Urban Academy | Journal of Urban Culture and Management | Volume: 14 Issue: 3, Fall 2021 www.kentakademisi.com
Kent Akademisi | Kent Kiiltiirii ve Ynetimi Dergisi | Cilt: 14 Sayi: 3, Gliz 2021 Author: Ozge KOCAKULA

Article Info RESEARCH ARTICLE =~ ARASTIRMA MAKALESI

The Impact of Emotional Labor on Job
Title of Article Satisfaction: Balgova ve Narlidere
Municipalities Example

0Ozge KOCAKULA

Corresponding Aydin Adnan Menderes Universitesi, Sultanhisar Meslek Yiiksekokulu, Yénetim ve

— Organizasyon Programi, ozgekocakula@adu.edu.tr

Received Date 30.07.2021

Accepted Date 15.09.2021

Doi Number https://doi.org/10.35674/kent.976638 'ﬁ

Author / Authors 0Ozge KOCAKULA ORCID: 0000-0001-9710-492X V

How to Cite Kocakula, O. (2021). Duygusal Emegin is Tatmini Uzerindeki Etkisi: izmir Balcova ve Kent Akademisi

Narhdere Belediyeleri Ornegi, Kent Akademisi, Volume, 14, Issue 3, Pages, 824-841 UrbanfAcademy,

Duygusal Emegin Is Tatmini Uzerindeki Etkisi: Izmir
Balcova ve Narlidere Belediyeleri Ornegi

ABSTRACT:

Measuring the impact of emotional labor on job satisfaction is very important in terms of evaluating the quality and
effectiveness of the service produced. With the study, this effect is evaluated in terms of public employees. In this
study, it was aimed to examine the effect of emotional labor on job satisfaction in the sample of municipality
employees working in Balgova and Narlidere Districts of izmir Province. In addition, it has been examined whether
emotional labor and job satisfaction levels differ according to the demographic characteristics of the employees such
as gender, age, marital status, income status, experience, education level. The universe of the research is all public
employees employed in izmir Balcova and Narlidere District Municipalities. The sampling which was selected by
easy sampling method is 232 public employees who work here. Descriptive scanning model was used in the research.
In this context, the survey method was used as a data collection tool in the research. The survey consists of a total of
42 questions, including 8 questions for determining demographic characteristics, 14 questions for the emotional labor
scale and 20 questions for the job satisfaction scale. In the study, the distribution of the demographic and business
process status of the municipal employees was handled with percentage and frequency values. In the empirical
analysis of the research data, independent t-test, one-way Anova variance test, Pearson correlation, binary and
stepwise regression analyses were used. As a result of the analysis, it was observed that the emotional labor
perceptions did not differ in terms of demographic characteristics of the municipal employees. In addition, it was
determined that job satisfaction levels did not differ in terms of employees' income and marital status. As a result of
the study, it was observed that there was a positive and statistically significant relationship between emotional labor
dimensions, natural behavior, and inner satisfaction and job satisfaction.
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0z:

Duygusal emegin is tatmini (zerindeki etkisinin Olgiilmesi, {retilen hizmetin kalite ve etkinliginin
degerlendirilebilmesi acisindan olduk¢a Onemlidir. Caligma ile bu etkinin kamu c¢alisanlar1 agisindan
degerlendirilmesi yapilmaktadir. Bu arastirmada Izmir 1li Balgova ve Narlidere Ilgelerinde gorev yapan belediye
calisanlar1 6rnekleminde duygusal emegin is tatmini {izerindeki etkisinin incelenmesi amaglanmistir. Arastirmanin
evreni [zmir Balgova ve Narlidere Ilge Belediye Baskanliklarinda istihdam edilen tiim kamu ¢alisanlaridir. Orneklem
ise burada gorev yapan, kolayda 6rnekleme yontemiyle sec¢ilmis 232 kamu ¢alisanidir. Aragtirmada betimsel tarama
modeline bagvurulmugtur. Bu kapsamda arastirmada veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket,
demografik 6zelliklerin tespitine yonelik 8 soru, duygusal emek 6l¢egi ile ilgili 14 soru ve is tatmini 6l¢egi ile ilgili 20
soru olmak {izere toplam 42 adet sorudan olugmaktadir. Arastirmada belediye ¢alisanlarinin demografik ve is siireci
ile ilgili durumlarmin dagilimlar1 ylizde ve frekans degerleri ile ele alinmistir. Arastirma verilerinin ampirik
analizlerinde korelasyon, c¢oklu regresyon analizi kullanilmigtir. Yapilan analiz neticesinde duygusal emek
boyutlarindan dogal ve derinlemesine davranis ile is tatmini arasinda pozitif; buna karsin is tatmini ile ylizeysel
davranis arasinda negatif bir iligki tespit edilmistir.

ANAHTAR KELIMELER: Duygusal emek, is tatmini, belediyeler, kamu cahsanlar, orgiitsel davranis

“Duygusal Emegin is Tatmini Uzerindeki Etkisi: izmir Balcova ve Narhdere Belediyeleri
Ornegi”

GIRiS:

Insanin kamusal varliginmn gesitli bashklar altinda sorunsallastirildig: antik ¢agdan giiniimiize, karmasik bir varhk
olarak insani anlama, anlamlandirma ve tahminleyebilme g¢abalar1 farkli disiplinlerce siirdiiriilmektedir. Yonetim ve
Orgiit bilimi altinda insana duyulan merak, sanayi devriminin baglangi¢ yillarina ve 6zelinde Hawthorne deneyleri ile
birlikte yeni bir aragtirma sahasi olarak acilan ‘Orgiitsel Davranis’ disiplinine dayandirilsa da yonetimin bilim &ncesi
donemlerinde verilen antik metinlerde, tikel bir bicimde bireyin kendi 6z yOnetimini nasil stirdiirmesi gerektigi gibi
normatif olmaktan ¢ok tavsiye niteliginde pek ¢ok maddenin var oldugunu gérmekteyiz. Davranis bilimleri, psikoloji,
sosyoloji gibi dallarin heniiz var olmadigi; bilim alaninda is bolimii ve uzmanlagsmanin yasanmasindan dncelerine
dayanan bu ‘sofist’ik sorgulama pratiklerinde, kendi duygularina hiikkmedemeyen ve dolayisiyla davranis ve
duygulanim diizlemlerinde tutarsizliklar gdsteren insanlarin ‘sari safra’, ‘kara safra’ gibi hastaliklara yakistirildigi
(bkz. Burrell, 1997) bilinmektedir. Dolayisiyla insan yasaminin baglangicindan bugiine, duygularin sosyal yasamda
onemli bir role sahip oldugunu séylemek miimkiindiir.

Modern yonetim bilimi altinda, yonetenlerin 6zellikle insana iliskin duygusal boyuta dikkat kesilmesini saglayan
Hawthorne deneyleri, sonuclari itibar ile mekanik bir goriis ufkunun icine sikistirilmis olan insan kavrayisini tersyiiz
etmistir. Oncesinde Herbert Simon’un 1976 yilinda ortaya atmis oldugu ‘simirh rasyonellik’ olgusu, ‘mekanik insan’
kavrayigia ilk darbeyi atmis olsa da sonug itibari ile insanin kararlarinda duygusal davrandigi, rasyonel diisiinemedigi
ve bundan dolay1 rasyonel ekonomik teori kapsaminda insan unsurunun ‘hesaptan diisiilmesi’ gerektigi yoniinde bir
diistince miras1 birakmustir. Bu goriisiin tam tersinde konumlandirabilecegimiz Mumby ve Putnam (1993: 480), ‘sinirl
duygusallik’ (bounded emotionality) kavramini ortaya atarak duygularin giiciiniin yeterince dikkate almadigi
sonucuna varmislar ve “Duygularin, geleneksel rasyonaliteden farkli, fakat bunu tamamlayan bir bilme yolu
olusturdugunu” 6ne siirmiislerdir (Hartel, Zarbe ve Ashkanasy, 2005:3).

Gilinlimiizde duygularin is hayatinda oynadigi rol, isverenler ve is gorenler; yonetenler ve yonetilenler olmak tizere is
diinyasmin biitiin paydaslar1 tarafindan farkindalikla kabul gormektedir. Uretim faktorlerinden beseri sermayenin
emek boyutunu uzun yillar yalnizca kas giiciiniin orgiitsel doniisiim siirecindeki rolii ile sinirli tutan Ortodoks
diisiincenin aksine, emek faktdriiniin anlami giiniimiizde kas giiciiniin 6tesine genisletilmistir. Orgiitlerin ve beseri
sermayenin orgiitlere sundugu fiziksel sermayenin 6tesinde diisiinsel, bilissel, duygusal emegin etkilesimi neticesinde
orgiitsel yapilarin dinamizmi giderek iyilesmektedir. En yalin hali ile duygularin 6rgiitsel doniisiim siirecinde fark
yaratacak sekilde dahil olmasi anlamina gelen duygusal emek, orgiitsel ¢iktilara 6nemli diizeyde etki etme ve
aciklama giiciine sahiptir. Birey ve grup diizlemindeki pozitif 6rgiitsel ¢iktilardan olan is tatmini, motivasyon, orgiitsel
vatandaslik gibi duygularin yan1 sira sinizm, tatminsizlik, mesleki deformasyon gibi negatif duygularin uzun dénemli
orgiitsel performans tizerindeki etkisi akademik ¢evrelerce uzun yillardir mercek altina alinmaktadir. Bu ¢aligmada
hem orgiitsel siiregler agisindan bir kaynak hem de orgiitsel siireglerin bir ¢iktis1 olarak degerlendirebilecegimiz
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duygusal emek boyutu ile yine birey diizlemindeki orgiitsel ¢ikt1 olarak konumlayabilecegimiz duygulardan olan is
tatmini boyutu arasindaki iliskinin incelenmesi amag¢lanmistir. Duygusal emek ile is tatmini arasindaki iligkiyi
inceleyen arastirmalar cogunlukla 6zel sektor ¢alisanlar lizerinde yogunlagsmaktadir. Bu ¢alismada, kamu kesiminde
insan etkilesiminin en yogun yasandig1 yer olan belediyeler arastirma evreni olarak secilmistir. Izmir ili Balcova ve
Narlidere Ilgelerinde gérev yapan belediye ¢alisanlari érnekleminde duygusal emegin is tatmini iizerindeki etkisi
incelenmistir.

