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OZET

Bu ¢alismanmin amact ise tutkunluk ve duygusal emek arasindaki iligkiyi incelemektir. Aragtirma
Balikesir ili Bandirma ilgesinde yer alan kamu ve ézel 110 banka ¢alisani iizerine yapimugstir.
Arastirmada toplanan veriler bir paket programda korelasyon ve regresyon analizleriyle incelenmistir.
Arastirma sonucunda banka ¢alisanlarimin duygusal emek boyutlarinda yer alan sahte duygunun ise
tutkunluk boyutu olan ise istek duyma boyutuyla aralarinda anlamli negatif bir iliski oldugu, yine
duygusal emek boyutlarindan gizlenen duygular ile ise tutkunluk boyutu olan ise adanma arasinda da
anlamly negatif bir iliski oldugu tespit edilmistir. Ayni zamanda ise tutkunluk ile duygusal emek boyutu
olan gizlenen duygular arasinda anlaml negatif yonde bir iliski oldugu da sonuglarda yer almaktadir.
Yapiulan regresyon analizi sonucunda ise duygusal emegin ise tutkunluk iizerinde istatistiksel a¢idan
anlamly bir etkisinin olmadigi bulgulanmistir. Arastirma sonucunda yoneticilere, uygulayicilara ve

arastirmacilara cesitli oneriler sunulmustur.
Anahtar Kelimeler: Ise tutkunluk, Duygusal emek, Banka calisanlar:.
JEL Kodlari: M10, M12, D23

RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL LABOR AND WORK ENGAGEMENT: A
STUDY ON BANK EMPLOYEES

ABSTRACT

The purpose of this study is to examine the relationship between emotional labor and work engagement.
The research was conducted on 110 public and private bank employees in Bandirma district of Balikesir
province. The collected data in this study were analyzed by correlation and regression analysis in a

packet program. As a result of the research, it has been determined that there is a significant negative

“Bu aragtirmadaki anket ¢alismasi 2019 yilmin Kasim ayinda gergeklestirildigi igin geriye doniik etik kurul izni
bulunmamaktadir. TR Dizin kriterlerine gére 2020 yil1 6ncesi arastirma verileri kullanilmis makaleler i¢in geriye doniik etik
kurul izni gerekmemektedir.
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relationship between the faking emotion in the emotional labor dimensions of the bank employees and
the vigor which is a dimension of work engagement, and there is also a significant negative relationship
between the hiding emotion which is a dimension of emotional labor and dedication to work which is a
dimension of work engagement. It is also noted that there is a significant negative relationship between
work engagement and hiding emotion which is a dimension of emotional labor. The result of the
regression analysis showed that emotional labor had no statistically significant effect on the work
engagement. The end of the study, various suggestions were presented to the managers, practitioners

and researchers.
Keywords: Work engagement, Emotional labor, Bank employees.
JEL Codes: M10, M12, D23

1. GIRIS

Kiiresellesen diinyada meydana gelen teknolojik gelismeler ve artan rekabet ortami ile isletmeler
rakiplerine karsi ayakta kalabilmek icin yeni yollar kesfetmek zorunda kalmislardir. Bu amagla
isletmeler calisanlarina miisteri memnuniyetine odaklanmalart i¢in ¢esitli egitimler, seminerler vb.
diizenlemektedirler. Insanlarla etkilesimin yogun oldugu bankacilik sektoriinde calisanlardan bedensel
emegin yaninda duygularini karsi tarafa hissettirme konusunda kendilerini gelistirmeleri istenmektedir.
Duygusal emek kavrami, ¢alisanlarin is yerindeki performansini ve verimliligini arttirabilmek i¢in
miisterilerle iliskisinde kendi duygularmi degil kendisinden istenen duygular1 sergilemesi olarak
tanimlanmaktadir (Hochschild, 1983; Kaya ve Ser¢eoglu, 2013). Bu ¢alismada duygusal emek; sahte
duygular, gizlenen duygular ve derinlemesine eylem olmak iizere ii¢ boyutta ele alinip incelenmistir
(Brotheridge ve Lee, 2003; Dursun vd., 2014). Ise tutkunluk kavrami ise, ¢alisanin ise karsi istek
duymasini, yaptigi isle gurur duymasini ve yaptigi ise kendini kaptirmasi gibi pozitif ruhsal durumlari
iceren bir kavram olarak tanimlanmaktadir (Turgut, 2011). Ise tutkunluk “ise istek duyma, ise adanma
ve ise yogunlasma” olmak iizere ii¢ boyutta ele alinmaktadir (Turgut, 2011). Ise tutkunlugun,
caliganlarin is yerindeki verimliligine ve performansina etki eden 6nemli faktdrlerden biri oldugu ifade
edilebilir. Duygularin is ortamindaki varliginin giderek artmasi ve galisanlarin is yerinde basarili
olabilmelerinin yollarmin aranmasi dogrultusunda duygusal emek ve ise tutkunluk kavramlari
arasindaki iligskinin 6zellikle insanla direkt olarak etkilesim halinde olan bankacilik sektoriinde tespit
edilmesinin 6nemi bu arastirmanin gerekgesi olarak gosterilebilir. Diger yandan, ilgili literatiirde yapilan
caligmalar incelendiginde duygusal emegin ise tutkunlukla iligkisini bankacilik sektoriinde arastiran

caligmaya rastlanilmamustir. Bu agidan, aragtirmanin literatiire katki saglayacagi beklenmektedir.
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2. KAVRAMSAL CERCEVE

Calismanin bu kisminda ise tutkunluk ve duygusal emek kavramlar1 tanitilmistir.

