve üstü yafl grubundad›r. Medeni durumlar›na bak›ld›¤›nda, % 78’i evli, %

22’si ise bekârd›r. E¤itim durumlar› aç›s›ndan % 5’i ön lisans, %87’si lisans, %8’i ise

yüksek lisans ve üstü mezunudur. 

VER‹ TOPLAMA ARACI

Duygusal emek ölçe¤i, Diefendorff ve arkadafllar› (2005) taraf›ndan iki farkl› öl-

çekten istifade edilerek gelifltirilmifl olup, ölçe¤in Türkçe’ye uyarlamas› Bas›m ve Bege-

nirbafl (2012) taraf›ndan yap›lm›flt›r.24 Ölçekte duygusal emek; yüzeysel rol yapma (6

madde), derinden rol yapma (4 madde) ve do¤al duygular (3 madde) olmak üzere üç alt

boyutta, toplam 13 madde ile ölçülmektedir. Ölçek, “Ö¤rencilerle uygun flekilde ilgile-
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23. S. Acker, “Carry on Caring: The Work of Women Teachers.” British Journal of Sociology of Education,
16/1 (1995), pp.21-36.; B.E. Ashforth ve R. H. Humphrey, “Emotional Labor in Service Roles: The
Influence of Identity.” Academy of Management Review (1993), p.18.; M.R. Grumet, Bitter Milk: Women
and Teaching (Amherst: University of Massachusetts Press,1998).

24. J. M. Diefendorff, M. H. Croyle ve R. H. Grosserand, “The Dimensionality and Antecedents of
Emotinal Labor Strategies.”; H. N. Bas›m, ve M. Begenirbafl, “Çal›flma yaflam›nda duygusal emek: Bir
ölçek uyarlama çal›flmas›.” Celal Bayar Üniversitesi ‹ktisadi ve ‹dari Bilimler Fakültesi Yönetim ve
Ekonomi Dergisi, 19/1 (2012). pp.77-90.



nebilmek için rol yapar›m”, “Ö¤rencilere göstermek zorunda oldu¤um duygular› gerçek-

ten hissetmeye çal›fl›r›m”, “Ö¤rencilere sergiledi¤im duygular samimidir” gibi baz› duy-

gu ve durumlar› içeren ifadelerden oluflmaktad›r. Ö¤retmenlerin bu ifadelerde belirtilen

duygu ve durumlar› yaflay›p yaflamad›klar›n› düflünerek kendilerine en uygun dereceyi

“(1) Hiçbir Zaman”, “(5) Her Zaman” aral›¤›nda iflaretlemeleri istenmifltir. Yükselen pu-

anlar duygusal emek gösteriminin artt›¤›na iflaret etmektedir. Çal›flmada ölçe¤in geçerli-

li¤ini test etmek için do¤rulay›c› faktör analizi (DFA) yap›lm›fl ve iç tutarl›l›k katsay›la-

r› de¤erlendirilmifltir. DFA sonucunda elde edilen uyum iyili¤i de¤erleri kabul edilebilir

seviyededir ve analiz sonuçlar› Tablo-1’de verilmifltir. 

Tablo 1’de görüldü¤ü üzere, birinci düzey çok faktörlü modele ait uyum iyili¤i

de¤erleri di¤er modellere göre daha iyi skorlara sahiptir. Bu nedenle çal›flmam›zda bi-

rinci düzey çok faktörlü yap› benimsenmifltir. Duygusal eme¤in her bir alt boyutu için

Cronbach alfa katsay›lar› da; yüzeysel rol yapma için .82, derinden rol yapma için .86,

do¤al duygular için ise .84 olarak bulunmufltur. Çal›flmada ölçe¤in toplam iç tutarl›l›-

¤› ise 0,77 olarak tespit edilmifltir. Bu de¤erler Diefendorff ve arkadafllar› (2005) ile

Bas›m ve Begenirbafl (2012) taraf›ndan elde edilen de¤erlerle tutarl›l›k göstermekte,

ölçe¤in geçerlilik ve güvenilirlik aç›s›ndan yeterlili¤e sahip oldu¤una iflaret etmekte-

dir.25
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25. J. M. Diefendorff, M. H. Croyle ve R. H. Grosserand, “The Dimensionality and Antecedents of Emoti-
nal Labor Strategies.”; H. N. Bas›m ve M. Begenirbafl, “Çal›flma yaflam›nda duygusal emek: Bir ölçek
uyarlama çal›flmas›.”

