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Birey-odakli mesleklerde miisteriler ile yiiz yiize ya da telefon araciligiyla
iletisim halinde olan c¢alisanlarin, c¢alistiklar1 kurum tarafindan belirlenen
uygun duygusal gosterimleri sozlii ya da sozstiz olarak sergilemeleri siirecinde
harcadiklar1 ¢aba duygusal emek olarak adlandirilmaktadir. Bu g¢alismanin
genel amacini, duygusal emek 6ncelleri, duygusal emek davranislari, duygusal
uyumsuzluk ve duygusal emege bagl is doyumu ile orgiitsel iletisim doyumu
arasindaki iligkilerin ortaya koyulmasi ve elde edilen bulgular dogrultusunda
uygun Onerilerin gelistirilmesi olusturmaktadir.

Bu amaca yonelik olarak, duygusal emek yogun mesleklerden biri olan ¢agr
merkezi ¢alisanlarinin duygusal emek siireci degiskenleri ve orgiitsel iletisim
doyumu hakkindaki goriisleri belirlenmeye c¢ahsilmistir. Duygusal emek
siirecinde yer alan duygusal emek oOncelleri, duygusal emek davranislari,
duygusal uyumsuzluk ve duygusal emege bagl is doyumu ile orgiitsel iletisim
doyumu degiskenleri arasinda literatiire bagli olarak tanimlanan iligkiler ag1
383 ¢agr1 merkezi ¢alisaninin goriisleri alinarak test edilmistir. Katihmcilara 5
boliimden olusan bir anket uygulanmustir.

Arastirmada elde edilen veriler ¢agri merkezlerinin duygusal emek yogun
calisma alanlarindan biri oldugunu dogrulamaktadir. Duygusal emek siirecine
bagh olarak duygusal uyumsuzlugun yiiksek ve duygusal emege bagh is
doyumun ve Orgiitsel iletisim doyumunun diisiik bulundugu elde edilen
sonuglar arasinda yer almaktadar.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, duygusal emek davraniglari, duygusal
davranis kurallari, orgiitsel iletisim doyumu, is doyumu
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Abstract

THE EFFECTS OF ORGANIZATIONAL COMMUNICATION
SATISFACTION ON JOB SATISFACTION AT PROFESSIONS THAT
REQUIRE EMOTIONAL LABOUR A SAMPLE APPLICATION ON CALL
CENTERS

Giilden OZKAN
Division of Communication
Anadolu University, Institute of Social Sciences, June 2011
Adviser: Asso. Prof. Erhan EROGLU

Emotional labour is named as the efforts of employees who are in face to face or
phone to phone with customers in people-oriented professions, in the process of
displaying organizationally desired appropriate emotion in verbal or non-
verbal way. General aim of this study consists relationships among emotional
labour antecedents, emotional labour behavoirs, emotional dissonance,
outcomes of emotional labour and organizational communication satisfaction
and to develop new ideas at the direction of findings.

Parallel to this aim one of the emotional labour-intensive profession call center
employees perspectives about variable of emotional labour process and
organizational communication satisfaction are determined. Network of
relationships, which is described depend on literature, is examined among
emotional labour antecedents, emotional labour behavoirs, emotional
dissonance, outcomes of emotional labour and organizational communication
satisfaction.

A sample of 383 call center employees participated in this study. A questionaire
on emotional labour and organizational communication formed in 5 section is
applied to these participants..

The date gained from the survey prove that the call centers are one of the field
of emotional labour-intensive professions.Depending on emotional labour
process it is proved that emotional dissonance is high outcomes of emotional
labour and organizational communication satisfaction is low.

Key Words: Emotional Labour, emotional labour behavoirs, emotional display
rules, organizational communication satisfaction, job satisfaction
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ONSOZ

Cagr1 merkezi c¢alisanlarinin duygusal emek cabalari, duygusal emege bagh is
doyumlar1 ve Orgiitsel iletisim doyumlar: arasindaki iligkileri konu edinen bu
tez bes boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde aragtirmanin problemi, amaci,
onemi, varsayimlar1 ve tanimlari; ikinci boliimde konu ile ilgili alan yazin;
tiglincii boliimde aragtirmanin yontemi; dordiincii boliimde bulgular ve yorum;

besinci boliimde sonug ve Oneriler yer almaktadir.

Bu calismanin gercgeklestirilmesinde yol gosterici kisiligi ile beni stirekli
destekleyen; elestiri, yardim ve Onerilerini esirgemeyen; tiim zorluklar
karsisinda usanmadan beni yiireklendiren degerli danismanim Dog Dr. Erhan

EROGLU’na sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

Ayrica hem verilerin toplanmasi asamasindaki yardimlar1 ve destekleri ile
¢alismanin tamamlanmasindaki biiyiik rolii, hem de anlayis ve sabr i¢in Dog.

Dr. Idil SAYIMER’e tesekkiirii bir borg bilirim.

Son olarak, varliklar: ile bana her zaman gili¢ veren anne-babama ve yolun
baslangicindan bu yana benden hig esirgemedigi sonsuz sevgisi ve anlayisi i¢in

ESIME minnettarim.
Giilden OZKAN

Eskisehir, 2011
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1. Giris

Bu boliimde arastirmanin kuramsal temeli, problemi, amaci, Onemi ve

varsayimlar1 agiklanmig, kavramlarin tanimlarina yer verilmistir.

