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Duygusal Emekte Bazi Demografik
Degiskenlerin Rolii: Gorgiil Bir Arastirma

Memduh Begenirbas ve H. Nejat Basim
Kara Harp Okulu ve Baskent Universitesi

OzET Bu ¢alismada, baz1 demografik 6zelliklerin ¢alisanlarin sergilemis olduklari duygusal emek davra-
niglarindaki rolleri, Ankara’da gorev yapan 376 6gretmenden toplanan veriler 151ginda arastirilmistir. Bu
kapsamda duygusal emegin alt boyutlar1 arasindaki iligkiler korelasyon, demografik 6zellikler yoniinden
farklilagmalar ise tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ile incelenmistir. Ayrica, duygusal emek 6l¢eginin
dogrulanmasi esnasinda yapisal esitlik modelinden istifade edilmistir. Bulgular, yiizeysel rol yapma ile de-
rinden rol yapma alt boyutlarinin, genel duygusal emek diizeyi ile yiiksek korelasyon gosterdigini ortaya
koymustur. Demografik dzellikler tek baslarina bagimsiz degisken olarak degerlendirildiginde, ele alinan
bu 6zelliklerden sadece cinsiyetin duygusal emek diizeyinde anlamli fark yarattig1; ancak demografik 6zel-
liklerin tamamu tek seferde coklu regresyon analizine tabi tutuldugunda ise anilan 6zelliklerin duygusal
emegi anlamli olarak etkiledigi goriilmiistiir.

ANAHTAR KELIMELER duygusal emek, demografik 6zellikler, yapisal esitlik 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.

KEYWORDS emotional labor, demographic features, structural equation model
GIRIS

Insanoglunu diinya iizerinde diger canlilardan ayiran ozelliklerin baginda akil ye-
tisi ve duygularinin geldigi sdylenebilir. Ancak duygusal bir varlik olan insani, klasik
yonetim yaklasimcilar1 adeta bir robot ya da makine gibi diisiinerek calistirmiglardir.
Orgiitlerde yalnizca verimlilik ve kaliteye yonelen geleneksel anlayis yerine, calisanla-
rin duygular1 oldugu gercegine odaklanarak anilan kriterlerde artig saglanabilecegini sa-
vunan neo-klasik yonetim yaklasimcilar1 ve daha sonraki donem teorisyenleri ise gelis-
tirdikleri yaklagimlarla ¢alisanlarin duygularina 6dnem verilmesi gerekliliginin altini ¢iz-
mislerdir. Giiniimiizde de, rekabetin en iist diizeyde oldugu calisma hayatinda ve 6zel-
likle de hizmet sektoriinde duygularin biiyiik onemi oldugu tartisma gétiirmez bir ger-
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cektir.! Miisterilerin kaliteli bir hizmet alabilmesi ve gordiigii ilgiden memnun kalabil-
mesi, Orgiit hizmet elemanlarinin onlara gosterecegi ilgi ve performansa bagh olarak se-
killenecektir. Bu anlamda orgiitler, duygularin 6nemli oldugu bu siirecte, ¢alisanlarinin
duygularini da gorev sorumluluklari i¢ine yansitarak, miisteri memnuniyetinin en tist se-
viyede olmasini ¢alisanlarindan istemekte ve beklemektedirler. Bu nedenlerden dolay1
aslinda duygu, soyut, kisilere 6zgii ve kisilerin i¢ diinyasinda yasanan bir izlenim olma-
sina karsin, metalastirilarak adeta somut bir iiriin haline doniistiiriilmiis ve ekonomik de-
ger yaratan bir ara¢ sekline getirilmisgtir.?

Son zamanlarda hizmet sektoriindeki rekabet ve bu durumun ortaya koydugu hiz-
met anlayisinda da 6nemli gelismeler goze ¢arpmaktadir. Bu kapsamda en 1yi hizmeti
sunmay1 saglayacak onemli etkenlerden birisi de, kalite ve memnuniyeti artirmak icin
hizmetin icerisinde duygularin da yer almasi, yani hizmet ¢aligsanlarinin gorevlerini yeri-
ne getirirken duygusal emek gosteriminde bulunmalar1 gerekliligi olmaktadir. Bu diisiin-
ce cercevesinde orgiitsel davranig alaninin gorece yeni degiskenlerinden birisi olan duy-
gusal emek, hizmet alanlarin duygular ile ilgilenmeyi ve onlarla empati kurmay1 6ngo-
rerek,? bircok hizmet alan1 ve meslegin vazgecilmez bir bileseni haline gelmistir. Ozel-
likle, hizmet sektoriinde ve alicilarla (miisteri, hasta, 6grenci vb.) etkilesim ve iletisim
halinde bulunulmasi gereken mesleklerde (6gretmenlik, garsonluk, hemsirelik, hosteslik
vb.) duygusal emege daha ¢ok ihtiya¢ duyulmaktadir.*

