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Is Motivasyon Kaynaklarinin Duygusal Emek Uzerindeki Etkisini
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Oz

Pek ¢ok is i¢in igin gerektirdigi en dnemi unsurlardan biri diger insanlar ile etkilesim ve iletisim i¢inde
olmaktir. Duygular, insan varliginin ayrilmaz bir pargasi oldugundan pek ¢ok orgiit bu iletisim ve etkilesimler
sirasinda calisanlarinin  hangi duygular1 gostermeleri ve gostermemeleri gerektigini tanimlamaktadir.
Calisanlarin da kendi duygularini bu beklentiler ile uyumlu olarak diizenlemeleri gerekmektedir. Duygusal
emek, pek ¢ok Onciil ve sonug agisindan oldukga aragtirilmis ve kavramsal olarak bir derinlik kazanmistir. Ancak
duygusal emegin motivasyon mekanizmasina iligkin arastirmalar, son donemde ilgi gérmeye baslamistir.
Duygusal emegin negatif sonuglarinin azaltilabilmesi ve pozitif sonuglarin artirilabilmesi i¢in duygusal emek
gosterimine iligkin neden ve nasil sorularinin cevaplanmasi gerekmektedir. Calisanlarin duygusal emek
gosterimlerine iliskin “neden” sorusunun cevabi motivasyonlarinin ne oldugunun anlasilmasi ile agiga ¢ikacaktir.
Rekabetin; yogun olmasi, is 6zellikleri agisindan duygusal emek gosterimine elverisli olmasi ve miisteriler ile
yliz yiize temasin yogun olmasi nedeniyle arastirmanin ana kiitlesini banka calisanlar1 olusturmaktadir. Is
motivasyonlarinin duygusal emek tizerindeki etkisini tespit etmek amaciyla TRB 1 Boélgesinde (Elazig, Malatya,
Tunceli ve Bingdl) yer alan bankalarda anket yontemiyle 339 katilimcidan veri toplanmigtir. Veriler SPSS 22
programiyla giivenirlilik analizi, frekans dagilimlari, faktér analizi ve adim adim regresyon analizi yapilmustir.
Analiz sonuglarina goére banka g¢alisanlarinin i¢ kaynakli motivasyonlarinin dig kaynakli motivasyonlarina gore
daha yiiksek oldugu ve duygusal emek stratejilerinden dogal duygularin gosterilmesini daha fazla kullandiklar
bulgulanmistir. Is motivasyonunun duygusal emek stratejileri {izerindeki etkisinin anlamli oldugu ancak biiyiik

bir etkiye sahip olmadigi bulgulanmistir.
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A Research on The Effect of Business Motivation Resources on The Emotional Labor
Abstract

For many jobs, one of the most important things that business requires is interaction and communication
with other people. Since emotions are an integral part of human beings, many organizations define what
emotions their employees should and should not show during these communications and interactions. Employees
also need to regulate their own feelings in accordance with these expectations. Emotional labor has been highly
researched in terms of many premises and conclusions and has gained a conceptual depth. However, research on

the motivation mechanism of emotional labor has recently begun to attract interest. In order to reduce the
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negative consequences of emotional labor and to increase the positive results, the reasons and the questions
about emotional labor representation need to be answered. The "cause” question about employees' emotional
labor demonstrations will be revealed by understanding what their motivations are. Bank employees constitute
the population of the research. In order to determine the effect of job motivations on emotional labor
demonstrations, data were collected from 339 people by survey method in the banks located in TRB 1 Region
(Elazig, Malatya, Tunceli and Bingdl). Reliability analysis, frequency distributions, factor analysis and
regression analysis were performed with SPSS 22 program. According to the results of the analysis, it is found
that the bank employees are more motivated by their intrinsic motivation than the extrinsic motivations and they
use the emotional labor strategies more to show their natural emotions. Job motivation has been found to have a

meaningful impact on emotional labor strategies, but not a major influence.

Key Words: Emotional Labor, Business Motivation, Emotional Labor Strategies.

1. Giris

Insanin varlik olarak diger canlilardan ayiran en biiyiik dzelligi diisiinebilmesi ve
cevresinde meydana gelen olaylari kendi istek, arzu ve beklentileri dogrultusunda
yorumlayabilme ve bu yorumlara gore bir tepki gelistirebilme yetisidir. Duygular bu anlamda
insanin i¢ diinyasi ile dis gergeklik arasindaki karsilastirma sonucu ortaya ¢ikan ve onu bir
davranisa sevk eden bir olgudur. Motivasyon ise bir amag¢ dogrultusunda davranisa enerji ve
yon veren ve davranigin tekrarlanmasi yoniinde istikrarli tutum olusturan bir olgudur. Daha
acik bir ifade ile motivasyon davramslarin nedenidir. Insanlarin motive olabilmesi igin

davraniglarinin altinda yatan bir amag, ilgi ve inang yapisina sahip olmalar1 gerekmektedir.

Motivasyon ile duygular arasindaki yakin iliski de bu noktada ortaya ¢ikmaktadir;
¢linkli motivasyon bir davranisin “neden”idir. Bu “neden” bilissel olarak amag, ilgi ve inang
gibi bir dizi neden sonug iligkisi ile birbirine bagli bir yol boyunca enerjinin akmasidir.
Duygular ise bu akis sirasinda igsel gergeklik ile yani bu zihinsel orgiiniin diizeni ile dissal
gerceklik arasinda bir karsilastirma yaparak davranisin ya da davranisin sonuglarinin amac,
istek ya da inanglar ile uyumlu olup olmadiginin bilgisini vermektedir. Ornegin; ayni olay
karsisinda insanlar farkli duygular yasayabilirler. Bu farklilik, onlarin biligsel diinyalarinin ve
motivasyonlarinin bir yansimasidir. Bu baglamda duygular ile motivasyon arasinda karsilikli
bir iligki bulunmaktadir. Duygular bir davranisin ortaya ¢ikmasi boyutuyla motive edicidir.
Motivasyon ise bir davranigin neden sonug iliskisi i¢cinde ortaya ¢ikmasina neden olan biligsel
bir harita niteligindedir. Bu biligsel harita Onceliklerin belirlenmesi ve davranisin

gerekcelendirilmesi agisindan duygularn etkilemektedir.
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Duygusal emekte bir ticret karsiliginda calisanlarin orgiitiin kendilerinden bekledigi
davraniglart sergilemek i¢in duygularini ya da duygu ifadelerini yonetmeleri s6z konusudur.
Calisanlarin duygularini yonetmeleri, onlarin kendilerinden gostermeleri gereken duygulari
yapmacik bir ifade ile gostermeleri ya da gostermeleri gereken duygular1 hissetmek icin
diisiincelerini degistirme yoniinde bir ¢aba harcamalar1 anlamina gelir. Bu konu duygularin
insan bilisinin ayrilmaz bir pargasi ve sonucu olmasi agisindan olduk¢a onemlidir. Ciinki
hissedilen duygunun gosterilen duygudan farkli olmasi, insanin diisiindiigii gibi
davranamadig1 ya da davrandig1 gibi diisiinmedigi anlamina gelmektedir. Daha agik bir ifade
ile kisinin kendisine ve g¢evresine yabancilasmasidir. Kapitalizmin geregi olarak insan
toplumsal is boliimii i¢inde yalnizca trettikleri baglaminda diger insanlarla iliski kurabilen bir

varliga doniismekte, bu doniisiim ise onu ruhsal olarak kisir bir dongiiye hapsetmektedir.

Duygusal emek, miisteri ile yliz ylize temas halinde bulunan c¢alisanlarin hizmet
sirasinda duygularinin diizenlenmesi, saklanmasi, bastirilmas1 ya da gosterilmesiyle ortaya
cikmaktadir. Duygusal emek, gerek onciilleri gerek sonuglart agisindan pek cok aragtirmaya
konu olmustur. Ancak duygusal emegin motivasyon boyutu son dénemlerde ilgi gérmeye
baslamistir. Calisanlarin duygusal emek gosterimlerinin altinda yatan motivasyonun ne
oldugu sorusuna yonelik yapilmis teorik ¢aligmalarda, orgiitiin gosterim kurallar1 ve kendi
kaderini belirleme teorisi ile agiklama getirilmeye c¢alisilmistir. Ancak, c¢alisanin duygusal
emek stratejisini belirlerken i¢ kaynakli motivasyon ile dis kaynakli motivasyonlarina iliskin
caligmalar oldukca smirhidir. Arastirmamiz bu agidan is motivasyonu boyutu ile literatiire

katki saglama amacindadir.

2. Is Motivasyonu

Pek cok davranis bir ihtiyag ya da icsel bir eksiklik ile baslar. ihtiyaclar bir diirtii (enerji
yiiklenmis motivasyon durumu) gelistirir. Diirtli, bizi bir amaca yonlendiren bir tepki (bir
davranis ya da davranis dizisi) tasarlar. Thtiyac1 gideren amaca ulasma ile bu dongii son bulur.
Bu dongii baska bir ifadeyle motivasyon; davraniglarimizi baglatan, siirdiiren, yonlendiren ve
son veren dinamikler olarak tanimlanabilir. Motivasyon en basit sekliyle asagidaki gibi

sematize edebilir(Coon ve Mitterer, 2013: 332):
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ihtiyagc  }—> Dirti —> Tepki —> Amag
/I\ ihtiyacin Giderilmesi

Sekil 1. Motivasyon modeli
Kaynak: Coon ve Mitterer, 2013:332.

Bir baska tanimda ise Motivasyon “ihtiyaclarin tatminini maksimize etmek icin
kullanilan enerji toplama siirecidir.” (Pritchard ve Ashwood, 2008: 6-7). Enerji temel olarak
ihtiyag tlizerine kuruludur. Bu nedenle motivasyon organizmanin dogustan gelen ve gevre ile
etkilesiminde giderilmesi gereken ihtiyaglarim1 dikkate almak zorundadir. Yon boyutu ise
davranis1 ortaya ¢ikaran ihtiyacin giderilmesi icin igsel ve digsal uyaricilara anlam yiikleyen
organizmanimn yapist ve sirecini ifade etmektedir. Ozetle motivasyon, organizmanin
ihtiyaglarin1 ve ihtiyaglarin giderilmesi igin ortaya konan davranisin yapisi ve siirecini ifade

etmektedir (Deci ve Ryan, 1985: 3).