1.1. Problem

21. ylizyilin gelisen teknolojisi birtakim isleri yok ederken, 6zellikle hizmet
sektoriinde yeni calisma alanlar1 yaratmaktadir. Teknolojik degisimin ortaya
cikarttigr yeni istihdam alanlar1 arasinda, 6nemli ticari ve sosyal faaliyetleri
fiziksel alanlardan bagimsiz, interaktif ortamlara tasiyan boylelikle tiretici
ve tiiketici arasindaki sinirlar1 ortadan kaldiran ¢agri merkezleri ilk siralarda

yer almaktadir.

Miisterilerin tiim diinyada iirtin ve hizmet satan kurumlarin odak noktasi
haline gelmesi, miisteri memnuniyeti kavraminin firmalar tarafindan diistur
edinilmesi, kurumlarin miisteri mutlulugunu saglamak icin daha hizli ve

kolay yollar aramalarina neden olmustur.

Rekabet ortaminin gittikge daha zorlu hale geldigi, tirtin ve hizmet satisinda
smirlarin - oneminin  kayboldugu glintimiizde, tiiketiciler istek ve
sikdyetlerini bildirmek i¢in kurumlara en zahmetsiz yolla ulasmak
istemektedirler. Bu noktada hem miisteri hem de kurum acgisindan bir¢cok
avantajl biinyesinde barindiran ¢agri merkezleri iki nokta arasinda bir
koprii vazifesi gormektedir. Cagri merkezleri tiiketiciler tarafindan rahat

erisilebilen, talepler dogrultusunda kurumlarin kendilerini gelistirmelerine
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olanak taniyan, iiretici ve tiiketici arasindaki iliskiyi ve iletisimi saglayan

onemli bir role sahiptir.

Onceleri miisteri iligskileri igin personel ayiran, bdliim kuran igletmeler,
teknolojinin gelisimi ile birlikte bu hizmetleri telefon, faks, internet gibi
hizmet saglayicilarla vermeye baslamislardir. Cagri merkezleri, pazarlama,

satis ve satis sonrasi faaliyetlerin ayrilmaz bir parcas: haline doniismiistiir.

Ortak bir tanim bulunmamasina ragmen, ¢agr1 merkezi; bir kurumun iligki
icinde oldugu tim paydaslarin (miisteri, calisan, bayi, tedarik¢i vs.),
oncelikle telefon olmak tizere teknolojinin getirdigi tiim iletisim bigimlerini
(elektronik posta, faks vs.) kullanarak kurum ile etkilesim iginde olmasini

saglayan iletisim merkezlerine verilen addir (Kohen, 2004).

Cagr1 merkezilerinin calisma ve oOrgiitsel psikoloji yazininda siklikla yer
almasinin  temel nedeni ise, c¢alisma sartlarmin = yapisindan

kaynaklanmaktadr.

Cagri merkezlerindeki tiim iletisim ve is akist yOnetim tarafindan
belirlenmektedir. Belirlenen agilis ve kapamis ciimlelerinin ve zorunlu
ifadelerin (memnuniyetle, tesekkiir ederim, efendim vb.) miisteri temsilcisi
tarafindan kullanilmas: gerekmektedir (Turan, 2007). Cagr1 merkezi ¢alisani
bu rutin iletisim siirecini her telefonda tekrarlamak ve belirlenmis senaryoya
(script) bagh kalmak zorundadir (Klemann ve Matuschek, 2002). Sistem
¢ogu zaman c¢alisanin yaraticiligini ve isine kendisinden de bir seyler

eklemesini engellemektedir.
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Cagr1 merkezlerinde, miisteri temsilcilerinin gergeklestirdikleri goriismeler
elektronik sistemler vasitasiyla siirekli kayit altina alinmaktadir. Niceliksel
Ol¢timlerin (goriismenin stiresi, goriisme sayisi, sistemde bulunma ya da
bulunmama uzunlugu vb.) yam sira niteliksel Ol¢limler de (miisteri
temsilcisinin bilgisi dahilinde ya da degil) cesitli ancak belirsiz aralikla
yapilmaktadir (Hollman vd. 2002). Cagr1 merkezleri ile ilgili ¢calismalarda
“elektronik panoptikon”! (gozetleme) adi verilen bu sistem, merkezlerin
Taylorizm?in yeniden can buldugu alanlar oldugu yoniindeki goriisleri

destekler niteliktedir (Taylor, 2003; Frenkel vd., 1998; Bain vd., 2001).

Cagr1 merkezi ¢alismalari, asir1 isboliimii ozelligi, diisiik vasif gerektirmesi,
basit bir is olmasi ve smirh is talebine dayali olmasi gibi 6zellikleri ile
Taylorizme benzetilmektedir (Grebner, 2003). Miisteri temsilcilerinin yaptig1
gorismeler  her an  izlenmekte,  raporlanmakta, = performans
degerlendirmeleri bu raporlarin sonuglarma gore yapilmaktadir. Ucret, terfi
ve ek 6demeler bu raporlara dayandirilarak belirlenmekte, bireyin ¢alismasi
adeta zaman-hareket etiidii anlayisiyla sekillendirilmektedir. Bu endise

durumu, ¢alisan siirekli daha fazla ¢calismaya sevk etmektedir.

1 Bu sistem, cagri merkezi ¢alisanlarinin bir kez izlendikleri bilgisini aldiktan sonra artik
izlenmeseler bile izlendiklerini diisiinerek, yonetimin istedigi sekilde davranmalarini ve siirekli
daha fazla ¢alismaya yoneldiklerini anlatmak i¢in kullanilmistir. Panoptikon ile ilgili ayrintili
bilgiye “Boliim 2 Alanyazin Taramasi1” boliimiinde yer verilmistir.