TABLO 1—Duygusal Emek Ölçe¤inin Do¤rulay›c› Faktör Analizi Sonuçlar›

Δx2/sd RMSEA CFI GFI AGFI
Model Δx2 sd <5 <.080 >.90 >.85 >.80 

Tek faktörlü 152,114 49 3,104 0,075 0,95 0,94 0,89

Birinci düzey çok faktörlü* 148,254 55 2,696 0,067 0,96 0,95 0,91

‹kinci düzey çok faktörlü 2162,623 57 2,857 0,070 0,95 0,94 0,90

‹liflkisiz model 245,489 58 4,233 0,093 0,91 0,92 0,87

RMSEA= Root Mean Square Error of Approximation; CFI= Comparative Fit Index; 
GFI= Goodness of Fit   Index; AGFI= Adjusted of Goodness Fit Index, d= Serbestlik Derecesi ,
p<.01, * En iyi uyum iyili¤i  de¤erlerine sahip



BULGULAR

Araflt›rmada elde edilen veriler SPSS (16.0) ve AMOS (6.0) paket programlar› ile

analize tabi tutulmufltur. Ölçe¤in geçerlili¤ini do¤rulamak için yap›sal eflitlik modelinden

istifade edilerek AMOS program› kullan›lm›fl, di¤er analizler SPSS ortam›nda gerçeklefl-

tirilmifltir. Bu kapsamda, ilk aflamada duygusal emek alt boyutlar› ve genel duygusal

emek aras›ndaki korelasyonlar ile bu verilere ait ortalama ve standart sapmalara bak›l-

m›flt›r. Analiz sonucuna ait de¤erler Tablo-2’de gösterilmifltir.

Alt boyutlardan yüzeysel rol yapma (r= .79, p<0.01) ve derinden rol yapma (r= .80,

p<0.01), genel duygusal emek puan› ile yüksek düzeyde iliflki içindeyken, do¤al duygu-

lar (r= .10, p<0.05) ile düflük düzeyde iliflkiye sahiptir. Yüzeysel rol yapma ile derinden

rol yapma (r= .35, p<0.01) ve do¤al duygular (r= -.32, p<0.01) aras›nda iliflki olmas›na

ra¤men bu iliflki do¤al duygular ile negatif yönlüdür. Derinden rol yapma ile do¤al duy-

gular boyutlar› aras›nda anlaml› bir iliflkiye rastlan›lmam›flt›r (p>0.05). Korelasyon so-

nuçlar›n› genel olarak de¤erlendirdi¤imiz takdirde, duygusal eme¤in yüzeysel ve derin-

den rol yapma ile daha yüksek iliflki içerisinde oldu¤u ve bu iki boyutun duygusal emek

boyutunu daha çok etkiledi¤i söylenebilir.

Ö¤retmenlerin duygusal emek gösterim puanlar›n›n okul türü, branfllar›, cinsiyetle-

ri, yafllar›, medeni durumlar› ile e¤itim düzeylerine göre nas›l da¤›ld›¤›n› tespit etmek

amac›yla varyans analizi (ANOVA) yap›lm›flt›r. Okul türlerine, branfllar›na göre ö¤ret-

menlerin duygusal emek gösterimleri aras›nda anlaml› bir farkl›l›k gözlenemezken; cin-

siyetlere göre de¤erlendirildi¤inde ise, bayan ö¤retmenlerin yüzeysel [F(1,374)=16.097;
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TABLO 2—Ortalama, S. Sapma ve Korelasyon De¤erleri

S.
De¤iflkenler Ortalama Sapma 1 2 3 4

1. Yüzeysel rol yapma 2.504 .847 (.82)

2. Derinden rol yapma 3.359 .958 .035** (.86)

3. Do¤al (samimi) duygular 4.155 .707 -.32** .07 (.84)

4. Genel duygusal emek 3.148 .559 .79** .80** .10* (.77)

Not: Cronbach alfa güvenilirlik katsay›lar› parantez içinde gösterilmifltir.
* p<0.05,  **p<0.01



p<0,01] ve derinden rol yapma [F(1,374)=3.,886; p<0,05] alt boyutlar›nda, erkek ö¤ret-

menlerin ise do¤al duygu [F(1,374)=8.615; p<0,01] boyutunda puan ortalamalar› daha yük-

sek ve fark anlaml› olarak tespit edilmifltir. Genel duygusal emek gösterimi aç›s›ndan ise

bayan ö¤retmenlerin puan ortalamalar› daha yüksek ve fark anlaml›d›r [F(1,374)=8.723;

p<0,01]. Bu sonuç, mesleklerini icra ederlerken bayan ö¤retmenlerin erkek ö¤retmenle-

re göre daha çok duygusal emek harcad›klar›n› göstermektedir. Kat›l›mc› ö¤retmenlerden

50 ve daha üst yafllarda olanlar›n duygusal emek gösterim puan ortalamas› di¤er yafl

gruplar›na göre daha yüksek olmas›na karfl›n, bu fark anlaml› de¤ildir. Yani yafl ile duy-

gusal emek aras›nda anlaml› bir iliflki tespit edilememifltir. E¤itim durumlar› aç›s›ndan

bak›ld›¤›nda da, yüksek lisans ve üstü e¤itime sahip ö¤retmenlerin duygusal emek gös-

terim puan ortalamas› di¤er e¤itim düzeylerine oranla daha yüksek olmas›na ra¤men an-

laml› de¤ildir. Genel olarak ANOVA sonuçlar›na bak›ld›¤›nda, ö¤retmenlerin sadece

cinsiyet demografik de¤iflkeni ile duygusal emek gösterimleri aras›nda anlaml› fark tes-

pit edilmifl, an›lan di¤er demografik özellikler ise duygusal emek gösterimi noktas›nda

anlaml› fark yaratmam›flt›r. 