1. Kavramsal ve Kuramsal A¢idan Duygusal Emek ve is Tatmini
1.1. Duygusal Emek

Goffman (1959), kurum ve isletmeler tarafindan calisanlarda bulunmasi gereken uygun davraniglart gozlemleyen ilk
aragtirmacidir; ancak bu duygularin yonetilmesi (duygusal emek) ile ilgili caligmalar daha sonra gergeklestirilmistir.
Amerikali Sosyolog Arlie Russell Hochschild, Delta Havayollari sirketinde gorev yapan kabin amirleri ve hostesler
iizerinde yaptig1 ¢alisma sonrasinda kaleme aldig1 “Yonetilen Kalp: Duygunun Ticarilestirilmesi’ (Managed Heart:
The Commercialization of Feeling) adin tagiyan 1983 tarihli kitabinda ilk defa “duygusal emek” (emotional labor)
kavramini kullanarak, bu kavrami akademik yazina kazandirmigtir (Kruml ve Geddes, 2000:9; Chu, 2002:158).

Hochschild (1983:7), duygusal emegi; “kamusal olarak gdzlemlenebilir yliz ve beden gosterimlerini ortaya
¢ikarabilmek i¢in duygunun yonetilmesi” olarak tanimlamistir. Bu c¢aligmay1 takip eden Pekrun ve Frese (1992)’nin
‘Iste ve Basarida Duygular’ (Emotions in Work and Achievement) baslikli boliimiiniin, 1993 yilinda ise Fineman’mn
Orgiitlerde Duygular (Emotion in Organizations) kitabinin yayimlanmasi, ‘irrasyonel’ oldugu gerekgesi ile goz ardi
edilen duygularin, orgiitler alaninda dikkate deger bir arasgtirma hatti olusturmasina zemin hazirlamistir. 1992
oncesinde duygularin incelenmesi, birka¢ dikkate deger istisna diginda, esasen yoOnetim literatiiriinde
bulunmamaktadir. Ornegin, alandaki ders kitaplari, o zamandan beri biiyiik 6l¢iide bilissel oldugu gosterilen is tatmini
faktorleri disinda, is ortamlarinda duygularm roliinii kapsamina almamustir (Hartel, Zarbe ve Ashkanasy, 2005:2).

Duygusal emek kavramu ile ilgili akademik yazinda dort temel yaklasim gelistirilmistir. Bu yaklasimlar; Hochschild
yaklagimi (1983), Ashforth ve Humprey Yaklasimi (1993), Morris ve Feldman Yaklasimi (1996) ile Grandey
Yaklagimi (2000) olarak siralanmaktadir.

Hochschild (1983), calisanlarin 6zel hayatlari ile ¢alisma hayatlarindaki duygu yonetimlerini birbirinden ayirmaktadir.
Duygusal emek kavraminin sadece g¢alisma yasamu ile ilgili oldugunu belirterek, ¢alisma yasamindaki duygu
yonetimlerinin  bir bedel karsiliginda ve Orgilitge Onceden belirlenen kurallara uygun bir sekilde
gerceklestirilebilecegini ifade etmektedir. Bu agidan ¢alisanlarin sadece fiziki (bedeni) emekleri ve diisiinsel emekleri
degil, ayn1 zamanda duygular1 da bir emek tiirii olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Dolayisiyla ortaya konan/konulacak bu
emegin de profesyonel bir sekilde gergeklestirilmesi ve karsiliginda bir iicrete tabi olmasi gerekmektedir.

Duygusal emek, galisanlarin hizmet alanlar ile birebir etkilesim ve iletisimini -isletme hedefleri ve vizyonu
dogrultusunda- kontrol altina alma ve arzulanan bir kaliba uydurma faaliyetidir. Hochschild’in ifade ettigi iizere
‘duygunun ticarilestirilmesi’ ve kamusal alanda maddi ve/veya sembolik karsiligi olan bir metaya doniistiiriilmesi,
gergekte hissedilmedigi durumlarda ‘6rgiitsel alanda arzulanan’ olmasindan dolay: sahte duygulanimlarin veya duygu
ifadelerinin ortaya ¢ikmasma yol a¢maktadir. Kamusal veya o6zel fark etmeksizin o6zellikle hizmet sektorii
calisanlarinin duygulari tizerinde goriilen bu baski ‘isim sahnemdir, sahneye ¢ikmadan dnce giiliimseyiniz’ seklindeki
Ogretilerle karsimiza ¢ikmaktadir. Bu dgretilerde 6ne ¢ikan 6zellik, ¢alisanin yiizii ve beden dili ile ifade ettigi jest ve
mimiklerin de orgiitsel sermayenin bir pargast oldugudur. Bugiin hizmet sahas1 fark etmeksizin pek ¢ok kurumsal
markanin ana slogani haline gelmis olan ‘giiler yiizli hizmet’ anlayisi, calisanlarin duygusal ifadelerinin 6rgiitsel
diizlemdeki yerini sergiler niteliktedir. Tek bir ¢aliganin, miisteri ile etkilesimindeki yiiz ifadelerinin 6rgiitiin biitiinlinii
temsil etme giiclinde olmasi, duygularin 6rgiitler alanindaki 6nemini gostermektedir.

Hochschild (1983), duygu yonetiminin profesyonel bir yaklasimla, belirli kurallar ve kaliplar igerisinde gayret
gostererek yapilmast gerektigini belirtmektedir. Buradan hareketle galisanlarin duygu ydnetimleri iizerine ortaya
koymalar1 gereken davranislar1 “yiizeysel davranislar” ve “derin davranislar” olarak iki gruba ayirmaktadir.
Hochschild’a gore ylizeysel davranis; ¢alisanin hissettigi duyguyu degistirmeden sadece verdigi/verecegi tepkiyi daha
uyumlu hale getirmesidir (Hochschild, 1983: 36-38). Calisan burada bir aktor gibi rol yapar ve hissettigi duygular
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yerine 6nceden kendisine dgretilen kurumsal duygulari sergiler. Calisan, gercekte hissetmedigi duygulari bir aktor
gibi hissedercesine yaparak hizmet alanlara kars1 sahneler (Hochschild, 1983: 37). Ashforth ve Humphrey (1993: 93),
ylizeysel davraniglari kisaca; “calisanlarin jest, mimik, yiiz ifadesi ve ses tonu gibi sdzel ve sdzel olmayan belirtileri
dikkatli bir sekilde sunmasiyla elde edilen ve gergekte hissedilmeyen duygulari taklit etmeyi igerir”, seklinde
tanimlamigtir. Derin davranig ise; hizmet alan kisinin duygu ve tavirlarinin detayli bir sekilde diigiiniilerek gbzden
gecirilmesi ve ¢alisanin bu duyguyu anlayip, yasamaya ¢alismasi1 ve empati kurarak karsilik vermesidir (Hochschild,
1983: 38). Derin davranist yiizeysel davranistan ayiran en temel fark, hizmet goren ve hizmet alan arasindaki uyumun
sadece davraniglarda degil, duygularda da aranmasidir (Oral ve K&se, 2011: 473). Daha yalin bir ifade ile calisanlarin
rol yapmak (ylizeysel) yerine, empati yaparak hizmet alan kiginin duygularimni anlamasi ve samimi bir sekilde
(derinlemesine) tutum ve davranis sergilemesidir.

Hochschild (1983), meslek gruplarim kendi igerisinde “duygusal emek gerektirenler” ve “duygusal emek
gerektirmeyenler” diye ikiye ayirmaktadir. Buna ragmen, her meslek grubunun kendine 6zgii ve derece duygu
aligverisi yagamasi ve dolayisiyla da duygusal emegin tamamen mevcut olmayacagi bir hizmet kolunun olmayacag:
diisiincesiyle bu yaklagim bir¢ok arastirmaci tarafindan elestirilmistir (Gosserand, 2003: 36).

Duygusal emek ile ilgili ikinci yaklagim Ashforth ve Humphrey tarafindan gelistirilmistir. Ashforth ve Humphrey
(1993: 90), duygusal emegin ¢alisanlarda uyandirdigi hislerden ¢ok, bu duygularin hizmet alan kars1 taraf tizerindeki
etkisi lizerinde durmuslardir. Bir bagka ifadeyle isletmenin dig yiizii ve temsilcisi olan g¢aliganlarin, hizmet alanlara
(miisterilere) olan davranislarinda anlik duygulart dikkate almayip, ortaya koyduklari tutum ve davraniglart esas
almislardir. Ashforth ve Humphrey’e gore duygusal emek; “hizmet alanlarin (miisterilerin) isletme ve ¢alisanlar ile
ilgili kararlarin1 etkileyebilen ve herkesgce gozlemlenebilen dogru (uygun) duygularin c¢alisanlar tarafindan
sergilenmesi”, olarak ifade edilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 89-90).

Ashforth ve Humphrey, duygusal emek ile sosyal kimlik teorisi arasinda iliski kurarak duygu yonetiminde “samimi
davranig” dl¢iitiinii gelistirmistir. Hochschild tarafindan ortaya konulan “yiizeysel davranig boyutu” ve “derinlemesine
davranis boyutu” ayrimi yerine, c¢aliganlar tarafindan hizmet alanlara karsi “samimi davranis boyutu” esas
alinmaktadir. Samimi davranisi; “isletmenin/kurumun belirledigi duygusal davranis kurallar: ile ¢aligsanlarin gergek
duygularimin uyum gostermesi” (Ashforth ve Humphrey, 1993: 90), seklinde agiklamiglardir. Yazarlara gore
caligsanlarin samimi davraniglari, hizmet alanlar tarafindan da ne kadar samimi olarak algilanirsa bagari seviyesi ve is
tatmin diizeyi o derece artmaktadir. Bu durumda calisanlar ile hizmet alanlar arasinda gerceklesebilecek olasi
sorunlarin daha en bastan Onlenecegi, caliganlarin gorevlerini basarili bir sekilde yerine getirmelerinde onemli
kolayliklar saglayacagi, bu sebeple de calisanlarin 6z yeterlilik diizeylerinin artacagi iddia edilmistir (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 94-97).