2.1. Ise Tutkunluk Kavram

“Work Engagement” kavrami Tiirkge’de ise adanma, ise cezbolma, ise tutulma, isle biitinlesme
gibi pek ¢ok sekilde ifade edilmektedir (Basoda, 2017). Bu ¢alismada “work engagement” ‘ise
tutkunluk’’ olarak ele alinmustir. Literatiirdeki ¢alismalar incelendiginde ise tutkunluk kavramu ile ilgili
bir¢ok tanim bulunmaktadir. Genel olarak ise tutkunluk kavrami, ¢alisanin kendisini fiziksel, duygusal
ve zihinsel olarak tiim varligiyla yaptig1 ise adamasi ve isi hakkinda hissettigi yogun pozitif psikolojik
durumlarin kiimesidir (Basoda, 2017; Kahn, 1990). Bir baska tanima gore ise ise tutkunluk, Schaufeli
vd. (2002) tarafindan dinglik, 6zveri, kendini verme ile karakterize edilen isle ilgili aktif, olumlu bir
durum olarak nitelendirilmistir (Oliveira ve Rocha, 2017; Schaufeli vd., 2002). Psikolojik Kosullar
Teorisi ile ige tutkunluk kavramini ilk olarak ifade eden, kavramsallastiran ve nitel olarak ise tutkunluk
kavramini ele alan ilk aragtirmaci Kahn’dir (Basoda, 2017; Kahn, 1990). Kahn’in ise tutkunluk tanimi
ise calisanlarin is siiresinde duygusal, biligsel ve fiziksel anlamda doygunlugunu saglayan is
miikellefiyetini tamamlamaya calismasi seklindedir (Kaplanseren ve Oriicii, 2018; Kahn, 1990). Wellins
ve Cencilman (2005) ise tutkunluk kavramini, ¢alisanlar1 isteklendirerek isteki basarim seviyelerini
arttiran veya azaltan diigsel bir gii¢ olarak nitelendirilmektedir (Dede vd., 2014; Wellins ve Cencilman,
2005).

Ise tutkunluk, calisanlarin isleri ile biitiinleserek is doyumlarini arttirir ve dolayisiyla ¢alistiklart
yerlere daha tutkun fertler haline getirerek ¢alisanlarin kreatif gortisler takdim etmesinde yardimer olur.
Bu davranis calisan agisindan ruhi doyum saglarken ayn1 zamanda galigtiklari yerler icin verimlilik ve

basarim artis1 saglar (Kaplanseren ve Oriicii, 2018).

Ise tutkunluk kavrami genel olarak 3 boyutta ele alinmistir. ise tutkunluk, ise istek duyma boyutu
(dinglik boyutu), ise adanma boyutu ve ise yogunlasma boyutundan olusmaktadir (Turgut, 2011). ise
istek duyma boyutu, is yaparken yiiksek gii¢ seviyesi, zihinsel metanet, gayret harcama istegi ve kolayca
yorulmama yetenegini barindirr. Is yaparken giiclii bir zindelik duyan kisi gerceklestirdigi is ile
giidiilenmistir, herhangi bir sikintiyla rastlagsa dahi sabirla caligmasini gerceklestirmeyi siirdiiriir
(Turgut, 2011). Burada ¢alisanin igini yaparken karsilastigi problemlerin tistesinden gelmesi igin istekli
oldugu, ¢alisanin igine karsi enerji dolu hissetmesi, is yerinde kendisini giiclii ve ding hissetmesi ve
calisanin sabah uyandiginda ise gitmek igin hevesli ve istekli olmasi ifade edilir (Schaufeli vd., 2002).
Ise adanma boyutu ise ¢alisanin isini yaparken hevesli olmasi, ¢alisanin yaptig1 isin ona ilham vermesi
ve ¢alisanin yaptig1 isten gurur duymasi olarak tanimlanabilir (Turgut, 2011). ise tutkunlugun son
boyutu olan ige yogunlagma ise ¢alisanin isini yaparken kendisini isine kaptirmasi, is yerinde yogun bir
sekilde caligsa da kendisini mutlu hissetmesi ve caligirken yaptigi ise dalip gitmesi olarak ifade edilir
(Turgut, 2011).
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2.2. Duygusal Emek Kavrami

Duygusal emek ile ilgili yapilmis ilk caligmalar, bu kavrami ortaya atan Amerikali Sosyolog Arlie
Russell Hochschild tarafindan literatiire kazandirilmistir. Hochschild’e (1983) gore duygusal emek,
herkes tarafindan g6zlemlenebilen yiizsel ve bedeni projeksiyonlar1 sergileyebilmek i¢in duygularin
yonetilmesi olarak tanimlanmaktadir (Basbug, 2010; Hochschild, 1983). Hochschild (1983), duygusal
emegin ortaya ¢ikarilmasi gereken islerde ii¢ hususun olmasi gerektigini ileri siirmiistiir. Ilk husus
olarak, duygusal emek gosteren calisanlarin miisterilerle sahsen yahut telefonda iletisimde bulunmalari;
ikinci husus olarak, ¢alisanlarin misterilerin duygularina tesir etme durumunda bulunmalari ve nihai
husus olarak, yoneticilerin ¢alisanlarin hislerini gésterim bigimleri iizerinde denetleme giiciine sahip
olmalaridir (Hochschild, 1983; Kaplan ve Ulutas, 2016). Ashforth ve Humphrey (1993), duygusal emegi
hislerin disa vurulmasi, duygularin herkes tarafindan goriilebilen davranmiglar haline doniistiiriilmesi
olarak tanimlamislardir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Yildirim ve Erul, 2013). Duygusal emegin
tanmimlarma bakildiginda miisterek noktanin, hislerin diizenlenmesi ile bunun {icret karsihiginda
gerceklestirilmesi oldugu ifade edilebilir (Ozkan, 2013). “Bu sebep ile duygusal emek ¢alisanin hislerini
isinin bir pargast olarak gormesine, duygularimi isini basariyla gergeklestirebilmek amaciyla

aragsallastirmasina neden olmaktadir” (Ozkan, 2013).

Sahte duygular, derinlemesine eylem ve gizlenen duygular olarak duygusal emek 3 boyutta ele
alimmustir (Brotheridge ve Lee, 2003; Dursun vd., 2014). Duygusal emek boyutu olan sahte duygular
boyutu calisanin gercekten hissetmedigi duygular1 hissediyormus gibi yapmasini, hissetmedigi
duygular1 gostermesini, ¢alisanin hissetmedigi ancak ondan beklenen duygular1 gdstermesi seklinde
ifade edilebilir. Duygusal emek boyutu olan derinlemesine eylem boyutu ise ¢alisanin yaptigi isin bir
pargasi olarak gostermesi gereken hisleri gergekten de gosterebilmesi i¢in efor harcamasi, o duygulari
gergekten hissedebilmeye calismasi olarak tanimlanabilir. Duygusal emek boyu olan gizlenen duygular
boyutu ise calisanin hissettigi duygular1 gizlemesi, gercek duygularii ifade etmeye karsi direng

gostermesi olarak ifade edilebilir (Dursun vd., 2014).

3. LITERATUR TARAMASI

Arastirmanin bu kisminda ise tutkunluk ve duygusal emek iizerine yapilmis calismalar

incelenmistir.

