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Bu calismanin amaci, cagri merkezi calisanlar1 tarafindan
sergilenen duygusal emegin is memnuniyeti tzerindeki etkisini
incelemektir. Bu amacla iki ¢agri merkezi sirketinde calisan 146 kisiye
internet yoluyla duygusal emek ve is memnuniyeti Olgekleri
uygulanmustir. Elde edilen bulgular calisanlarin islerini yaparken
sergilemeleri gereken duygular ile gercekte hissettikleri duygular
arasinda uyumsuzluk oldugunda is memnuniyetlerinin azaldigim
ortaya koymaktadir.
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ABSTRACT

THE EFFECT OF EMOTIONAL LABOR ON
JOB SATISFACTION: A STUDY AMONG
CALL CENTER EMPLOYEES

The aim of this study is to investigate the effects of emotional labor
on job satisfaction among call center employees. For this aim, emotional
labor and job satisfaction scales were applied via internet to 146
employees who work in two call center companies. Findings show that
job satisfaction decreases when a dissonance exists between the
displayed emotions and felt emotions.
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Hizmet sektorii son yillarda hem diinya hem de tilkemizde atilim
icerisindedir. Tarim ve sanayi sektorleri gerilerken, hizmet sektorti gerek
istihdamdaki pay1 gerekse de briit katma degerdeki pay1 acisindan
oldukca hizli biiytimektedir. OECD (2008; 31) verilerine gore, Tiirkiye'de
1996 yilinda istihdamin ytizde 33,7 sini hizmet sektorii olustururken, bu
oran 2006 yilinda ytizde 47,3’e ¢ikmustir. Tarim sektori ise istihdamdaki
payr agisindan 1996'dan 2006'ya ytizde 43,7den ytizde 27,3e
gerilemistir. Biitin OECD tilkeleri goz ontinde bulunduruldugunda,
1996’dan 2006"ya istihdamdaki oranlari agisindan tarim sektorii ytizde
8,3'den ytizde 5,5’e, endustri sektorti yilizde 27,8'den ylizde 24,8e
gerilemistir. Buna karsilik hizmet sektoriintin toplam istihdamdaki pay1
ylzde 63,9dan yilizde 69,7'ye c¢ikmistir. Hizmet sektorii tilkemizde
istihdamdaki payinin yaninda briit katma degere katkis1 bakimindan da
bir sigrama igerisindedir. Diger sektorler ise briit katma degerdeki
paylar1 agisindan gerileme icerisindedir. 1996’da ytizde 12,6 olan tarim
sektortintin briit katma degerdeki payi 2006 yilinda yiizde 9,4'e
duismisttr. Benzer sekilde, enduistri sektortintin briit katma degerdeki
pay1 1996’dan 2006’ya yiizde 36,7 den ytizde 28,2'ye diismiuistiir. Ancak
hizmet sektdriintin 1996’da ytizde 50,6 olan briit katma degerdeki pay1
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2006'da ytizde 62,4’e yiikselmistir. Bu veriler gostermektedir ki, hizmet
sektorii on yil gibi kisa bir stire igerisinde hem istihdam ettigi ¢alisan
sayisl bakimindan hem de {iilke ekonomisindeki yeri agisindan énemli
bir gelisme gostermistir.

Hizmet sektortintin hizli bir sekilde buiyiiyerek ¢ok sayida insani
istthdam etmesi calisma yasami acisindan yeni sorunlari giindeme
getirmektedir. Hizmet sektorti diger sektorlerden farkli olarak bazi
ozgunliklere sahiptir. Bu ozglinliiklerin basinda ¢alisanlarin
miusterilerle ¢ok fazla etkilesim icinde olmalar1 gelmektedir. Hizmet
sektortinde esas olan miisteri memnuniyeti oldugundan bu
etkilesiminin kalitesi oldukca ©nemlidir. Calisanlar miisterilerle olan
etkilesimlerinin kalitesini arttirmak icin cesitli stratejiler
kullanmaktadirlar. Bu stratejilerden biri musteride trtine ve hizmete
yonelik olumlu bir algi olusturmak amaciyla belirli duygularm
sergilenmesidir. Calisanin, baskalarinda belirli bir duygu durumunu
yaratan dis gorlintsiinii desteklemek i¢in duygularmi harekete
gecirmesi ya da bastirmasi duygusal emek olarak tanimlanmaktadir
(Hochschild, 2003; 7).