2 Taylor'a gore iscinin verimliginin Oniindeki en Snemli engel, is¢inin dogal tembelligidir.
Ancak bundan daha 6nemli olan sorun, isgiler tarafindan bilingli olarak yapilan ve s6z konusu
isin gercekte ne kadar siirede yapilabilecegini gizlemeye calisan bir davranig olan “sistematik
kaytarma” (systematic soldiering) siirecidir (Taylor, 1911). Taylor iscilerin bu davranislarinin
gerisinde isverenlerle ¢ikarlarinin gelistigi diistincesinin yattigini, ancak buna karsin, “bilimsel
yonetim ilkelerinin” uygulanmasi durumunda her iki kesimin de miimkiin olan en fazla
kazanci elde edebilecegini iddia etmektedir (Taylor, 1911). Taylorizm hakkinda ayrintili bilgiye
“Boliim 2 Alanyazin Taramasr” boliimiinde yer verilmistir.
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Taylorizm’de tiiretimde emegin tiirdeslesmesi, calismanin siirekliligi ve
calisanlarin kesin itaati is siirecinin temel ilkeleridir. Bu temel ilkeyi olanakli
kilan sey, zaman-hareket yasalaridir, bu yasalar ¢alisanlar iizerinde stirekli

denetimi miimkiin kilmaktadir.

Taylorizm’de her is belirli standart zaman cizelgeleriyle Onceden
belirlenmekte, ise ait her tiirlii detay yonetim tarafindan planlanmaktadir.
Boylelikle ¢alisanin yaptig1 ise kendisinden bir seyler katmasi imkansiz hale
gelmekte, isgorenin kendisine verilen receteyi her defasinda tekrar tekrar

uygulamasi yeterli olmaktadir.

Diger is kollar ile karsilastirildiginda ¢agr1 merkezleri, is boliimii, sinirl: is
gerekleri, basitlik, tekdiizelik, yetki ve kontrol azhig ile “Taylorizm”in

yeniden viicut buldugu yerler olarak tanimlanmaktadir.

Bu agdan bakildiginda sadece 1is siirecinin yOnetim tarafindan
planlanmasiyla kalmayan ayni zamanda duygusal ifadelerin ve hislerin de
en kiiglik ayrintisina kadar kurallara baglandigl, Taylorizmin duygular: da

kontrol altina aldig1 istihdam alanlarindan biridir ¢agri merkezleri.

Cagr1 merkezlerinde yapilan gortismeler siirekli kayit altina alinmakta,
boylelikle is tanuminda yer alan isi yapis ve bu yapisi destekleyen uygun
duygunun ifadesi yani rasyonel ve duygusal boyutlar denetim altinda
tutulabilmektedir. Cagr1 merkezlerinde calisan is gorenler, hem is yapis
bi¢cimlerinin hem de duygu ifade edis sekillerinin siirekli izleniyor oldugu
bilgisi ve tedirginligi ile hep daha fazla galisma ve her an istendik duyguyu

karsi tarafa gecirme baskisi ile kars: karsiya kalmaktadirlar.
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Bir gilinde ortalama 150 telefon goriismesi yapan miisteri temsilcileri,
genellikle 9 saatin tistiinde ¢calismaktadirlar. Otomatik ¢agri dagitma sistemi
ile calisan bu merkezlerde, miisteri temsilcisinin bir miisteri ile konusmasi
bittigi anda yeni bir miisteri ile konusma direkt olarak baslamaktadir.
Miisteri temsilcileri ¢agrilar arasinda mola vermeden ¢alismaktadirlar. Boyle
bir calisma sistemi siirekli olarak mdiisteriler ile iletisimi gerektirmekte,
bunun yani sira duygular1 da kontrol altinda tutmay1, dengelemeyi mecbur
kilmaktadir. Calisanlar, telefonun Obiir ucunda bagiran, sdylenen hatta
hakaret eden miisterilere karsi da kibar tavirlarini korumak, kurumlarimin
kendilerinden bekledikleri sabri ve giiler yiizii gostermek durumunda
kalmaktadirlar. Bu durum c¢agr1 merkezlerini “duygusal emek (emotional

labour)” yogun bir sektor olarak karsimiza ¢ikarmaktadir.

Duygusal emek ya da duygusal iscilik, ‘birey-odakli (people-oriented)’
mesleklerde temel gorevlerin yani sira yapilmas: gereken ikinci gorev olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Zapf, 2003). Bu meslek grubu iginde de miisteri-
temelli hizmet sektorii duygusal emek yogunlugu konusunda basi

cekmektedir.

Duygusal emek, calisan ve etkilesim halinde olunan kisi arasindaki
etkilesimin kalitesini ifade etmektedir. Calisan; hasta, cocuk, miisteri, yolcu,
misafir veya benzerlerinden biri ile iletisimde bulunmaktadir. Uygun
duygunun ifade edilmesi tiim hizmet sektorii c¢alisanlarinin oldugu gibi
cagr1 merkezi c¢alisanlarmin da is gereklerinden biri olarak kabul

edilmektedir (Zapf, 2002).



@» ANADOLU UNIVERSITESI

Cagr1 merkezlerinde “kizginlik”, “sinirlilik” gibi duygular baskin
duygularken, istenmeyen nahos durumlarda dahi kurumun arzu ettigi
etkiyi birakmak i¢in uygun duygu halinin sergilenmesi isin bir pargasi

haline gelmistir (Zapf, 2002).