3.1. Ise Tutkunluk fle Tigili Calismalar

Babcock-Roberson ve Strickland (2010) tarafindan gergeklestirilen arastirmada ise tutkunluk,
karizmatik liderlik ve o6rgiitsel vatandaslik davranislar1 arasindaki iliski incelenmistir. Arastirma 91
katilimci ile gergeklestirilmistir. Elde edilen sonuglara gore ise tutkunluk ve karizmatik liderlik arasinda
olumlu yonde korelasyon oldugu, ise tutkunluk ve orgiitsel vatandaslik davranislar1 arasinda da olumlu

yonde bir korelasyon oldugu sonucuna ulagilmistir (Babcock-Raoberson ve Strickland, 2010).
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Turgut (2011) tarafindan yapilan bir ¢alismada ise tutkunluk, yonetici destegi, esnek calisma
saatleri, is yiki ve is aile ¢atismasi degiskenleri arasindaki iliskiler incelenmistir. Arastirmanin
orneklemini hizmet sektoriinde faaliyet gosteren kurumlardan 279 kisi olusturmustur. Arastirmaya gore
ise tutkunlugun alt boyutlarindan olan yogunlasma boyutunun is aile ¢atismasindan etkilenmedigi 6ne
siiriiliirken ding¢lik ve adanmiglik boyutunun is aile catismasindan olumsuz yonde etkilendigi tespit
edilmistir. Ayn1 zamanda ise tutkunluk boyutlarindan olan yogunlasmanin is yiikii tizerine olumlu yonde

bir katki sagladigi1 sonucu da ¢ikarilmistir (Turgut,2011).

Ozsoy vd. (2013) yaptiklar1 arastirmada is koliklik ve ise tutkunluk arasindaki birlikte degisim
iligkisi incelenmistir. Arastirmanin 6rneklemini bir devlet tiniversitesi hastanesinde ¢alisan 81 personel
olusturmustur. Yapilan analizler sonucunda ise tutkunluk ve is koliklik arasinda olumlu ydnde, orta

diizeyde birlikte degisim iliskisi bulundugu ortaya konulmustur (Ozsoy vd., 2013).

Dede vd. (2014) tarafindan Sivas ve Tunceli il merkezlerinde yer alan toplam 14 bankada ¢aligan
119 kadin personel iizerinde yapilan ¢alismada, ¢alisanlarin ise tutkunluklarinin isten ayrilma niyetini

azalttig1 sonucuna ulasilmistir (Dede vd., 2014).

Yeke (2015) tarafindan kaleme alinan bir arastirmada, kisilik 6zellikleri, orgiitsel vatandaslik
davramis1 ve ise tutkunluk arasindaki baglanti incelenmistir. Arastirmanin Orneklemini Istanbul
Universitesi Avcilar Kampiisiinde calisan 164 akademisyen olusturmaktadir. Yapilan analizler
sonucunda kisilik o6zelliklerinden sorumluluk ile disa doniikliigiin 6rgiitsel vatandaglik davranist

tizerindeki etkisinde ise tutkunlugun aracilik roliiniin oldugu saptanmistir (Yeke, 2015).

Kamanli (2015) tarafindan yapilan ¢alismada arastirmanin érneklemi olarak Istanbul ilinde yer
alan 103 adet kiiciik isletmede caligsan toplam 309 girisimci ve ¢alisan personel belirlenmistir. Calisma
sonucunda, ise tutkunluk tarzlarinin ¢alisanin performansini pozitif olarak etkiledigi tespit edilmistir.
Ve ayrica ise tutkunlugun liderlik {izerinde de moderatorliik etkisinin oldugu tespit edilmistir (Kamanli,

2015).

Cankir (2016) tarafindan yapilan bir ¢calismada ise tutkunlugun orgiitsel vatandaslik davranisi
iizerindeki etkisi incelenmistir. Arastirmanin orneklemini Kirklareli Universitesinde calisan 625
akademik personel olusturmustur. Toplanan veriler dogrultusunda yapilan analizler sonucunda ise
tutkunlugun orgiitsel vatandaslik iizerinde olumlu bir etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir (Cankir,

2016).

Harputluoglu ve Polat (2017) tarafindan yapilan bir ¢alismada ise ise tutkunlugun isten ayrilma
niyeti iizerindeki etkisi arastirilmistir. Calismanin érneklemini Istanbul’da yer alan 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerinde ¢alisan 406 ¢alisan olusturmaktadir. Analiz sonuglarindan elden edilen bulgularda, ise
tutkunlugun isten ayrilma niyeti tizerinde negatif bir etkisinin oldugu ortaya koyulmustur (Harputluoglu
ve Polat, 2017).
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Polat vd. (2018) tarafindan kaleme alinan makalede ise tutkunlugun motivasyon tizerindeki etkisi
aragtirlmistir. Arastirmanin drneklemini Tiirkiye’de Vakif Universitesi Kiitiiphanelerinde calisan 116
kisi olusturmustur. Yapilan analizler sonucunda, arastirmanin Orneklemini olusturan kiitiiphane
calisanlarda ise tutkunlugun ¢alisan motivasyonunu pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir (Polat vd.,
2018).

Kaplanseren ve Oriicii (2018) tarafindan yapilan bir calismada, ise tutkunluk ve orgiitsel
vatandaslik davranislari arasindaki iliski incelenmistir. Yapilan ¢alismanin 6rneklemini Bandirma’da
yer alan {i¢ ve tzeri yildizli otellerde ¢alisan 134 calisan olusturmaktadir. Elde edilen veriler
dogrultusunda gergeklestirilen analizler neticesinde, ise tutkunlugun boyutlar1 ve orgiitsel vatandagshk

davranislari arasinda olumlu bir iliskinin oldugu tespit edilmistir (Kaplanseren ve Oriicii, 2018).

Topaloglu vd. (2019) tarafindan yapilan ¢alismada ise ise tutkunluk ile is yasami dengesi
arasindaki iligki incelenmistir. Arastirmanin 6rneklemini Konya ile merkez ilgelerinde yer alan 6zel,
kamu ve katilim bankalarinda ¢alisan 100 banka personeli olusturmustur. Yapilan analizler sonucunda,
bankacilik sektoriinde ise tutkunluk arttikga yasam odakliliginin arttigi tespit edilmistir (Topaloglu vd.,
2019).