Bu kapsamda, 6nemi her gegen giin artan ve isletmeler tarafindan da kabul goren
duygusal emegin Onciilleri ve ardillarinin ortaya konulmasi onem arz etmektedir. Bu ¢a-
lismada, baz1 demografik degiskenlerin duygusal emekteki rolii, arastirmanin kuramsal
baglamina uygun bir 6érneklemden elde edilen veriler 1s181nda arastirilmistir. Ulusal ya-
zinda benzer bir arastirmaya rastlanilmamis olmasi, bu ¢aligmanin 6nemini artirmakta-
dir. Bulgularin, yazina katkisinin yani sira, kurum ve kuruluglarin insan kaynaklari poli-

tika ve uygulamalarina 1s1k tutabilecegi degerlendirilmektedir.
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DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

Tiim organizasyonlarin en degerli yapi taslarindan biri insandir ve anlasilmasi ve
¢oziimlenmesi en giic varliklarin basinda gelmektedir. insam1 diger organizmalardan
ayiran en biiyiik 6zelliklerden biri de duygularidir. Son yillarda duygularin 6zellikle hiz-
met sektoriinde kullanilmas1 gerekliligi, duygusal emek (emotional labor) kavramini 6n
plana ¢ikarmustir.> Duygusal emek kavraminin ulusal yazinda bazi arastirmacilar tara-
findan duygusal iscilik olarak da adlandirildig1 goriilebilmektedir.® Ozellikle hizmet yo-
gun calisanlarin gorevlerini yerine getirirken bagarili olmalar1 icin, zihinsel ve fiziksel
performanslarinin yaninda, duygusal emek harcamalari da gerekmektedir.” Duygusal
emek, hizmetin yerine getirilmesi esnasinda duygularin yonetilmesini ifade eder. Bu sa-
yede hizmet kalitesinin artmas1 ve miisteri memnuniyeti saglanarak, orgiitiin yararina
hareket edilmig olur.® Ancak, orgiitlerin ¢alisanlarindan gostermelerini bekledikleri
duygular, yiiksek oranda isin karakteristik ozelliklerine, orgiit kiiltiiriine, organizasyon
yapisina ve calisanlara bagh olarak degisiklik gosterebilir.® Ornegin, hosteslerden ve
garsonlardan daima giiler yiizlii olmalar1 beklenirken; gardiyanlarin ise ciddi ve yerine
gore asabi davranmalari, onlarin gorevlerini daha iyi yerine getirmelerine olanak sagla-
maktadir.!?

Duygusal emek kavramini kapsamli bir sekilde ilk defa giindeme getiren Hochschild
(1983)’e gore duygusal emek; is geregi duygularin diger kisiler tarafindan gozlenecek se-
kilde diizenlenmesi ve bu dogrultuda yiizsel ve bedensel gosterimde bulunulmasidir. Duy-
gusal emek, yiiz yiize ve viicut ifadeleri ile gosterilebilirken;!! bazi1 arastirmacilar ¢alisan-

larin konugmalar1 esnasinda ses tonu ve davraniglarina yansiyan her tiirlii gayretin de duy-

5. S. A. Kiffin-Petersen, L.J. Catherine and N.S, Geoffrey, “The Big Five, Emotional Exhaustion and
Citizenship Behaviors in Service Settings: The Mediating Role of Emotional Labor,” Personality and
Individual Differences, 50 (2011), pp.43-48.

6. C.S. Cukur, “Ogretmenlerde Duygusal Is¢ilik Olcegi Gelistirme: Gegerlik ve Giivenirlik Caligmas1.”
Kuram ve Uygulamada Egitim Bilimleri, 9/2 (2009), pp.527-574.; A.A. Uysal, Ogretmenlerde Gozle-
nen Duygusal Yasanti Oriintiilerinin ve Duygusal Isciligin Mesleki Is Doyumu ve Tiikenmiglik Uzeri-
ne Etkisi, (Yiiksek Lisans Tezi, Mugla Universitesi, 2007)

7. Hae-K. Sohn, ve T.J. Lee, “Relationship between HEXACO Personality Factors and Emotional Labour
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9. A.S. Wharton, “The Psychological Consequences of Emotional Labour.” The Annals of the American
Academy of Political and Social Science, 561 (1999), pp.158-176.