1. DUYGUSAL EMEK

Duygusal emekle ilgili ilk ¢alismalar, bu kavrami ortaya atan
Hochschild tarafindan ytriitiilmiistiir. Hochschild (2003; 7), duygusal
emegi acik bir sekilde gozlemlenebilen ytizsel ve bedensel gosterimleri
ortaya koyabilmek igin duygularin yonetilmesi olarak tanimlamaktadur.
Hochschild’e gore (2003; 153), duygusal emekle duygular islenmis,
standartlastirilmis ve yoneticinin kontroliine acilmis hale gelmektedir.
Ashforth ve Humphrey (1993; 90), duygusal emegi uygun duyguyu
sergileme eylemi olarak ifade etmektedirler. Wharton da (1999; 160)
duygusal emegi, isleri miisterilerle etkilesimi gerektiren calisanlarin
orgut tarafindan onaylanmis duygular1 sergileme ¢abasi olarak
tanimlamaktadir. Bu tanimlardan yola ¢ikarak duygusal emegi en genel
bicimde c¢alisanin isini yaparken duygularmi diizenlemesi olarak
tanimlayabiliriz.
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Hochschild’e gore (2003; 156), duygusal emegin sergilendigi islerin
belirli 6zelikleri vardir. Duygusal emek 6zellikle insanlarla dogrudan
temas1 gerektiren islerde, calisanin diger kiside duygusal bir durum
yaratmak igin duygularimi kullanmasini gerektiren islerde ve orgiite,
calisanlarin duygular1 tizerinde kontrol imkam veren islerde ortaya
konmaktadir.

Ekman (1973; 176) belirli bir durumda hangi duygunun uygun
oldugunu gosteren davranis normlarina sergileme kurallar: demektedir.
Calisanlar, Hochschild’in (2003; 56) hissetme kurallar1 olarak
adlandirdigr bu sergileme kurallarina uyarak duygularimi orgiitiin
istedigi bicimde sekillendirirler. Calisanlar bunu iki tiirlti yaparlar: Rol
yaparak ya da o duygular gercekten hissetmeye calisarak. Hochschild
(2003; 33), bu iki yoldan ilkini ytiizeysel rol yapma, ikincisini derin rol
yapma olarak adlandirmistir. Yiizeysel rol yapma, calisanin gercekte
hissetmedigi duygular1 sergilemesidir. Yiizeysel rol yapan calisan
aslinda kendi icinde ¢ok farkli duygular hissetse de, isini yaparken o
duygular1 degil, isinin gerektirdigi duygular1 hissediyormus gibi
davranir. Ornegin kizgin bir miisteriyle konusan bir satis elemaninin
kendi icinde miisteriye karsi o6fke duymasina ragmen onunla gtiler
ylzli bir sekilde konusmaya devam etmesi bir ytizeysel rol yapma
bicimidir. Yani ytizeysel rol yapma kisinin kendi icinde yasadig1
duyguyu degistirmeden wuygun duyguyu hissediyormus gibi
davranmasin ifade eder. Derin rol yapmada ise, ¢alisanin is i¢in gerekli
olan duyguyu gercekten hissetmeye calismasi s6z konusudur. Duygusal
emegin bu biciminde, calisan, cesitli basa ¢ikma stratejileri kullanarak
gercekte hissettigi duyguyu degistirmeye calisir. Ornegin, bir anaokulu
Ogretmeninin yaramaz bir 6grenciye duydugu kizginlik duygusunun
farkina vararak, isini iyi yapabilmek icin bu duyguyu olumlu
duygularla degistirmeye calismast derin rol yapmadir. Yani, derin rol
yapma kisinin kendi icinde hissettigi duyguyu iradi bir miidahaleyle ise
uygun duyguyla degistirmesini ifade eder.

Kruml ve Geddes (2000) duygusal emegin boyutlarini inceledikleri
calismalarinda duygusal uyumsuzluk ve duygusal c¢aba olarak
adlandirdiklar1 iki boyuttan olusan bir yapi sunmuslardir. Duygusal
uyumsuzluk boyutu kisinin isini yaparken sergiledigi duygularin
gercekte hissettigi duygulardan ne derece farkli oldugunu ifade eder. Bu
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boyut bir ucunda ytizeysel rol yapmanin, diger ucunda gercek duyguyu
disavurmanin oldugu bir stireklilik arz eder. Yiizeysel rol yapma
yukarida da ifade edildigi gibi kisinin kendi icinde isinin gerektirdigi
duygulardan farkli duygular hissetmesini ifade eder. Gergek duyguyu
disavurma ise kisinin isinin gerektirdigi duyguyu gercekten
hissetmesidir. Ornegin bir lokanta calisaninin isini yaparken sergilemesi
gereken giiler yiizli tavri gercekten hissederek yapmasi gercek
duyguyu disavurmay1 ifade eder. Burada ne gercekte hissedilen
duygudan farkli bir duyguyu disavurma yani ytizeysel rol yapma, ne de
gercekte hissedilen duyguyu isin gerektirdigi duyguyla degistirmeye
calisma yani derin rol yapma s6z konusudur. Kruml ve Geddes’e gore
strekliligin gercek duyguyu disavurma ucundan ytiizeysel rol yapma
ucuna gidildik¢e duygusal uyumsuzluk artar. Duygusal ¢aba boyutu ise
derin rol yapmay1 icermektedir. Duygusal emegin bu boyutunda kisinin,
isinin gerektirdigi duyguyu hissetmek icin c¢aba sarf etmesi soz
konusudur. Duygusal emegin bu modellendirilmesi Sekil 1'de
sunulmustur.