Asc1 ve Tasgroglu Baysal (2019) tarafindan yapilan ¢alismada satis pazarlama galisanlarinin ige
tutkunluk seviyeleri incelenmistir. Arastirmanin drneklemini Istanbul’un farkli bolgelerinde yer alan
gida sektoriinde faaliyet gosteren bir isletmenin satis pazarlama departmaninda gorevli 15 beyaz yaka
caligan1 olusturmustur. Yapilan analizler sonucunda ise tutkunluk boyutlarini (dinglik, adanmislik,
yogunlagma) en ¢ok etkileyen faktoriin 6rgiit destegi oldugu tespit edilmistir (Asc1 ve Tasgroglu Baysal,
2019).

3.2. Duygusal Emek {le flgili Calismalar

Basbug vd. (2010) tarafindan yapilan c¢alismada duygusal emegin is memnuniyetine etkisi
incelenmistir. Aragtirmanin 6rneklemini 146 cagri merkezi ¢alisani olusturmaktadir. Yapilan analiz
sonuglarinda calisanlarin hissettikleri duygular ile gergekte gostermis oldugu duygular arasinda fark
oldugu zaman is memnuniyetinin azaldig1 tespit edilmistir. Calisanlar hissettikleri duygular

gosterdikleri zaman ise is memnuniyetleri degismemistir (Basbug vd., 2010).

Kose vd. (2011) tarafindan yapilan bir ¢alismada duygusal emegin g¢alisanlarin tiikenmislik
diizeyleri ile iligkisi incelenmistir. Arastirmanin Orneklemini Manisa ilinde faaliyet gosteren
hastanelerde gorev yapan 136 doktor olusturmaktadir. Yapilan analizler sonucunda yiizeysel davranisin
duygusal tilkenmeyi arttirdigi, derinlemesine davranigin ise duygusal tilkenme ile arasinda bir iligki

olmadigi saptanmistir (Kose vd., 2011).

Unlii ve Yiiriir (2011) tarafindan kaleme alinan galismada ise duygusal emek, duygusal tilkenme

ve baglamsal performans iligkisi incelenmistir. Arastirmanin Orneklemini Yalova ilinde hizmet
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sektoriinde calisan 214 kisi olusturmaktadir. Yapilan analizler sonucunda duygusal emek boyutu olan
ylizeysel davranisin calisanlarin baglamsal performans sergileme niyetlerini arttirdigi tespit edilmistir

(Unlii ve Yiiriir, 2011).

Tirkay vd. (2011) tarafindan yapilan calismada duygusal emegin ise baglihiga etkisi
incelenmistir. Arastirmanin 6rneklemini Sakarya ilinde yer alan hizmet isletmelerinde ¢alisan 163 kisi
olusturmaktadir. Yapilan analizler sonucunda duygusal emek boyutlarindan yiizeysel davranig
boyutunun ise baglilikla arasinda anlamli ve olumlu iliski oldugu ortaya koyulmustur. Ayrica,
derinlemesine davranis boyutunun ise bagliligi olumsuz yonde etkiledigi gézlemlenmistir (Tiirkay vd.,

2011).

Begenirbas ve Caliskan’in (2014) yaptiklar1 ¢alismada duygusal emegin is performansi ve isten
ayrilma niyeti tizerindeki etkisi arastirilmigtir. Aragtirmanin dérneklemini Ankara’da hizmet sektoriinde
caligmakta olan 403 kisi olusturmaktadir. Analiz sonug¢larindan elde edilen bulgularda, duygusal emegin
yiizeysel rol yapma boyutunun is performansi iizerinde negatif etkisinin oldugu; duygusal emegin
derinden rol yapma ve dogal duygular boyutlarinin ise is performansi tizerinde pozitif etkisinin oldugu
ortaya koyulmustur. Ayrica, duygusal emegin yiizeysel rol yapma boyutunun isten ayrilma niyeti
tizerinde pozitif etkisinin oldugu; duygusal emegin dogal duygular boyutunun ise isten ayrilma niyeti
tizerinde negatif etkisinin oldugu tespit edilmistir. Ayrica ¢alismada, duygusal emegin is performansina

etkisinde kisiler aras1 ¢arpikligin araci roliiniin oldugu da bulunmustur (Begenirbas ve Caligkan, 2014).

Yildirnm ve Erul (2013) tarafindan yapilan bir calismada duygusal emegin isgorenlerin
titkenmislik diizeyine etkisi arastirtlmistir. Arastirmanin 6rneklemini Aksaray ilinde faaliyet gosteren
saglik kurumlarinda calisan 128 hemsire olusturmaktadir. Yapilan analizler sonucunda duygusal emek
ve titkkenmislik diizeyi arasinda pozitif birlikte degisim iliskisi oldugu tespit edilmistir (Yildirim ve Erul,
2013).

Pala ve Tepeci (2014) tarafindan yapilan ¢alismada ise duygusal emek boyutlarinimn is tatmini ve
iste kalma niyetine etkisi incelenmistir. Arastirmanin 6rneklemini Mugla ilinde faaliyet gosteren 5
yildizli otel isletmelerinde calisan 174 kisi olusturmaktadir. Yapilan analiz sonuglarina gore derin
davranis boyutunun is tatmini ve iste kalma niyeti {izerinde olumlu bir etkisi oldugu, yiizeysel davranis

boyutunun ise is tatminini azalttig1 tespit edilmistir (Pala ve Tepeci, 2014).

Eroglu’nun (2014) kaleme aldig1 ¢alismada 6rgiitlerdeki duygusal emegin titkenmislik ile iligkisi
incelenmistir. Arastirmanin 6rneklemini Denizli ilinde yer alan 12 bankada ¢alisan 400 Kkisi
olusturmaktadir. Analize tabi tutulan anket sayisi ise 268’dir. Yapilan analizler sonucunda duygusal
emek boyutu olan yiizeysel davranis boyutu ile duygusal tilkenme ve duyarsizlagsma arasinda pozitif
yonli anlamli bir korelasyon oldugu, derin davranis boyutu ve tiikkenmislik arasinda da anlamli pozitif

korelasyon oldugu tespit edilmistir (Eroglu, 2014).
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Korkmaz vd. (2015) tarafindan kaleme alinan ¢alismada, duygusal emek, tiikenmislik, isten
ayrilma niyeti iliskisi incelenmistir. Arastirmanin 6rneklemini izmir’de faaliyet gosteren 5 yildizli
otellerde yiyecek ve icecek boliimlerinde galisan 218 kisi olusturmaktadir. Yapilan analiz sonuglarina
gore duygusal emek boyutu olan ylizeysel davramigin tikenmisligi artirdigi, tiikenmisligin de

calisanlarin isten ayrilma niyetini arttirdigi tespit edilmistir (Korkmaz vd., 2015).