Cagr1 merkezlerinde duygusal emek kendini “kontrol” noktasinda
gostermektedir. Calisanlardan goriisme esnasinda  siirekli  olarak
glliimsemeleri ve miisterinin ruhsal durumunda istenileni yaratmak icin
kurumun standartlarina ve normlarina uygun duyguyu sergilemeleri
beklenmektedir. Es deyisle c¢alisanlar kurumlarimi temsil etmek
zorundadirlar. Dahasi calisanlardan, kisisel kaygi ya da duygularma
ragmen miisteriye hizmet vermenin mutlulugunu gostermeleri

istenmektedir (Erikson ve Wharton, 1997).

Bireyin siirekli olarak duygularmi ve bunlari ifade edis bi¢imini kontrol
altinda tutma zorunlulugu tiim hizmet sektorii ¢calisanlarindan beklenmekle
birlikte ¢agr1 merkezi calisanlar1 i¢in belirlenmis ve agik¢a ifade edilmis
duygusal davranis kurallarina uyma zorunlulugunun daha belirgin oldugu
goriinmektedir. Cagr1 merkezi c¢alisanlarinin miisteriler ile yaptiklar:
gortismeler her an kayit altina alinmaktadir, bu baglamda calisanlar igin
kurumlarin kendilerinden bekledikleri duygusal davranis kurallarina
uymak bir baski stireci ile birlikte islemektedir. Bu nedenle ¢alisanlar mesai
siiresi boyunca bizzat hissettikleri duygular ile gostermek zorunda olduklar1

duygular arasinda sikisip kalmaktadirlar.

Cagr1 merkezi calisanlar1 telefonun diger ucundaki miisterileri hosnut

edecek, olumlu duygular gostermek igin ya hissetmedikleri duygular:
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hissediyormus gibi davranmak ya da gercek duygularini bastirmak zorunda
kalmakta, bu nedenle duygusal uyumsuzluk yasamaktadirlar. Arastirmalar
duygusal uyumsuzlugun, duygusal tiikkenme, duyarsizlasma, hiddetlenme,
psikosomatik rahatsizliklar, is tatmininde diisiis ile iligkili oldugunu
gostermektedir. (Dormann vd., 2002; Zapf, 2002; Zapf vd., 1999; Zapf, vd.,
2001).

Cagr1 merkezi calisanlar1 insana 0zgii bir ihtiyaca cevap vermektedirler:
“iletisim”. Merkez c¢alisanlar1 miisteriler ile bagli bulunduklar1 kurum
arasinda bir koprii gorevi gormekte, cogu zaman miisteri tarafindan
kurumun kendisi olarak algilanmaktadirlar. Tiiketiciler ihtiya¢ duyduklar:
her anda en az zahmetli iletisim kanalindan kurumlara ulagsmak, onlarla
iletisime ge¢mek istemektedirler. Cagr1 merkezi ¢alisanlar1 ise, ortalama 2-
2,5 dakikalik bir siire iginde, belirlenen kurallara uygun olarak mdiisteriyi
tanimak, sorununu anlamak, onu ¢6zmek veya uygun bir yontemle
¢oziilemeyecegini  anlatmak, memnuniyet yaratmak, tekrar aym

tiriin/hizmetin segilme olasiligin yiikseltmek durumundadr.

Merkez c¢alisanlar1 tiim bunlar1 telefonda ve/veya bilgisayar ekram
karsisinda yiiziinii gormedigi, ¢cogunlukla oldukga sabirsiz ve bir sorunu
oldugu igin fevkalade sinirli bir kisiye “giiler yiiz” gostererek, miisterinin iyi
ya da koti tim sozlerine “haklisimiz” karsihigini vererek yapmak

zorundadir.

Bir iletisim isgisi olarak giinde ortalama 150 cagriy1 cevaplayan ve ¢alistig
siire boyunca kesintisiz iletisim halinde olan ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin

iletisim doyum diizeyleri bu c¢alismanin temel arastirma sorusunu
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olusturmaktadir. Iletisim doyumu, bir calisanin calisma ortaminda ve/veya
ona dair tim iletisim ¢evresinden aldigi doyumun biitiinii olarak
tanimlanmaktadir. Bu doyum, f{istlerle olan iletisimi, calisilan kurum
hakkindaki bilgiyi, ayn1 mesaiyi paylagsanlarin iletisim ortamini, kurum
politika ve hedeflerinden haberdar olmay1 igermektedir. Oz olarak iletisim
doyumu kisinin ¢alistifi kurumda, kurum ve calisanlar hakkinda sahip
oldugu bilgi miktarindan ve kisinin c¢alisma ortaminda ihtiya¢ duydugu

iletisim diizeyinden tatmin olup olmadig: ile ilgilenmektedir.

Yapilan arastirmalar (Grandey, 2003; Diefenndorff vd., 2005; Morris ve
Feldman, 1997) kurum, kurum kiltiirti, duygusal davranis kurallar1 gibi
bilgilerin c¢alisana saglikli, acik ve detayl sekilde iletilmesinin ve bunun
pekistirilmesinin derinlemesine davranma sikhigini arttirdigini, ytizeysel
davranma yerine derinlemesine davranmanin da duygusal uyumsuzlugu
azalthigini, daha az duygusal emek sarfiyatin1 beraberinde getirdigini ortaya

sermektedir.