Sekil 1: Duygusal Emek Modeli (Kruml & Geddes, 2000)

Duygusal
Emek
Duygusal Duygusal Caba
Uyumsuzluk (Derin Rol
Yapma)
< >
Yiizeysel Gergek
Rol Duyguyu
Yapma Disavurma
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Duygusal emegin boyutlariyla ilgili olarak literattirde bagka
yaklagimlar da vardir. Ornegin Morris ve Feldman (1996; 987) duygusal
emegin dort boyuttan olustugunu one stirmustiir. Bunlar, etkilesimin
siklig1, sergileme kurallarma dikkat, duygusal ifadelerin cesitliligi ve
duygusal uyumsuzluktur. Harris (2002; 554) duygusal emekle ilgili
olarak ortaya atilan teorilerin ortak ozelliklerini soyle ozetlemistir:
Duygusal emegin sergilenmesi sosyal, mesleki ya da orgtitsel beklentiler
tarafindan harekete gecirilir, duygusal emek sahte ya da gercek olabilir
ve duygusal emegin birey iizerindeki etkileri olumlu ya da olumsuz
olabilir. Zapf da (2002; 239) duygusal emegin literatiirde vurgulanan
ozelliklerini ti¢ baslik altinda toplamustir. Birincisi, duygusal emek
miisterilerle yiiz ylize ya da sesle etkilesimlerde ortaya cikar. Ikincisi,
duygular diger insanlarin duygularini, tutumlarini ve davramslarim
etkilemek icin sergilenir. Uciinciisii, duygularin sergilenmesi belli
kurallar dahilinde olur.

Duygusal emegin birey {izerinde gesitli olumsuz etkileri oldugu
yapilan arastirmalarla ortaya konmustur. Bu arastirmalarda duygusal
emegin 6zellikle duygusal uyumsuzluk boyutunun tiikenmislik (Lewig
& Dollard, 2003; Zapf ve dig., 1999; Morris & Feldman, 1997),
pikosomatik sikayetler (Zapf ve dig., 1999) ve fiziksel sagligin olumsuz
yonde etkilenmesiyle (Schaubroeck & Jones, 2000) iliskisi gosterilmistir.
Ancak duygusal emegin tiikenmislik gibi olumsuz sonuglarla iliskisinin
bulunmadig1 ¢alismalar da vardir (Wharton, 1993).

Duygusal emegin boyutlar1 ile arasindaki iliskinin en c¢ok
incelendigi degiskenlerden biri de is memnuniyetidir. Locke (1969; 317)
is memnuniyetini kisinin isini degerlendirmesi sonucu olusan olumlu
duygu durum olarak tamimlamistir. Duygusal emegin boyutlar1 ve is
memnuniyeti arasindaki iliskiye dair elde edilen arastirma bulgulari
karmasgik bir gortintim sergilemektedir.

Zhang ve Zhu (2008) Cinli 6gretmenlerle yaptiklar1 arastirmada
ylizeysel rol yapmanin is memnuniyeti {izerinde olumsuz etkisinin
oldugunu, derin rol yapmanmn ise olumlu etkisinin oldugunu
bulmustur. Yang ve Chang'in (2008) hemsireler ile yurtttiikleri
calismada ytizeysel rol yapma is memnuniyeti ile iliskisiz cikarken,
derin rol yapma olumlu yonde iliskili gikmustir.
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Judge, Woof ve Hurst (2009) duygusal emegin boyutlarinin is
memnuniyeti ve duygusal tiikenmislikle olan iligkilerini arastirdiklar:
calismalarinda 127 miisteri hizmetleri ¢alisanina bir hafta boyunca her
giin anket doldurtarak sergiledikleri duygusal emegi incelemislerdir.
Yazarlar yaptiklar1 analizler sonucunda ytizeysel rol yapma ile is
memnuniyeti arasinda olumsuz yonde iliski bulmuslardir. Derin rol
yapma ile is memnuniyeti arasinda ise iliski bulunamamustur.

Grandey ise (2003) ytizeysel rol yapma ve derin rol yapmanin her
ikisinin de is memnuniyeti ile olumsuz yonde iliskili oldugunu
bulmustur.

Yapilan arastirmalarda duygusal emek bircok calisan grubunda
incelenmistir. Bunlardan bazilari, avukatlar (6rn: Harris, 2002),
hemsireler (6rn: Gray, 2009; Yang & Chang, 2008), 6gretmenler (6rn:
Zhang & Zhu, 2008; Isenbarger ve Zembylas, 2006), ucus gorevlileri (6rn:
Brotheridge & Taylor, 2006; Hochschild, 2003), doktorlar (6rn: Larson &
Yao, 2005), miisteri hizmetleri ¢alisanlar1 (6rn: Judge, Woof & Hurst,
2009) ve lokanta calisanlaridir (6rn: Seymour, 2000). Duygusal emek
cagr1 merkezi calisanlarinda ise 6zel olarak arastirilmis ve bu grupta
duygusal emekle ilgili olarak bir ¢ok ¢alisma yurtttlmiistiir (6rn: Zapf
ve dig., 2003; Lewig & Dollard, 2003; Holman, Chissick & Totterdell,
2002; Mulholland, 2002).