1.1.1. Duygusal Emek Boyutlari

Morris ve Feldman (1996) tarafindan kaleme alman “Duygusal Emegin Boyutlari, Onciilleri ve Sonuglar1” adl
calisma duygusal emek konusunda gelistirilen {igiincii temel yaklasimi ortaya koymustur. Bu yaklagimda duygusal
emek kavrami; gevre etkilesimi ve sosyal normlar ile birlikte ele alinarak, digerlerinden farkl: olarak “siire¢” 6n plana
¢ikartilmis ve duygusal emegin sonuglarina odaklanilmigtir. Yazarlar duygusal emegi; “kisiler arasi islemler sirasinda
orgiitsel agidan arzulanan duygulari ifade etmek igin gereken g¢aba, planlama ve kontrol” olarak tanimlamigslardir
(Morris ve Feldman, 1996: 987). Morris ve Feldman (1996: 993), duygusal emegi biitiinciil bir sekilde ele almak
yerine, degisen kosullara gore sekillenecek i) duygusal davranisin gosterilme siklig, ii) gerekli davrams kurallarina
gosterilen dikkat, iii) sergilenmesi gereken duygularin gesitliligi ve iv) duygusal ¢eliski olmak iizere dort farklr alt
boyutta ele almiglardir. S6z konusu alt boyutlar ve aralarindaki iliski Sekil 1°de gosterilmektedir. Bu modele gore
duygusal emek ¢ok yonliidiir ve degiskenlik 6zelligine sahiptir. Degisen ortam, kosul ve durumlara gore duygusal
emegin boyutu ve tanimi da degismektedir. Ekman (1973) tarafindan “gésterim kurallar1” olarak tanimlanan bu tiir
“uygun duygusal gosterim normlar1”, ortaya c¢ikan hangi durumda, hangi duygularin, ne sekilde sergilenecegini
belirtmektedir (Morris ve Feldman, 1996:988). Goriildiigi gibi insana ait duygularin deterministik diinya kavrayigina
uygun diismemesinden dolayi, duygularin yonetim siirecinin nesnesi haline doniistiiriilmesi ¢abasinda arzu edilmeyen
sonuglar yasanabilmektedir.
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Sekil 1. Duygusal Emek Alt Boyutlar1

Duygusal Davramsimn € > Sergilenmesi Gereken
Giisterilme Sikhg Duygularm Cesitliligi
() ()
Gerekli Davramg (+) L
Kurallarina Gosterilen Duygusal Celiski
Dikkat <€ >

Kaynak: Morris ve Feldman (1996: 993)

Grandey (2000:97) duygusal emek ile ilgili daha 6nce ortaya konan her {i¢ yaklasimi da degerlendirerek kavrama yeni
bir boyut (duygu diizenleme) ve yaklagim getirmistir. Yazar duygusal emek kavramini; “érgiitsel hedefler icin hem
duygular: hem de ifadeleri diizenleme siireci” olarak tanmimlamistir. Grandey (2000:95), duygusal diizenlemeyi,
duygusal emegin isleyisini anlamak icin yol gosterici bir unsur olarak ele alarak, calisanlarin kurumsal kurallar
cer¢evesinde duygularint ortaya koyma bicimlerini ayarlayabileceklerini (diizenleyebileceklerini) belirtmistir. Bu
baglamda “yiizeysel duygusal emek” davranisin kontrolii, “derinlemesine duygusal emek” ise hislerin kontroliinii
kapsamaktadir.

Duygu diizenleme, gelisimsel psikoloji disiplininde, 6zellikle bilissel davranis¢i terapi alaninda iizerinde 6nemle
durulan konulardan biridir. Gross (1998:275) duygu diizenlemeyi, “bireylerin sahip olduklari hangi duygulara, hangi
etkilenimler neticesinde, ne zaman sahip olduklarini ve bu duygulari nasil deneyimlediklerini ve ifade ettiklerini
belirten siiregler” seklinde tanimlamistir. Bu tanima dayanarak, duygu diizenlemede bilindik hedeflerin olumsuz
duygular1 bastirma ve olumlu duygular1 arttirma seklinde karsimiza ¢iktigini belirten Gross (1998:286), bunun tam
tersinin de ayni ol¢lide gegerli oldugunu savunmaktadir. Buna gore, anlik orgiitsel ihtiyaglar dogrultusunda, olumlu
olan duygularin da gizlenmesi ve/veya bastiriimasi gerekli olabilmektedir. Ornegin, nasil ki diigiin i¢in organizasyon
hizmetleri veren bir kurulustaki calisanin olumsuz duygularimi diigiin esnasinda digsa vurmasi uygunsuz
karsilanacaksa; cenaze hizmetleri sunan bir isletme calisaninin, o anki duygu durumu neseli olsa dahi bunu cenaze
hizmetinin alicis1 konumunda bulunan kisilere gdstermesi ayni oranda uygunsuz karsilanacaktir.

Verili orgiitsel hedefler ile ¢alisanin ihtiya¢ anindaki duygu durumu arasindaki agiklik, caliganin belirli bir oranda
“Rol Yapma” gerekliligini ortaya cikarmaktadir. Rol yapma davranisinin boyutlarin1 “yiizeysel rol yapma” (deep
acting) ve “derinlemesine rol yapma” (surface acting) ayrimim getirerek inceleyen Hochschild derinlemesine rol
yapmay1 “kendini baskalarimni aldatmak kadar aldatmak”; yiizeysel rol yapmayi ise “gercekte hissettiklerimiz
hakkinda digerlerini aldatmak ama kendini aldatmamak” (Hochschild, 1983:36-38) olarak tanimlamistir. Verili
orgiitsel hedefler ile ¢aliganin ihtiya¢ anindaki duygu durumu arasinda uyum olmasi halinde ise s6z konusu olan rol
yapma degil, dogal davranistir. Rol yapma davranisinin {iglincii boyutu olarak goriilen dogal davramig, Asforth ve
Humhrey (1993)’in, Hoschschild’in yiizeysel ve derin rol yapma boyutuna getirdikleri elestiri kapsaminda literatiire
kazandirilmigtir. Rol yapma davraniginda, verili 6rgiitsel durumun yiizeysel ya da derinlemesine rol yapma davranisini
gerektirmesinin yani sira, ¢alisanin rol yapma davranigini hangi siklikla ve ne siirede siirdiirecegi de ayrica dikkate
almmalidir. Calisanlarin hizmet alicilari ile etkilesim siklig1 ve siiresi bu noktada rol yapma davraniginin etkilesimi ve
stiresini belirlemektedir. Etkilesim siiresi ve siklig1 arttiginda rol yapma davranisi da artacag i¢in daha fazla duygusal
emek sarf edilecektir. Benzer sekilde sergilenmesi gereken duygularin cesitliligi arttikca, ortaya konulmasi gereken
duygusal emek de artacaktir.

Duygusal emegin gerek kurumlar ve gerekse de g¢alisanlar iizerinde hem olumlu hem de olumsuz sonuglari ortaya
¢ikabilmektedir. Bu agidan duygusal emek insan kaynagi agisindan c¢aliganlarin motivasyon, performans, kurumsal
bagliliklar1, is tatmini, tiikenmislik ve rol ¢atigmasi diizeylerine dogrudan etki etmektedir. Bu baglamda duygusal
emegin calisanlar agisindan ortaya ¢ikan olumsuz yonlerinin 6nlenmesi, ortadan kaldirilmasi ya da en diisiik diizeye
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indirgenmesi kurumlarin etkin ve verimli bir sekilde siirekliliklerini devam ettirebilmeleri i¢in hayati dnem
tagimaktadir.

1.2. is Tatmini

Orgiitler alaninda calisilmis olan ilk duygu olma 6zelligini tastyan is tatmini konusu, duygusal emegin uzun donemli
sonuglar1 arasinda sayilmaktadir (bkz. Gradney, 2000). Genel olarak tatmin, bireyin beklentileri ile elde ettigi
sonuglar1 karsilastirdiginda bilingli ya da bilingsiz olarak sergiledigi pozitif tutum olarak tanimlanabilir. Bu durumda
i tatmini, bireyin yaptig1 is ve isi yaptig1 Orgiitsel cevreye yonelik beklentileri ile elde ettigi sonuglar
karsilastirdiginda ortaya ¢ikan olumlu duygu durumu olarak kavramlastirilabilir. Bu kavramsallagtirmamiza
dayanarak is, orgiitsel ¢cevre ve birey iigliisiiniin etkilesiminden dogan sayisiz faktoriin ig tatmini duygusunu ortaya
¢ikarmada beraberce etki ettigini sdylemek miimkiindiir. Altunoglu ve Karaman (2005: 86), sayisiz faktoriin yani sira
orgiitsel yapidaki davranigsal, yapisal ve demografik faktorlerin is tatmini tizerinde etkili oldugunu savunmaktadir.