10. S. H. Mastracci, M.A. Newman and M.E. Guy, “Appraising Emotional Work: Determining Whether
Emotional Labor is Valued in Government Jobs.” American Review of Public Administration, 36/2
(2006), pp.123-138.

11. A. R. Hochschild, The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling.(Berkeley: University
of California Press,1983).
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gusal emek kapsaminda ele alinabilecegini belirtmislerdir.'> Duygusal emek, yiiz yiize go-
riisme ve konusma esnasinda sergilenen bir tutum'? olmasimin yam sira, hizmet alanlari ve
karsidakileri anlama c¢abasi, digerlerinin duygularim1 kendi duygulariymig gibi hissetme
olayidir.'* Duygusal emegi, kisiler arasi etkilesim ve iletigim esnasinda organizasyon tara-
findan gosterilmesi istenilen duygularin, ¢calisanlar tarafindan sergilenmesi i¢in harcanma-
s1 gereken ¢aba, planlama ve kontrol gereksinimleri olarak tanimlamak da miimkiindiir.!?
Arastirmacilar duygusal emek kavraminin daha iyi anlasilabilmesi i¢in konu hak-
kinda caligmalar yaparak, farkli yaklagimlar ve alt boyutlar gelistirmislerdir. S6z konusu
yaklagimlar ¢ergevesinde, Hochschild!¢ ¢alisanlarin duygulari ile ilgili davraniglarini yii-
zeysel rol yapma ve derinden rol yapma olmak iizere iki boyutta ele almistir. Yiizeysel
rol yapmada, ¢aliganlar orgiitlerinin kendilerinden istedikleri gdsterim kurallar1 ¢erceve-
sinde duygularini bir anlamda sahtelestirerek ve gercek hissettigi duygulardan farklilas-
tirarak, karsisindaki miisteriye/aliciya yansitmaktadir.!” Diger bir deyisle, gercek hisleri-
ni maskeleyerek degisik sebeplerle disariya farkli duygusal gosterimlerde bulunmakta-
dir.'8Burada onemli olan nokta ¢aliganin gercek duygulariyla sergiledigi duygularin bir-
birinden tamamen farkli olmasidir. Ornek olarak, bir tezgahtarin zor begenen veya sal-
dirgan bir miisteri karsisinda kizginligin1 belli etmeden giiler yiizlii tutumunu korumaya
calismast ve hizmetine devam etmesi bir yiizeysel davranig gosterimidir. Diger boyut
olan derinden rol yapmada ise, his veya duygusal tepkiler kendiliginden ortaya ¢cikmak-

tadir. Calisan gercek hislerini kendisinden beklenen davraniglarla uyumlu hale getirme-

12. A. S. Wharton ve R. J. Erickson, “Managing Emotions on The Job and at Home: Understanding the
Consequences of Multiple Emotional Roles.” Academy of Management Review (1993).; A. Rafaeli, &
R, Sutton, The Expression of Emotion in Organizational Life, in Barry M. Staw and L. L. Cummings
(eds.), Research in Organizational Behavior , 11 ( Greenwich, CT: JAI Press, 1989).; A. Rafaeli and
R.Sutton, “Expression of Emotion as Part of the Work Role.” Academy of Management Review, 12/1
(1987), pp.23-37.

13. R. J., Steinberg ve D. M. Figart. “Emotional Demands at Work: a Job Content Analysis.” The Annals
of the American Academy of Political and Social Science,561 (1999), p.177.

14. P. England ve G., Farkas, Households, Employment, and Gender: A Social, Economic, and Demographic
View (New York: Aldine,1986), p.237.

15. J. A. Morris ve D.C. Feldman, “The Dimensions, Antecedents, and Consequences of Emotional Labor.” Academy
of Management Review, 21 (1996), pp.986-1010.

16. A.R. Hochschild, “Emotion Work, Feeling Rules and Social Structure.” American Journal of Sociology,
85/3 (1979), pp.551-75.; AR. Hochschild, The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling.
(Berkeley: University of California Press, 1983).
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A. Grandey, “Emotional Labor and Burnout: Comparing Two Perspectives of People Work.” Journal
of Vocational Behavior, 60 (2012), pp.17-39.