2. CAGRI MERKEZLERI

Teknolojinin gelismesi 6rgtitleri hizmetlerinin bir kismini telefonla
sunmaya yoneltmistir. Giintimtizde sirketler yaygin bir sekilde cagri
merkezi  uygulamasi  kullanmaktadir.  Cagr1  merkezlerinin
yayginlasmasinin bir nedeni hizmetlerin énemli bir boltimiiniin telefon
araciligryla sunulmasi sonucu maliyetin azalmasi iken, diger bir nedeni
miusterinin  orgiite istedigi an ulasabiliyor olmasmin mdiisteri
memnuniyetini arttirmasidir. Temel felsefesi miisterinin orgtite 7 gtin 24
saat ulasabilmesi olan c¢agri merkezi hizmetinin ana amaci mdiisteri
memnuniyetinin ve bagliliginin saglanmasidir (Zapf ve dig., 2003; 312).

Cagr1 merkezi calisanlarmin ana gorevi bilgisayarla desteklenen
bir sistem icinde miisteriyle telefon araciligiyla iletisim kurmaktir (Zapf
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ve dig., 2003; 311). Bu is rutin gorevler icerdiginden ve calisanin is
tizerinde kontrolii az oldugundan bazi yazarlar tarafindan Taylorizmin
yeni bir modeli olarak degerlendirilmektedir (Taylor & Bain, 1999; 115).
Ogzellikle yo6netimin calisan {iizerinde siki kontroliiniin olmast ve
calisanin isi yaparken serbestlik alaninin ¢ok dar olmasi bu yorumu
yapmaya neden olmustur.

Cagr1 merkezi ¢alisanlarmin aldig1 cagrilar gelen ¢agrilar ve giden
cagrilar olmak tizere ikiye ayrilir (Zapf ve dig., 2003; 312). Giden ¢agrilar
calisanlarin miisteriyi aradigr ve genellikle satis ve pazarlama icin
yapilan cagrilardir. Gelen cagrilar ise musterinin sirketi aradigi ve
genellikle icerigi miisteri sorunlar1 olan cagrilardir. Cagri merkezi
calisanlariin ¢agr1 alma performanslari hem niceliksel hem de niteliksel
olarak degerlendirilmektedir (Holman, Chissick ve Totterdell, 2002; 59).
Niceliksel olarak, calisanin ka¢ konusma yaptigi ve konusmalarimin
stiresi degerlendirilirken, niteliksel olarak konusmanin kalitesi,
miisterinin sorununa ¢6ztim bulunup bulunmadig1, miuisteriye kapsamli
bilginin saglanip saglanmadig1 veya satisin gerceklesip gerceklesmedigi
degerlendirilmektedir. Degerlendirmenin yapilabilmesi igin goriisme
canli ya da kayittan gozlenmektedir. Cagri merkezlerinin cogunda
calisanlarin  performanslarinin degerlendirilmesi hedeflere yonelik
olarak yapilmaktadir (Bain ve dig., 2002; 173). Performans yonetimi
sistemi igerisinde calisanlar icin 6nce hedefler belirlenmekte, sonra o
hedeflere ulasilip ulasilmadig1 amirler tarafindan degerlendirilmektedir.

Cagri merkezleri hem endustri iligkileri icindeki yerleri
bakimindan hem de c¢alisanlarimin ekonomik, sosyal ve psikolojik
durumlar1 bakimindan arastirmacilar tarafindan incelenmistir. Yapilan
bazi arastirmalarda cagri merkezi calismasinin birey {izerinde cesitli
olumsuz sonuglar1 oldugu ortaya konmustur. Cagri merkezi
calisanlarinin yasadiklar1 olumsuz sonuglarin temel nedenleri, bu
merkezlerde is yiikiinin fazla olmasi, calisanlarin is tizerindeki
kontroliniin az olmas: ve ¢alisanlarin yoneticiler tarafindan stirekli
gozleniyor olmasidir. Zapf ve digerleri (2003) yurtttiikleri bir
arastirmada gagri merkezi galismasmin rutin olmas: ve galisanin is
tizerindeki kontroliintin az olmas1 gibi kot is oOzelliklerine sahip
oldugunu ortaya koymuslardir. Yine bu calismada, c¢agri merkezi
calisanlarinin gercekte hissettikleri duygular ile sergiledikleri duygular
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arasindaki uyumsuzlugu oldukca sik yasadiklar1 gosterilmistir. Ayrica,
Isicc, Dorman ve Zapf (1999) yaptiklar1 arastirmada, cagri merkezi
calisanlarmin cesitli psikosomatik sikayetlere sahip olduklarim ortaya
koymuslardir (akt: Zapf ve dig., 2003; 313).

Ulkemizde de gagri merkezleri ve calisanlar: cesitli aragtirmalara
konu olmustur. Parlak ve Cetin (2007) 6zel bankalarin c¢agr
merkezlerindeki emek siireci, is ve istihdami incelemislerdir. Anket,
miilakat ve gozlem yontemleriyle yiritilen calisma sonucu, ¢agri
merkezinde yapilan isin rutin, monoton, sikici ve biktiric1 oldugu ortaya
konmustur. Ayrica bu calismada, cagri merkezi ¢alisanlarinin, islerini
yaparken inisiyatif kullanmalarmin ve kendilerini gelistirmelerinin
mumkiin olmamas: ve stirekli denetim ve degerlendirmeye maruz
kalmalarindan otiirti stres ve is tatminsizligi yasadiklar1 belirtilmistir.
Yazarlar, glintimiiziin ¢agr1 merkezlerinin Fordist-Taylorist kitle tiretim
fabrikalar1 gibi modern agir is fabrikalar1 olarak tanimlanabilecegini
belirtmektedirler.