Is motivasyonunun genel olarak motivasyondan ayrilmasi gerekmektedir. Is
motivasyonunu, genel olarak bireyi isi ile ilgili karakterize eden deneyimler i¢inde davranisin
yonii, yogunlugu ve devamliligini belirleyen psikolojik bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir.
Boyle bir tanim, temel olarak bilisi, duygulanim ve davranisi birlestiren kiigiik bir alandaki
islemleri tanimlamaktadir. Is motivasyonu daha 6zel bir tanimla bireyin bir dizi alternatif
eylem siiresince bireysel kaynaklar1 toplamak i¢in niyetlerini belirleyen bir siiregler serisidir.
Is motivasyonu caligmalarimi iki 6nemli 6zellik birbirinden ayirmaktadir:  Birincisi; is
motivasyonu bireyin bilisi, tutumlari, duygular1 ve davranislari iizerinde organize edilmis isin
belirleyicileri ve sonuclari ile ilgilidir. Erken donem is motivasyonu teorileri bu girdi
ciktilarin is yerinde ortaya ciktigina vurgu yapmistir; ancak motivasyonun modern
formiilasyonu, daha genis bir kapsamda is dis1 girdileri de hesaba katmaktadir. Yine de tim
bu formulasyonlarda aile ve sosyal iligskiler motivasyonun temelinde degil, bir figiirii olarak
ele alinmaktadir. Ayirici ikinci 6zellik ise oncelikli olarak ciktilarin orgiitsel kullanimi ile
ilgili olarak is motivasyonunun hangi yoniiniin ¢aligilacagina ve uygun analiz birimini igeren

kararlara bagli olmasidir (Kanfer, Chen ve Pritchard, 2008: 3-5).

I¢ Kaynakl ve Dis Kaynakl Motivasyon
I¢ ve dis kaynakli motivasyon ayriminin tarihsel olarak kdkenine bakildiginda ilk olarak

biligsel teoristler olan Lewin ve Tolman tarafindan kullanildigi goriilmektedir. Lewin ve

4



AKADEMIK YAKLASIMLAR DERGISI
JOURNAL OF ACADEMIC APPROACHES
ILKBAHAR 2018 CILT: 9 SAYI:1 SPRING 2018 VOLUME: 9 ISSUE: 1

Tolman’in ¢aligmalari, psikoloji arastirmalarini tim motivasyonlarin dis kaynakli oldugu
varsayimina dayanan uyarici-tepki bakis agisina  sahip davramig¢1t  yaklagimdan
uzaklastirmistir. 1940’11 ve 1950’11 yillar boyunca daha yiiksek seviyede ihtiyaglar ve bilisin
Onemine vurgu yapan ihtiya¢ teoristleri tarafindan i¢ kaynakli motivasyon kavrami
gelistirilmistir. Bu ihtiyaclar; otonomi, kendine saygi ve kendini gergeklestirme, ustalik,
basar1 ve yetkinlik gibi ihtiyaglar1 icermektedir. Ger¢ek anlamda i¢ ve dis kaynakli
motivasyon ayrimi, ilk olarak Herzberg’in motivator ve hijyen faktorleri arasindaki fark ile
ortaya konulmustur (Broedling, 1977: 268). Daha sonraki donemlerde motivasyon c¢aligmalari
ilk olarak iki tiir aciklama tlizerine yogunlasmistir: Birincisi; davranisin temel ihtiyaglar ve
giidiiler ile iliskili hayatta kalma ve iireme; ikincisi dissal 6diil ya da cezadir. Arastirmalar
ilerledik¢e insanlarin yalnizca ne biyolojik ihtiya¢ ve istekleri icin ne de digsal 6diil ya da
cezalardan kacinmak i¢in davranis gostermedigi ortaya cikmistir. Bu davranislar, kisinin
kendisiyle ilgili merak, eglence ve tatmin olmayla ilgili pozitif duygular tarafindan motive

edilmistir (Sansone ve Harackiewicz, 2000: 2).

i¢ Kaynakh Motivasyon

I¢c kaynakli motivasyon, yapilan isin ya da davramsmin temel olarak yalmzca o isin
kendisi i¢in yapilmis olmasidir. Bireyler yaptiklari isi o ise duyduklar ilgi, merak ve eglence
icin yaptiklarinda i¢ kaynakli motivasyona sahip olmakta ve digerlerine gore goreceli olarak
daha yiiksek performans gostermektedirler (Abuhamdeh ve Csikszentmihalyi, 2009: 1615). I¢
kaynakli motivasyona iligkin en yaygin teorik tanimlama, bireyin ¢evresi iizerinde etkisinin
oldugu ve cevre ile etkili bir sekilde etkilesimde olabilmek icin igsel temel bir ihtiyag
tarafindan enerji kazandigi ve yonlendirildigini ileri siirmektedir. Daha basit bir ifade ile
insanlar, kendilerini islerinde yetkin ve otonom sahibi olduklarini hissetmeye ihtiyag

duymaktadirlar (Zuckerman ve dig., 1978: 443).

Deci ve arkadaslari, i¢ kaynakli motivasyonun bireylerin kendi kaderlerini
belirlediklerinde (self-determined) ve kendilerini islerinde yetkin (compotent) hissettiklerinde
ortaya ¢iktigini ileri siirmiislerdir(1975-1985). Insanlar islerinde otonomi sahibi olduklari
Olclide kendi kaderlerini kendileri tayin etmis gibi hissedeceklerdir. Bir baska deyisle,
bagkalarmin “piyonu” olmak yerine davranislarinin  “merkezi” kendileri oldugunu
hissettiklerinde i¢ kaynakli olarak motive olacaklardir. Gorevin Onemi, gorev tanimi ve
yetenek cesitliligi gibi bir dereceye kadar ilgi ¢ekici bir is olmadig siirece bireylerin otonomi
ve yetkin hissetmesinin i¢ kaynakli motivasyonu ortaya c¢ikarmayacagini ileri slirmiistiir.

(Amabile, 1993: 188).
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Ic kaynakli motive ediciler, kisilerin aktiviteye baglliklarinin igsel bir pargasidir,
kisinin o aktivite ile ilgili duygularindan ortaya ¢ikmaktadir ve isin kendisi ile baglantilidirlar
(Amabile, 1993: 189). I¢ kaynakli motivasyonda insanlar, bir is ile o isin sonucunda bir 6diil
kazanmak ya da bir cezadan kaginmaktan ziyade isin kendisi i¢in ilgilenmektedir. i¢ kaynakli
motivasyon i¢in eglenceli, ilging, cekici, zevkli gibi sifatlar kullanilir ve i¢ kaynakl
motivasyonu tetikleyen aktiviteler bu sifatlarla tanimlanir (Malone ve Lepper, 1987: 229). i¢
kaynakli motivasyona sahip insanlarin duragan ve rutin isleri red etme ve daha girisimci ve
yaklasim odakli isleri kabul etme egiliminde olduklar1 kabul edilmektedir. Biiylime ihtiyaci i¢
kaynakli motivasyonun ve eksiklik duygusu ise dis kaynakli motivasyonun altinda yatan

faktorler olarak goriilmektedir (Broedling, 1977: 269).

2.1.2. Dis Kaynakh Motivasyon

Di1s kaynakli motivasyon, bireylerin isi vaat edilen odiller ya da beklenen
degerlendirmeler gibi isin kendisi disinda bir giidii ile yerine getirdiklerinde ortaya
cikmaktadir. Genel olarak teorisyenler, yiiksek dis kaynakli motivasyonla isle ilgili olan
calisanlarin i¢ kaynakli motivasyonlariin diisecegini ileri slirmektedirler. Dis kaynakli
motivatorler, performans i¢in 6deme gibi is ile ilgili olsa bile mantiksal olarak isin bir parcasi
degildir. D1s kaynakli motivatorler is performansini ya da ise baslamak i¢in kontrol amaci
tasiyan odiil, 6vgi, elestirel geri bildirim, isi bitirme tarihi, denetim gibi isin nasil yapilacagini

belirten herhangi bir sey olabilir (Amabile, 1993: 188).

Di1s kaynakli motivasyon, i¢ kaynakli motivasyonun aksine bir aktivitenin getirebilecegi
1§ arkadaslar1 tarafindan taninma, para 6diilii, haklarin artis1 ve benzeri gibi digsal ddiillere
odaklanmakla sekillenmektedir (Abuhamdeh ve Csikszentmihalyi, 2009: 1620). Parasal tesvik
ediciler, amag bagliligini artirmak i¢in kullanilan pratik sonuglardan biridir. Yine de énemli
durumsal faktorler bulunmaktadir. Bunlardan birincisi; tesvik edicinin miktaridir, yani daha
fazla para, daha fazla baghilk kazandirmaktadir. Ikincisi, amaclar ve tesvik edicilerin
etkilesim tiirlidiir. Amag¢ olduk¢a zor oldugunda, insanlara yalnizca amaca ulastiklarinda
O0deme yapilacaginin belirtilmesi, performansi olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Bir kez
insanlar odiilii elde edemeyeceklerini gordiiklerinde bu durum onlarin kisisel amaglarini ve
bireysel etkinliklerini azaltacak, sonu¢ olarak da performanslarin diisiirecektir. Verilen gorev,
orta seviyede zorluk icerdiginde ya da zor bir gorev verilip amaca ulagmak yerine ¢aliganlara
sergiledikleri performans {izerinden 6deme yapildiginda bdyle bir diisis s6z konusu

olmayacaktir (Locke ve Latham, 2002: 708).
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D1s kaynakli motive edilmis davranislar, kendiliklerinden ilging degildir. Bu nedenle
disaridan bir etken ile tesvik edilmeleri gerekir. insanlarm bir davramsi yapmak igin istek
gostermelerinin birincil nedeni, o davranisin kendi deger verdikleri ve baglantili olduklar

kisi, aile iiyesi, is arkadasi ya da bir toplum i¢in 6nem arz etmesidir (Ryan ve Deci, 2000: 64).

Duygusal Emek
Hochschild, duygusal emegi; “herkes tarafindan gozlenebilen yiiz ifadeleri ile beden

hareketleri olusturma amagli, hizmetin sahte, ¢alisanlarin aktor, miisterilerinde izleyici olarak
nitelendirildigi bir duygu yonetimi oyun olarak™ ifade etmektedir(1983: 7). Duygusal emegi,
sosyal kimlik kurami ¢er¢evesinde inceleyen Ashforth ve Humphrey’e gore duygusal emek,
uygun duyguyu sergileme eylemi olarak ifade edilmistir(1993: 90). Morris ve Feldman,
duygusal emegi, kisileraras1 etkilesim siirecinde kurumun istedigi duygular sergileyebilmek
icin sarf edilen caba, planlama ve kontrol olarak tanimlamislardir(1996: 987). Grandey,
duygusal emegi, “duygularin ve davranislarin Orgiitiin amaclarmma hizmet edecek sekilde
diizenlenmesi” seklinde tanimlamistir(2000: 95). Kaya ve Sergeoglu, bu tanimlar 1s18inda
duygusal emegi, miisteri memnuniyeti saglamak amaci ile ¢alisanlarin misteriler ile pozitif
iligkiler kurabilmeleri i¢in duygularini kontrol etmesi ve kendi duygular1 yerine isletmenin
gosterilmesini istedigi duygular1 sergilemesi olarak ifade etmislerdir ( 2013: 315-316).
Diefendorff ve Grosserand (2003: 945) 1ise duygusal emegi; is amaglarinin
gerceklestirilebilmesi i¢in ¢alisanin duygusal gosterimlerini gosterim kurallarima gore

diizenleme siireci olarak tanimlamiglardir.