18. A. Grandey, “When the Show Must Go On: Surface Acting and Deep Acting as Determinants of
Emotional Exhaustion and Peer-Rated Service Delivery.” Academy of Management Journal, 46
(2003), pp.86-96.
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ye gayret etmekte,!® bagka bir ifadeyle, gostermek durumunda oldugu duyguyu bizzat
tecriibe etmeye ve yasamaya calismaktadir.20

Yukarida anilan iki boyuta ilave olarak, Ashforth ve Humprey (1993), calisanlarin
gorevlerini yerine getirirken gercekten hissedebilecekleri davraniglar olabilecegini de-
gerlendirerek, dogal (samimi) davraniglar: ligiincii boyut olarak duygusal emek yaklagi-
mina ilave etmistir. Dogal davraniglar, ¢alisanlarin yansitmak durumunda olduklar1 duy-
gulari igten gelerek hissediyor olmalar1 durumunda ortaya ¢ikan davranis tiiriidiir. Orne-
gin bir 6gretmenin sinifindaki ¢ok sevdigi ve basarili olan bir 6grencisinin okuldan ay-
rilmasi esnasinda yasamig oldugu iiziintii, onun gercek ve samimi duygularin1 yansitmak-
tadir. Ashforth ve Humphrey (1993), bu davranis tiirlinde ¢alisanlarin ¢ok az duygusal
emek harcadigin ifade etmektedir. Morris ve Feldman (1996) ise duygusal emegi, uygun
duygusal davranmigin gosterilmesindeki sikhik (duygu gosterim sikligr), gerekli davranig
kurallarina gosterilen dikkat (gosterim kurallarina énem verme), gosterilmesi gereken
duygularin ¢esitliligi (duygu cesitliligi) ve gercekte hissedilmeyen duygularin gosterimi
ile yasanan duygusal celiski (duygusal uyumsuzluk) olarak boyutlandirirken; daha sonra-
ki bir calismada?®! duygusal emek sadece duygusal geliski ve duygusal ¢aba alt boyutla-
rinda ele alinmistir. Ancak yazin taramasi neticesinde, siklikla kullanilan yaklagimin yii-
zeysel, derinden rol yapma ve dogal davraniglari iceren yaklasim?? olmasi nedeniyle, bu
calisma da anilan ii¢ boyutlu yaklasim ¢ercevesinde yapilmistir.

Kavrama onciilleri acisindan bakildiginda, Morris ve Feldman (1996) ortaya koy-
duklar1 modelde, duygusal emegin Onciillerinin davranig kurallarinin agikligi, goérev ru-
tinligi, cinsiyet, gorev ¢esitliligi ve yiiz ylize iletisim olabilecegini belirtirken, Grandey
(2000) de muhtemel nedenleri lizerinde durarak, bu nedenleri bireysel ve orgiitsel faktor-
lerle iligkilendirmistir. Ozellikle bireysel faktorlerde cinsiyetin 6n plana ¢iktiina vurgu
yapmaktadir. Bu ¢alismada giris boliimiinde de deginildigi iizere, demografik 6zellikle-
rin duygusal emege olan etkileri ortaya konmaya calisilmig; bu maksatla cinsiyet, yas,
medeni durum, egitim diizeyi ve bazi mesleki degiskenlerin duygusal emek gosterim dii-

zeylerinde fark yaratip yaratmadigi arastirilmistir.

19. A. Grandey, “When the Show Must Go On: Surface Acting and Deep Acting as Determinants of
Emotional Exhaustion ve Peer-Rated Service Delivery.” Academy of Management Journal, 46 (2003),
pp-86-96.

20. J. M. Diefendorff ve R. H. Gosserand, “Understanding the Emotional Labor Process: a Control Theory
Perspective.” Journal of Organizational Behavior (2003), p.24.

21. S. M. Kruml ve D.Geddes, “Exploring the Dimensions of Emotional Labor: The Hearth of Hochs-
child’s Work,” Management Communication Quarterly, 14 (2000), pp.8-49.