Selek Oz ve Man (2007), biri yerli digeri yabanci sermayeli iki
biiytik bankanmin ¢agri merkezlerinde anket ve miilakat calismasi
ylrttmislerdir. Calismada cagri merkezi calisanlar1 isin psikolojik
olarak kendilerini yordugunu, hak ettikleri {icreti alamadiklarini,
islerinin her asamasinda kontrol edildiklerini ve islerini yaparken
misterilere karst olumlu duygular sergilemeleri gerektigini ifade
etmiglerdir.

Keser (2006) bir bankanin c¢agri merkezi calisanlarma yonelik
yurtttiigti arastirmada is ytiku ile is doyumu arasindaki iliskiyi
incelemistir. Bu calismada ¢agr1 merkezi calisanlarinin is ytikleri ytiksek,
is doyumlari ise diisiik gikmustr.

Oz (2007) ise yaptig1 calismada, sergileme kurallari ile ise baglilik
ve isten ayrilma niyeti gibi orgiitsel sonuglar arasindaki iliskiye
duygusal emegin aracilik ettigini belirlemistir. Oz, ayrica, duygusal
emek ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide yonetici desteginin
bicimleyici degisken olup olmadigini incelemis ve ytizeysel rol yapma
davranislar1 sergileyen calisanlarin yonetici destegi aldiklarinda isten
ayrilma niyetlerinin azaldigim saptamaistir.
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Ulkemizde cagri merkezlerinde duygusal emegin incelenmesi
amactyla yapilan calismalarin simrli olmasi, bu konuda yeni
arastirilmalarin  yapilmasi gerekliligini ortaya koymaktadir. Ayrica
duygusal emegin boyutlar1 ile is memnuniyeti arasindaki iliskiye dair
elde edilen arastirma bulgularinin karmasik bir gortintii sergilemesi bu
iliskinin yeni arastirmalarla incelenmesini gerektirmektedir. Bu
calismanin amaci ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin sergiledikleri duygusal
emegin is memnuniyeti tizerindeki etkisini incelemektir.

3. YONTEM
3.1. Orneklem

Calismamin katilimcilarimi hizmet sektoriiniin cesitli alanlarinda
faaliyet gosteren sirketlere hizmet sunan iki cagri merkezi sirketinde
calisan 148 kisi olusturmaktadir. Ancak katilimcilardan ikisi demografik
bilgilerini  belirtmediklerinden dolay1r verileri analizlere dahil
edilmemistir. Geriye kalan 146 kisinin yas ortalamas: 24,6"dir (ss: 4,02).
Katilimcilarin demografik bilgileri Tablo 1'de sunulmustur.

3.2. Araclar
3.2.1. Konaklama Duygusal Emek Olgegi

Bu calismada katilimcilarin sergiledikleri duygusal emegi 6l¢mek
icin Chu ve Murrmann (2006) tarafindan gelistirilen Konaklama
Duygusal Emek Olgegi kullanilmisir. Bu olgek  konaklama
isletmelerinde calisanlarin sergiledikleri duygusal emegi 6lgmek icin
gelistirilmistir. Olgek 19 maddeden olusmakta olup, iki alt boyuta
sahiptir. Alt boyutlardan ilki duygusal uyumsuzluktur. Duygusal
uyumsuzluk alt boyutu ytizeysel rol yapma ve gercek duyguyu
disavurma maddelerini icermektedir. Bu boyutun puani hesaplanirken
gercek duyguyu disavurma maddeleri tersine cevrilmektedir. Duygusal
caba olarak adlandirilan diger boyut ise derin rol yapmay1 olcen
maddelerden olusmaktadir. Olgegin gelistirilme stirecinin anlatildig:
makalede duygusal uyumsuzluk boyutunun Cronbach Alfa degeri .89,
duygusal ¢aba boyutununki ise .77 olarak bildirilmistir (Chu &
Murrmann, 2006; 1185).
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Sorular itibar1 ile bu 6lcek hizmet sektoriiniin cesitli alanlarinda
calisan bireylerin sergiledikleri duygusal emegi dl¢gmekte kullanilmaya
uygun bir 6lgektir. Orijinali Ingilizce olan lgek, bu calisma kapsaminda
Tirkge’ye gevrilmistir. Olcek 6nce calisma ekonomisi doktorasina sahip
bir arastirma gorevlisi tarafindan Tiirkce’ye cevrilmis, ardindan Psikoloji
alaninda doktora yapmakta olan dort kisiden olusan bir grup, her bir
madde i¢in hem orijinal 6lgege uygunlugu hem de cevrildikten sonra
kazandig1 anlam agisindan tartigarak 6lgege son halini vermistir. Olgegin
ylizeysel gecerligine yonelik incelemede katilimcilar tarafindan net bir
sekilde anlasilmayacag1 diistincesiyle bir madde arastirmacilar
tarafindan olgekten gikarilmustir. Ayrica, 6lgegin yamnitlama kategorisi
orijinalinde 7’li Likert tarzinda olmasina ragmen (1=Nadiren, 7=Her
zaman), tUlkemizde c¢alsanlarin 51i Likert tarzindaki yamitlama
kategorisine asina olmalarindan dolayi, bu tarza donusttirtilmustiir.