Ashforth ve Humphrey (1993), “Hizmet Rollerinde Duygusal Emek: Kimligin Etkisi”
(Emotional Labor in Service Roles: The Influence of Identity) isimli ¢alismalariyla duygusal
emek kavraminin Orgilit boyutuna yani Orgiitiin c¢alisanlarin uymasinit bekledigi duygu
gosterim kurallarina deginmislerdir. Hochschild’dan farkli olarak Ashforth ve Humphrey,
duygularin kendisine degil davramisa odaklanmig ve duygusal emegi uygun davranisin
sergilenmesi seklinde tanimlamislardir(1993: 90). Hochschild duygusal emegin yalnizca
derinlemesine ve ylizeysel davranis seklinde ortaya ciktigini; Ashforth ve Humphrey ise
calisanlarin bazen kendiliginden orgiitiin gdsterim kurallar: ile paralel duygular1 yasadigim
ileri stirmiistiir. Hochschild’in davranis stratejilerine dogal duygular1 da eklemislerdir. En
onemli katkilarindan biri de duygusal emege “sosyal kimlik teorisi” acisindan yaklagsmalari
olmustur. Sosyal Kimlik Teorisi insanlarin kendilerini ait hissettikleri ya da ait olmak
istedikleri gruba gore tanimlama ihtiyaci hissettiklerini ileri slirmektedir. Ashforth ve

Humphrey de duygusal emegin calisanin kendisini ait hissettigi grubun kendisine yiikledigi
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rol ile uyumlu oldugu 6l¢iide duygusal emegin negatif sonuclarindan daha az etkilenecegini

ileri siirmiiglerdir (1993: 100-101)

Morris ve Feldman, hizmet sektoriiniin gelismesi ile birlikte artan rekabet ortaminda
calisanlarin gosterdikleri duygusal emegin Onemine yonelmis ve Orgiitsel basarinin bu
calisanin verecegi servis kalitesiyle artacagi iizerinde durmuslardir. Bu nedenle duygusal
emek gosterimlerinin isin hangi ozelliklerine gore nasil degistigi ilizerine g¢alismislardir.
Duygusal emek acisindan is karakteristiklerini duygu gosterim sikligi, duygu gosterim
kurallar, duygu c¢esitliligi ve duygusal uyumsuzluk olmak {izere dort boyutlu olarak
incelemislerdir (1996: 989-991). Ashforth ve Humphrey’den farkli olarak Morris ve Feldman,
calisanin gergekte hissettigi duygunun bir sonucu olarak istenilen davranisi gosterse bile bunu

kars1 tarafa yansitmanin davranis kurallari ile belirlendigini vurgulamislardir(1996: 988).

Grandey yaklasimi, tim bu yaklasimlarin birlesimi niteligindedir. Grandey (2000),
daha once Gross (1998) duygu diizenleme teorisini duygusal emege uyarlamis ve duygu
diizenleme yollarindan 6ncii-odakli duygu diizenlemeyi derinlemesine davranis ile ve sonug
odakli duygu diizenlemeyi de yiizeysel davranisla iliskilendirmistir. Son olarak Diefendorff
ve Grosserand calismasindan, heniiz duygusal emek literatiiriinde diger ¢aligsmalar kadar yer
etmemis olsa da, sz etmek yerinde olacaktir. Ciinkii duygusal emek kavramina “Kontrol
Teorisi” agisindan yaklasmis ve bu teori yardimiyla duygusal emegin isleyis mekanizmasina

iliskin boslugu doldurmuslardir(2005: 946).

Is Motivasyonu Kaynaklarinin Duygusal Emek Uzerindeki Etkisini Belirlemeye
Yonelik Arastirma
Calisanlarin orgiitiin kendilerinden bekledigi duygular1 gostermeleri gerekmektedir.

Bu nedenle duygu diizenleme stratejilerinin kullanimi, Orgiitler agisindan oldukga ilgi
cekicidir. Ancak is yerinde ¢alisanlarin duygu diizenlemesinin altinda yatan motivasyonun ne
oldugu konusu, duygusal emegin Onciilleri ve sonuglart agisindan arastirmacilar tarafindan

cok ilgi gosterilen bir konu olmamistir (Truta, 2014: 791).

Gilsa ve Zapf, hizmet sektoriinde calisanlarin, miisteriler ile etkilesimi sirasinda
duygularint diizenleme motivasyonlarin1 tanimlamaya yonelik bir calisma yapmuslardir.
Yapilan calismada ¢alisanlarin  duygu diizenleme motivasyonun nedeninin yalnizca
“Orgiitlerin ¢alisanlarindan bekledigi gosterim kurallarina uyma olarak™ algilanmasina neden

olan gizli bir varsayim oldugunu ileri siirmiislerdir(2013: 133-162).



AKADEMIK YAKLASIMLAR DERGISI
JOURNAL OF ACADEMIC APPROACHES
ILKBAHAR 2018 CILT: 9 SAYI:1 SPRING 2018 VOLUME: 9 ISSUE: 1

Duygusal emegin motivasyon kaynaklarina iligkin bir diger 6nemli ac¢iklama ise kendi
kaderini belirleme teorisi ile yapilmistir. Kendi kaderini belirleme siirecinde dort tiirde dis
kaynakli motivasyon tiiri bulunmaktadir. Bunlar yiiksek kendi kaderini belirleme
derecesinden diisiige dogru (1) Dissal, (2) i¢e yansitma, (3) Tanimlanmis, (4) Biitiinlesmis
diizenlemedir. Burada odak noktasi dissal olarak motive edilmis davranis veya aktivitenin,
bireyin hayati ve amaci ile ne kadar ortiistiigii 6nemlidir. Eger bu digsal motive edilmis
davranis ya da aktivite bireyin hayatinin diger yonleri ile ve amaci ile uyumlu ise
biitiinlestirilmis diizenleme s6z konusudur (Vallerand ve Bissonnette, 1992: 600-601). Bir
baska aragtirmada ise Cossette ve Hess, duygularin1 kendi kaderini belirleme motivasyonu ile
diizenleyen c¢alisanlarin daha otantik olacagini, buna karsilik kontrol motivasyonuna sahip
calisanlarin daha az otantik olacaklarini ileri siirmiislerdir(2015: 71-82). Yapilan bu
calismalara ek olarak alana katki saglamasi amaciyla yapilan arastirmamiz asagidaki

basliklarda sunulmustur.

4.1. Arastirmanin Amaci

Is motivasyon ile duygusal emek gosterimleri arasindaki iliskiye yonelik olarak
literatiirde pek ¢ok azda olsa ve uygulamali ¢aligmalar bulunmaktadir. Bu arastirmalarda
genel olarak kendi kaderini belirleme teorisi ve oOrgiitiin gosterim kurallar1 ile c¢alisan
motivasyonlar1 agiklanmaya calisilmistir. Ancak c¢alisanlarin  i¢ ve dis kaynaklh
motivasyonlarina gore hangi duygusal emek stratejisini kullanmayi tercih ettiklerine yonelik
arastirmalar heniiz ilgi gormeye baslamistir. Bu agidan arastirma, oncelikle i¢ ve dis kaynakh
is motivasyonu ile duygusal emek stratejileri tizerindeki etkisine yonelik yapilan aragtirmalara
katki saglama amacindadir. Bu baglamda arastirmanin amaci; is gérenlerin i¢ ve dis kaynakl
1 motivasyonunun duygusal emek lizerinde bir etkisi olup olmadigini, bir etki s6z konusu ise

etki biiyilikliigiinli saptamaktir.

4.2. Arastirmanin Onemi

Hizmet sektorii 6zellikle miisteri iligkileri tizerine kurulmustur. Hizmet sektoriinde alis
verise konu olan mal soyut oldugundan rekabet unsuru olarak sunulan hizmetin kalitesi
yaninda en Onemli faktérlerden biri miisteri memnuniyetidir. Miisteri memnuniyetinin
saglanabilmesi i¢in Orgiitler, ¢alisanlarinin psiko-sosyal becerilerini ve duygusal kaynaklarin
da kullanmaktadirlar. Calisanlarin motivasyonlarinin yiiksek olmasi bu beceri ve kaynaklarin
daha etkin ve verimli kullanilmasi agisindan 6nemlidir. Bu baglamda calisanlarin is
motivasyon kaynaklarinin belirlenmesi, ¢alisanin hizmet {iretimi ve sunumu sirasinda maruz

kaldig biligsel ve duygusal uyumsuzluklarin giderilebilmesi agisindan 6nem arz etmektedir.
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4.3. Arastirmanin Kisitlar

Banka calisanlarinin is yogunlugu nedeniyle anket doldurmaya isteksizlik gosterecekleri
gerekgesiyle tiim anketler elden dagitilmis ve doldurulan anketler hemen toplanmistir.
Aragtirma Elazig, Malatya, Tunceli ve Bingdl’iin olusturdugu TRB-1 bolgesinde faaliyet
gosteren 6zel ve kamu bankalar {izerine yapilmistir. Aragtirmanin yalniz TRB-1 bdlgesinde
yapilmis olmasi arastirmanin kisitidir. Arastirma daha genis bir 6l¢ekte test edilebilir. Ayni
zamanda, bu illere bagli tiim ilgelerde calisanlara ulasmanin zaman ve emek agisindan
maliyeti yliksek oldugundan il merkezlerinde gorev alan banka ¢alisanlarina anket
uygulanmistir. Aragtirmanin yalniz finans sektoriinde bankacilik alaninda calisanlar ile
yapilmis olmasi aragtirmanin bir diger kisitidir. Duygusal emek gerektiren farkli islerde farkli

sonuclar elde edilebilir.

4.4, Arastirma Modeli ve Arastirma Hipotezleri

Arastirma modeli kisaca bagimsiz degiskenler ile bagimli degiskenler arasindaki
iligkileri ya da etkiyi gosteren bir sistemi temsil etmektedir. Aragtirmada bagimsiz degiskenler
olan i¢ ve dis kaynakli motivasyonun bagimsiz degiskenler olan ylizeysel davranis,
derinlemesine davranis ve dogal duygular iizerinde anlamli bir etkisi olup olmadigina iligkin

arastirma modeli asagida sunulmustur.

Yiizeysel
Davranig

ic Kaynakli

. ~

Motivasyon H2
\

H3
Derinlemesine
Davranig
H4
D1s Kaynakli // H5
Motivasyon
\

Dogal
Duygular

Sekil 2. i¢ ve Dig Kaynakh is Motivasyonu ile Duygusal Emek Stratejileri Arasindaki iliskiye
Hiskin Arastirma Modeli.

Hipotez 1

Ho: I¢ kaynakli is motivasyon unsurlarinin is gorenlerin yiizeysel davranislari iizerinde
bir etkisi yoktur.
Hi: I¢ kaynakli is motivasyon unsurlarinin is gdrenlerin yiizeysel davranislar {izerinde

bir etkisi vardir.
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I¢ kaynakli motivasyon bir isin kendisi igin yapilmasidir. Bir baska deyisle, bireyin o isi
yaparken kendini o ise hem fiziksel hem biligsel hem de duygusal olarak vererek bir akis hali
icinde olmasidir. Dolayisiyla i¢ kaynakli motivasyonda fiziksel, bilissel ve duygusal bir uyum
s0z konusudur. Yiizeysel davranis ise ¢alisanin isi yerine getirirken hissettigi duygular yerine
gostermesi gereken duygulari yansitmasidir. Dolayisiyla, yiizeysel davranista biligsel ve

duygusal bir uyumsuzluk s6z konusudur. Bu gerekgelere bagli olarak Hipotez 1 kurulmustur.
Hipotez 2

Ho: I¢ kaynakli is motivasyon unsurlarmin is gérenlerin derinlemesine davranislari
tizerinde bir etkisi yoktur.