‹kinci aflamada ise, duygusal emek ve alt boyutlar› ile demografik de¤iflkenler ara-

s›nda regresyon analizi yap›lm›fl ve analiz sonuçlar› Tablo-3’te belirtilmifltir.
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TABLO 3—Duygusal Eme¤i Yordayan Demografik De¤iflkenlerin 
Çoklu Regresyon Analiz Sonuçlar›

Do¤al Genel
Demografik Yüzeysel Rol Derinden Rol Samimi Duygusal
De¤iflkenler Yapma Yapma Duygular Emek

β ΔR2 β ΔR2 β ΔR2 β ΔR2

. 062** .012 .041* .034*

Okul Türü -.082 -.008 .057 -.045

Branfl .026 .024 .082 .055

Cinsiyet - -.108* .170** -

Yafl -.050 .015 .098 .001

Medeni Durum -.041 .046 .044 .009

E¤itim Durumu .094 -.007 .019 .068

ΔF 4.076** .0777 3.610* 3,073*

*p<0,05  **p<0,01



Tablodaki sonuçlar incelendi¤inde, sadece cinsiyetin duygusal eme¤in alt boyutla-

r› olan yüzeysel rol yapmay› (β=-0,232, p<0,01), derinden rol yapma (β=-0,108, p<0,05),

do¤al duygular› (β=0,170, p<0,01) yordad›¤› ve ayr›ca genel duygusal eme¤i de

(β=0,170, p<0,01) anlaml› olarak etkiledi¤i tespit edilmifltir. Di¤er demografik de¤iflken-

ler tek bafllar›na duygusal emek ve alt boyutlar›n› anlaml› olarak yordamamaktad›rlar.

Çal›flmada an›lan tüm demografik özellikler birlikte de¤erlendirildi¤inde ise bu de¤ifl-

kenlerin yüzeysel rol yapma toplam varyans›n›n % 6,2’sini (p<0,01), do¤al duygular top-

lam varyans›n›n % 4,1’ini (p<0,05) ve genel duygusal emek toplam varyans›n›n % 3,4’ünü

(p<0,05) anlaml› olarak aç›klad›¤›, derinden rol yapma (p>0,05) üzerinde anlaml› bir et-

kisini olmad›¤› görülmektedir. 

SONUÇ

Bu çal›flmada, kat›l›mc› ö¤retmenlerin baz› demografik özelliklerinin onlar›n gö-

revlerini yerine getirirken göstermifl olduklar› duygusal eme¤e etkisi araflt›r›lm›flt›r. Ya-

p›lan çal›flma sonucunda ele al›nan demografik de¤iflkenlerden sadece ö¤retmenlerin cin-

siyetlerinin, duygusal eme¤e anlaml› etkinsi oldu¤u tespit edilmifltir. Bu anlamda bayan

ö¤retmenlerin erkek meslektafllar›na oranla daha fazla duygusal emek gösteriminde bu-

lundu¤u söylenebilir. Ele al›nan di¤er de¤iflkenlerin (okul türü, branfl, yafl, medeni du-

rum, e¤itim düzeyi) ise tek bafllar›na duygusal emek üzerinde k›smi etki yaratt›¤› ancak

bu etkilerin anlaml› olmad›¤› tespit edilmifltir. 

Çal›flmada elde edilen cinsiyetin duygusal emek üzerinde etkisinin oldu¤u bulgu-

su, konu üzerinde yap›lan önceki çal›flmalarla da benzerlik göstermektedir.26 Duygusal

eme¤in kad›nlar›n daha çok görev ald›klar› yard›m amaçl›, insanlar› koruyup kollayan ve

hizmet tabanl› mesleklerde s›kl›kla yafland›¤›27 düflünüldü¤ünde, ö¤retmenlik mesle¤i de

bu kapsam içerisinde de¤erlendirilebilece¤inden, bu çal›flmada elde edilen cinsiyet de¤ifl-
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26. A. R. Hochschild, The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling; J. L. Pierce, Gender Trials:
Emotional Lives in Contemporary Law Firms (Berkeley: University of California Pres,1995);
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Emotional Labor.” Public Administration Review, 64 (2004), pp.289-298.