Kaplan ve Ulutas (2016) tarafindan yapilan bir calismada ise duygusal emegin tiikenmislik
iizerindeki etkisi incelenmistir. Arastirmanin 6rneklemini Nevsehir’de faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizh
otellerde ¢alisan 535 kisi olusturmaktadir. 535 ¢alisana yapilmis olan anketlerden 311 anket analizlere
dahil edilmistir. Yapilan analiz sonuglarina gore duygusal emek boyutu olan derin davranis boyutunun
duygusal tiikkenme tizerinde negatif bir etkisi oldugu bulunurken, yiizeysel davranig boyutunun duygusal

tiikenme tizerinde herhangi bir etkisinin olmadig: ortaya koyulmustur (Kaplan ve Ulutas, 2016).

Kesen ve Akyiiz (2016) tarafindan yapilan bir ¢aligmada ise duygusal emegin ise gdmilmisliige
etkisi incelenmistir. Aragtirmanin 6rneklemini Canakkale ilinde gorev yapan 213 kisi (doktor, ebe ve
hemsirelerden olusan) olusturmaktadir. Elde edilen sonuglara gére duygusal emek boyutlarinin ise

gomiilmiisliik izerinde anlamli bir etkisi olmadig tespit edilmistir (Kesen ve Akyiiz, 2016).

Noh (2017) tarafindan yapilan bir ¢aligmada sosyal destek, is stresi, duygusal emek ve
tilkenmiglik arasindaki iligki incelenmistir. Arastirmanin 6rneklemini Kore’de yer alan 4 tiniversiteden
199 hemsire 6grencisi olusturmaktadir. Yapilan analizler sonucunda is stresi, tiikkenmisglik ve duygusal
emek arasinda pozitif yonli iliski oldugu tespit edilirken, sosyal destek ile is stresi, tilkenmislik ve

duygusal emek arasinda ise negatif yonlii korelasyon oldugu bulgulanmistir (Noh, 2017).

Kogak ve Giirsoy (2018) tarafindan yapilan arastirmada duygusal emegin tiikenmislikle iliskisi
incelenmistir. Arastirmanin 6rneklemini Yalova’da sosyal hizmet odakli kamu kurumlarinda ¢alisan 238
kisi olusturmaktadir. 238 kisilik 6rneklemden ise 221 kisiye ulagilmigtir. Yapilan analiz sonuglarina gore
duygusal emek boyutu olan yiizeysel davranis ile tiikenmislik arasinda pozitif yonli ve anlaml bir iligki
varken, derinlemesine davranig ile tiikenmislik arasinda olumsuz yonde anlamli korelasyonun oldugu
bulunmustur. Duygusal emegin samimi davranig boyutu ile tiikkenmislik arasinda ise negatif yonde

anlamli korelasyonun oldugu tespit edilmistir (Kogak ve Giirsoy, 2018).

3.3. Duygusal Emek ve ise Tutkunluk ile flgili Cahsmalar

Yoo ve Jeong (2017) tarafindan yapilan ¢alismada duygusal emegin ise tutkunluk tizerindeki
etkisi incelenmistir. Arastirmanin Orneklemini Kore’de satis sirketinde ¢alisan 1.620 Kkisi
olusturmaktadir. Yapilan analizler sonucunda duygusal emegin derinlemesine eylem boyutunun ise
tutkunluk iizerinde pozitif etkisinin oldugu, duygusal emegin ylizeysel eylem boyutunun ise ise

tutkunluk tizerinde negatif etkisinin oldugu ortaya koyulmustur. Ayrica g¢alismada, girisimciligin
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duygusal emek ile ise tutkunluk arasindaki iligkide moderator etkisinin oldugu da bulunmustur (Yoo ve

Jeong, 2017).

Mroz ve Kaleta (2016) tarafindan yapilan ¢calismada hizmet calisanlar1 arasinda kisilik 6zellikleri,
duygusal emek, ise tutkunluk ve is doyumu arasindaki iliskiler incelenmistir. Aragtirmanin 6rneklemini
Polonya’da farkli hizmet sektorlerinde calisan 137 kisi olusturmaktadir. Calismada, duygusal emek ve
boyutlari ile ise tutkunluk arasinda anlamli herhangi bir iliski olmadigi saptanmistir. Ayrica ¢alismada,
ise tutkunluk ile kisilik 6zelliklerinden deneyime agiklik ve sorumluluk arasinda anlamli pozitif bir iliski
oldugu, duygusal emegin sahte duygular boyutu ile disa doniikliik arasinda zayif negatif iligski oldugu,
duygusal emegin gizlenen duygular boyutu ile nevrotik kisilik 6zelligi arasinda orta siddetli pozitif iliski

oldugu bulunmustur. (Mroz ve Kaleta, 2016).

Ozgiiles (2017) tarafindan yapilan c¢alismada ise tutkunlugun ve algilanan kurumsal itibarin
duygusal emek tizerindeki etkisi incelenmistir. Aragtirmanin 6rneklemini Eskisehir’de yer alan 6zel
hastanelerde calisan 264 kisi olusturmaktadir. Analizler sonucunda elde edilen bulgularda, duygusal
emek ile ise tutkunluk arasinda anlamli bir iligki tespit edilmemistir. Boyutlar bazinda ise, duygusal
emegin ylizeysel eylem boyutu ile ise tutkunluk arasinda negatif yonlii iligski oldugu, duygusal emegin
derinlemesine eylem ve samimi davranig boyutlar: ile ise tutkunluk arasinda ise pozitif yonli iligki
oldugu tespit edilmistir. Ayrica ¢alismada, ise tutkunlugun duygusal emegin alt boyutu olan samimi

davranis {izerinde pozitif ve anlaml1 bir etkisinin oldugu da bulunmustur (Ozgiiles, 2017).
4. YONTEM

4.1. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmada amag¢, Bandirma’da faaliyet gosteren 6zel ve kamu bankalarinda calisan
personellerin ige tutkunlugunda duygusal emegin yerini belirlemek ve ise tutkunluk ile duygusal emek

arasinda ne tiir bir iliski oldugunu tespit etmektir.