Hi: I¢ kaynakli is motivasyon unsurlarmnin is gorenlerin derinlemesine davramislari
izerinde bir etkisi vardir.

Derinlemesine davranista birey gostermesi gereken duygular bilissel diizeyde ise farkli
bir agidan yaklasarak degistirme ¢abasi gostermektedir. Derinlemesine davranista galisanin
odagi duygulari olusmadan gostermesi gereken duyguyu hissetme cabasidir. Bir baska
deyisle, miisterinin zihninde yaratilmak istenen algmin Oncelikle calisanin zihninde
baslamasidir. Burada oncelik miisteri degil isin kendisidir. Isin iyi yapilabilmesi i¢in ¢alisanin
miisteriye yonelik algisini kendi icinde degistirmesidir. Bu a¢idan i¢ kaynakli motivasyonun

derinlemesine davranis iizerinde anlamli bir etkisi olabilecegi hipotezi kurulabilir.

Hipotez 3

Ho: I¢ kaynakli is motivasyon unsurlarmin is gérenlerin dogal davranislari iizerinde bir
etkisi yoktur.

Hi: I¢ kaynakli is motivasyon unsurlarinin is gorenlerin dogal davranislari iizerinde bir
etkisi vardir.

I¢ kaynakli motivasyonda bireyin isi o isin kendisi i¢in yaptigim ifade edilmisti. Ig
kaynakli motivasyonda odak isin kendisidir. Dolayisiyla ¢alisan isi yerine getirmek icin
fiziksel, biligsel ve duygusal tiim kaynaklarini kullanmaktadir. Samimi davranis ¢alisanin isi
yaparken hissettigi duygulari herhangi bir maske kullanmadan ya da degistirme cabasina
girmeden yansitmasidir. Bu nedenle i¢ kaynakli motivasyonun dogal duygulart gostermeleri

tizerinde anlaml1 bir etkisi oldugu hipotezi kurulabilir.
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Hipotez 4

Ho: Dis kaynakli is motivasyon unsurlarinin is gorenlerin yiizeysel davranislari
tizerinde bir etkisi yoktur.

Hi:  Dis kaynakli is motivasyon unsurlarinin is gorenlerin yiizeysel davranislari
tizerinde bir etkisi vardir.

D1s kaynakli motivasyon ¢alisanin is disinda isi yaptiktan sonra elde etmeyi bekledigi
ticret, terfi, sosyal haklar gibi digsal ddiillerle motive olmasidir. Yiizeysel davranista ¢alisan
hissettigi duygulardan farkli duygular yansitmaktadir. Dolayisiyla is motivasyonu isi kendisi
icin degil yalnizca kendisinden bekleneni yerine getirme kaygisi tasidigi i¢cin yapmaktadir. Bu
nedenle dis kaynakli motivasyona sahip bir ¢alisanin yiizeysel davranig gosterme olasiliginin
daha yiiksek olmasi beklenebilir. Bu baglamda, dis kaynakli motivasyonun yiizeysel davranis

tizerinde anlamli bir etkisi olabilecegi hipotezi kurulabilir.
Hipotez 5

Ho: Dis kaynakli i motivasyon unsurlarinin ig gorenlerin derinlemesine davranislari
tizerinde bir etkisi yoktur.

Hi: Dis kaynakli is motivasyon unsurlarinin is gérenlerin derinlemesine davraniglari
tizerinde bir etkisi yoktur.

D1s kaynakli motivasyonda isin kendisi disinda bir 6diil ya da fayda beklentisi
bulunmaktadir. Motivasyonu isin kendisini yapmak degil maddi fayda elde etmek olan
calisanin yalnizca Orgiitiin beklentisini minimum seviyede karsilama ¢abasi s6z konusu
olabilir. Derinlemesine davranista calisan duygularini orgiitiin kendisinden bekledigi sekilde
i¢sel olarak degistirme cabasi gostermektedir. D1s kaynakli motivasyon ile orglitiin minimum
beklentisini karsilama cabasinda olan calisanin kendi duygu ve diislincelerini degistirerek

derinlemesine davranig gosterme egiliminin daha diisiik olmas1 beklenebilir.
Hipotez 6

Ho: Dis kaynakli i motivasyon unsurlarmin is goérenlerin dogal davraniglari lizerinde
bir etkisi yoktur.

Hi: Dis kaynakli i3 motivasyon unsurlarinin is gorenlerin dogal davraniglar tizerinde
bir etkisi vardir.

Dogal davranis c¢alisanin isi yaparken gercekte hissettigi duygulari degistirmeden,

saklamadan, bastirmadan yansitmasidir. Dolayisiyla dis kaynakli motivatorlerin ¢alisanin

12



AKADEMIK YAKLASIMLAR DERGISI
JOURNAL OF ACADEMIC APPROACHES
ILKBAHAR 2018 CILT: 9 SAYI:1 SPRING 2018 VOLUME: 9 ISSUE: 1

duygularint degistirmesi, saklamasi ya da bastirmasi {izerinde negatif bir etkisinin olmasi
beklenebilir. Bu agidan, dis kaynakli motivasyonun dogal davranis lizerinde anlamli bir etkisi

oldugu hipotezi kurulabilir.

4.5. Arastirmanin Veri Toplama ve Analiz Yontemi

Arastirmada Amabile, Hill, Hennessey ve Tighe nin (1994) “Is Tercihi Olgegi: I¢ ve
Dis Kaynakli Motiasyon Yonelimleri” (The Work Preference Inventory: Assessing Intrinsic
and Extrinsic Motiational Orientations) 6l¢egi kullanilmistir. Bu 6lgekteki maddeler hem i¢
hem de dis kaynakli motivasyonun en biliyiikk unsurlarim1i tanimlayabilmek ig¢in
olusturulmustur. Bu temel unsurlar; kendi kaderini belirleme, yetkinlik, gorev bagliligi,
merak, ilgi gibi i¢ kaynakli unsurlar ve kaygilarin (concerns) degerlendirilmesi, taninmasi,
rekabeti, para ve diger maddi tesvik ediciler ve digerlerini etkilemek gibi dig kaynakli
unsurlardir (Amabile, 1994: 953).  Duygusal emek o6lcegi olarak Diefendorff ve
arkadaslarinin ~ (2005) “Duygusal emek stratejilerinin Onciilleri ve boyutlar’” (The
Dimensionality and antecedents of emotional labor strategies) isimli makale c¢alismalarinda

gelistirdikleri 6lgek kullanilmigtir.

Arastirmada yukarida belirtilen bilim insanlar1 tarafindan gelistirilen sorulardan
olusturulan anket yontemi ile veri toplanmistir. Toplamda 720 anket dagitilmis ve toplanan
verilerden saglikli olarak ayiklanan 339 anket arastirmaya dahil edilmistir. Anket verileri
SPSS 22 programu ile giivenirlilik analizi, frekans dagilimlari, ortalamalar, standart sapma,
faktor analizi ve adim adim c¢oklu regresyon analizine tabi tutulmustur. Kullanilan yontemlere

iliskin teorik agiklamalar asagida yer almaktadir.

4.6 Arastirma Kiitlesi ve Orneklem
Arastirmada duygusal emek gosterimlerini etkileyen motivasyon kaynaklarinin neler
oldugu arastirilmistir. Bir isin duygusal emek gerektirip gerektirmedigini gosteren {li¢ dnemli

kriter bulunmaktadir. Bunlar (Hochschild, 1983: 147);

Miisteri ile yiiz yiize ve sozlii bir iletisimin olmasi.

Calisanin miisteri ya da muhatabinin zihninde duygusal bir durum yaratma ¢abasinin
olmasi.

Yoneticilerin ¢alisanlarin duygusal aktivitelerini egitim ve denetim yoluyla kontrol
etmeleridir.

Yukaridaki agiklamalara bagli olarak yapilan degerlendirmeler sonucunda finans

sektoriinde ve bankacilik alaninda calisanlar {izerine bir arastirma yapilmas: uygun
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goriilmiistiir. Banka calisanlarinin miisteri ile yiiz ylize ve sozlii olarak yogun bir iliski soz
konusudur. Ayrica banka ¢alisanlar1 iizerinde gerek egitim gerekse denetim yoluyla miisteri
iliskilerine yonelik uygulamalar bulunmaktadir. Bu degerlendirmeler 1s18inda, finans
sektoriinde bankacilik alaninda c¢alisanlar aragtirma i¢in uygun bir evren 0&zelligi
gostermektedir. Aragtirmanin ana kiitlesi, TRB 1 bolgesinde (Elazig, Malatya, Tunceli ve

Bingol) faaliyet gosteren bankalarda calisan 1716 banka ¢alisanindan olugmaktadir.

Tablo 1. Orneklem Tablosu

TRB 1 Bolgesi Banka Orneklem Bilgileri Malatya Elazig Tunceli  Bingol N n
Banka Calisan Sayisi 793 666 131 126 1716
Orneklem igindeki %’lik Dagilim %46 %39 %8 %7

Toplam Anakiitle i¢indeki Orneklem Sayisi 150 130 25 21 326
[llerin Agirlikli Dagilimina gore Orneklem Sayisi 260 250 100 100 710

Tablo 3’°de belirtilen toplam 1716 banka ¢alisani, il merkez ve ilgelerinde ¢alisan toplam
say1y1 gostermektedir. Tiim illerin ilgelerinde gorev alan ¢alisanlara ulasmak zaman ve emek
acisindan yiiksek maliyetli oldugundan, il merkezlerinde gérev alan banka calisanlarina Tablo
3’de belirtilen illerin agirlikli dagilimina goére 710 anket dagitilmistir. Bankacilarin is
yogunlugu ve anket doldurmaya isteksiz olmalar1 nedeniyle anketlerin biiyiik bir bolimii geri
toplanamamis, toplananlardan ise 45 gegersiz anket ¢ikmustir. Toplamda arastirmada
kullanilabilecek 339 saglikli anket elde edilmistir. Bu sayi, tabloda belirtilen ana kiitleyi

temsil yeterliligini saglayacak diizeydedir.