Bu olumlu duygunun yoklugunda ortaya ¢ikan orgiitsel sonug ise is tatminsizligi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Is
tatmini yiiksek olan ¢alisanlarin bir isi basarmaya yonelik motivasyonlarmin yiiksek, isi tamamlama siiresinin kisa,
orgiitsel vatandaglik olarak kavramsallastirilan aidiyet duygusunun yiiksek ve dolayisiyla isten ayrilma niyetinin
diisiik oldugu goézlemlenmektedir. Liderlik ve yonetim yapisi, iletisim aglari, sosyal networkler, personel giiclendirme
gibi insan kaynaklar1 ve orgiit politikalari, orgiitiin stratejik amaclar ile calisanin kisiligi arasindaki uyumun yiiksek
oldugu durumlarda is tatmini yiiksek olacaktir. Diger taraftan is doyumunun olmadig1 ya da son derece diisiik oldugu
durumlarda isin tamamlanmasi igin gegen siirenin uzadigi, Orgiitsel amaclardan uzaklasilarak amaclarda
bireysellesmeye dogru gidildigi, orgiitsel aidiyet duygusu ile beraber sosyal yasam ve aile yasamindaki iyi olus
halinin zayifladig1 ve hayatin tiimiine yayilan duygusal ¢okkiinliigiin bas gosterdigi goriilmektedir. Yonetim felsefesi
ve Orgiit kiiltiiriinlin ¢alisanla ortiigmedigi durumlarda birey ve Orgiit arasindaki ortilk ya da agik catismalar is
tatminsizliginin temel kaynagi olarak anlasilmaktadir. Bunun yani sira bireyin i¢inde bulundugu sosyo-kiiltiirel gevre
ile orgiit gevresinin Ortligmemesi; bireyin potansiyel gelisiminin yaptig1 isin dogas1 geregi ortaya ¢ikamamasi, bireyin
yaptig1 isin yoneticilerin ve meslektaslarinin goéziinde takdir gérmemesi ya da degersizlestirilmesi benzer sekilde
calisan acisindan is tatminsizligi ile sonuclanacaktir.

Temel insan ihtiyaglarini basarma ve bu bagart sonucunda elde edilen psikolojik gelismeye dayali olarak Herzberg
(1987) is tatminini etkileyen faktorleri igsel ve digsal faktorler olarak ikiye ayirmistir (Karaman ve Altunoglu, 2007:
110). Igsel is tatmininin yordayicilar1 daha cok bireyin kendi psiko-sosyal faktorleri ile yaptigi is arasindaki
etkilesimlerin bir sonucu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bireyin yaptig1 isteki 6zerklik derecesi, kisisel potansiyelini
ortaya ¢ikarma kapasitesi, basar1 ve odiillendirilme algisi, sorumluluk almada isteklilik duyma diizeyi gibi unsurlar
i¢sel tatmini etkileyen unsurlardir. Diger taraftan, bireyin kontrol giiciiniin son derece sinirli oldugu 6rgiitiin i¢ ve dis
cevresine iliskin unsurlar, bireyin digsal is tatmini iizerinde etkili olabilmektedir. Orgiitin benimsemis oldugu
iicretlendirme, atama ve yiikseltme, yonetim felsefesi, is teminati gibi konulardaki politikalar; fiziksel ve sosyal
calisma kosullari, sosyal giivence kapsamu tiiriinden faktorler, bireyin digsal is tatmini {izerinde etkili olabilmektedir.

2. Literatiir Taramasi ve Arastirmanin Hipotezleri

Literatiirde is tatmini ve duygusal emek {izerine yapilan erken arastirmalarda, duygusal emegin genel olarak ¢aligan
iizerinde yikic1 sonuglari oldugu ve dolayisi ile is tatminini olumsuz yénde etkiledigi kanis1 bulunmaktayd. izleyen
yillarda ise bu konudaki arastirmalarin gogalmasiyla is tatmini ile duygusal emek arasinda negatif yonde iligkilerin
varligmi ortaya koyan galismalar oldugu gibi pozitif yonde iliskilerin varligini ortaya koyan caligmalara da
rastlanmaktadir.

Duygusal emegin literatiirde onciisii olan Hochschild (1983) tarafindan bir havayolu sirketinde yapilan aragtirmada,
isletmenin, ¢alisanlarinin duygusal emegini maddi kazang saglayan bir deger olarak gdrmesi nedeniyle, calisanlarin
isten kendini soyutlama, tikenmislik ve yabancilagsmaya dayali is tatminsizligi yasadig1 sonucuna ulasilmistir. Bulan,
Erickson ve Wharton (1997) hizmet sektorii calisanlari tizerinde yaptiklar: arastirmada, duygusal emegin i tatminini
olumsuz etkiledigi sonucuna varilmistir. Duygusal emegi izlenim yonetimi kapsaminda duygularin yonetimi olarak
ele alan Parkinson (1991), kuafor ¢iraklari iizerinde yapmis oldugu arastirmada duygusal emegin is tatminini olumsuz
etkiledigini bulgulamistir. Orta Slgekteki devlet {iniversitelerindeki ¢alisanlar {izerinde yaptiklar1 arastirmada, Pugliesi
ve Shook (1997) benzer sekilde duygusal emek ile is tatmini arasinda negatif yonlii bir iliski oldugunu 6ne siirmiistiir.
Pugliesi (1999) tarafindan yapilan bir diger aragtirmada da duygusal emegin, sikint1 ve is stresi algilarini arttirmasi

Duygusal Emegin Is Tatmini Uzerindeki Etkisi: izmir Balgova ve Narlidere Belediyeleri Ornegi

Journal of Urban Academy | Volume: 14 Issue: 3 | ISSN: 2146-9229




Urban Academy | Journal of Urban Culture and Management | Volume: 14 Issue: 3, Fall 2021 www.kentakademisi.com
Kent Akademisi | Kent Kulttrt ve Yonetimi Dergisi | Cilt: 14 Sayi: 3, Guz 2021 Author: Ozge KOCAKULA

nedeniyle is tatminini azalttig1 sonucuna ulasilmigtir. Morris ve Feldman (1997), bir 6nceki ¢aligmalarinda tanimlamis
olduklar1 duygusal emegin dort boyutu iizerinden, askerler, hemsireler ve borg tahsilat sirketi ¢alisanlar1 olarak farkli
hizmet sektorii ¢alisanlart ile duygusal emegin sonuglarini arastirdiklart ¢alismada, duygusal emek ile is tatmini
arasinda olumsuz bir iliskinin oldugunu bulgulamislardir. Kaur ve Malodia (2017)’nin Punjab (Hindistan)
hastanelerinde calisan kisiler lizerinde yaptig1 arastirmada duygusal emek ve is tatmini arasinda negatif bir iliskinin
oldugu sonucuna ulagimigtir. Konu ile ilgili diger literatiir ¢aligmalar1 da detayli incelendiginde, yapilan
arastirmalarda yine duygusal emek ile is tatmini arasinda negatif bir iliski oldugu vurgulanmaktadir (Gosserand, 2003;
Grandey, 2000; Yalcin, 2012; Karakas ve Gokmen, 2018; Diindar, 2019). Temel olarak, arastirmalar yiizeysel
eylemde bulunan ve sonug olarak duygusal uyumsuzluk yasayan galisanlar i¢in duygusal emek ve ig tatmini arasinda
negatif bir iliski oldugunu gostermektedir.

Diger taraftan, sayica az olmakla birlikte; bu bulgularin tam tersinin de gegerli oldugunu ortaya koyan arastirmalar
mevcuttur. Ornegin, Wharton (1993) hastane ve banka galisanlari iizerinde yapmus oldugu arastirmada, duygusal
emek ile ig tatmini arasinda pozitif yonlii bir iliski tespit etmistir. Benzer sekilde Lu, Shih ve Chen (2013) otel
calisanlar1 {izerinde yaptiklar1 aragtirmada yogun duygusal emek kullanimmnin daha yiiksek is tatmini ile
sonuclandigmi gostermektedir. Soylemezoglu (2019) tarafindan Istanbul’da banka calisanlari {izerinde yapilan
arastirmada duygusal emek ve is tatmini arasinda pozitif bir iliski tespit edilmistir. Yine Tolich (1993), Adelmann
(1995), Savas (2012) ile Sy, Tram ve O’Hara (2006) tarafindan yapilan aragtirmalarda da duygusal emek ve is tatmini
arasinda pozitif bir iliski oldugu saptanmistir. Bu caligmalar, duygusal emek ile is tatmini arasinda genel anlamda
pozitif korelasyon oldugunu bulgulayan literatiirdeki ender ¢aligmalardandir.

Literatiirde duygusal emek ile is tatmini arasindaki iligkiyi inceleyen arastirmalarda c¢alisan davraniginin boyutunun
(ylizeysel — derinlemesine) is tatminine olan etkiyi farklilagtirdigi goriilmiistiir. Johnson (2007) ile Ghalandari ve Jogh
(2012)’un hizmet sektorii calisanlari iizerinde yaptiklari aragtirmalarda, Rutter ve Fielding (1988)’in hapishane
calisanlar1 iizerinde yaptig1 arastirmada, Ozbingél (2013)’iin Tiirkiye’deki 12 iiniversiteden akademisyenler iizerinde
yaptig1 arastirmada, Zhang ve Zhu (2008)’nun 10 Cin iiniversitesinde gérev yapan Ingilizce 6gretmenleri iizerinde
yaptig1 arastirmada, Apsara ve Arachchige (2016)’in Sri Lanka’nin Kolombo bélgesinde gérev yapan dgretmenler
iizerinde yaptig1 arastirmada, Mengenci (2015)’nin Yalova’da gorev yapan 6gretmenler {izerinde yaptig1 arastirmada,
Bulgurcu Giirel ve Cetinkaya Bozkurt (2016)’un Aydin Nazilli’de goérev yapan &gretmenler iizerinde yaptigi
arastirmada, Pala ve Tepeci (2014), Geng ve Giimiis (2017) ile Kingir, Bilen ve Karakas (2015)’in otel galigsanlari
izerinde yaptig1 arastirmalarda yiizeysel davranisin is tatmini ile negatif yonlii ve anlamli, derinlemesine davranisin
ise is tatmini ile pozitif yonde ve anlamli bir iliskisi oldugu sonuc¢larina ulagilmustir.