Bu calismanin ¢rnekleminden elde edilen verilerle dlgegin faktor
analizi yapilmstir. Olgegin orijinali iki faktorlii oldugundan, iki faktore
sikistirilarak  yapilan ve ana Dbilesenler yontemi ve varimaks
doniistiirmesi kullanilan faktor analizinde bir madde faktoriine eksi
yiiklendiginden, bir madde de iki faktore birden ytiklendiginden
olcekten cikarilmustir. Kalan faktorler duygusal uyumsuzluk ve
duygusal caba faktorlerine sekizer adet olmak {izere yiiklenmislerdir. Bu
iki faktor toplam varyansin ytizde 38'ini acgiklamaktadir. Duygusal
uyumsuzluk faktoriine ytiiklenen biitiin maddeler orijinal 6lgekte de bu
faktore yiiklenmesine ragmen, duygusal caba faktortine yiiklenen
maddelerden biri orijinal 6lgekte duygusal uyumsuzluk faktoriintin
altinda bulunmaktadur.

Faktor analizinin ardindan her bir faktortin i¢ tutarliligina
bakilmistir. Duygusal uyumsuzluk faktortinde bir madde toplam puanla
diisiik korelasyon gosterdiginden olcekten ¢ikarilmustir. Bu durumda bu
faktortin Cronbach Alfa degeri .74 olmustur. Duygusal ¢aba 6lceginin
Cronbach Alfa degeri ise .71’dir. Duygusal uyumsuzluk faktoriinde yer
alan ornek bir soru “Isimi yaparken hissetmedigim duygulari da
sergilemek zorunda kalirrm”, duygusal caba faktoriinde yer alan 6rnek
bir soru “Miisteriyle iletisim halindeyken gostermem gereken duygular1
hissetmeye calisirim” seklindedir.
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Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Profili

N %
Cinsiyet Kadin 112 76,7
Erkek 34 23,3
Egitim Lise 48 32,9
Universite 98 67,1
Medeni Durum Bekar 119 81,5
Evli 25 17,1
Bosanmis/ Dul 2 14
Is Deneyimi 1 yildan az 23 15,8
1-3 y1l aras1 61 41,8
3-5 yil aras1 24 16,4
5 yildan fazla 38 26,0
Sirkette Calisma 1 aydan az 2 14
Stresi 1-5 ay arast 24 16,4
6-12 ay aras1 51 34,9
1 yildan fazla 69 47,3
Yapilan Is Satis 6 41
Miisteri problemleri 83 56,8
Teknik Hizmetler 15 10,3
Rezervasyon 5 3,4
Diger 37 25,3
Calisma Bi¢imi Tam stireli 127 87,0
Kismi stireli 19 13,0

3.2.2. Is Memnuniyeti Olgegi

Katilimcilarm is memnuniyetini lgmek icin Hackman ve Oldham
(1975) tarafindan gelistirilen Is Tanilama Anketi'nin genel memnuniyet
sorular1 kullanilmustir. Orijinal 6lcek bes madde icermekte olup, ig¢
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guvenirligi .77 olarak bildirilmistir (Hackman & Oldham, 1976). Bu
arastirmada bu olgegin genel is memnuniyeti ile ilgili iki sorusu ve is
degistirme ile ilgili olan iki sorusu kullanilmistir. Olgegin ceviri islemi
Konaklama Duygusal Emek Olgegi'nin geviri islemi gibi yapilmustir.
Yapilan i¢ tutarlibk analizinde bir madde toplam puanla diisiik
korelasyon gosterdiginden olgekten cikarilmis olup, ¢lcegin Cronbach
Alfa katsayis1 .55 dir.

3.3. Islem

Olgekler bir internet sitesinin web sayfasina yiiklenmis,
katilimcilar ilgili sayfay: ziyaret ederek olcekleri doldurmuslardir.

3.4. Veri Analizi

Arastirmada kullanilan 6lceklerden elde edilen puanlarin normal
dagilip dagilmadigin test etmek icin normallik testi yapilmistir. Bu test
sonucu puanlarin normal dagilmadigr goriilmiis, dolayisiyla parametrik
olmayan ol¢timler yapilmistir. Korelasyon igin Spearman Korelasyon
katsayis1 kullamilmistir. Faktor analizi Varimax dontistiirmesi ve Ana
Bilesenler Yontemi ile yirittilmusttir. Duygusal emek boyutlarinin is
memnuniyeti tizerindeki yordayici etkisi ise Ikili Lojistik Regresyon
analizi ile incelenmistir.