Giivenirlilik Analizi

Giivenirlilik anketi cevaplayan bireylerin Ol¢ekteki maddelere verdikleri cevaplar
arasindaki tutarlilign gostermektedir. Bir bagka deyisle giivenirlilik anketin dlgmek istedigi
0zelligi ne derece dogru oOl¢tiigliyle ilgilidir. Giivenirlilik katsayis1 0,80 olan bir anket i¢in
bireyler aras1 gozlenen anket puanlarindaki farklarin %80 oraninda gergek farklari, %20
oraninda ise hatay1 yansittig1 sdylenebilir (Biiyiikoztiirk, 2011: 170). Arastirmamizda yer alan

ankete iligkin faktor sorulariin giivenirlilik derecesini yansitan tablo asagida yer almaktadir.
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Tablo 4. Giivenirlilik Analizi Sonuclar:

FAKTOR SORULARI Soru Sayis1  Cronbach's Alpha
I¢ Kaynakli Motivasyon 15 0,843
Dis Kaynakli Motivasyon 15 0,699
Is Motivasyonu Toplam 30 0,873
Yiizeysel Davranig 7 0,890
Derinlemesine Davranis 4 0,859
Dogal Davranig 3 0,855
Duygusal Emek Toplam 14 0,780
Toplam Soru sayisi 44 0,877

Tablo 4.’de ankette yer alan faktdrlerden i¢ kaynakli motivasyon 0,843, dis kaynakli
motivasyon 0,699, ylizeysel davranig 0,890, derinlemesine davranis 0,859, dogal davranis ise
0,855 cronbach alfa degerine sahiptir. Anketin is motivasyonuna iliskin toplam giivenirlilik
katsayist 0,873 ve duygusal emek faktorlerinin toplamina iliskin giivenirlilik katsayisi

0,780dir.

Is Motivasyonu Ol¢egi

Is motivasyonuna iliskin 6lcek ifadelerinin degerlendirilmesinde en yiiksek cevaplari
4,3156 ortalama ve 0,9565 standart sapma ile “Bilgi ve yeteneklerimi artirmak i¢in isimin
bana firsat saglamasini isterim”, 4,2212 ortalama ve 0,8878 standart sapma ile “Benim i¢in en
onemli sey yaptigim isten keyif almaktir.”, 4,1829 ortalama ve 0,868 standart sapma ile
“Kendimi ifade edecek yollar bulmak benim ic¢in 6nemlidir”, gibi i¢ kaynakli motivasyon
unsurlarinin agirlikli oldugu goériilmektedir. En diisiik ortalama skorlarini ise 2,4307 ortalama
ve 1,132 standart sapma ile “Bana gore basar1 diger insanlardan daha iyi yapmaktir”, 2,7552
ortalama 1,33753 standart sapma ile “Prosediirleri acik¢a belirlenmis islerde ¢aligmayi tercih

ederim” gibi dis kaynakli motivasyon unsurlart almistir.

Dis kaynakli motivasyon ifadelerine iliskin genel ortalama 3,6198 ve i¢ kaynakli
motivasyon ifadelerine iliskin genel ortalama 3,8489°dur. Frekans tablosundan ortaya g¢ikan
sonuglar, banka calisanlarinin i¢ kaynakli motivasyon ifadelerine verdikleri yanitlarin
ortalamalarinin dig kaynakli motivasyon ifadelerine verdikleri yanitlarin ortalamalarindan

yiiksek ciktigint gostermektedir.
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Duygusal Emek Olgegi

Duygusal emek ifadelerine iliskin 6l¢ek icinde ortalamasi en yiiksek ifade 3,7847
ortalama ve 1,0078 standart sapma ile “Miisterilere gosterdigim duygular dogal olarak ortaya
cikar.” ve 3,7257 ortalama ve 1,0568 standart sapma ile “Miisterilere yansittigim duygular
gercektir.” gibi dogal duygularin gosterimi stratejisi agir basmaktadir. En diisiik ortalama
skorlarma ise 2,5487 ortalama ve 1,2235 standart sapma ile “Miisterilerle etkilesim
halindeyken bir "sov" ortaya koyarim.”, 2,6106 ortalama vel,2529 standart sapma ile “Isim
i¢in ihtiya¢ duydugum duygulari sergilemek i¢in bir "maske" takarim.” gibi yilizeysel davranig

stratejisi sahiptir.

Dogal Duygu Ifadelerinin Genel Ortalamas1 3,7031
Derinlemesine Davranis Ifadelerinin Genel Ortalamasi 3,4292
Yiizeysel Davranis Ifadelerinin Genel Ortalamasi 2,7535

Genel ortalamalara bakildiginda ise 3,7031 ile en yiiksek ortalamaya sahip stratejinin
dogal duygularin gosterimi oldugu goriilecektir. Derinlemesine davranig stratejisinin genel
ortalamast 3,4292 ve yiizeysel davranis stratejisinin genel ortalamasi 2,7535°tir. Bu
ortalamalardan ¢ikarabilece§imiz sonu¢ banka calisanlarinin en fazla dogal duygularmi
gosterme stratejisini, en az ise yiizeysel davranis stratejisini kullandiklaridir.

Tammlayici Istatistikler

Tablo 5. Ornekleme iliskin Demografik Degiskenler Tablosu

Demografik Degiskenler Frekans Oran

Cinsiyet Kadin 160 47,2
Erkek 179 52,8

Lise 14 41

Egitim On Lisans 37 10,9
Lisans 246 72,6

Lisans Ustii 42 12,4

22-30 157 46,3

Yas 31-39 143 42,2
40-48 33 9,7

50-60 6 1,8

1-5 Y1l 135 39,8

6-10 Y1l 128 37,8

Mesleki Tecriibe Siiresi 11-15 Y1l 38 11,2
16-20 Yil 23 6,8

21-25 Yil 15 4.4

0-5 Yil 222 65,5

6-10 Y1l 87 25,7

Mevecut isyerindeki Cahsma Siiresi 11-15 Y1l 10 2,9
16-20 Y1l 10 2,9

21-25 Yil 10 2,9

Alt Diizey 117 34,5

Isyerindeki Pozisyonu Orta Diizey 145 42,8
Ust Diizey 77 22,7
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Aragtirmamiza katilanlarin  %47,2’si  kadin, %52,8’1 erkektir. Kadin ve erkek
katilimcilarin sayist birbirine oldukca yakindir. Egitim durumlarindaki dagilim ise %72,6
diizeyinde agirlikli olarak lisans mezunlarindan olugmaktadir. Bunu %12,4 ile lisansiistii,
%10,9 ile on lisans ve %4,1 diizeyinde lise mezunu izlemektedir. Yas araligina bakildiginda;
banka calisanlarinin %46,3 ile agirlikli olarak 22-30 yas araliginda oldugu goriilmektedir.
%42,2’sinin 31-39 yas araliginda, %9,7’sinin 40-48 yas araliginda ve %1,8’inin 50-60 yas
araliginda oldugu goriilmektedir. Mesleki tecriibesi 5 yildan az olanlarin oranm1 %39,8 ile
agirliklidir. Bunu %37,8 ile tecriibesi 6 ile 10 yil arasinda olan calisanlar ve %11°2 mesleki
tecriibesi 11 ile 15 yil arasinda olanlar izlemektedir. %11,2’sinin ise mesleki tecriibeleri 16
yildan fazladir. Bu calisanlardan %65,5’inin hali hazirda ¢alistig1 bankadaki hizmet stiresi 5
yildan az, %25,7’sinin ise 6 ile 10 yil arasindadir. %8,7’si ise 11 yildan fazla ayni bankada
calismaktadir. Arastirmamiza katilanlarin bankadaki pozisyonu %34,5 alt diizey, %42,8 ile

orta ve %22,7 ile iist diizey ¢alisanlardan olugmaktadir.

Regresyon Analizleri

Tim degiskenlerin nicel oldugu durumlarda regresyon analizi kullanilabilecek
yontemlerden birisidir. Regresyon analizi bir ya da daha fazla bagimsiz degiskenin tek bir
bagimli degiskene ait degerleri agiklamak veya tahmin etmek icin kullanilan istatistiksel bir
uygulamadir. Arastirmada asamali ¢oklu regresyon analizi kullanilmistir. Asamali ¢oklu
regresyon analizinde, bagimli degisken tizerinde yalnizca anlamli bir etkiye sahip olan

bagimsiz degiskenler modele alinarak, diger degiskenler modelden ¢ikarilir.

Duygusal emek bagimli degiskeni iizerinde etkisi olan is motivasyonu bagimsiz
degiskenine iliskin c¢oklu regresyon analizi sonuglari, modelleri ve denklemleri asagida
verilmistir.

Tablo 6. i¢ Kaynaklh Motivasyonun Yiizeysel Davrams Uzerindeki Etkisine iliskin Adim-adim Regresyon
Analizi Sonuclar1 ve Modeli

Model 13 B Standart Hata  t Degeri  p Degeri

Sabit -,358 ,299 -1,198 ,232

Problem ne kadar zorsa ¢6zmeye ¢aligmaktan o

Xi1 -,138 ,051 -2,714 ,007
kadar zevk alirim.

X1 Goreceli olarak basit ve net islerden 120 046 2,606 010
hoglanirim.

X13 En cok hoslandigim seyleri yapabiliyor olmak 120 058 2,077 039

benim i¢in 6nemlidir.

R: ,223™ R 2:,050 F Degeri: 5,856 Anlamhhk: ,001n
Model Denklemi

Y,=-0,358 — Xia+ lez + Xi3te

Y,=-0,358 - 0,138 X111 + 0,120X1,2+ 0,120)(1,3 +6;

Bagiml Degisken: Yiizeysel Davranig; Bagimsiz Degisken: I¢ Kaynakli Motivasyon
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Analizde 13. modelde, yalnizca bagimli degiskeni en iyi agiklayan bagimsiz
degiskenlerin yer aldigi esitlige ulasilmistir. Coklu korelasyon katsayisi (R), bagimli
degisenle birden fazla bagimsiz degisken arasindaki iliskinin derecesini gostermektedir. R, 0
ile +1 arasinda degigsmektedir. 13. Model 6zetine gore, R + 0,277 oldugundan Ho red edilmis,
Hi kabul edilmistir. Bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki etkisi R? ile
gosterilmektedir. Bu deger tim degiskenlerin birlikte Y’de agikladiklar1 varyansi
gostermektedir. 13. modelde R? 0,05’dir. Baska bir deyisle i¢ kaynakli motivasyonun,
ylizeysel davranis {izerindeki etkisinin istatistiki olarak anlamli oldugu ancak etki
biiytikliginiin %5 oldugu goriilmektedir. Regresyona iligkin yapilan varyans analizinin
sonucunda, regresyon katsayilarinin sifira esit olup olmadigini gosteren F degeri
bulunmaktadir. Bir baska deyisle regresyon katsayilarindan en az birinin p degeri secilen
%0,05 alfa degerinden kiiciiktiir. 13. Modelin F degeri 5,856 olup, p degeri 0,001’dir. Bu
degerler modelin bir biitiin olarak degerlendirildiginde matematiksel olarak ve model

kurulumu olarak anlamli oldugu bilgisini vermektedir.