Davranis boyutunun (yiizeysel — derinlemesine) is tatminine olan etkisinin yukaridaki gibi tespit edilemedigi, kismen
iligki kurulabildigi aragtirma sonuclarma da rastlanilmaktadir. Yang ve Chang (2008)’in Tayvan’da hemsireler
iizerinde yaptig1 arastirmada, Yalcin (2010)’1n Tiirkiye’de garsonlar iizerinde yaptigi arastirmada, Torland (2011)’1n
Avustralya’da turistik tur liderleri iizerinde yaptig1 aragtirmada, Yesil ve Mavi (2018)’nin Kahramanmarag’ta belediye
calisanlari iizerinde yaptigi arastirmada ve Kolbasi (2019)’nin Denizli’de 6zel okul dgretmenleri iizerinde yaptigi
aragtirmada yiizeysel davranis ile is tatmini arasinda anlamlt bir iliski kurulamamis, sadece derinlemesine davranigin
is tatmini ile anlaml ve pozitif iligkisi oldugu tespit edilmistir. Oral ve Kose (2011)’nin Manisa’da hekimler iizerinde
yaptig1 arastirma ile Bagc1 ve Akbas (2019)’1n bir 6zel bankanin bes ildeki subelerindeki ¢alisanlar iizerinde yaptigi
arastirmada derinlemesine davranis ile ig tatmini arasinda anlamli bir iligki kurulamamis, yalnizca yiizeysel davranisin
is tatmini ile anlamli ve negatif iligkisi oldugu sonucuna ulasilmistir. Cheung, Tang ve Tang (2011)’m Cin’de
Ogretmenler iizerindeki yaptig1 arastirmada ise hem yiizeysel hem de derinlemesine davranis ile ig tatmini arasinda bir
iligki kurulamamuistir. Bunlara ragmen, samimi davranig ile is tatmini arasinda pozitif ve anlamli bir iligski oldugu
tespit edilmistir. Johnson ve Spector (2007) tarafindan yapilan aragtirmada da her iki davranis boyutunun is tatmini ile
iligkisi saptanamamustir.

Calisanlarin davranig boyutu (yiizeysel- derinlemesine) ile is tatmini arasindaki iliskinin tespitinde literatiirde genel
¢ikarimla uyusmayan az sayida sonuglarla da karsilagilmistir. Pandey ve Singh (2016)’in Hindistan’da kadin toplum
sagligi calisanlar1 {izerinde yaptig1 arastirmada ylizeysel davranigin ig tatmini ile pozitif yonli ve anlamli,
derinlemesine davranisin ise is tatmini ile negatif yonde ve anlamli bir iligkisi oldugu sonuglarina ulasilmistir. Ayrica
Giirsoy, Boylu ve Aver (2011)’nin turizm 6grencileri izerinde yaptigi aragtirmada her iki davranig bi¢imi ile is tatmini
arasinda negatif bir iliski oldugu goriilmistiir. Bununla birlikte Celik ve Topsakal (2016)’in Antalya’da otel
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calisanlar1 iizerinde yaptig1 ve Yin (2012)’in Cin’de dgretmenler iizerinde yaptig1 arastirmalarda da her iki davranis
seklinin is tatmini ile pozitif bir iliskisi oldugu sonucuna ulagilmistir.

Bununla birlikte literatiirde duygusal emek ile is tatmini arasinda herhangi bir iliskiye rastlamayan g¢alismalar da
bulunmaktadir. Ozen ve Yiiceler (2019) saglik calisanlari {izerinde yaptiklar1 arastirmada duygusal emek ile is tatmini
arasinda herhangi bir iliskiye rastlamazken, duygusal emegin alt boyutlarindan olan dogal duygularin ifadesi ile is
tatmininin alt boyutlar1 arasinda pozitif yonde zayif bir iliski oldugunu bulgulamislardir. Bickes, Yilmaz, Demirtas ve
Ugur (2014), 6gretmenler lizerinde yaptiklar arastirmada, duygusal emek ile is tatmini arasinda anlaml bir iliskiye
rastlayamamustir.

Duygusal emek ve is tatmini arasindaki iliskiyi inceleyen literatiirdeki kavramsal ve ampirik ¢aligmalarin 1s18inda
aragtirmanin hipotezleri agagidaki gibi gelistirilmistir:

Hipotez 1 (H1): Yiizeysel rol yapma ile is tatmini arasinda negatif yonlii bir iligki vardir.
Hipotez 2 (H2): Derinden rol yapma ile i§ tatmini arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.
Hipotez 3 (H3): Dogal duygular ile is tatmini arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

3. Izmir Balcova ve Narhdere Belediyelerinde Alan Arastirmasi

Duygusal emegin is tatmini tiizerindeki etkisinin Olglilmesi, {retilen hizmetin kalite ve etkinliginin
degerlendirilebilmesi agisindan olduk¢a Onemlidir. Caligma ile bu etkinin kamu c¢alisanlar1 agisindan
degerlendirilmesi yapilmaktadir. Bu arastirmada Izmir Ili Balgova ve Narlidere Ilgelerinde gérev yapan belediye
calisanlar1 6rnekleminde duygusal emegin is tatmini iizerindeki etkisinin incelenmesi amaglanmistir. Duygusal
emegin is tatmini iizerindeki etkisini kamu cahisanlar1 6zelinde ve yine izmir ili icerisinde yer alan Balgova ve
Narlidere belediyeleri 6rnekleminde incelenmistir. Bu kapsamda oncelikle konu ile ilgili akademik yazinda yer alan
calismalar ve elde edilen sonuglarina kisaca deginilmistir. Sonrasinda ise arastirmanin metodolojisi, analiz ve
bulgularma yer verilmistir.

3.1. Materyal ve Metot

Bu aragtirma, duygusal emek ile is tatmini arasindaki iliskiyi inceleyen tanimlayici tiirde bir ¢alismadir. Calismanin
konusuna uygun olarak, arastirmanin evreni Izmir Balgcova ve Narlidere flge Belediye Baskanliklarinda istihdam
edilen tiim kamu caliganlaridir. Orneklem ise burada gérev yapan, kolayda érnekleme yontemiyle segilmis 232 kamu
caliganidir. Arastirmada betimsel tarama modeline bagvurulmustur. Arastirmada kullanilan 6lg¢eklerin basiklik ve
carpiklik degerlerine dayanarak normal dagilim gosterdigi bulgusundan yola cikilarak, aragtirma hipotezlerinin test
edilmesinde tek yonlii varyans analizi, Pearson korelasyon analizi ve regresyon analizleri kullanilmistir. Arastirma
bulgularinin degerlendirilmesinde %95 giiven aralig1 dikkate alinmis olup; arastirma kapsaminda kullanilan 6lgekler
ve bu 6lgeklere iliskin alt boyutlarinin i¢ tutarliligimin tespit edilmesinde Cronbach Alpha katsayis1 dikkate alinmistir.

3.2. Veri toplama Araci ve Kullanilan Olcekler

Arastirmada veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket, demografik 6zelliklerin tespitine yonelik 8
soru, duygusal emek 6lcegi ile ilgili 14 soru ve is tatmini 6lgegi ile ilgili 20 soru olmak iizere toplam 42 adet sorudan
olusmaktadir. Anketin uygulanmasina yonelik gerekli izinler yetkili makamlardan alinmustir.

3.2.1. Is Tatmini Olgegi (0=.84): Weiss vd. (1967) tarafindan gelistirilmis olan Minnesota Is Tatmini
Olgegi’nin, Tiirkiye’de en sik kullanilan Tiirkce uyarlama olan Baycan (1985) tarafindan gevirisi
yapilan ve orijinalinde 100 soru olmasina karsin kisa formunda 20 soru bulunan versiyonu
kullanilmustir. 5°li Likert tipi 6lg¢egin bir 6rnegi olan bu dlgekte igsel is tatmini ve digsal is tatmini
olmak iizere iki farkli alt boyut yer almaktadir. I¢sel is tatmini puam1 1-4 ve 7-11 aras1 (4 vell dahil)
ile 15, 16 ve 20 numarali sorular olmak {izere toplam 12 soruyla degerlendirilirken; digsal is tatmini
puant 5-14 arasi (14 dahil) ve 17-19 aras1 (19 dahil) numarali sorular olmak iizere toplam 8 soruyla
degerlendirilmektedir. Genel is tatmini diizeyinin hesaplanabilmesi i¢in 6lgekten alinan toplam puanin
20’ye boliinmesi gerekirken; alt boyutlarindaki tatmin diizeyinin hesaplanmasi i¢in yine alt boyutlari
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olusturan sorulardan alinan toplam puanlarin soru sayilarina boliinmesi gerekmektedir. 0-25 puan arasi
disiik is tatminini, 26 — 74 puan arast normal is tatminini, 75 ve iizeri puan yiiksek i tatminini
gostermektedir (Tiiziin, 2002). Olgegin biitiin olarak Cronbach Alpha katsayist o =0.84 olarak
hesaplanirken alt boyutlarindan igsel is tatmini boyutu i¢in a=0.79; digsal is tatmini boyutu i¢in ise
0=0.87 olarak hesaplanmustir.

3.2.2. Duygusal Emek Olcegi (a=.89): Belediye ¢alisanlarmin duygusal emek diizeylerinin tespit edilmesine
yonelik kullanilmis olan Duygusal Emek Olgegi, Diefendorfff vd. (2005) tarafindan gelistirilmis olup,
Tiirkgeye uyarlamasi ile gecerlilik ve giivenilirlik ¢aligmalari Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan
yapilmustir. Olgek; yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygularim ifadesi olmak iizere ii¢
alt boyuttan olugmaktadir. Toplamda 14 sorudan olusan bu oOlgekteki 1 ile 7 arasinda
numaralandirilmis maddeler ylizeysel rol yapma davranig alt boyutunu; 8, 9, 10 ve 11 numarali
maddeler derinden rol yapma davranisi alt boyutunu 12-14 arasinda bulunan maddeler ise dogal
duygularin ifade edilmesini 6lgmektedir. Biitiin olarak 6lgegin bu ¢alismadaki Cronbach Alpha
katsayis1 0,89; yiizeysel rol yapma davranist alt boyutu i¢in 0=.92, derinden rol yapma davranisi alt
boyutu i¢in 0=.78, dogal davranis alt boyutu icin ise a=.94 olarak hesaplanmistir.