22. J. M. Diefendorff, M. H. Croyle ve R. H. Grosserand, “The Dimensionality and Antecedents of
Emotinal Labor Strategies.” Journal of Vocational Behavior, 66 (2005), pp.339-357.
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YONTEM

KATILIMCILAR

Aragtirmanin katilimeilarini, Ankara’da gorev yapan ve ulagilabilen ilkogretim ve
ortabgretim Ogretmenleri olusturmaktadirlar. Katilimer olarak 6gretmenlerin secilmesi-
nin nedeni, sosyal bir beklenti olarak, yetistirme, fedakarlik ve 6zveri gerektiren 6gret-
menligin, duygusal emek gerektiren mesleklerin basinda geldiginin yazinda belirtilmis
olmasidir.?3 Arastirmada, ele alinan deZiskenler arasindaki nedensel iligkinin test edile-
bilecegi ve arastirmanin kuramsal baglamina uygun bir kitle olmasi noktasindan hareket-
le, 23 okulda calisan toplam 448 6gretmene anket formlar1 ulastirilmistir. Formlarin go-
niilliiliik esastyla, arastirmacilarin nezareti altinda doldurulmasi saglanmistir. Bu anket-
lerin 399’u geri toplanmugtir. Eksik ve ciddi doldurulmadig: belirlenen 14 anket ile ug
analizi sonucunda 9 anket degerlendirme disinda birakilmig, nihai olarak 376 anket ana-
liz yapmak i¢in uygun bulunmustur. Arastirmaya katilan 6gretmenlerin %31°1 ilkogre-
tim, %69’u ise lise ve dengi okullarda gérev yapmaktadirlar. Ayrica katilimcilarin %11
sosyal bilimler, %29’u fen bilimleri, %26’s1 meslek dersleri, %12’si sinif ve %22’si di-
ger (yabanci dil, miizik, resim, beden egitimi) brans 6gretmenleridir. Yine katilimcilarin
%481 kadin, %52’si erkektir. Yas olarak, %22’s 20-30 yas, %42’si 31-40, %26’s1 41-50
ve %10’u 50 ve iistii yas grubundadir. Medeni durumlarina bakildiginda, % 78’1 evli, %
22’si ise bekardir. Egitim durumlar1 agisindan % 5’1 6n lisans, %87’si lisans, %8’1 ise

yiiksek lisans ve iistii mezunudur.

VERI TOPLAMA ARACI

Duygusal emek 6lgegi, Diefendorff ve arkadaslari (2005) tarafindan iki farkli 61-
cekten istifade edilerek gelistirilmis olup, 6lcegin Tiirkge’ye uyarlamas1 Basim ve Bege-
nirbas (2012) tarafindan yapilmistir.2* Olcekte duygusal emek; yiizeysel rol yapma (6
madde), derinden rol yapma (4 madde) ve dogal duygular (3 madde) olmak iizere ii¢ alt
boyutta, toplam 13 madde ile dl¢iilmektedir. Olgek, “Ogrencilerle uygun sekilde ilgile-

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. Basim, ve M. Begenirbas, “Calisma yasaminda duygusal emek: Bir
olgek uyarlama ¢alismasi.” Celal Bayar Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Yonetim ve
Ekonomi Dergisi, 19/1 (2012). pp.77-90.
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nebilmek icin rol yaparim”, “Ogrencilere gostermek zorunda oldugum duygulari gercek-
ten hissetmeye ¢alisirim”, “Ogrencilere sergiledigim duygular samimidir” gibi baz1 duy-
gu ve durumlar igeren ifadelerden olusmaktadir. Ogretmenlerin bu ifadelerde belirtilen
duygu ve durumlar1 yasayip yasamadiklarim diigiinerek kendilerine en uygun dereceyi
“(1) Higbir Zaman”, “(5) Her Zaman” aralifinda isaretlemeleri istenmistir. Yiikselen pu-
anlar duygusal emek gosteriminin arttifina isaret etmektedir. Calismada Ol¢egin gegerli-
ligini test etmek i¢in dogrulayici faktor analizi (DFA) yapilmis ve i¢ tutarlilik katsayila-
11 degerlendirilmistir. DFA sonucunda elde edilen uyum iyiligi degerleri kabul edilebilir

seviyededir ve analiz sonuglar1 Tablo-1"de verilmistir.

TABLO 1—Duygusal Emek Olgeginin Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglart

Ax%/sd RMSEA CFI GFI AGFI
Model Ax2 sd <5 <080 >90 >.85 >.80

Tek faktorli 152,114 49 3,104 0,075 095 094 0,89

Birinci diizey ¢ok faktorlii* 148,254 55 2,696 0,067 096 0,95 0,91
Ikinci diizey ¢ok faktorlic  2162,623 57 2,857 0,070 0,95 094 0,90
[ligkisiz model 245,489 58 4233 0,093 091 092 087