4. BULGULAR

Calismanin degiskenlerinin ortalamalari, standart sapmalar1 ve
birbirleriyle korelasyonu Tablo 2’de verilmistir.

Korelasyon analizine gore katilmcilarin yaslar1 ile calisma
bicimleri arasinda anlamli iliski bulunmaktadir. Buna gore calisanlarin
yaslar1 diistiikge yar1 zamanli ¢alisma orani artmaktadir.

Korelasyon sonuglarina gore duygusal emek boyutlarindan sadece
duygusal uyumsuzluk is memnuniyetiyle anlamli derecede iliskilidir.
Buna gore duygusal uyumsuzluk arttikca is memnuniyeti azalmaktadir.
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Tablo 2: Arastirmanin Degiskenlerinin Ortalamalari, Standart
Sapmalar1 ve Birbirleriyle Korelasyonlar1

M SD 1 2 3 4 5
1. Cinsiyet! 1,77 0,42
2. Yas 24,62 4,02 .04

3. Calisma Bigimi? 1,13 033 -07 -23*

4. Duygusal 21,88 429 -005 -01 .01
Uyumsuzluk
5. Duygusal Caba 30,50 4,28 .00 -.09 -.14 .16

6. Is Memnuniyeti 10,34 2,44 -03 -11 -.008 -31** .14

11=Erkek, 2=Kadin

21=Tam zamanli, 2=Yar1 zamanl
*p<.01

** p<.001

Duygusal emek boyutlarinin is memnuniyeti tizerindeki yordayici
etkisi ise ikili lojistik regresyon analizi ile incelenmistir. Bu analizin
sonuclar1 Tablo 3’de verilmektedir.
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Tablo 3: Is Memnuniyetinin Ikili Lojistik Regresyon Analizi

B SE
Duygusal uyumsuzluk -.162* 046
Duygusal caba 066 043
Constant 1.910 1.490
x2(df) 15.198 (2)
-2 Log likelihood 183.237

*p<.001

Regresyon analizi sonuglarina gore duygusal emek boyutlarindan
sadece duygusal uyumsuzluk is memnuniyetini yordamustir.

SONUC

Bu calismanin amact cagri merkezi calisanlarinin sergiledigi
duygusal emegin boyutlarinin is memnuniyeti tizerindeki etkilerini
incelemektir. Duygusal emek literatiirtinde duygusal emegin
boyutlariyla ilgili farkli yaklasimlar olsa da, iki boyut ¢ne ¢ikmaktadir.
Bunlardan biri ytiizeysel rol yapma, digeri derin rol yapmadir. Yiizeysel
rol yapma calisanin gercekte farkli duygular hissetmesine ragmen, isinin
gerektirdigi duygular sergilemesidir. Derin rol yapma ise ¢alisanin isini
yaparken sergilemesi gereken duygulari hissetmek igin caba
gostermesidir Bazi yazarlar ytizeysel rol yapmayr duygusal
uyumsuzluk, derin rol yapmayr ise duygusal c¢caba olarak
kavramlastirmistir (6rn: Kruml & Geddes, 2000).

Duygusal emegin boyutlarinin is memnuniyeti ile iliskisi birgok
arastirmada incelenmesine ragmen, bulgular birbirleriyle tutarlilik
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gostermemektedir. Yiizeysel rol yapma is memnuniyetiyle genellikle
olumsuz yonde iliskili ¢tkmasimna ragmen (6rn: Judge, Woof & Hurst,
2009; Zhang & Zhu, 2008), bu iki degisken arasinda iliskinin
bulunamadig1 arastirma bulgular1 da mevcuttur (6rn: Yang & Chang,
2008). Derin rol yapma ise is memnuniyetiyle olumlu yonde iligkili olma
egiliminde olmasina ragmen (6rn: Zhang ve Zhu, 2008; Yang & Chang,
2008), iliskisiz ¢iktig1 bulgular da vardir (6rn: Judge, Woof & Hurst,
2009).

Iki ayr1 cagr1 merkezi sirketindeki calisanlara yonelik yiiriitiilen bu
arastirmada ytizeysel rol yapma is memnuniyetini yordamus, derin rol
yapma ise yordamamuistir. Diger bir deyisle, calisanlarin hissettikleri
duygular ile sergiledikleri duygular arasinda fark oldugunda is
memnuniyeti azalmistir. Calisanlar hissettikleri duygular: sergiledikleri
duygulara benzetme ¢abasinda olduklarinda ise is memnuniyetleri
degismemistir. Ytizeysel rol yapma ile ilgili olarak elde edilen bu bulgu
literattirdeki genel egilimle paraleldir. Ancak, derin rol yapma ile is
memnuniyeti arasindaki iliskinin net bir sekilde ortaya konulabilmesi
icin baska ¢alismalara ihtiyac vardir.

Zapf (2002; 259), duygusal uyumsuzluk ile is memnuniyeti
arasindaki iliskiye dair yaptig1 yorumda bu iliskinin genellikle olumsuz
yonde oldugunu, ancak duygusal sergilemenin sikhigi ile is
memnuniyeti arasindaki iliskiye dair arastirma bulgularmin karisik
oldugunu belirtmektedir. Zapf, karisik bulgular elde edilmesinde isin
ozelliklerinin 6nemli olabilecegini ifade etmektedir.