4.2. Arastirmanin Onemi

Duygularin is ortamindaki varliginin giderek artmasi ile duygusal emek ve ise tutkunluk kavramlari
arasindaki iliskinin 6zellikle insanla etkilesimin fazlaca oldugu bankacilik sektoriinde tespit edilmesi bu
arastirmanin 6nemini ortaya koymaktadir. Ayrica, ilgili literatiirde yapilan ¢alismalara bakildiginda
duygusal emegin ise tutkunlukla iliskisini bankacilik sektoriinde arastiran ¢alismaya rastlanilmamistr.

Bu a¢idan, arastirmanin literatiire katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

4.3. Arastirmamm Evreni ve Orneklemi

Bu arasgtirmanin evreni, Bandirma ilgesinde yer alan banka subeleridir. 13 adet (6zel ve kamu

olmak {izere) bankadan, 150 ¢alisan 6rneklem olarak segilmistir. Arastirmada verilerin toplanmasinda
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anket teknigi kullanmilmistir. Yiiz yilize anket uygulamasi 2019 yilimin Kasim ayinda gergeklestirilmistir.
150 ¢alisandan toplanan anketlerin 40 tanesi gecersiz sayilmis, 110 anket analiz edilmistir. Veriler bir
paket programda analiz edilmistir. Verilerin analizinde korelasyon ve regresyon analizleri kullanilmistir.

4.4. Arastirmada Kullanilan Olcekler

Calismada kullanilan ise tutkunluk 6lgegi, ‘‘Shaufeli vd. (2006)’’ne ait UWES 3 boyutlu ise
tutkunluk Slgeginin 9 maddelik kisa versiyonudur. Tlgili 6lcek Korkmaz (2018) tarafindan Tiirkce’ye
cevrilmis ve uyarlama ¢alismasi yapilmistir (Korkmaz,2018). ise tutkunluk lgeginde yer alan maddeler
“1-Kesinlikle Katilmiyorum” ile “5-Kesinlikle Katiliyorum” arasinda degisen begli likert tipindedir.
Duygusal emek oOlgegi ise ‘‘Brotheridge ve Lee (2003)’’ tarafindan gelistirilen 6l¢egin, Lee ve
Brotheridge (2011) tarafindan diizenlenmis formu kullamilmistir. Olgek, Gizlenen Duygular (3 soru),
Sahte Duygular (3 soru), Derin Eylem (3 soru) olmak iizere 3 boyut ve 9 sorudan olusmaktadir. Olgekte
yer alan maddeler “1-hicbir zaman” ile “5-her zaman” arasinda degisen besli likert tipindedir. Olcegin
Tiirkge cevirisi i¢in Dursun vd. (2014) tarafindan yapilan duygusal emek 6l¢eginin Tiirk¢e formunun
gegerlilik ve giivenilirlik ¢alismasindan yararlanilmistir (Dursun vd., 2014).

4.5. Arastirmanin Hipotezleri

Asagida yer alan hipotezler sosyal degisim kurami 1s1ginda gelistirilmistir.

H1: Duygusal emek ile ige tutkunluk arasinda anlaml bir iligki vardir.

H2: Ise istek duyma ve sahte duygular arasinda anlamli bir iliski vardir.

H3: Ise istek duyma ve derinlemesine eylem arasinda anlamli bir iliski vardir.

H4: Ise istek duyma ve gizlenen duygular arasinda anlamli bir iliski vardir.

H5: ise adanma ve sahte duygular arasinda anlamli bir iliski vardir.

H6: ise adanma ve derinlemesine eylem arasinda anlamli bir iliski vardir.

H7: ise adanma ve gizlenen duygular arasinda anlaml bir iliski vardir.

H8: ise yogunlasma ve sahte duygular arasinda anlamli bir iliski vardir.

H9: ise yogunlasma ve derinlemesine eylem arasinda anlaml bir iliski vardir.

H10: ise yogunlasma ve gizlenen duygular arasinda anlaml bir iliski vardir.

H11: Duygusal emegin ige tutkunluk {izerinde anlamli bir etkisi vardir.
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4.6 Arastirmanmin Modeli

Sekil 1. Arastirma Modeli

DUYGUSA
EMEK

ISE
— TUTKUNLUK

5. BULGULAR
Tablo 1. Tammlayie istatistikler
Minimum Maximum  Ortalama S;chrf: Varyans Carpikhk Basikhk
Istatistik Istatistik Istatistik Istatistik  Tstatistik  Istatistik Std. istatistik std.
Hata Hata
Ise 1,44 5,00 3,7778 82327 678 -678 230 272 457
tutkunluk
Puygusal 1,00 5,00 25051 80415 647 233 230 090 457
Cinsiyet 1,00 2,00 1,4182 49552 246 336 230 1022 457
Medeni 1,00 2,00 1,4273 ,49695 247 ,298 230 -1,947 ,457
Durum
Egitim 2,00 5,00 4,0818 75579 571 787 230 849 457
Durumu
Yas 1,00 5,00 2,5000 96498 931 218 230  -135 457
Calisma 1,00 6,00 2,5545 1,23099 1,515 638 230 ,095 457
Stiresi
Cahgilan 1,00 2,00 1,6545 47769 228 659 230  -1595 457
Sektor

Tablo 1’de ise tutkunlugun, duygusal emegin ve katilmcilarin demografik 6zelliklerinin
(cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, yas, ¢alisma siiresi, ¢alistiginiz sektér) minimum, maksimum
degerleri, ortalamalari, standart sapmalari, varyanslari, ¢arpiklik ve basiklik degerleri sunulmaktadir.
Huck (2008), normal dagilim gosteren veri setinde degiskenleri 6lgmek igin kullanilan 6lgeklerin
carpiklik ve basiklik degerlerinin -1 ile +1 arasinda olmasi gerektigini ifade etmektedir (Huck, 2008).
Arastirmada yer alan degiskenlerin carpiklik ve basiklik degerleri bu degerler arasinda yer aldigindan,

verilerimizin normal dagildig: ifade edilebilir.
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Tablo 2. Katilmcilarin Demografik Bilgileri

FREKANS YUZDE
CINSIYET Kadimn 64 58.2
Erkek 46 41.8
MEDENi DURUM Evli 63 57.3
Bekar 47 42.7
YAS 18-25 18 16.4
26-30 35 31.8
31-40 44 40.0
41-50 10 9.1
51 ve tizeri 3 2.7
EGITIiM DURUMU Lise 5 45
On Lisans 12 10.9
Lisans 62 56.4
Lisansiisti 31 28.2
CALISMA SURESI 0-1Yil 24 21.8
1-5 Y1l 34 30.9
6-10 Yil 28 25.5
11-15 Y1l 18 16.4
16-20 Y1l 3 2.7
21 ve tzeri 3 2.7
CALISTIGINIZ Kamu 38 34.5
SEKTOR Ozel 72 65.5