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 iyiligi degerlerine sahip

Tablo 1’de goriildiigii iizere, birinci diizey ¢ok faktorlii modele ait uyum iyiligi
degerleri diger modellere gore daha iyi skorlara sahiptir. Bu nedenle ¢calismamizda bi-
rinci diizey ¢ok faktorlii yapir benimsenmistir. Duygusal emegin her bir alt boyutu i¢in
Cronbach alfa katsayilar1 da; yiizeysel rol yapma icin .82, derinden rol yapma i¢in .86,
dogal duygular i¢in ise .84 olarak bulunmustur. Calismada 6lcegin toplam ic tutarlili-
81 ise 0,77 olarak tespit edilmistir. Bu degerler Diefendorff ve arkadaglar1 (2005) ile
Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan elde edilen degerlerle tutarlilik gostermekte,
Olcegin gecerlilik ve giivenilirlik agisindan yeterlilige sahip olduguna isaret etmekte-
dir.?»

25. J. M. Diefendorff, M. H. Croyle ve R. H. Grosserand, “The Dimensionality and Antecedents of Emoti-
nal Labor Strategies.”; H. N. Basim ve M. Begenirbas, “Calisma yasaminda duygusal emek: Bir 6lgek
uyarlama caligmasi.”
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BULGULAR

Aragtirmada elde edilen veriler SPSS (16.0) ve AMOS (6.0) paket programlar1 ile
analize tabi tutulmustur. Olgegin gecerliligini dogrulamak icin yapisal esitlik modelinden
istifade edilerek AMOS programi kullanilmis, diger analizler SPSS ortaminda gercekles-
tirilmistir. Bu kapsamda, ilk asamada duygusal emek alt boyutlar1 ve genel duygusal
emek arasindaki korelasyonlar ile bu verilere ait ortalama ve standart sapmalara bakil-

mistir. Analiz sonucuna ait degerler Tablo-2’de gOsterilmistir.

TABLO 2—Ortalama, S. Sapma ve Korelasyon Degerleri

S.
Degiskenler Ortalama Sapma 1 2 3 4
1. Yiizeysel rol yapma 2.504 847 (.82)
2. Derinden rol yapma 3.359 958  .035*%*  (.86)

3. Dogal (samimi) duygular  4.155 707 - 32Kk .07 (.84)
4. Genel duygusal emek 3.148 559 9k 80** 10% 77

Not: Cronbach alfa giivenilirlik katsayilar1 parantez icinde gosterilmistir.
* p<0.05, **p<0.01

Alt boyutlardan yiizeysel rol yapma (r=.79, p<0.01) ve derinden rol yapma (r= .80,
p<0.01), genel duygusal emek puani ile yiiksek diizeyde iligki i¢indeyken, dogal duygu-
lar (r= .10, p<0.05) ile diisiik diizeyde iligskiye sahiptir. Yiizeysel rol yapma ile derinden
rol yapma (r= .35, p<0.01) ve dogal duygular (r= -.32, p<0.01) arasinda iliski olmasina
ragmen bu iligki dogal duygular ile negatif yonliidiir. Derinden rol yapma ile dogal duy-
gular boyutlar1 arasinda anlamli bir iligkiye rastlanilmamistir (p>0.05). Korelasyon so-
nu¢larini genel olarak degerlendirdigimiz takdirde, duygusal emegin yiizeysel ve derin-
den rol yapma ile daha yiiksek iliski icerisinde oldugu ve bu iki boyutun duygusal emek
boyutunu daha ¢ok etkiledigi sdylenebilir.

Ogretmenlerin duygusal emek gosterim puanlarinin okul tiirii, branglari, cinsiyetle-
ri, yaslari, medeni durumlan ile egitim diizeylerine gore nasil dagildigini tespit etmek
amactyla varyans analizi (ANOVA) yapilmistir. Okul tiirlerine, branslarina gore ogret-
menlerin duygusal emek gosterimleri arasinda anlamli bir farklilik gézlenemezken; cin-