Yukaridaki denklemde yer alan ifadeler yiizeysel davranisi en fazla etkileyen ifadeleri
gostermektedir. Zor problemleri ¢ozmekten keyif alan calisanlarin i¢ kaynakli motivasyonu
yiiksektir. Ayni zamanda zor problemlerin ¢oziilmeye c¢alisilmast zihinsel bir c¢aba
gosterilmesini gerektirmektedir. Denkleme gore bu ifadenin katsayisinin negatif olmasi zor
problemleri ¢ozmekten keyif alan calisanlarin yiizeysel davramist negatif etkiledigini
gostermektedir. Bir baska ifade ile i¢ kaynakli motivasyonunun yiiksek olmasi ¢alisanlarin
yiizeysel davranig gosterme egilimlerini azaltmaktadir. Yiizeysel davranis yalnizca duygu
gosterimleri ile muhatab1 {izerinde bir duygu olusturma amaci tasidigindan derinlemesine
davranig kadar zihinsel bir ¢caba gerektirmemektedir. Goreceli olarak basit islerden hoslanan
ve hoslandig isleri yapmaktan keyif alan c¢alisanlarin zihinsel bir konfor aradiklarini ifade
edebiliriz. Ciinkii basit islerde fazladan zihinsel bir ¢aba harcamaya gerek yoktur. Yine
hoslandig1 isi yapan calisan i¢in de zihinsel olarak bir ¢atisma olmadigindan ve kendi i¢inde
akis halinde oldugundan yine zihinsel bir konfor s6z konusudur. Bu nedenle bu ¢alisanlarin
derinlemesine davraniga gore daha az zihinsel caba gosterebilecekleri ylizeysel davranisi

gosterme egilimleri artmaktadir.
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Tablo 7. i¢ Kaynakh Motivasyonun Derinlemesine Davranis Uzerindeki Etkisine iliskin Adim-adim
Regresyon Analizi Sonugclar1 ve Modeli

Model 12 B Standart Hata  t Degeri  p Degeri
Sabit -1,842 ,300 -6,137 ,000
Problem ne kadar zorsa ¢6zmeye

Xa3 caligmaktan o kadar zevk alirim 128 052 2,485 013

X2 sznlm icin tamarpen yeni problemlerle 116 051 2,286 023
ugrasmaktan keyif alirim.

Bildigim ve iyi yapabildigim isleri

Xo3  yeteneklerimi zorlayan islere tercih ,099 ,050 1,972 ,049
ederim.

Xo4 En ¢ok hos.lan.dl.gl{n seyl.er} yapabiliyor 146 057 2,542 011
olmak benim i¢in 6nemlidir.

R:,326' R?:,106 F Degeri : 9,908 Anlamhlik : ,000™

Model 12 Denklemi
Y2=Xo1+ Xoo+ Xoz+ Xoa + €
Y,=- 1,842 + 0,128 X2‘1+ 0,116XZ‘2+ 0,99 Xz‘3+ 0,146 Xz,4 +6;

Bagimli Degisken: Derinlemesine Davranis; Bagimsiz Degisken: I¢ Kaynakli Motivasyon

Analizde 12. modelde, yalnizca bagimli degiskeni en 1iyi agiklayan bagimsiz
degiskenlerin yer aldigi esitlige ulasilmistir. Coklu korelasyon katsayist ( R ), bagimlh
degisenle birden fazla bagimsiz degisken arasindaki iligkinin derecesini gostermektedir. R, 0
ile +1 arasinda degismektedir. 12. Model 6zetinde, R + 0,326 oldugundan Ho red edilmis, Hy
kabul edilmistir. Bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki etkisi R? ile
gosterilmektedir. Bu deger tim degiskenlerin birlikte Y’de agikladiklar1 varyansi
gostermektedir. 12. modelde R? 0,106°dir. Baska bir deyisle i¢ kaynakli motivasyonun,
derinlemesine davranig tlizerindeki etkisinin istatistiki olarak anlamli oldugu ancak etki
biiyiikliigiiniin %10 oldugu goriilmektedir. 12. Modelin F degeri 9,908 olup, p degeri
0,000°dir. Bu degerler modelin bir biitiin olarak degerlendirildiginde matematiksel olarak ve

model kurulumu olarak anlamli oldugu bilgisini vermektedir.

Yukarida i¢ kaynakli motivasyonun derinlemesine davranis iizerinde etkisine yonelik
olarak kurulan regresyon denkleminde yer alan ifadelere gore su sonuclari ¢ikarabiliriz. Zor
problemlerle ve kendisi i¢in tamamen yeni problemlerle ugragsmaktan hoslanan ¢alisanlarin i¢
kaynakli motivasyonlar1 yliksektir. Zor problemlerin ya da yeni problemlerin ¢6zliimii i¢in
calisanlarin fazladan zihinsel bir ¢aba gostermeleri gerekmektedir. Hem zor hem de yeni
problemler c¢alisanin diisiinsel agidan 6grenme ve problem ¢6zme motivasyonunu ve
yaraticthgini artiracagindan psikolojik olarak bir tatmin yasayacaktir. Ogrenme, problem
¢ozme ve yaraticilik motivasyonu isin kendisinden bagimsiz olarak calisanin yetkin olma ve
Ozerklik gibi sonuclart beraberinde getireceginden i¢ kaynakli motivasyonunu artmaktadir.
Calisanin miisteri ile etkilesim halinde iken mevcut durumu farkli bir bakis agist ile

degerlendirerek kendisinden beklenen duygulart yansitmak i¢in ¢aba gdstermesini
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derinlemesine davranig olarak tanimlamistik. Bu acidan i¢ kaynakli motivasyona sahip
calisanlarin miisteri ile etkilesim halinde iken yansitmasi gereken duygular i¢in farkli davranis
kaliplar1 gelistirmesi daha kolaydir. Cilinkii ¢alisan zaten zor ve yeni problemlerle
ugragsmaktan keyif almaktadir. Dolayisiyla, calisanin miisteri ile etkilesim halinde iken farkli
davranig kaliplar1 gelistirmeye calismasi onun i¢in hem bir 6grenme ve problem ¢dzme
motivasyonu hem de isinde yetkin olma motivasyonunun bir sonucudur.

Tablo 8. i¢ Kaynakh Motivasyonun Dogal Duygular Uzerindeki Etkisine iliskin Adim-Adim Regresyon
Analizi Sonuclar1 ve Regresyon Modeli

Model 10 B Standart Hata t Degeri  p Degeri
Sabit -2,204 ,340 -6,477 ,000

Xs1 Goreceli olarak basit ve net islerden 079 045 1,775 077
hoslanirim.

X35 Yaptlgzlm seylerin cogunun ardindaki 122 053 2,300 022
itici glic meraktir.

Xs3 BFnlm icin tamarpen yeni problemlerle -103 054 1,907 057
ugrasmaktan keyif alirim.

Xas Kendi hedeflerimi belirleyebildigim 148 062 2,392 017
zaman daha rahat olurum.

Xss Ken'dlmlolfa.l'de edgc_ek yollar bulmak 166 072 2314 021
benim i¢in 6nemlidir.

Xs6 Benim igin en 6nemli sey yaptigim 143 067 2125 034
seyden keyif almaktir.

R : ,363 RZ% ,132 F Degeri : 8,420 Anlamhilik :000%

Model 10 Denklemi
Y3=-2,204+ Xg1+ X3o+ Xaz+ Xgs + Xas + Xge +€i
Y3 =-2,204+ 0,079 x31+ 0,122X3, - 0,103X33 + 0,148 X3, + 0,166 X35 + 0,143 X35 + €i

Bagimli Degisken: Dogal Duygular; Bagimsiz Degisken: I¢ Kaynakli Motivasyon

Tablo 8’de ¢oklu korelasyon katsayist ( R ), bagimli degisenle birden fazla bagimsiz
degisken arasindaki iligkinin derecesini gostermektedir. R, 0 ile +1 arasinda degismektedir.
Asagidaki tabloda ayrintilar1 verilen 10. Model’ gore, R + 0,363 oldugundan Ho red edilmis,
Hi kabul edilmistir. Bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki etkisi R? ile
gosterilmektedir. Bu deger tiim degiskenlerin birlikte Y’de agikladiklar1 varyansi
gostermektedir. 10. modelde R? 0,132’dir. Bagka bir deyisle i¢ kaynakli motivasyonun, dogal
duygular davranis1 {izerindeki etkisinin istatistiki olarak anlamli oldugu ancak etki
biiylikliigiiniin %13 oldugu gorilmektedir. 10. Modelin F degeri 8,420 olup, p degeri
0,000’dir. Bu degerler modelin bir biitiin olarak degerlendirildiginde matematiksel olarak ve

model kurulumu olarak anlamli oldugu bilgisini vermektedir

I¢ kaynakli motivasyonun dogal duygularin gdsterimi iizerindeki etkisini agiklamaya
yonelik olarak kurulan regresyon modelinde yer alan ifadelerden su sonuglara ulasabiliriz.

Calisanin goreceli olarak basit ve net islerden hoslanmasi ve ise iliskin prosediirlerin net
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olmasi caligsanin teknik konular yerine miisteri ile etkilesim sirasinda “an” i¢inde kalmasini
kolaylastirmaktadir. Calisanin “an” i¢inde olmasi ise dogal duygulariin farkinda olmasini ve
bunlar1 yansitmasini kolaylastirmaktadir. Dogal duygularin gosterimini etkileyen i¢ kaynakli
motivasyon unsurlarinin merak, keyif alma, kendi kapasitesine gore hedef belirleme ve
kendisini ifade edecek yollar bulma oldugu goriilmektedir. Bu unsurlar ¢alisanin 6grenme ve
keyif alma motivasyonlarinin yiliksek oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla ¢alisanin biligsel
olarak amacl ilgisi ve dikkati “an” i¢inde bulunmaktadir. Bu nedenle kendi duygularimi fark
etmesi ve yansitmasi kolaylagsmaktadir. Amacli ilgi ve dikkat calisanin karsilastigir durumlarla
ilgili olarak yeni ¢6ziim yollar1 bulma ya da farkli davranig kaliplar1 gelistirme konusunda
motivasyonunu artirmaktadir. Bu nedenle i¢ kaynakli motivasyon c¢alisanlarin dogal

duygularin1 gésterme egilimlerini etkilemektedir.

Tablo 9. Dis Kaynakh Motivasyonun Yiizeysel Davrams Uzerindeki Etkisine iliskin Adim-adim
Regresyon Analizi Sonuclar1 ve Regresyon Modeli

Model 12 B Standart Hata  t Degeri p Degeri
Sabit -,831 ,306 -2,712 ,007

X, Maas ve terfi etmeyi nadiren 127 056 2,261 024
diigiintirim.

Diger insanlarin fikirlerime nasil tepki

X4, 2 - . ..
verecegiyle ilgilenirim.

,105 ,050 2,116 ,035

Xus Prosediirleri aglkga b.ehrlenmls islerde 140 040 3521 000
caligmayi tercih ederim.