Katilimcilarin cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu, ¢alisma siiresi ile ¢alistigi sektor
dagilimlar1 Tablo 2’de verilmektedir. Arastirmaya katilanlari %58.2 sini kadin (64 kisi), %41.8 ini ise
erkek (46 kisi) katilimer olusturmaktadir. Katilimcilarin medeni durumu ele alindiginda %57.3 {iniin
evli (63 kisi), %42.7 sinin bekar (47 kisi) oldugu tespit edilmektedir. Katilimcilarin yas araliklari
incelendiginde en fazla katilim gosteren yas araligir %40.0 lik bir oranla 31-40 yas araligidir. (44 kisi)
Egitim durumu incelendiginde katilimcilarin %56.4 {intin (62 kisi) lisans mezunu oldugu tespit
edilmistir. Caligma siirelerine bakildiginda katilimcilarin %30.9 u (34 kisi) 1-5 yil arasindadir. Son
olarak katilimcilarin ¢alistig1 sektor baz alindiginda ise %65.5 1 6zel (72 kisi), % 34.5 i kamu (38 kisi)

sektoriinde ¢calismaktadir.

Tablo 3. Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik katsayis1 (Cronbach’s

Degiskenler Alpha) Soru Sayis1
ISE TUTKUNLUK 923 9
DUYGUSAL EMEK 852 9

Ise tutkunluk ve duygusal emek olgekleri sirastyla giivenilirlik analizine tabi tutulmustur. Tablo
3’te yer alan sonuclara gore ise tutkunlugun giivenilirlik katsayis1 0.923, duygusal emegin giivenilirlik
katsayis1 ise 0.852’dir. Olgeklerdeki maddeler giivenilirlik degerinin kabulii niteliginde olan 0.70
degerinden yiiksek oldugu i¢in arastirmada kullanilan Olg¢eklerin giivenilir Slgekler oldugu ifade

edilebilir. (Giirbiiz ve Sahin, 2018).
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Tablo 4. Korelasyon Analizi

SD DE GD iiD i iy IT  DUE
SAHTE 1
DUYGULAR (SD)
DERINLEMESINE 237 1
EYLEM(DE) '
GIZLENEN 565** 1
DUYGULAR (GD)  .376**
ISE ISTEK onax ]
DUYMA (iiD) .200*  .033 179 1
ISE ADANMA (iA) -.143 012 -.201* 804** 1
ISE ook
YOGUNLASMA -104  -.054 -.169 'ggg** 1
((8%) '
i Kk
21811“2) TUTKUNLUK 167 002 -204* 'ggg** 851% 1
DUYGUSAL 762%* -
EMEK (DUE) Jop 824 -142  -137 -.138 -154 1

*: [ligki 0.05 diizeyinde anlamhidar, **: iliski 0.01 diizeyinde anlamhidir

Tablo 4’te gosterilen korelasyon analizi neticesine gore, ise tutkunluk ile duygusal emek arasinda
anlamli bir iliski bulunmamaktadir. Bu dogrultuda HI hipotezimiz reddedilmistir. ise tutkunluk
boyutlarindan ise istek duyma ile duygusal emek boyutu olan sahte duygular arasinda negatif yonli
anlaml1 bir iliski s6z konusudur (r = -.200, p <. 05). Bu dogrultuda, H2 hipotezimiz kabul edilmistir. Ise
tutkunluk boyutlarindan ise istek duyma ile duygusal emek boyutu olan derinlemesine eylem arasinda
ise anlaml1 bir iliski bulunmamistir. Bu dogrultuda, H3 hipotezimiz reddedilmistir. Aym sekilde ise
tutkunluk boyutlarindan ise istek duyma ile duygusal emek boyutu olan gizlenen duygular arasinda da
anlamli bir iliski tespit edilmemistir. Bu durumda H4 hipotezimiz de reddedilmistir. Ise tutkunluk
boyutlarindan ise adanma boyutu ile duygusal emek boyutu olan sahte duygular arasinda ve yine ise
tutkunluk boyutlarindan ise adanma boyutu ile duygusal emek boyutu olan derinlemesine eylem
arasinda da anlamli bir iliski s6z konusu degildir. Bu durumda, H5 VE H6 hipotezlerimiz de
reddedilmistir. Ise tutkunluk boyutlarindan ise adanma boyutu ile duygusal emek boyutu olan gizlenen
duygular arasinda negatif yonlii anlaml bir iliski s6z konusudur (r = -.201, p <. 05). Bu durumda H7
hipotezimiz kabul edilmistir. Ise tutkunluk boyutu olan ise yogunlasma boyutunun duygusal emek
boyutlari ile arasinda herhangi bir anlamli iliski bulunmamaktadir. Bu durumda ise H8, H9 ve H10
hipotezlerimiz reddedilmistir. Bunlara ek olarak analiz sonuglarinda, ise tutkunluk ile duygusal emek
boyutu olan gizlenen duygular arasinda negatif yonli bir iliski oldugu tespit edilmistir (r = -.204, p <
.05).

Caligmadaki 6rneklem sayis1 200°den az oldugu i¢in faktor analizi yapilmamistir. Faktor analizi igin

orneklem sayisinin 200-250 civarinda olmasi gerekmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2018).
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Tablo 5. Duygusal Emegin ise Tutkunluk Uzerindeki Etkisini Arastirmak i¢cin Yapilan Basit

Regresyon Analizi Sonuclar:

i Anlamlhk
B BETA Diizeyi (p)
DUYGUSAL
EMEK -.158 -.154 -1.625 .107

Bagimli degisken: ise tutkunluk

Katilimeilarin duygusal emeklerinin ise tutkunluklarini ne 6l¢tide etkiledigini irdelemek igin basit
regresyon analizi gergeklestirilmistir. Tablo 5’te basit regresyon modeline ait katsayilar yer almaktadir.
Bu tabloya gore, duygusal emegin ise tutkunluk {izerinde istatistiksel olarak herhangi bir anlaml
etkisinin olmadig1 goriilmektedir (p> 0.05). Bu durumda H11 hipotezimiz reddedilmistir. Ayrica,
duygusal emegin boyutlar1 baz alinarak yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglarinda da duygusal
emegin boyutlarinin ise tutkunluk {izerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin olmadigi

saptanmuigtir.