Duygusal emek yogunlugunun ve duygusal uyumsuzlugun beklenen
sonuglarindan biri is doyumunun diisiikliigi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Is doyumu, genel olarak bir bireyin bekledigi veya arzuladigi ciktilarla
gerceklesen ciktilar arasinda yaptigi karsilastirma sonucunda isine karsi
besledigi duygusal tepki olarak tanimlanmaktadir. Cagri merkezlerinde
yapilan arastirmalarda uygulamalara katilan c¢alisanlarin is doyum
diizeylerinin diisiik oldugu sonucuna ulasilmistir (Klemann ve Matuschek,

2002; Turan, 2007; Keser, 2006).
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Is doyumu; isin niteligi, {icret ve yan &demeler, bireyleraras: iliskiler,
ylikselme firsatlari, calisma arkadaslari, yonetim ve yoneticiler gibi alt
boyutlardan olusmaktadir. Endiistri psikolojisi alan yazminda siklikla
arastirllan konulardan biri olan is doyumu ya yukarida sayilan alt
boyutlarda degerlendirilmekte ya da calisanin tiimiiyle, bir biitiin olarak

isinden elde ettigi doyum diizeyi sorgulanarak belirlenmektedir.

Bu calismada ise ¢alisanin duygusal emege bagh is doyum diizeyini ortaya
¢ikarmaya yonelik bir yontem tercih edilmis ve ¢alisanin duygusal emege
bagl is doyumu olgiilmeye calisilmistir. Duygusal emek oncellerine bagh
olarak gelistirilen 6l¢ek yardimui ile ¢cagri merkezi ¢alisanlarinin is doyumu
alt boyutlarin1 ya da genel is doyumlarini degil sadece duygusal emek
yogunluklarina bagl olarak islerinden tatmin olup olmadiklar: belirlenmeye

calisilmistir.

Bu calisma, ¢agri merkezlerinde duygusal emek ve is goren agisindan
duygusal emegin neden oldugu sonuglar ile Orgiitsel iletisim doyumunun
bu stirecteki etkisi tizerine yogunlasmaktadir. Gergekte hissettigi duygular:
oldugu gibi yansitamayan, kimi zaman asirilastiran, kimi zaman degistiren,
kimi zaman ise bastiran merkez c¢alisani hissettigi duygular ile gostermek
zorunda oldugu duygular arasinda bir uyumsuzluk yasamakta, bu
uyumsuzluk ise is doyumunda azalmaya, isten ayrilma niyetinde artisa yol
agmaktadir. Bu arastirma ise; orgiitsel iletisimin duygusal emek stirecindeki

roliinii belirlemek {izere ytirtitilmiistiir.

Tim bu bilgiler ve arastirma sonuglarinin i1siginda bu ¢alismanin

problemini, duygusal emek yogun mesleklerden biri olarak kabul edilen
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cagr1 merkezlerinde oOrgiitsel iletisim doyum diizeyi ile duygusal emek
davraniglar1 (ylizeysel davranma, derinlemesine davranma, dogal
davranma), duygusal uyumsuzluk ve duygusal emege bagl is doyumu

arasindaki iliskilerin incelenmesi olusturmaktadr.

1.2. Amacg

Bu calismanin genel amaci; duygusal emegin yogun olarak sarf edildigi
mesleklerden biri olan ¢agri merkezlerinde Orgiitsel iletisim doyum diizeyi,
duygusal emek davraniglari, duygusal uyumsuzluk ve duygusal emege
bagl is doyumu arasindaki iligkileri belirlemek, elde edilen sonuglara bagh
olarak Oneriler gelistirmektir. Bu genel ama¢ dogrultusunda asagidaki

arastirma sorularina yanmit aranmaistir.

Arastirma Sorusu 1. Duygusal emek oncelleri, duygusal emek davraniglari,
duygusal uyumsuzluk, duygusal emege bagli is doyumu ve Orgiitsel

iletisim doyumu cinsiyete gore farklilasmakta midir?

Arastirma Sorusu 2. Duygusal emek oncelleri, duygusal emek davranislari,
duygusal uyumsuzluk, duygusal emege bagh is doyumu ve OoOrgiitsel

iletisim doyumu yasa gore farklilagmakta midir?
Arastirma Sorusu 3: Duygusal emek oncelleri, duygusal emek davraniglari,

duygusal uyumsuzluk, duygusal emege bagli is doyumu ve Orgiitsel

iletisim doyumu egitim diizeyine gore farklilasmakta midir?

10



@) ANADOLU UNIVERSITESI

Arastirma Sorusu 4: Duygusal emek oncelleri, duygusal emek davraniglari,
duygusal uyumsuzluk, duygusal emege bagli is doyumu ve Orgiitsel

iletisim doyumu ¢alisma stiresine gore farklilasmakta midir?

Aragtirma Sorusu 5: Duygusal emek oncelleri ile yiizeysel davranma

arasinda bir iligki var midir?

Arastirma Sorusu 6: Duygusal emek Oncelleri ile derinlemesine davranma

arasinda bir iligki var midir?

Arastirma Sorusu 7: Duygusal emek oncelleri ile dogal davranma arasinda

bir iliski var midir?

Arastirma Sorusu 8: Yiizeysel davranma ile duygusal uyumsuzluk arasinda

bir iligki var midir?

Arastirma Sorusu 9: Derinlemesine davranma ile duygusal uyumsuzluk

arasinda bir iligki var midir?

Arastirma Sorusu 10: Dogal davranma ile duygusal uyumsuzluk arasinda

bir iligki var midir?

Arastirma Sorusu 11: Duygusal uyumsuzluk ile duygusal emege bagh is

doyumu arasinda bir iligki var midir?

Aragtirma Sorusu 12: Orgiitsel iletisim doyumu ile yiizeysel davranma

arasinda bir iligki var midir?
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Aragtirma Sorusu 13: Orgiitsel iletisim doyumu ile derinlemesine davranma

arasinda bir iligki var midir?