27. P. Smith, “The Emotional Labor of Nursing.” Nursing Times, (1988).; M. O’Brien, “The Managed Heart
Revisited: Health and Social Control.” Sociological Review, 42/3 (1994), pp.393-413.

28. S. M. Kruml ve D., Geddes, “Exploring the Dimensions of Emotional labor: The Hearth of Hochs-
child’s Work.”; J. J. Dahling ve L. A. Perez, “Older Worker, Different Actor? Linking Age and
Emotional Labor Strategies.” Personality and Individual Differences, 48 (2010), pp.574–578.



kenin duygusal emek üzerine etkilerine ait bulgular önceki çal›flmalar› desteklemektedir.

Ancak bu çal›flmada rastlan›lmamas›na ra¤men, konu hakk›nda daha önce yap›lan çal›fl-

malar›n baz›lar›nda, hizmet çal›flanlar›n›n yafl28 ve e¤itim durumlar›n›n da29 duygusal

emek üzerinde etkilerinin oldu¤u tespit edilmifltir. An›lan çal›flmalarda, çal›flanlar›n yafl›

ilerledikçe ve e¤itim düzeyleri artt›kça (özellikle duygusal gösterime yönelik e¤itim),

duygusal emek gösterim oranlar›nda da yükselme oldu¤u belirtilmektedir.

Çal›flmada ele al›nan demografik de¤iflkenlerin tümü, tek bir de¤iflken olarak de-

¤erlendirilerek çoklu regresyon analizine tabi tutuldu¤unda, an›lan de¤iflkenlerin genel

duygusal eme¤i anlaml› olarak yordad›¤› görülmüfltür. Duygusal eme¤in alt boyutlar›

ba¤lam›nda ise, yüzeysel rol yapma ile do¤al duygular boyutlar› demografik de¤iflkenler

taraf›ndan anlaml› olarak yordan›rken, demografik de¤iflkenler derinden rol yapma üze-

rinde anlaml› etki yaratmam›flt›r. Hochschild (1983), çal›flanlar›n kiflisel ve demografik

yap›lar› ile yapt›klar› iflin karakteristik özellikleri, onlar›n ifllerini yaparken sergiledikle-

ri duygusal emek gösterimlerini etkiledi¤ini belirtmektedir. Bu kapsamda yap›lan bu ça-

l›flmada da, demografik de¤iflkenlerin duygusal eme¤i etkiledi¤i tespiti yap›lm›fl olup,

önceki bulgular› do¤rular ve destekler niteliktedir. Çal›flma sonuçlar›na göre, demogra-

fik de¤iflkenlerin duygusal emek davran›fllar›nda önemli bir etken oldu¤u görülmekte ve

duygusal emek gerektiren mesleklerin bafl›nda gelen ö¤retmenli¤in etkili bir flekilde ye-

rine getirilmesi için ö¤retmenlerin demografik özelliklerinin önem kazand›¤› ortaya ç›k-

maktad›r. Ayr›ca ulafl›lan sonuçlar›n yaz›na ve ileride bu konuda yap›labilecek meta-ana-

lizlere katk› sa¤lamas› yan›nda, ulusal e¤itim kurum ve kurulufllar›n›n insan kaynaklar›

birimlerinin yönetimi ve planlamas›na de¤erli katk›lar sa¤layabilece¤i düflünülmektedir.

Özellikle ö¤retmenlerin seçim ve yerlefltirme faaliyetleri, e¤itim ve gelifltirme süreçleri

ile performans ve baflar› de¤erlendirmelerinde duygusal eme¤in öneminin daha iyi anla-

fl›lmas› ve bu süreçte ö¤retmenlerin demografik özelliklerinin de ön planda tutulmas›n›n

faydalar sa¤layaca¤› de¤erlendirilmektedir.

Elde edilen bulgular›n yan›nda çal›flma baz› s›n›rl›l›klar da içermektedir. Çal›flma-

da elde edilen bulgular, yaln›z büyük bir flehirdeki 23 okulda görev yapan kat›l›mc›lar›n

belirlenen demografik özellikleri ile s›n›rl›d›r. Nitel ve nicel olarak farkl› gruplara men-

sup kat›l›mc›larla, özellikle duygusal eme¤i yo¤un olarak göstermek durumunda olan

hemflireler, garsonlar ve polisler gibi hizmet anlay›fl› yüksek olan mesleklerde görev ya-

panlar›n kat›l›m› ile yap›lacak çal›flmalarla, konu hakk›nda yap›lan di¤er çal›flmalar›n
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karfl›laflt›rmas› mümkün olabilecektir. Ayr›ca farkl› demografik özelliklerin araflt›rmaya

dâhil edilmesinin de, araflt›rmac›lar› daha kapsaml› ve genellenebilir sonuçlara götürebi-

lece¤i de¤erlendirilmektedir. 
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