R: ,269' R Kare: ,073 F Degeri: 6,536 Anlamhihk: ,000™
Model 12 Denklemi

Yar=Xa1+ Xaot+ Xa3+6

Y,;=-0,831+0,127X4,1 + 0,105X,, + 0,140X, 35+ €;

Bagimli Degisken: Yiizeysel Davranis; Bagimsiz Degisken: Dis Kaynakli Motivasyon

Analizde 12. modelde, yalmizca bagimli degiskeni en iyi agiklayan bagimsiz
degiskenlerin yer aldigi esitlige ulasilmistir. Coklu korelasyon katsayist ( R ), bagimli
degisenle birden fazla bagimsiz degisken arasindaki iliskinin derecesini gostermektedir. R, 0
ile +1 arasinda degismektedir. 12. Model 6zetine gore, R + 0,269 oldugundan Ho red edilmis,
Hi kabul edilmistir. Bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki etkisi R? ile
gosterilmektedir. Bu deger tiim degiskenlerin birlikte Y’de agikladiklart varyansi
gostermektedir. 12. modelde R? 0,073’dir. Baska bir deyisle dis kaynakli motivasyonun,
yiizeysel davranis {izerindeki etkisinin istatistiki olarak anlamli oldugu ancak etki
biiyiikliigiiniin %7 oldugu goriilmektedir. 12. Modelin F degeri 6,536 olup, p degeri 0,000°dir.
Bu degerler modelin bir biitiin olarak degerlendirildiginde matematiksel olarak ve model

kurulumu olarak anlamli oldugu bilgisini vermektedir.
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Di1s kaynakli is motivasyonunun yiizeysel davranis iizerindeki etkisine yonelik kurulan
regresyon denklemindeki ifadelerden su sonuglari ¢gikarabiliriz. Calisanin maas ve terfi etmeyi
nadiren diislinmesi maas, prim ya da maddi odiillerden ziyade diger insanlar tarafindan
onaylanma ve kabul gérme motivasyonunun yiiksek oldugunu gostermektedir. Prosediirleri
acikca belirlenmis isleri tercih etmesi de bu ifadeler ile paraleldir. Ciinkli ¢alisanin isi
yaparken odag1 amirleri, meslektaslar1 ya da miisterileri tarafindan nasil algilandigidir. Isin
prosediirleri net ise teknik olarak isin nasil yapilacagina iliskin diger ¢alisanlardan farkli
kendine has bir katki ortaya koymasi gerekmemektedir. Diger calisanlarla benzestigi oranda
kendisini ekibe ya da oOrgiite ait hissedecektir. Bu aidiyet calisana zihinsel bir konfor
sagladigindan ve bu konforu kaybetmek istemediginden diger insanlarin nazarinda
kendisinden beklenen duygulari gosterdiginin diislinilmesi calisant motive etmek i¢in
yeterlidir. Bu nedenle dis kaynakli motivasyon ¢alisanin yiizeysel davranis gésterme egilimini

pozitif yonde etkilemektedir.

Tablo 10. Dis Kaynakh Motivasyonun Derinlemesine Davrams Uzerindeki Etkisine iliskin Adim-adim
Regresyon Analizi Sonuglar1 ve Regresyon Modeli

Model 11 B Standart Hata t Degeri  p Degeri
Sabit -2,139 ,281 -7,618 ,000
Xs1 Isimde bir bagkasinin benim igin 099 043 2,325 021

hedefleri belirlemesini tercih ederim.
Bana gore bagar1 diger insanlardan

Ks2 daha iyi yapmaktir. 091 045 2,039 042
Xs; Yapugumisten ok bana ne 114 041 2,748 006
kazandirdigiyla ilgilenirim.
Diger insanlar tarafindan kabul
Xsa gbrmek beni olduk¢a motive eder. 110 054 1834 ,045
Xss Diger insanlann isim ile ilgili ne 201 052 3840 000
distindiigiinii 6nemserim.
R: ,422k R?: 178 F Degeri: 14,447 Anlamlilik,000'

Model 11 Denklemi
Ys5=-2,139+ Xs1+ Xs2+ Xs3+ Xsa +Xss + Xsg+ €
Ys=-2,139+ 0,099 X5+ 0,091Xs,+ 0,103Xs3+ 0,114 X5, +0,110 Xs5 + 0,201 Xs6+6€;

Bagimli Degisken: Derinlemesine Davranig; Bagimsiz Degisken: Dig Kaynakli Motivasyon

Analizde 11. modelde, yalnizca bagimli degiskeni en iyi agiklayan bagimsiz
degiskenlerin yer aldigi esitlige ulasilmistir. Coklu korelasyon katsayist ( R ), bagimh
degisenle birden fazla bagimsiz degisken arasindaki iliskinin derecesini gostermektedir. R, 0
ile +1 arasinda degismektedir. 11. Model 6zetine gore, R + 0,422 oldugundan Ho red edilmis,
Hi kabul edilmistir. Bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki etkisi R? ile
gosterilmektedir. Bu deger tiim degiskenlerin birlikte Y’de agikladiklar1 varyansi
gostermektedir. 11. modelde R? 0,178’dir. Baska bir deyisle dis kaynakli motivasyonun,

derinlemesine davranig iizerindeki etkisinin istatistiki olarak anlamli oldugu ancak etki
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biyiikliigiiniin %17 oldugu goriilmektedir. 11. Modelin F degeri 14,447 olup, p degeri
0,000’dir. Bu degerler modelin bir biitiin olarak degerlendirildiginde matematiksel olarak ve

model kurulumu olarak anlamli oldugu bilgisini vermektedir.

Dis kaynakli motivasyonun derinlemesine davranis tizerindeki etkisini ortaya koyan
regresyon modelinde yer alan ifadelerden su sonuglari ¢ikarabiliriz. Modele katilan hemen
hemen tiim unsurlar ¢alisanin ¢evresindeki diger insanlar1 dnemsedigine ve hedefleri onlarin
belirlemesine vurgu yapmaktadir. Bu ifadeler ¢alisanin biligsel bir konfor aradigini ancak
diger insanlarin nazarinda isini digerlerinden daha 1iyi yaptig1 algisinin olugmasin
Oonemsedigini gostermektedir. Bu nedenle her ne kadar dis kaynakli is motivasyonuna sahip
olsa da diger insanlar1 daha fazla 6nemseme onlar {izerinde bir etki yaratmak i¢in fazladan
caba gostermesine neden olmaktadir. Bu nedenle dis kaynakli is motivasyonu calisanin
fazladan caba gOstermesini gerektiren derinlemesine davranis gOsterme egilimini
etkilemektedir.

Tablo 11. Dis Kaynakh Motivasyonun Dogal Duygular Uzerindeki Etkisine iliskin Adim-adim Regresyon
Analizi Sonuclar: ve Regresyon Modeli

Model 13 B Standart Hata  tDegeri  p Degeri
Sabit -1,607 ,311 -5,173 ,000
Kendim i¢in istedigim gelir

X6 hedeflerinin oldukga farkindayim 134 066 2,032 043

X2  Amaglarimin oldukc¢a farkindayim ,166 ,067 2,480 ,014
Hoslandigim seyi yapabildigim siirece,

X3 ne kadar kazandigimla ¢ok ,116 ,043 2,700 ,007
ilgilenmem.

R:,277™ R?:,077 F Degeri: 9,261 Anlamhlik,000"

Model 13 Denklemi
Y5 =- 1,607"’ X5,1+ stz + X5,3+ €
Yo= - 1,607+ 0,134 Xq .1+ 0,166Xs,+ 0,116 X5+ &

Bagimli Degisken: Dogal Duygular; Bagimsiz Degisken: Dis Kaynakli Motivasyon

Analizde 13. modelde, yalnizca bagimli degiskeni en 1iyi1 agiklayan bagimsiz
degiskenlerin yer aldigi esitlige ulasilmistir. Coklu korelasyon katsayist ( R ), bagimli
degisenle birden fazla bagimsiz degisken arasindaki iligkinin derecesini gostermektedir. R, 0
ile +1 arasinda degigsmektedir. 13. Model 6zetine gore, R + 0,277 oldugundan Ho red edilmis,
Hi kabul edilmistir. Bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki etkisi R? ile
gosterilmektedir. Bu deger tiim degiskenlerin birlikte Y’de agikladiklar1 varyansi
gostermektedir. 13. modelde R? 0,077°dir. Baska bir deyisle i¢ kaynakli motivasyonun,
derinlemesine davranis tlizerindeki etkisinin istatistiki olarak anlamli oldugu ancak etki

blytikligliniin %7 oldugu goriilmektedir. 13. Modelin F degeri 9,261 olup, p degeri 0,000°dir.
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Bu degerler modelin bir biitiin olarak degerlendirildiginde matematiksel olarak ve model

kurulumu olarak anlamli oldugu bilgisini vermektedir.

Di1s kaynakli is motivasyonunun dogal duygu gosterimleri iizerindeki etkisini
belirlemeye yonelik kurulan regresyon modelinde yer alan ifadelerden su sonuglari
c¢ikarabiliriz. Calisanin kendisi i¢in istedigi gelir hedefinin ve amaglarinin farkinda olmasi ne
istedigini bildigini gdstermektedir. Calisanin maddi olarak elde etmek istedigi faydalarin
farkinda olmasi ¢alisanin biligsel olarak amacl ilgi ve dikkatini maddi hedeflere yonelttigini
gostermektedir. Bu ifadeler calisanin bilissel bir konfor elde etme ya da onaylanma
motivasyonu ile degil somut faydalar elde etmeye oncelik verdigini gostermektedir. Caligsanin
amach ilgisi ve dikkati maddi faydaya yonelik oldugundan diger insanlara kendisinden
beklenen duygular1 gostermek icin fazladan bir caba gosterme geregi géormemektedir. Bu
nedenle dogal duygularini ortaya koymaktadir. Ciinkii 6nceligi diger insanlar degil maddi bir

fayda elde etmektir.

Tablo 12. Hipotezlere iliskin Istatistiki Bilgiler

Hipotezlere iliskin Sonuclar R RKare FDegeri Anlamhhk Red/Kabul
H 10: I¢ kaynakli motivasyonun yiizeysel davranis 0223 005 5 856 0.001 Red
iizerinde anlamli bir etkisi yoktur. ' ' ' '

H 11: I¢ kaynakli motivasyonun yiizeysel davranis 0223 005 5 856 0.001 Kabul
iizerinde anlaml1 bir etkisi vardir. ' ' ' '

H 20: I¢ kaynakli motivasyonun derinlemesine

davranis lizerinde anlaml bir etkisi yoktur. 0,326 0,10 9,908 0,000 Red
H 21: I¢ kaynakli motivasyonun derinlemesine

davranig iizerinde anlamli bir etkisi vardir. 0326 010 9,908 0,000 Kabul
H 30 : I¢ kaynakli motivasyonun dogal duygular

tizerinde anlamli bir etkisi yoktur. 0,363 013 8,420 0,000 Red
H 31 : I¢ kaynakli motivasyonun dogal duygular

tizerinde anlamli bir etkisi vardir. 0,363 013 8,420 0,000 Kabul
H 40: Dis kaynakli motivasyonun yiizeysel 0269 007 6.536 0000 Red
davranis lizerinde anlaml bir etkisi yoktur. ' ' ' '

H 41: Dis kaynakli motivasyonun yiizeysel 0269 007 6.536 0000 Kabul
davranis iizerinde anlamli bir etkisi vardir. ! ' ' !