Aragtirma Sorusu 14: Orgiitsel iletisim doyumu ile dogal davranma

arasinda bir iligki var midir?

1.3. Onem

Bu calisma;

= Orgiitsel iletisim doyumu ile duygusal emek, duygusal emek
davranislari, duygusal uyumsuzluk ve duygusal emege bagh is
doyumu arasindaki iligkileri konu edinmesi a¢isindan,

* Yeni istthdam alanlarindan biri olarak ¢agri merkezlerinde galisan
bireyler ile ¢alisilmis olmasi yoniinden,

* Duygusal emek yogun mesleklerden biri olan ¢agri merkezlerinin
yoneticilerine calisanlarinin duygusal emek davraniglar1 ve bunun
sonuglar1 hakkinda bilgi saglayici olmasi sebebiyle,

* Yapilacak daha ileri galismalara bir temel olusturmas: bakimindan

onemlidir.

1.4. Varsayimlar

Bu arastirma asagidaki varsayimlara dayanarak yapilmstir.

* (Cagn merkezleri, duygusal emek gerektiren istihdam alanlarindan

biridir.
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» Calismaya katilanlar gercek¢i ve kendileri i¢in en dogru cevaplari
vermislerdir.
= Qlgeklerde bulunan tiim sorular ve ifadeler herkes tarafindan aymi

sekilde anlagilmistir.

1.5. Tanimlar

Cagr1 merkezi: Bir kurumun iligki i¢inde oldugu tiim paydaslarin (mdiisteri,
calisan, bayi, tedarik¢i vs.), oncelikle telefon olmak iizere teknolojinin
getirdigi tim iletisim bigimlerini (elektronik posta, faks vs.) kullanarak
kurum ile etkilesim iginde olmasini saglayan iletisim merkezlerine verilen

addir.

Duygusal emek: Calisma siiresi boyunca ¢alisanin kendisinden istenen, is
akdinin bir pargasi olarak yerine getirmesi beklenen uygun duygusal
gosterimin iligski kurulan tarafta (miisteri, hasta, konuk, yolcu, 6grenci,
suglu, zanli vb.) 6zel bazi duygulart ya da tepkileri uyandirabilmek

amaciyla, sozlii ya da sOzstiz araclarla sergilenmesi siirecidir.

Duygusal uyumsuzluk: Kurumun sergilenmesini istedigi duygu ile

calisanin hissettigi duygu arasindaki farktr.

iletisim doyumu: Birisiyle basaril sekilde iletisim kurulan ya da kendisiyle

basaril1 bir iletisim kurulan kisisel bir doyumu temsil etmektedir.
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is doyumu: Bir bireyin bekledigi veya arzuladigi ciktilarla gerceklesen
ciktilar arasinda yaptigr karsilastirma sonucunda isine karsi besledigi

duygusal tepkisidir.
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2. Alanyazin Taramasi

Giiniimiizden 40 y1l 6nce ABD’de kurulan ilk cagri merkezi ¢cagimizin modern
merkezleri ile kiyaslanamayacak kadar pahali ve az fonksiyoneldi (Kohen,
2002). Sayilar1 son 10 yilda hizla artan ¢agri merkezleri 1970’lerde yasanan kriz
sonrasi ekonominin, verimliligi arttirmasi beklenen yeni ¢alisma alanlarindan
biri olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bu yeni istihdam alani calisanlarinin
duygusal emek sarfiyatlari, iletisim doyum diizeyleri ve duygusal emege baglh
is doyumlar1 {izerine hazirlanan bu ¢alismanin alan yazin taramasina ge¢gmeden

once kapitalist tiretimin tarihsel stirecine kisaca deginmek yerinde olacaktir.

Kapitalist tiretim sisteminin, birden fazla kisinin ayni zamanda, ayni yerde,
ayni kisi i¢in tek tiirden bir mali {iretmek tiizere bir arada calismalar ile
basladig1 sdylenebilir. Bireyin kendi ihtiyaclari icin degil, satis ve kar amaciyla
bir pazar igin {iretim yapmasini, basit is boliimlerini ve sayica az kiginin bir
araya gelisini igeren bu ilk olusumlar “basit elbirligi” olarak adlandirilmaktadir

(Belek, 1999).

izleyen donemde daha yogun olarak goriilmeye baslanan “maniifaktiir” tarzi
tiretim, kapitalizmin temeli olarak kabul edilmektedir. 16. ytlizyilin sonlarinda
bu tarz tiretimde, ¢alisan kisi sayis1 fazlalasmis, yapilan isin boltimleri artmistir
(Ozakar, 2004). Lonca ustalar1 imalatci orta sinif tarafindan bir kenara itilmisler,
farkli lonca birlikleri arasindaki igsboliimii, tek tek her atdlye igindeki isboliimii

karsisinda yok olmaya baslamistir (Marx ve Engels, 1872).

18. ytlizyilda makinelerin icad1 ve 19. ytlizyilda makinelerden olusan sistemlerin

kullanilmaya baglanmas:1 “fabrika” tiirti tiretime gecisin nedeni olarak

15



@» ANADOLU UNIVERSITESI

goriilmektedir. Fabrika tipi tiretimin ilk Ornekleri isverene ait binalarda, siki
gozetim altinda c¢ok sayida kisinin calistigi, gittikge artan sayida malin
tiretilmesinin  hedeflendigi, ustaligin Onemsizlestigi {iretim tarzi olarak

Ozetlenmektedir.