siyetlere gore degerlendirildiginde ise, bayan 08retmenlerin yiizeysel [F( 374=16.097;
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p<0,01] ve derinden rol yapma [F(; 374=3.,886; p<0,05] alt boyutlarinda, erkek ogret-
menlerin ise dogal duygu [F(; 374=8.615; p<0,01] boyutunda puan ortalamalar1 daha yiik-
sek ve fark anlamli olarak tespit edilmistir. Genel duygusal emek gosterimi agisindan ise
bayan 6gretmenlerin puan ortalamalar1 daha yiiksek ve fark anlamlidir [F; 374=8.723;
p<0,01]. Bu sonug, mesleklerini icra ederlerken bayan 6gretmenlerin erkek 6gretmenle-
re gbre daha cok duygusal emek harcadiklarim1 gostermektedir. Katilimc1 6gretmenlerden
50 ve daha iist yaslarda olanlarin duygusal emek gosterim puan ortalamasi diger yas
gruplarina gore daha yiiksek olmasina karsin, bu fark anlaml degildir. Yani yas ile duy-
gusal emek arasinda anlaml bir iligki tespit edilememistir. Egitim durumlari agisindan
bakildiginda da, yiiksek lisans ve {istii egitime sahip 0gretmenlerin duygusal emek gos-
terim puan ortalamasi diger egitim diizeylerine oranla daha yiiksek olmasina ragmen an-
lamli degildir. Genel olarak ANOVA sonuglarma bakildiginda, 6gretmenlerin sadece
cinsiyet demografik degiskeni ile duygusal emek gosterimleri arasinda anlamli fark tes-
pit edilmis, anilan diger demografik 6zellikler ise duygusal emek gosterimi noktasinda
anlamh fark yaratmamustir.

Ikinci asamada ise, duygusal emek ve alt boyutlari ile demografik degiskenler ara-

sinda regresyon analizi yapilmis ve analiz sonuglar1 Tablo-3’te belirtilmistir.

TABLO 3—Duygusal Emegi Yordayan Demografik Degiskenlerin
Coklu Regresyon Analiz Sonuclari

Dogal Genel
Demografik Yiizeysel Rol Derinden Rol ~ Samimi Duygusal
Degiskenler Yapma Yapma Duygular Emek

B AR2 B AR2 B AR2 B AR2
062+ 012 .041% .034*

Okul Tiirti -.082 -.008 .057 -.045
Brang .026 .024 .082 .055
Cinsiyet - -.108* 170%* -
Yas -.050 015 .098 .001
Medeni Durum -.041 .046 .044 .009
Egitim Durumu .094 -.007 .019 .068

AF 4.076%* 0777 3.610%* 3,073*

#p<0,05 **p<0,01
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Tablodaki sonuglar incelendiginde, sadece cinsiyetin duygusal emegin alt boyutla-
r1 olan yiizeysel rol yapmay1 (f=-0,232, p<0,01), derinden rol yapma (=-0,108, p<0,05),
dogal duygulart ($=0,170, p<0,01) yordadigi ve ayrica genel duygusal emegi de
(B=0,170, p<0,01) anlaml olarak etkiledigi tespit edilmistir. Diger demografik degisken-
ler tek baslarina duygusal emek ve alt boyutlarin1 anlamli olarak yordamamaktadirlar.
Calismada anilan tiim demografik ozellikler birlikte degerlendirildiinde ise bu degis-
kenlerin yiizeysel rol yapma toplam varyansimin % 6,2’sini (p<0,01), dogal duygular top-
lam varyansinin % 4,1’ini (p<0,05) ve genel duygusal emek toplam varyansinin % 3,4 iinii
(p<0,05) anlaml olarak agikladig1, derinden rol yapma (p>0,05) iizerinde anlaml bir et-
kisini olmadig1 goriilmektedir.

SONUC

Bu calismada, katilimc1 6gretmenlerin baz1 demografik 6zelliklerinin onlarin go-
revlerini yerine getirirken gostermis olduklar1 duygusal emege etkisi aragtirilmistir. Ya-
pilan ¢aligsma sonucunda ele alinan demografik degiskenlerden sadece 6gretmenlerin cin-
siyetlerinin, duygusal emege anlamli etkinsi oldugu tespit edilmistir. Bu anlamda bayan
ogretmenlerin erkek meslektaslarina oranla daha fazla duygusal emek gosteriminde bu-
lundugu sdylenebilir. Ele alinan diger degiskenlerin (okul tiirii, brans, yas, medeni du-
rum, egitim diizeyi) ise tek baslarina duygusal emek {izerinde kismi etki yarattigi ancak
bu etkilerin anlamli olmadig: tespit edilmistir.