3.3. Analiz ve Bulgular
Verilerin analizi SPSS paket programi ile gergeklestirilmistir. Arastirmada belediye ¢alisanlarinin demografik ve is

stireci ile ilgili durumlarinin dagilimlart yiizde ve frekans degerleri ile ele alinmistir. Katilimeilarin demografik
ozelliklerine iliskin bulgular Tablo 1°de paylagilmistir.

Tablo 1. Katilimcilara iliskin Bulgular

Ozellikler N %
Cinsiyet Kadin 71 57,7
Erkek 52 423
18-25 18 14,6

Yas 26-35 85 69,1
36-50 20 16,3

. Evli 57 46,3
Medeni Durumu Bekar 66 53.7
Lise ve alt1 25 20,3
Egitim On lisans 38 30,9
Lisans 47 38,2
Lisansiistii 13 10,6
2500 TL ve alt1 23 18,7

2501 TL-3500 TL 60 48,8
Gelir 3501 TL-5000 TL 27 22,0
5001 TL ve iizeri 13 10,6

1-3 yil 50 40,7

3-5yil 24 19,5
Kidem 5-10yy11 30 24,4
10 yi1l iizeri 19 154
1-3 yil 96 78,0

Mevcut Sirketteki Caligma 3-5y1l 12 9,8
Yili 5-10 y1l 10 8,1
10 y1l iizeri 5 4,1
Unvan Calisan 110 89,4
Yonetici 13 10,6
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Sonuglar incelendiginde belediye calisanlarinin dnemli bir boliimiiniin 26-35 yas arasinda oldugu ve mevcut
kurumunda 3 yildan daha az siiredir ¢alistigi anlasilmaktadir. Bununla birlikte belediye ¢alisanlarinin yarisindan
fazlasi kadin ve bekardir. Ayrica belediye ¢alisanlarinin %38,2’si lisans mezuniyetine, %40,7’si 1-3 y1l arast kideme
ve %48,8’1 2501 TL-3500 TL aras1 gelire sahiptir.

Tablo 2. Duygusal Emek ile Is Tatmini Arasindaki iliskinin Gésterilmesinde Kullanilan Parametreler Arasindaki
Iliskilere ait Pearson Korelasyon Katsayilari (1)

; - Tgsel is Dissal is Yiizeysel rol  Derinden rol  Dogal duygularin
Is tatmini o . . . .
tatmini tatmini yapma yapma ifadesi

Is tatmini 1 0,935%* 0,891** -0,325%* 0,167* 0,479%*
igsel is tatmini 1 0,673%* -0,361%* 0,107 0,554%*
Dagsal is tatmini 1 -0,216** 0,213%* 0,291%%*
Yiizeysel rol yapma 1 0,279%* -0,219%**
Derinden rol yapma 1 0,208**
Dogal duygularin
. . 1
ifadesi

**: Korelasyon 0,01 diizeyinde 6nemlidir.
*. Korelasyon 0,05 diizeyinde 6nemlidir.
N:232

Tablo 2’de korelasyon analizi ile duygusal emek ile ig tatmini ve alt boyutlar1 arasindaki iliski ortaya konmustur.
Yapilan analizler sonucunda; is tatmini ile, igsel tatmin (r=0,935), digsal tatmin (r=0,891) ve duygusal emegin alt
boyutlari olan dogal davranig (r=0,479) (P<0,01) ve derin davranis (r=0,167) arasinda anlaml1 ve pozitif yonde bir
iligki bulunurken (P<0,05), yiizeysel davranis (r=-0,325) ile negatif yonde korelasyon bulunmaktadir (P<0,01).

Is tatmininin alt boyutlarindan olan igsel tatmin ile; digsal tatmin (r=0,673) ve duygusal emegin alt boyutlarindan olan
dogal davranig (r=0,554) arasinda pozitif yonde yiizeysel davranis (r=-0,361) ile negatif yonde anlaml bir iliskinin
oldugu anlagilirken (P<0,01), derin davranis arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmamaktadir (P>0,05).

Is tatminin bir diger alt boyutu olan digsal tatmin ile; is tatmini (r=0,891) ve igsel tatmin (0,73) arasinda anlamli bir
iliski bulunurken; duygusal emegin biitiin alt boyutlar1 ile (yiizeysel davranis (r=-0,216), derin davranig (r=0,213),
dogal davranis (r=0,291) benzer sekilde anlamli bir iligkinin bulundugu anlagilmakta olup, bu iligkilerden sadece
ylizeysel davranisin negatif yonde oldugu belirlenmistir (P<0,01).

Duygusal emegin alt boyutlarindan yiizeysel davranis ile; is tatmini (r=-0,325), igsel tatmin (r=-0,361), dissal tatmin
(r=-0,216) ile duygusal emegin diger alt boyutlari olan derin davranis (1=0,279) ve dogal davranis (r=-0,291) arasinda
istatistiksel olarak anlaml bir iliskinin varlig1 bulgulanmistir. Yiizeysel davranis boyutu ile i tatmini ve alt boyutlar
olan igsel ve digsal tatmin arasindaki iliskinin negatif yonlii; ayn1 sekilde ylizeysel davranis ile dogal davranis
arasindaki iligskinin negatif yonlii oldugu gozlemlenirken; derin davranis ile arasinda pozitif yonli bir iligki oldugu
gozlemlenmektedir (P<0,001).

Yine duygusal emegin bir diger alt boyutu olan derin davranis ile; digsal tatmin (r=0,213), yiizeysel davranis
(r=0,279), dogal davranis (r=0,208) (P<0,001) ile anlaml1 ve pozitif yonde ve ayrica benzer sekilde derin davranis ile
i tatmini (r=0,167) arasinda anlaml1 ve pozitif yonde bir korelasyon (P<0,05) bulgulanirken; i¢sel tatmin ile (r=0,107)
istatistiksel olarak dnemli bir iligkinin varligina rastlanilmamaktadir.

Duygusal emegin son alt boyutu olan dogal davranis ile; is tatmini (r=0,479) ve alt boyutlar1 olan igsel tatmin
(r=0,554) ile dissal tatmin (r=0,291) arasinda ve ayrica duygusal emegin diger alt boyutlari olan yiizeysel davranis
(r=-0,219) ile derin davranig arasinda (r=0,208) istatistiksel olarak anlamli bir iliskinin bulundugu anlasilmaktadir
(P<0,01). Dogal davranis ile yiizeysel davranis arasinda negatif bir korelasyon gozlenirken ele alinan tiim diger
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boyutlar ile pozitif korelasyon goézlemlenmistir. S6z konusu bulgulara dayanarak, analiz sonuglarinin aragtirma
hipotezlerinin tamamini (H1, H2, H3) destekledigi goriilmektedir.

Tablo 3.1. Duygusal Emegin Is Tatmini Uzerindeki Etkisi

ANOVA?
Model Kareler Toplami SSZE:SSSI%( Ortalama Kare F Degeri D(gfeirgsi
Regresyon 24,226 3 8,075 33,247 0,000°
1 Atik 55,378 228 0,243
Toplam 79,604 231

a. Bagimli Degisken: Is Tatmini

b. Tahmin Edici Degisken: Dogal duygularin ifadesi, Derinden rol yapma, Yiizeysel rol yapma

Tablo 3.1°’de yer alan Anova analizi sonuglarindan da anlasilacag: iizere, duygusal emegin is tatmini iizerindeki
etkisini gosteren bu model istatistiksel agidan anlamli bulunmustur. Is tatmininin duygusal emek (dogal davranis,

derin davranis ve ylizeysel davramig) ile arasindaki baglantiyr agiklamada bu model 6nemli bir modeldir
(F(3,228)=33,247; P<0,001**). Yapilan regresyon analizi neticesinde regresyon denklemi;

Is tatmini=2,61-0,227. Yiizeysel davranig+0,143. Derin davranis+0,254. Dogal davranis

seklinde olusturulmustur. Bu modelde yiizeysel davranig, dogal davranis ve derin davranig degiskenlerinin katsayist
onemli (P<0,001) bulunmustur.

Tablo 3.2. Duygusal Emegin i¢sel Tatmin Uzerindeki Etkisi

ANOVA?
Model Kareler Toplami1 Sggr):zteli( Ortalama Kare F Degeri Dce)feecTsi
Regresyon 31,111 3 10,370 45317 0,000°
1 Atik 52,176 228 0,229
Toplam 83,286 231

a. Bagimli Degisken: I¢sel Is Tatmini

b. Tahmin Edici Degisken: Dogal duygularin ifadesi, Derinden rol yapma, Yiizeysel rol yapma

Tablo 3.2. i¢sel tatmin ile duygusal emek arasinda kurulan modelin anlamli oldugunu gostermektedir. i¢sel tatminin
duygusal emek (dogal, derin, ylizeysel) ile arasindaki baglantryr agiklamada bu model 6nemli bir modeldir

(F(3,228)=45,317 P<0,001). Yapilan regresyon analizi sonucunda elde edilen verilere dayali olarak olusturulan
regresyon denklemi;

Igsel tatmin= 2,65-0,227. Yiizeysel davranig+0,075. Derin davranis+0,323. Dogal davranis

seklindedir. Bu modelde yiizeysel ve dogal davramis degiskenlerinin katsayisi énemli (P<0,001), derin davranis
degiskeninin katsayist 6nemsiz bulunmustur (P>0,05).

Tablo 3.3. Duygusal Emegin Digsal Tatmin Uzerindeki Etkisi

ANOVA?
Model Kareler Toplami1 SSZE::}SI? Ortalama Kare F Degeri Dgileir::lsi
Regresyon 17,990 3 5,997 14,294 0,000°
1 Atik 95,651 228 0,420
Toplam 113,641 231

a. Bagimli Degigken: Digsal ig Tatmini
b. Tahmin Edici Degisken: Dogal duygularin ifadesi, Derinden rol yapma, Yiizeysel rol yapma
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Tablo 3.3. dissal tatmin ile duygusal emek arasinda kurulan modelin anlamli oldugunu gostermektedir. Digsal tatminin
duygusal emek (dogal, derin, ylizeysel) ile arasindaki baglantryr agiklamada bu model 6nemli bir modeldir
(F(3,228)=14,294 P<0,001). Yapilan regresyon analizi sonucunda elde edilen verilere dayali olarak regresyon
denklemi;

Dissal tatmin= 2,56-0,228. Yiizeysel davranis+0,244. Derin davranis+0,150. Dogal davranis

seklinde olusturulmustur. Bu modelde Yiizeysel, dogal ve derin degiskeni katsayis1 dnemli (P<0,001) bulunmustur.