H s0: Dis kaynakli motivasyonun derinlemesine

davranis iizerinde anlamli bir etkisi yoktur. 0422 017 14,447 0,000 Red
H s1: Dis kaynakli motivasyonun derinlemesine

davranis iizerinde anlamli bir etkisi vardir. 0422 017 14,447 0,000 Kabul
H 60: Dis kaynakli motivasyonun dogal davranis 0277 007 9261 0.000 Red
iizerinde anlamli bir etkisi yoktur.. ' ' ' '

H 61: Dis kaynakli motivasyonun dogal davranis 0277 007 9261 0.000 Kabul

tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
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5. Sonuc ve Oneriler

Arastirma sonuglarina gore oncelikle genel olarak is motivasyonunun duygusal emek
stratejileri iizerinde istatistiki olarak anlamli bir etkisi oldugu ancak bu etkinin beklenenin
aksine biiyiik bir etki olmadigi sonucu ¢ikmistir. Bu sonug¢ detayli olarak incelendiginde ise

asagida belirtilen sonuclara ulagilmistir.

Ic kaynakli motivasyonun yiizeysel davranig iizerindeki etkisi anlamli ancak %5
diizeyindedir. Adim adim regresyon analizi sonuglarina gore i¢ kaynakli motivasyon
unsurlarindan 6zellikle “Problem ne kadar zor ise ¢ozmeye ¢alismaktan o kadar zevk alirim.”
ifadesi ile miicadele boyutunun yiizeysel davranisa etkisinin negatif oldugu bulgulanmstir.
Bir baska deyisle, islerinde karsilastiklar1 problemleri ¢ozmekten keyif alan calisanlar

yiizeysel davranig gostermemektedir.

I¢c kaynakli motivasyonun derinlemesine davranis iizerindeki etkisi istatistiki olarak
anlamhidir ancak etki diizeyi % 10’dur. i¢ kaynakli motivasyon unsurlarindan “Problem ne
kadar zor ise ¢ozmeye g¢alismaktan o kadar keyif alirnm.” ile “Benim igin tamamen yeni
problemlerle ugrasmaktan keyif alirnm” ifadeleri ile miicadele boyutunun ve “Bildigim ve iyi
yapabildigim isleri yeteneklerimi zorlayan islere tercih ederim.” ve “En ¢ok hoslandigim seyi
yapabiliyor olmak benim i¢in 6nemlidir.” ile gelisim ve keyif alma boyutunun derinlemesine
davranis1 pozitif yonde etkiledigi ortaya c¢ikmistir. Bir baska deyisle, miicadeleci, isinde
gelisim gostermek isteyen ve isini yaparken keyif alan calisanlar derinlemesine davranig

gostermektedir.

I¢ kaynakli motivasyonun etkisinin en yiiksek oldugu duygusal emek stratejisi dogal
duygulardir. I¢ kaynakli motivasyonun dogal duygularin gosterilmesi iizerindeki etkisi
istatistiki olarak anlamhdir. Etki diizeyi ise %13 tiir. I¢ kaynakli motivasyon unsurlarindan
“Benim i¢in tamamen yeni problemlerle ugrasmaktan keyif alirim.” ifadesi ile miicadele
boyutunun dogal duygularin gosterimi iizerinde negatif etkisi oldugu bulgulanmistir. Bir
baska deyisle, yeni bir problem ile kars1 karsiya kaldiginda g¢alisanin dogal duygularini
gostermekten kacinmaktadir. Calisanlar kendi hedeflerini belirleyebildigi, kendisini ifade

etmesine olanak saglandig1 ve isinden keyif aldig1 zaman dogal duygularini sergilemektedir.

D1s kaynakli motivasyonun yiizeysel davranisa etkisi istatistiki olarak anlamh ve etki
biiyiikliigii %10 seviyesindedir. I¢ kaynakli motivasyona gore etkisi daha fazladir. “Diger

insanlarin fikirlerime nasil tepki verecegiyle ilgilenirim.”, “Prosediirleri agik¢a belirlenmis
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islerde calismayr tercih ederim.” ve “Maas ve terfi etmeyi nadiren disiintiriim.” gibi dis
kaynakli motivasyon ifadelerinin etkili oldugu ortaya c¢ikmistir. Bir baska deyisle, maddi
fayda elde etmeyi diisiinmekten ziyade, diger insanlarin tepkilerini daha fazla 6nemseyen ve

yapacagi isle ilgili belirsizlikten hogslanmayan ¢alisanlar yiizeysel davranis sergilemektedir.

D1s kaynakli motivasyonun derinlemesine davranis iizerindeki etkisi anlamli ve etki
diizeyi %17°dir. “Isimde bir baskasmin hedefleri benim igin belirlemesini tercih ederim.”,
“Bana gore basart diger insanlardan daha iyi yapmaktir.”, Diger insanlar tarafindan kabul
gormek beni oldukg¢a motive eder.” ve “Diger insanlarin isim ile ilgili ne diisiindiigiinti
Oonemserim.” gibi dis kaynakli motivasyon ifadelerinin derinlemesine davranisi etkiledigi
bulgulanmistir. Bir baska deyisle, dis kaynakli motivasyon unsurlarindan maddi fayda elde
etmek yerine, diger insanlarin kendisi ile ilgili diisiinceleri ile daha fazla ilgili olan

calisanlarin derinlemesine davranis gosterdikleridir.

Dis kaynakli motivasyonun dogal duygular iizerinde etkisi anlamli ve etki diizeyi
%7’dir. “Kendim i¢in istedigim gelir hedeflerinin olduk¢a farkindayim.”, “Amaclarimin
olduk¢a farkindayim.” ve “Hoslandigim seyi yapabildigim siirece ne kadar kazandigimla
ilgilenmem.” gibi dig kaynakli motivasyon ifadelerinin dogal duygularin gésterimi iizerinde
etkili oldugu bulgulanmistir. Bir baska deyisle, ne istedigini iy1 bilen ve keyif aldig1 isleri

yapan calisanlar dogal duygularin1 gostermektedir.

Arastirma bulgularma gore i¢ ve dis kaynakli is motivasyonun duygusal emek
stratejileri lizerinde istatistiki olarak anlamli ancak biiyiik bir etkisi olmadig1 saptanmistir.
Aragtirmaya baglarken temel beklentimiz banka c¢alisanlarinda ¢alisma kosullar1 diger meslek
kollarina gore daha stresli ve agir olmasindan dolay1 is motivasyonu olarak dis kaynakli
motivasyonun yiiksek c¢ikmasiydi. Ancak bulgulara gore banka calisanlarinin i¢ kaynakli
motivasyonlar1 dis kaynakli motivasyonlarindan daha yiiksek ¢ikmistir. Bir baska sonug ise
banka calisanlarinin miisteri ile yiiz yiize temasin sik, uzun siireli ve yogun olmasi nedeniyle
duygusal emek stratejisi olarak yiizeysel davranisin yiiksek olmasi beklenmekteydi. Ancak
arastirma bulgularina gore banka c¢alisanlarimin en fazla dogal duygularimi gosterdikleri,
ardindan derinlemesine davranig stratejisini kullandiklarini ve son olarak yiizeysel davranis

stratejisini tercih ettikleri ortaya ¢ikmistir. Bu sonuglar beklentilerimizle uyusmamaktadir.

Arastirma sonuglarinin beklenen sonuglardan uzak olmasi nedeniyle yiiz yiize bazi
goriismeler yapilmistir. Yapilandirilmamis bu goriismelerde ortaya ¢ikan onemli bir unsur

calisanlarin miisteriler ile kisisel iliski gelistirdiklerini ifade etmeleridir. Buradan hareketle
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bundan sonra yapilacak akademik c¢aligmalarda duygusal emek gosterimlerini etkileyen

motivasyon kaynaklarina miisteri iligkileri baglamindan yaklasilabilir.

Arastirma bulgularimiza gore i¢ ve dis kaynakli i motivasyonunun duygusal emek
stratejileri tizerinde anlamli ancak biiyiik bir etkiye sahip olmadigi ortaya ¢ikmistir. Buradan
hareketle daha sonra yapilacak akademik caligmalarda i¢ ve dis kaynakli i motivasyonunun
duygusal emek stratejileri iizerindeki etkisini azaltan unsurlar olup olmadigi ya da aracilik

etkisi gosteren is Ozellikleri olup olmadig arastirilabilir.

Arastirmada epistemolojik kaygilarla nicel arastirma yontemi kullanilmistir. Bu
sonuglar derinlemesine miilakat, yapilandirilmis miilakat ya da gomiili teori gibi nitel

arastirma yontemleri ile de ele alinabilir.

Orgiitlerin ise alim siirecinde, duygusal emek gerektiren islerde ¢alistirilacak calisanlar:
secerken adayin dogal duygulari, Orgiitiin gosterim kurallarmma (Orgiitiin  ¢alisandan
gostermesini bekledigi duygulara) paralellik gosteren adaylar tercih edilebilir. Bu amagla

orgiitler ise alim siirecinde uyguladiklar1 prosediirleri bu baglamda farklilastirabilir.

Dogal duygular gergekte hissedilen duygular1 yansittig1 i¢in ne biligsel olarak ne de
duygusal olarak bir diizenleme ihtiyac1 dogurmazlar. Bu nedenle dogal duygular1 6rgiitiin
kendisinden bekledigi gosterim kurallariyla ortiisen galisanlarin 6rgiite bagliliklarinin da daha
fazla olacagi diisiiniilmektedir. Cilinkii calisan kendisini Orgiite ait hissetmektedir. Bu
aciklamalardan hareketle yoneticilerin c¢alisanlart dogal duygularini ortaya ¢ikarmalarina ve
ifade etmelerine imkan saglayacak bir ortam hazirlamalar1 hem calisanlar1 motive edebilir
hem verimliligi artirabilir. Dogal duygularin gdsterimini desteklemek, ¢alisanin enerjisini, ilgi

ve dikkatini is lizerinde yogunlastirmasina yardimer olacaktir.

Banka calisanlarinda yogun hedef baskist nedeniyle ¢alisan performansini yiikseltmek
en azindan digerlerinin gerisinde kalmamak i¢in daha fazla miisteriye ulasma, bankaya ¢ekme
ve miisteri olarak devamini saglamak zorundadir. Miisteri ile etkilesimi sirasinda ne kadar
icten ve samimi duygular sergilerse miisteri ile o kadar derin bir iliski kurabilecektir.
Dolayisiyla yiizeysel davranis ilk etapta miisteriyi getirebilir ancak miisterinin sadik miisteri
olabilmesi i¢in ¢alisanin daha c¢ok dogal duygular ve derinlemesine davranis stratejisini
gostermesi gerekmektedir. Bu nedenle, calisanin miisteri ile organik iliskiler kurup dogal
duygularint sergilemesi icin desteklenebilir. Aym1 zamanda calisganin dogal duygularini

sergilemesine destek olacak bir ortamin saglanmasi calisanin is ve is yeri ile ilgili daha
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gercekei bir yaklagim gelistirmesine imkan saglayacaktir. Boylece ortaya ¢ikan herhangi bir

problemin temel nedenlerini tespit etmek kolaylasabilir.
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