Caligsmada elde edilen cinsiyetin duygusal emek {izerinde etkisinin oldugu bulgu-
su, konu iizerinde yapilan énceki caligmalarla da benzerlik gostermektedir.2® Duygusal
emegin kadinlarin daha ¢ok gorev aldiklar1 yardim amacli, insanlar1 koruyup kollayan ve
hizmet tabanl mesleklerde siklikla yasandig1?’ diisiiniildiigiinde, 68retmenlik meslegi de

bu kapsam igerisinde degerlendirilebileceginden, bu ¢alismada elde edilen cinsiyet degis-

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);
S. M. Kruml ve D. Geddes, “Exploring the Dimensions of Emotional Labor: The Hearth of Hochs-
child’s Work”; M. E. Guy ve M. A. Newman, “Women’s Jobs, Men’s Jobs: Sex Segregation and
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.
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kenin duygusal emek iizerine etkilerine ait bulgular 6nceki ¢calismalar1 desteklemektedir.
Ancak bu ¢alismada rastlanilmamasina ragmen, konu hakkinda daha 6nce yapilan calis-
malarin bazilarinda, hizmet ¢aliganlarinin yag?® ve egitim durumlarinin da?® duygusal
emek lizerinde etkilerinin oldugu tespit edilmistir. Anilan ¢calismalarda, ¢calisanlarin yast
ilerledikce ve egitim diizeyleri arttik¢ca (6zellikle duygusal gosterime yonelik egitim),
duygusal emek gosterim oranlarinda da yiikselme oldugu belirtilmektedir.

Calismada ele alinan demografik degiskenlerin tiimii, tek bir degisken olarak de-
gerlendirilerek ¢oklu regresyon analizine tabi tutuldugunda, anilan degiskenlerin genel
duygusal emegi anlamli olarak yordadig1 goriilmiistiir. Duygusal emegin alt boyutlar
baglaminda ise, ylizeysel rol yapma ile dogal duygular boyutlar1 demografik degiskenler
tarafindan anlamli olarak yordanirken, demografik degiskenler derinden rol yapma iize-
rinde anlaml etki yaratmamustir. Hochschild (1983), calisanlarin kisisel ve demografik
yapilar ile yaptiklari isin karakteristik 6zellikleri, onlarin islerini yaparken sergiledikle-
ri duygusal emek gosterimlerini etkiledigini belirtmektedir. Bu kapsamda yapilan bu ¢a-
lismada da, demografik degiskenlerin duygusal emegi etkiledigi tespiti yapilmis olup,
onceki bulgulart dogrular ve destekler niteliktedir. Calisma sonuglarina gore, demogra-
fik degiskenlerin duygusal emek davraniglarinda 6nemli bir etken oldugu goriilmekte ve
duygusal emek gerektiren mesleklerin basinda gelen 6gretmenligin etkili bir sekilde ye-
rine getirilmesi i¢in 6gretmenlerin demografik ozelliklerinin 6nem kazandig ortaya cik-
maktadir. Ayrica ulasilan sonuglarin yazina ve ileride bu konuda yapilabilecek meta-ana-
lizlere katki saglamasi yaninda, ulusal egitim kurum ve kuruluslarinin insan kaynaklar1
birimlerinin yonetimi ve planlamasina degerli katkilar saglayabilecegi diisiiniilmektedir.
Ozellikle 6gretmenlerin se¢im ve yerlestirme faaliyetleri, egitim ve gelistirme siirecleri
ile performans ve basar1 degerlendirmelerinde duygusal emegin 6neminin daha iyi anla-
silmasi ve bu siirecte 6gretmenlerin demografik 6zelliklerinin de 6n planda tutulmasinin
faydalar saglayacag1 degerlendirilmektedir.

Elde edilen bulgularin yaninda ¢alisma bazi simirhiliklar da icermektedir. Calisma-
da elde edilen bulgular, yalniz biiyiik bir sehirdeki 23 okulda gorev yapan katilimcilarin
belirlenen demografik 6zellikleri ile sinirhidir. Nitel ve nicel olarak farkli gruplara men-
sup katilimcilarla, 6zellikle duygusal emegi yogun olarak godstermek durumunda olan
hemsireler, garsonlar ve polisler gibi hizmet anlayis1 yiiksek olan mesleklerde gorev ya-

panlarin katilm ile yapilacak calismalarla, konu hakkinda yapilan diger caligsmalarin

29. P. J. Sandiford ve D. Seymour, “Emotional Labor in Public Houses: Reflections on a Pilot Study,”
Journal of Hospitality & Tourism Research, 26 (2002). p.54.
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kargilagtirmasi miimkiin olabilecektir. Ayrica farkli demografik 6zelliklerin aragtirmaya
dahil edilmesinin de, arastirmacilart daha kapsamli ve genellenebilir sonuglara gotiirebi-

lecegi degerlendirilmektedir.
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