6. SONUC VE TARTISMA

Bu ¢alismada, hizmet sektoriinde 6neminin devamli arttigi duygusal emegin, caliganlarin ise
tutkunluguyla 6nemli bir iliskisinin olup olmadigi incelenmistir. Bu diislinceyle bu arastirmada ise
tutkunluk ile duygusal emek arasindaki iligki arastirilmigtir. Calisma Balikesir’in Bandirma ilgesinde

yer alan 6zel ve kamu bankalarinda ¢alisan personeller ile sinirlidir.

Calismada elde edilen bulgular neticesinde oncelikle demografik bilgilere bakildiginda
Bandirma’da yer alan bankalarda ¢alisanlarin ¢ogunlugunun kadin oldugu tespit edilmistir. Calisanlarin
cogunlugunun evli, 31-40 yas araliginda ve lisans mezunu oldugu tespit edilmistir. Aym zamanda
caligsanlarin ¢ogunlugunun 6zel banka ¢alisan1 oldugu belirlenmistir. Arastirmada yapilan korelasyon
analizi dogrultusunda, ise tutkunluk ile duygusal emek arasinda anlaml bir iligski olmadigi saptanmustir.
Yine arastirmadaki korelasyon analizi sonucunda, ise tutkunluk boyutlarindan olan ige istek duyma
boyutunun duygusal emek boyutu olan sahte duygular arasinda anlamli negatif bir iligkinin oldugu, ise
tutkunluk boyutlarindan ise adanma boyutuyla duygusal emek boyutu olan gizlenen duygular arasinda
da anlamli negatif bir iligskinin oldugu saptanmistir. Arastirmada yapilan basit regresyon analizi
sonucunda ise duygusal emegin ise tutkunluk iizerinde anlaml1 bir etkisinin olmadig1 belirlenmistir. Ise
tutkunluk boyutu olan ise yogunlasma boyutunun duygusal emek boyutlariyla aralarinda anlamli bir
iliskinin olmadig1 da arastirmada tespit edilenler arasindadir. Bu sonuglara gore her ne kadar banka
calisanlarinin genel duygusal emekleri ile ise tutkunluklart arasinda anlamli bir iligki olmada da, banka
calisanlarinin gosterdikleri sahte duygular arttik¢a ise istek duyma seviyelerinde azalis olacaktir. Benzer
sekilde, banka c¢alisanlar gizlenen duygular baglaminda duygusal emek sergiledik¢e islerine adanma

seviyelerinde azalis meydana gelebilecektir.
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Yoo ve Jeong (2017) tarafindan yapilan calismada duygusal emegin derinlemesine eylem
boyutunun ise tutkunluk iizerinde pozitif etkisinin oldugu bulunmustur. Bu arastirmada duygusal
emegin derinlemesine eylem boyutu ile ise tutkunluk ve boyutlar1 arasinda anlamli iligkiler
bulunmamistir. Bu yonden bu arastirmanin Yoo ve Jeong (2017) tarafindan yapilan arastirmayla
ortismedigi ifade edilebilir. Mroz ve Kaleta (2016) tarafindan yapilan ¢alismada ise, duygusal emek ve
boyutlari ile ise tutkunluk arasinda anlamli iliski olmadig1 saptanmistir. Bu calismada ise; duygusal
emek, duygusal emegin sahte duygular boyutu, duygusal emegin derinlemesine eylem boyutu ile ise
tutkunluk arasinda anlamli herhangi bir iliski olmadig1 tespit edilirken, duygusal emegin gizlenen
duygular boyutu ile ise tutkunluk arasinda negatif iliski tespit edilmistir. Bu agidan bu arastirmanin
biiyiik 6l¢iide Mroz ve Kaleta (2016) tarafindan yapilan ¢aligmayla tutarlilik gosterdigi sdylenebilir.
Ozgiiles (2017) tarafindan yapilan ¢alismada da duygusal emek ile ise tutkunluk arasinda anlaml bir
iligki tespit edilmemistir. Mevcut arastirmada da ayni bulgu tespit edildigi icin mevcut arastirmanin bu
yonden Ozgiiles (2017) tarafindan yapilan arastirmayla benzerlik gosterdigi ifade edilebilir. Ayrica,
Ozgiiles’in (2017) galismasinda duygusal emegin derinlemesine eylem boyutu ile ise tutkunluk arasinda
pozitif korelasyon oldugu saptanmistir. Mevcut arastirmada ise bahsi gegen degiskenler arasinda anlamli

iligki tespit edilmemistir. Bu acidan ise iki ¢aligma arasinda farklilik oldugu soylenebilir.

Bu ¢aligma dogrultusunda bankacilik sektoriinde galisanlarin is yerinde miisterilere karsi gergek
duygularmi gizlediginde ve hissetmedigi duygular1 gdsterdiginde, islerine istek duyma ve islerine
adanma seviyelerinde azalig olabilecegi sOylenebilir. Calisanlarin gergekten hissettigi duygulari
gizlemesi ise, islerine yogunlagmalarini etkilememektedir. Bu galisma neticesinde elde edilen bulgulara
ve sonuglara gore, bundan sonra yapilacak ¢alismalarda, duygusal emegin yogun oldugu baska
sektorlerde (egitim, saglik, giivenlik vb.) ve daha fazla calisan1 olan kurumlar {izerinde arastirmalar
yapilmasi Onerilir. Calisanlar kendi hissettikleri duygular1 miisterilerine aktarmadigi zaman islerine
kendilerini adamalarinda birtakim problemler ¢ikabilir. Bu ¢er¢evede yoneticiler, oncelikle ¢alisanlara
meslekleri ile alakali ayrintili bilgiler sunmalidir. Meslegiyle ilgili detayli ve 6nemli bilgiye sahip olan
calisanlar, meslegin gerektirdigi duygu ve davraniglari gésterme siirecinde basarili olabilirler (Oguz ve
Ozkul, 2016). Daha sonra calisanlara, duygularim gizlemesi ve kendi hissettigi duygularla degil,
onlardan beklenen duygularla hareket etmesi konusunda ¢esitli egitimler, seminerler ve konferanslar
diizenlenmelidir. Verilen egitimler sonucunda yoneticiler hem ¢alisanlarin ise tutkunlugunu arttirabilir
hem de verilen egitimler neticesinde isin kilit noktalarin1 6grenmis, mesleki bilgiyle donanmis galisanlar

sayesinde miisteri memnuniyeti saglanmasi konusunda 6nemli adimlar atilmig olacaktir.
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