1769’da buhar makinesinin icad:i ile baslayan, yeni icatlar ve teknolojik
buluslarla devam eden bu donemde fabrikalarin ve fabrikalardaki makinelerin
sayist oldukca artmistir. Zanaat iiretimi yerini giderek fabrikasyon tiretimine,
kitle iiretimine birakmistir. Ote yandan kisa siireli is basi egitimleri ile
ogrenilebilen basit, basmakalip, tekrara dayali isler c¢alisanin tirettigine

yabancilagsmasi siirecini baslatmistir (Sayin, 1983’ten aktaran Ozakar, 2004: 27).

Birinci Endiistri Devrimi doneminde Charles Babbage ve Andrew Ure {iretimin
basit boliimlere ayrilmasi ve iiretim ile yonetim birimlerinin farklilastirilmas:
faaliyetlerini formiile eden ilk kisiler olmuslardir. Yazarlar tiretim siirecinin
birbirinden farkli basit diizeylere boliinmesi boylece parcalanan bu isler igin
daha az nitelikli kisilerin daha ucuza ¢alistirilmasi tizerine yazmigslardir (Belek,

1999).

Ikinci Endiistri Devrimi déneminin is-y6netim disiplini konusundaki temsilcisi
ise Frederick W. Taylor'dur. Yazarin 1911 yilinda yaymlanan “Bilimsel
Yonetimin Ilkeleri” adli kitabinda calisma, calisanlar, is boliimii, verimlilik ve
motivasyon tizerine gelistirdigi diisiinceleri “Taylorizm” olarak adlandirilmis

ve 20. ylizy1l fabrikasyon iiretiminin karakteristik simgesi haline gelmistir.

Taylorizm’de tiretimde emegin tiirdeslesmesi, calismanin siirekliligi ve

calisanlarin kesin itaati is siirecinin temel ilkeleridir. Burada isin stirekliligini ve
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kesin itaati saglayan unsur, makineler arasi isboliimiinii olanakli kilan “zaman
ve hareket” yasalaridir. Zaman ve hareket boliimii bir yandan islevler arasinda
esglidiimii 6te yandan hem ¢alisma kosullar1 hem de ¢alisanlar tizerinde siirekli

denetimi saglar (Ongen, 1996).

Taylor, ilkelerini en tist diizeyde verimlilik tizerine kurmustur. Bunu kitabinda
su sozleri ile dile getirmektedir; “ Kimse tek bir ferdin en fazla refahi, ancak
maksimum bireysel verimlilige ulasarak, yani en fazla gilinliik {iretimi

gerceklestirerek saglayabilecegini inkar edemez (Taylor, 1911: 6).”

Verimliligi arttirmanin yegane yolunun calisanin “gercek” calisma giiciinde
calistirllmasina ve bunun da bazi bilimsel ilkelere bagli oldugunu soyleyen
yazar, ¢alisanin dogasi geregi tembel ve isten kaytarma egiliminde oldugunu

belirtmektedir.

“...is¢i miimkiin olan en fazla isi yapmak i¢in ¢abalamak yerine, genellikle kasti
olarak giinliikk yapabilecegi isin yarisini veya iigte birini yapacak sekilde az
calismay1 planlamaktadir(....) Bu sekilde az ¢alisma yani kasten isi yavas yapma
yoluyla giinliik isten kaginma, Amerika’da “kaytarma”, Ingiltere’de “isi asma”,
Iskogya’da “kasten yavas calisma” olarak isimlendirilmekte ve diinyanin her
yerindeki sanayi kuruluslarinda ve ticari isletmelerde hiikiim siirmektedir (Taylor,

1911: 7-8).”

Taylorizm, denetici bir kadronun varlig, isyerinde isciler arasindaki iletisimin
ortadan kaldirilmas:1 gibi yoOntemlerle Orgiitteki kiiltiirel ortamin da
degismesine yol agmistir (Braverman, 1974'ten aktaran Alkan, 2007: 22). Taylor

bu diislincesini su sozleriyle agiklamaktadir:

17



@) ANADOLU UNIVERSITESI

“Dikkatli bir inceleme, iscilerin gruplar halinde bir araya geldiklerinde, grup
igindeki tiim bireylerin tek tek kisisel gayretlerinden daha az bir verime sahip
olduklarini gozler 6niine serecektir. (...) Miimkiin oldugu kadar her is¢iye ayr bir

gorev verilmesi i¢in diizenleme yapilmaliydi.(Taylor, 1911: 47)”

Her is, belirli standart zaman ¢izelgeleriyle énceden belirlendigi i¢in denetim
asamasinda da yoOnetime destek olmustur. Tiim bu galismalar insanin yani
¢alisanin makine, hatta makinenin bir parcasi durumuna indirgemistir. Amag is
icinde tesadiiflerden ileri gelebilecek emek ve enerji kayiplarinin en aza

indirilmesidir (Braverman, 1974’ten aktaran Alkan, 2007: 22).

Taylor, biiylik bir tesiste makine ve endiistriyel tasarimin ¢ok karmasik hale
gelebilecegini, ancak iscilerin bu biitiinii anlamalarina gerek olmadigim
diistintiyordu. Ona gore biitiinlin tasarimiyla ne kadar az mesgul olurlarsa

kendi islerine o kadar verimli sarilirlardi (Sennett, 2002).

Yazar ayrica, makinalarda teknik gelismeler saglandiktan sonra, isin 6l¢tilebilen
ve izlenebilen kiiciik parcalara ayrilmasmi onermistir. Calisanin hedeflenen
tretimin ustiine c¢kildiginda odiillendirilmesi, altina distldiigiinde
cezalandirilmas: gereklidir. Temel olarak yapilan islerde is¢inin becerisi en aza
indirgenmelidir. Isin uygulamasinda is¢inin kontrolii azaltilmali ve

becerisinden bagimsiz hale getirilmelidir.