SONUC:

Kamu ¢aliganlarinda duygusal emegin is tatmini tizerindeki etkisini sorunsallagtiran bu ¢alismanin bulgulari, duygusal
emek ile ig tatmini arasinda anlamli bir iliskinin varligin1 ortaya koymaktadir. Arastirma kapsaminda yapilmis olan
analizler, genel olarak ig tatmininin duygusal emegin dogal davranis ve derin rol yapma davranig boyutlari ile pozitif;
yiizeysel rol yapma davranisi ile negatif yonde iliskide oldugunu ortaya koymaktadr. s tatminin igsel ve dissal tatmin
alt boyutlar1 igin de sdz konusu iligkilerin ayn1 dogrultuda oldugu gériilmektedir. Is tatminin alt boyutlarindan igsel
tatmin tlizerinde duygusal emegin etkisinin ¢ok daha fazla oldugu anlasilirken; digsal tatmin s6z konusu oldugunda bu
oranin diismekle birlikte hala yiiksek bir agiklama giicti tagidig1 anlasilmaktadir.

Analizlerden ¢ikarilan bu sonuglar, kamu ¢alisanlarinin dogal davraniglarini sergileyebildikleri ¢alisma ortamina sahip
olduklarinda is tatminin olumlu y6nde etkilendigini ortaya koymaktadir. Literatiirde Hochschild (1983)’in duygusal
emege getirmis oldugu ylizeysel rol davranisi ve derinlemesine rol davranisi olmak iizere ikili ayrimi yaygin kabul
gordiigiinden, dogal davranis ile is tatmini arasindaki iliskiye odaklanan caligmalarin olduk¢a smirli oldugu
anlasilmaktadir. Chueng, Tang ve Tang (2011), 6gretmenler iizerinde gergeklestirdikleri ¢alismalarinda; dogal
duygularin goésteriminin ig tatminine olumlu yonde katkida bulundugu sonucuna ulasirken, Zhang ve Zhu (2008),
benzer sekilde 6gretmenler ile gergeklestirdikleri arastirmada, dogal duygularin sahnelenmesinin ig tatminine olumlu
etkilerde bulundugunu ortaya koymuslardir. Bu ¢aligmalardaki bulgularin, mevcut ¢aligmadaki arastirma bulgulariyla
uyum i¢inde oldugu anlagilmaktadir. Uzun yillar 6rgiit kiiltiirii ve is performansi agisindan bir ‘negativite’ olarak
kabul edilip profesyonellik etiketi altinda is yasamindan uzak tutulmaya calisilan insana iligskin dogal duygularin is
tatmini iizerindeki olumlu etkileri g6z oniine alindiginda, calisanlarin gercek hislerinin orgiit igerisine buyur
edilmesinin Orgiit performanst agisindan onemli sonuglar dogurabilecegi anlagilmaktadir. Calisanlarin ister 6zel
yasamu isterse is yasamindan kaynaklanan biitiin duygularinin 6rgiit agisindan bir duygusal sermaye rolii oynadigi
asikardir. Olumsuz duygularin da en az olumlu duygular kadar insani harekete zorlayan giiclii bir dinamo rolii
iistlendigi uzun yillardir bilinmektedir. Orgiitsel alanlarin, bu insani duygularin iizerine yansitilabildigi bir perde
islevini gorebilmesi; 6zellikle s6z konusu duygular orgiitsel amaglara dogru yonlendirilebildiginde olduk¢a yapici
sonuglar elde edilebilmesi bakimindan énemlidir.

Diger yandan yasamin ilk yillarindan itibaren benimsemeye basladigimiz toplumsal normlar, duygularm biitiin
ciplakligr ile sergilendigi hallerde 6znenin bir takim sosyal yaptirimlara maruz kalabilecegini dngdrmektedir. Bundan
dolay1 herhangi bir toplumun igerisine dogan 6zne, biligsel yetileri bakimmdan yeterli olgunluga ulastiginda, gerek
kullandig1 dil iizerinde sansiir uygulamak gerekse jest ve mimikleri manipiilatif amaglarla kullanmak yoluyla bir
anlamda rol yapmaya baslamaktadir. Sahip olunan duygularin ¢iplak hali ile onlarm -dil ve/veya jest ve mimikler
araciligryla- sansiirlenmis disa vurumu arasinda kalan bosluk, 6znenin rol yapma davraniginin ortaya ¢iktig1 agikliktir.
Ozne rol yapma davranigim ortaya koydugu bu agiklikta yasal, toplumsal ve sosyal iliskilerini diizenlemekte ve
kendisini toplumun geri kalani i¢in ‘normal’ yapan mesafeyi almaktadir. Bu islevsel yonii ile rol yapma davranisi
Oznenin kisisel tarihinde ve toplumlarin kolektif belleginde olduk¢a koklii bir gegmise sahiptir. Bundan dolayidir ki;
duygusal emek ile ilgili alanyazinin erken donemlerinde rastlanilan rol davraniginin olumsuz etkilere sahip oldugu ve
calisan iizerinde yikict etkilerde bulundugu kanismin toplumsal yasamda herhangi bir karsiligimin bulunmadigi
sOylenebilir.

Arastirmanin  sonuglari, kamu c¢alisanlarmin derinlemesine rol yapma davranigini sergiledigi durumlarda is
tatminlerinin olumlu yonde etkilendigini ortaya koymaktadir. Arastirmaya iliskin bu sonug, Lee ve Chelladurai
(2018)’nin ABD’de yiiksekokul koglar1 drneklemi iizerinden yiiriittiikleri arastirmada derinlemesine rol davranisinin
is tatmini iizerinde olumlu etkide bulundugu yoniindeki bulgular ile ortigmektedir. Literatiirde, farkli drneklem
gruplari {izerinde yapilmis olan aragtirmalarin benzer sonuglara ulastigi goriilmektedir. Ghalandari ve Jogh (2012),
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hizmet sektorii ¢alisanlar tlizerinde yaptiklar: aragtirmada derinden rol yapma ile is tatmini arasinda olumlu bir
iliskinin varligini saptamislardir. Torland (2011), tur liderleri {izerinde yaptig1 arastirmada derinlemesine davranisin is
tatminini olumlu etkiledigi sonucuna varmistir. Chen vd. (2012) otel ¢alisanlar1 érnekleminde yaptiklar arastirmada,
derinlemesine rol yapma davraniginin ig tatminine olumlu yonde katkida bulundugu sonucuna varmislardir. Cheung,
Tang ve Tang (2011) okul 6gretmenleri ile gergeklestirdikleri aragtirmada derinlemesine rol davraniginin is tatminine
olumlu etkilerini bulgulamistir. Yang ve Chang (2008), klinik hemsireler 6rnekleminde gerceklestirdikleri
arastirmada, derinlemesine rol davranisinin is tatmini lizerinde olumlu etkide bulundugu sonucuna ulagmislardir.
Derinlemesine rol yapma davranisinin “kendini baskalarin1 aldatmak kadar aldatmak™ seklindeki tanimi g6z oniinde
bulundurulduguna, 6znenin kendisinin sahip oldugu kandirma kapasitesinin nesnesi oldugu ve ayni zamanda kendisi
ile otekini aym mesafede tuttugu seklinde iki temel kaniya ulasilabilir. Ozellikle uzun siire aym rolii siirdiiren
bireylerin, siirdiirdiikleri roliin zaman igerisinde gergekliklerinin bir pargast ve hatta gercekliklerinin kendisi halini
almasi toplumsal diizlemde siklikla rastlanilan bir durumdur. Is yasaminda aktif olarak yer alan her bir caliganin,
toplumsallasma siiregleri zarfinda, verili en az bir roli istlenerek ve bunu siirdiirerek ilgili noktaya geldigi
disiiniildiigiinde; ¢alisma ortamu igerisinde iistlenilen orgiitsel rollerin s6z konusu ¢aliganin gergekligine doniismesi
son derece dogaldir. Bu bakimdan, derinlemesine rol yapma davranisinda bir noktadan sonra s6z konusu olan rol
yapma davranis1 degil, gergekligin kendisidir. Verili ve/veya edinilmis rollerini toplumsal hayatta ustalikla
stirdiirebilmis her 6zne, siirdiirdiigii toplumsal roller ile biiyiik bir ¢atigma iginde olmadigi miiddetge orgiitsel rolleri
de ustalikla benimseyebilecek ve kendi gercekliginin bir parcasi haline doniistiirebilecektir.

Derinlemesine rol yapma davranisini duygular ve duygusal emek 6zelinde ele alindiginda; hissedilmeyen ve gergekte
herhangi bir kaynaktan dogmamis olan duygularin sergilenmesinin, duygunun kendisini ortaya ¢ikarabilecegi gercegi,
psikoloji ve noroloji basta olmak {izere farkli disiplinlerce ortaya konulmustur. Genel itibariyle 6znel iyi olusu
hedefledigini sdyleyebilecegimiz bir tedavi yaklasimi olan Biligsel Davranisci1 Terapi gibi farkli terapdtik yaklagimlar,
6znenin kurtulmak istedigi olumsuz duygulart olumlu duygularla yer degistirmek icin kelimeler ile jest ve mimikleri
etkili bir arag olarak kullanmaktadir. Hedef duyguyu imleyen kelimeler ile jest ve mimiklerin secilip siklikla
kullanilarak 6znenin giindelik hayatina adapte edilmesi sonucunda, duygunun gergekligi 6zne tarafindan hissedilebilir
hale gelmektedir. Bu yolla, &znenin duygularn konusunda kendisini ‘bagkalar1 kadar aldatmasi’ miimkiin
olabilmektedir. Caligma ortaminda, verili Orgiitsel rollerin sergilemeyi gereksindigi duygular ¢ogunlukla olumlu
duygular olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Calisanlar tarafindan s6z konusu orgiitsel rollerin derinlemesine benimsendigi
durumlarda, giiniin énemli bir boliimiinii ilgili duygu durumuna biiriinerek siirdiiren galisan agisindan gergeklik, bu
duygunun kendisi olacaktir. Nitekim bu mevcut ¢alismanin arastirma sonuglarmna bakildiginda, kamu c¢aliganlari
acisindan derinlemesine rol yapma davranisi seklinde ortaya konulan duygusal emegin is tatmininin biitiini ve
ozellikle igsel tatmin iizerinde dnemli 6l¢lide olumlu etkilerde bulunmasinin nedeninin de bu oldugu diigiiniilmektedir.