Calisanin isinden memnun olmasi hem birey, hem orgtit, hem de
genel olarak toplum i¢in oldukca 6nemlidir. Yapilan calismalar isinden
memnun olan bireylerin, yasamlarindan memnun olduklarini, daha iyi
calisma performans: gosterdiklerini ve ise ge¢ kalma, devamsizlik gibi
olumsuz davramslar1 daha az sergilediklerini ortaya koymaktadir
(Judge ve dig.; 45). Bu nedenle ozellikle hizmet sektorii calisanlar: igin
yasadiklar1 duygusal uyumsuzlugun is memnuniyetsizligine yol
agmasinin onitine gecmek oOnemlidir. Zapf (2002; 259) bu noktada
calisanin is {izerindeki kontroliiniin ve calisma arkadaslarindan aldig1
sosyal destegin onemli oldugunu belirtmektedir. Hizmet sektori
calisanlarinin, yaptiklar is tizerindeki kontrollerinin diger bir deyisle
karar serbestliklerinin arttig1 ve birbirlerine sosyal destek sagladiklari
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durumda duygusal uyumsuzlugun olumsuz etkilerinin azalmasi
muhtemeldir. Nitekim, Abraham arastirmalarinda (1998, 1999) calisma
arkadaslarindan alman sosyal destegin, duygusal uyumsuzlugun is
memnuniyeti ve orgtitsel baglilik tizerindeki olumsuz etkisini azalttigim
bulmustur. Is stresi literatiirtinde yapilan calismalar da calisamin is
tizerinde kontroliintin artti$i durumda stresin azaldigini ortaya
koymaktadir (Karasek, 1979). Bu anlamda hizmet sektoriindeki
isverenlerin, is ortamlarini, calisanlarin is tizerinde kontroliiniin oldugu
ve birbirlerine sosyal destek saglayabilecekleri bir sekilde diizenlemeleri
onemlidir.

Gelecekte duygusal emek alaninda yapilacak calismalar hizmet
sektoriiniin bagka alanlarinda da yiiriitiilmelidir. Ote yandan, duygusal
emek-is memnuniyeti iliskisinin boylamsal tarzda incelenmesi bu
iliskiye dair daha net bilgi edinmemizi saglayacaktir. Ayrica literattirde
kimi degiskenlerin duygusal emek ve is memnuniyeti arasindaki iliskide
bicimleyici oldugu yoniinde arastirma bulgular1 bulunmaktadir.
Ornegin Abraham (1999) duygusal uyumsuzlugun yiiksek kendini
ayarlama becerisine sahip olanlarda is memnuniyetsizligine daha ¢ok
yol actigini bulmustur. Ileride tilkemizde yapilacak arastirmalarda da
duygusal emek-is memnuniyeti arasindaki iliskide etkili olabilecek
degiskenler incelenebilir.

Yurtdisinda duygusal emekle ilgili olarak yapilan arastirmalarda,
duygusal emegin tiikenmislik tizerindeki etkisi cok fazla incelenmistir.
Bulgularin  ¢ogu duygusal emegin tiukenmisligi arttirdigim
gostermektedir (Lewig & Dollard, 2003; Zapf ve dig., 1999; Morris &
Feldman, 1997). Ulkemizde duygusal emekle ilgili olarak gelecekte
yapilacak calismalarda duygusal emek ve tikenmislik iliskisi
incelenmelidir.

Bu calismadan elde edilen bulgular tilkemizdeki cagri merkezi
calisanlarina genellenmeden once, baska ¢agri merkezlerinde ve daha
genis Orneklemlerde ytritiilecek calismalarla test edilmelidir. Ayrica,
bu arastirmada kullanilan duygusal emek o¢lcegi ilk defa bu arastirma
kapsaminda Tirkge'ye cevrilmis ve kullanilmustir. Bu olgegin faktor
yapisi ve i¢ tutarliligi baska arastirmalarda da test edilmelidir.
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Bu calisma cagri merkezi calisanlarimin sergiledigi duygusal
emek ve onun is memnuniyetine etkisini incelemek amaciyla
ylritilmts baslangic niteliginde bir calismadir. Cagr1 merkezi
uygulamas: {ilkemizde hizli bir sekilde yayginlasmakta ve istihdam
ettigi calisan sayis: gittikge artmaktadir. Bu nedenle bu isin 6zellikleri ve
calisanlar tizerindeki etkisi gelecekte ytiriitiilecek calismalarda kapsamli
bir sekilde incelenmelidir. Duygusal emek kavrami da uluslararasi
bilimsel literatiirde son on yildir oldukga popiiler olmus ve tizerinde ¢ok
miktarda arastirma yapilmus bir konudur. Ancak iilkemizde duygusal
emekle ilgili olarak yapilmis calismalar hentiz emekleme asamasindadir.
Ulkemizde gelecekte vyiiriitiilecek calismalarda duygusal emek olgusu
farkl is kollarinda ve genis 6rneklemlerde incelenmelidir.
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