Arastirmanin bir diger sonucu, kamu calisanlarinda yiizeysel rol yapma seklinde sergilenen duygusal emegin, is
tatmininin biitiiniinde ve alt boyutlar1 {izerinde olumsuz yonde etkide bulundugu yoniindedir. Lee ve Chelladurai
(2018) ABD’de yiiksekokul koglar1 6rneklemi iizerinden yiirtittiikleri arastirmada yiizeysel rol davraniginin is tatmini
iizerinde olumsuz etkide bulundugu bulgusunu paylagmiglardir. Chen vd. (2012) otel calisanlart Srnekleminde
yaptiklar1 arastirmada, yiizeysel rol yapma davraniginin is tatminini olumsuz etkiledigi sonucuna varmislardir. Oral ve
Kose (2011) hekimler iizerinde yapmis olduklari arastirmada, ylizeysel rol yapma bi¢iminde sergilenen duygusal
emegin ig tatmini tizerinde olumsuz etkide bulundugu sonucuna ulasirken; Ghalandari ve Jogh (2012), hizmet sektorii
calisanlarinda yiizeysel rol yapma davranisginin benzer sekilde is tatminine olumsuz etki ettigi bulgusunu
paylasmislardir. Diger taraftan, Torland (2011)’1n tur liderleri {izerinde yaptig1 arastirmada ulastig1 bulgular, yiizeysel
rol yapma davranisi ile is tatmini arasinda herhangi bir anlamli iligkinin bulunmadigi yoniinde olmustur. Yine Yang
ve Chang (2008)’m klinik hemsireler 6rnekleminde gergeklestirdikleri arastirma sonuglarinda yiizeysel rol davranisi
ile is tatmini arasinda anlaml bir iligkinin varligmna rastlanmamustir. Orgiitsel rollerin i¢sellestirilemedigi durumlarda
orgiitsel roliin gereksinim duydugu duygu durumuna biiriinmenin biiyiik bir ¢caba gerektirmesinden kaynakli olarak,
calisanlar duygusal enerjilerini isin gerektirdigi fonksiyonel rollerle birlikte ayn1 zamanda bu sahte duygusal rolleri
sahnelemeye kanalize etmek durumunda kalmaktadir. Diger taraftan yiizeysel rol yapmaya iligkin “gercekte
hissettiklerimiz hakkinda digerlerini aldatmak ama kendini aldatmamak™ seklindeki tanimini diistindiigiimiizde,
Oznenin derinden rol yapma davraniginda basarili bir sekilde kullandigi ‘6z-aldanma’ kapasitesini burada
kullanamadig1 anlasilmaktadir. Calisanlarin miisteriler ya da hizmet alicilarla giristigi etkilesimlerde orgiitsel rolleri
geregi sergilemek durumunda kaldiklari bu sahte duygulanimlara aldanamamalari, giiniin sonunda duygusal ig
catigmalari arttirmaktadir. Bu tiirden duygusal i¢ ¢atigmalarin uzun vadede galisanlar acisindan zihinsel ve ruhsal pek
¢ok sorunu beraberinde getirdigi bilinmektedir. Orgiitsel agidan dogurdugu sonuglar ise, ise yabancilasma, orgiitsel
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tilkenmislik, verimsiz ¢aligma saatleri, motivasyon kaybi ve tiim bunlarin sonucunda 6rgiitsel performansta radikal bir
diisiistin gozlemlenmesi seklinde ortaya ¢ikmaktadir.

Mevcut arastirmanin, sonuclart bakimindan literatiirde yapilmis olan benzer g¢alismalarin sonuglari ile Ortiistiigii
goriilmektedir. Her ne kadar ortaya c¢ikan bir duygunun hangi uyarana cevap olarak dogdugu kiiltiirel bakimdan
farklilar gosterse de duygularin is yasaminda 6zgiir bir bigimde ve aslina en yakin sekilde sahnelenebilir olmasinin ige
yonelik memnuniyet duygusunu besledigi gercegi neredeyse evrenseldir. Yukarida paylasilan arastirmalarin farkl
meslek kollarinda, farkli 6rneklemler iizerinde ve farkli kiiltiirlerde yapilmis olmasina karsin ulastiklar1 sonuglar
bakimindan biiylik ol¢lide benzerlik tasimalarinin sebebinin bu oldugu diisiiniilmektedir. Bu c¢alismanin literatiire
sagladigr 6nemli katkilardan biri, kamu —belediye- ¢alisanlar1 6zelinde, isten memnuniyet duygusunun olusmasi,
siirdiiriilmesi ve artmasinda duygusal emegin oynadigi roliin oldukga biiyiik oldugunu ortaya koymus olmasidir. Is
tatmini literatiiriinde rahatlikla karsilasilabilecegi {izere, ¢alisma ortaminin fiziksel ve sosyal kosullarindan, isin kendi
kosullarina; is kosullari ile ¢alisma ortami kosullarinin kombinasyonundan bu kombinasyonun ¢alisanin bireysel
ozellikleri ile etkilesimine varana dek sayisiz faktor tarafindan etkilenen is tatmini i¢in, duygusal emegin ¢ok dnemli
bir yordayici oldugu anlagilmistir.

Bu sonug, arastirmanin tagidigi siirliliklar bakimindan elbette arastirma evreninin biitiiniine genellenebilir degildir.
Arastirmanin  6rneklem grubu olan belediye c¢alisanlari 6zelinde kamu caliganlart agisindan bir degerlendirme
yapildiginda, duygusal emegin is yasaminda, ¢alisanlarin is doyumu agisindan olduk¢a Snemli ve biiyiik bir rol
oynadigini sdylemek miimkiindiir. Isten edinilen doyumun ¢alisanlarin hayatinin biitiiniine etki etme giicii vasitastyla
bir sinerji ortaya ¢ikarip, ¢alisanin biitiinsel is performansinda uzun vadede olumlu sonuglar yansittig1 bilinmektedir.
Bundan dolay1 derinlemesine ve dogal duygularin sahnelenebilecegi kamusal ¢alisma alanlarinin tesvik edilmesinin,
uzun vadede kamu caliganlarinin performans ve is doyumlarina olumlu etki edecegi ongdriilmektedir. Duygusal emegi
beseri sermayeye bu sekilde dahil eden orgiitlerin, rgiitsel vatandaglik davranigini tesvik edebilecek olmasi ve bu
sekilde is rotasyonlarina bagli personel maliyetlerini azaltmasi yine yaygin orgiitsel amaclardandir. Bu amaglart
gerceklestirmeye yonelik hazirlanacak insan kaynaklar1 politikalari, duygusal emegin olumlu sonuglarindan 6rgiitiin
ve ona bagli paydaslarmin fayda saglamasina yardimci olacak ve orgiite ciddi anlamda bir rekabet avantaji
saglayacaktir.

Uzerinde durulmasi gereken bir diger nokta, is tatmini ve duygusal emek arasindaki iliskiyi inceleyen arastirmalarin
cogunlukla 6zel sektore dikkat kesilmis olmasidir. Rekabetin yogunlugu ve siddeti bakimindan ele alindiginda 6zel
kesim isletmeleri acisindan duygusal emek ve is tatmini konularinin daha biiyiik ehemmiyet tagimasi anlasilabilir bir
durumdur ki her iki konunun da 6rgiit acisindan geri doniisii karliliktir. Ozellikle miisteri ile 6n planda bire bir yogun
etkilesimlerde bulunan hizmet sektdrii calisanlarinin duygusal emeklerini sergileyebilmesi yalnizca calisanlarin is
tatmini ile sonuclanmamakta ayni zamanda miisterilerin de memnuniyet diizeylerini belirlemektedir. Calisanlarin
samimi duygulariyla etkilesim kuran miisterilerin 6rgiit ile kendisi arasinda bag olusmasina zemin hazirlamakta ve
neticede oOrgiitiin marka adina sadik bir miigteri havuzu ortaya ¢ikmaktadir. Diger taraftan kamu kesimi ¢aliganlarinin
temasta bulundugu insanlar bu defa miisteriler degil vatandaglardir. Bir iilkenin vatandasi olarak insanlarin devlet ile
en ¢ok temas ettikleri orgiitler olan belediyelerin g¢alisanlart agisindan duygusal emek ve is tatmini konularinin
arastiritlmasi bu bakimdan 6nemlidir. Bu ¢alismanin literatiire 6nemli bir katki sunma potansiyeli barindirmasinin bir
diger nedeninin de bu oldugu diisiiniilmektedir. Yerli ve yabanct literatiirde belediyeler 6rnekleminde is tatmini ve
duygusal emek konusundaki ¢aligmalarin sayica ¢ok yeterli olmadigi goriilmiistiir. Oysa devletin goriinen yiizleri olan
belediyeler ve belediyelerin de goriinen yiizleri olan calisanlarin duygusal emeklerini is ortamima dahil ederek
memnuniyet diizeylerinin artmasi, etkilesimde bulunduklar kitle diisiiniildiigiinde, daha giiclii vatandaslik baglarinin
olusumuna zemin hazirlayacaktir.

Cikar Catismasi: Yazar herhangi bir ¢ikar catigmasinin olmadigini beyan eder.

Etik Kurul izni: Bu ¢alisma i¢in etik kurul iznine gerek yoktur.
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