Her dénemin oldugu gibi bu donemin de baslica amaci fabrikasyon tiretimde
verimliligin arttirllmasi olmustur. Bu amagcla kullanilan tiretim hatti/montaj
band1 olgusunun kokleri 1890'lardaki Chicago Et Endiistrisi'ne dayanmaktadr.
Fakat ilk biiyiik montaj hatt1 tiretim sistemini Ford'un Detroit’teki otomobil

fabrikas1 uygulamistir.
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1913 yilinda gelistirilmis ve ilk kez Ford otomobil fabrikasinda uygulamasina
gecilmis bir iiretim sistemi olarak Fordizm, {iretimin siirekli kayan bir montaj
hatti (assembly line) iizerinde, 6zel amag¢hh makineler ve agirlikli olarak
niteliksiz emek kullanilarak yapildig1 seri/kitlesel iiretim sistemi olarak
tanimlanmaktadir. Bu nedenle Fordist Uretim Sistemi, zaman zaman “Bant-tipi
Uretim” ya da “Seri/Kitlesel Uretim” olarak da adlandirilmaktadir (Bilgin,
2000).

Fordist is organizasyonunda, Taylorist ilkelere gore {iretim siirecindeki kiigiik
parcalara boliinen isler yapilis sirasina gore bir hatta dizilmekte, is¢ilerin tiretim
siirecinde isi geregi parca almak alet-makine kullanmak icin gidis-gelisleri
onlenmektedir. Bunun yerine, isin nesnesinin, iiretim stirecinin gerektirdigi
islem sirasina gore dizilmis makineler ve is istasyonlar1 boyunca hareket etmesi

saglanmakta ve boylece Fordist montaj hatt1 ortaya ¢ikmaktadir (Ansal, 1996).

Fordizm’de fabrikalar, islerin parcalara ayrilarak (yogun isboliimii temelinde)
ve basitlestirilerek tasarlandigi, oyle ki tek tek iscilerin isin biitiintine iliskin en
ufak bir fikirlerinin bile olmadigi, adeta calisanlarin islerinin basit bir vida
sitkma isine indirgendigi ve ¢alisanlarin is yapma hizlarinin makinelerin hizina

endekslendigi bir siiregte orgiitlenmislerdir (Dikmen, 2004).

1908 yilinda, Henry Ford T modeli olarak bilinen otomobillerin iiretimine
gectiginde, bu otomobillerden bir tanesini yapmak igin 18 degil, 7882 isin
yapilmasi gerekiyordu. Yasam Oykiisiinde Ford, uzmanlig: gerektiren bu 7882
isten 949’unun son derece saglam ve giiglii insanlar, 3338’inin ise siradan giiglii
insanlar gerektirdigini soyler. Geri kalanlarin ¢ogunun kadin ve cocuklar

tarafindan yapilabilecegini dile getirip, ekliyor; anladik ki, 670 is hi¢ ayag:
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olmayan, 2637 is tek ayag1 olmayan, 2 is kollar1 olmayan, 715 is tek kolu olan ve
10 tanesi de korler tarafindan yapilabilirdi. Yani kisacas1 uzmanhg1 gerektiren
islerin yapilmasi i¢in insanmn biitiintine ihtiya¢ yoktu, bir parcasi yeterdi

(Toffler, 1981).

Montaj hatt1 {iretim bandmin kullanilmas: beraberinde olaganiistii bir
tiretkenlik artigi getirmistir. Uretkenlikteki artisa ek olarak, mal iiretiminde
standardizasyon saglanmis ve bunlara paralel olarak da seri/kitlesel {iretim

onceki donemlere gore biiytik Olciide artis saglamistir.

Kapitalizm giiglii bir tiretim sekli olarak asil varligim Ikinci Diinya Savasi
sonrasinda kazanmistir. 1950 ile 1970 arasinda hem {irtin miktarinin, hem
tiretim hizinin, hem de ¢alisanlarin refahinin oldukga ytiksek oldugu bir donem

yasanmuigtir.

Ancak isin bunaltici niteligi ve artan yogunlugu yiiziinden is¢i sorunlari
bliytimekle kalmadig1 gibi miisterilerin degisen taleplerine de cevap vermek
cabuklagsmiyordu. 1970'lerde ekonomik krizle birlikte ortaya ¢ikan tiiretim
fazlasi, iirtin kalitesine daha fazla 6nem verme geregini ortaya ¢ikarmis, bu da
tilkketim normlarmin degismesine neden olmustur. Krizle birlikte Fordist
donemin temel 6zelliklerinden biri olarak kabul edilen standart tirtinlere olan
talep hizla azalirken, gesitlenmis {iriinlere olan talep hacminde biiyiik bir artis
yasand1. Bu stirecte tiiketimde benzerlik ve istikrarin yerini, gesitlilik ve kalite
aldi. Bu dar bogazdan c¢ikis i¢in Ongoriilen yol triin kalitesini arttirmak,
tiketicinin istek ve beklentilerine 6nem vermek olmustur. Artik esas olan

tireticinin ne trettigi degil, tiiketicinin ne istedigidir. Kalite, mdiisteri
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memnuniyeti, miisteri iliskileri gibi siklikla karsilastigimiz kavramlar bu

degisimin sonuglaridir.

Diger yandan, ulasim ve iletisim teknolojilerinin hizli gelisimi ile birlikte
sermaye, isgiicii, tiretim ve dagitim kavramlari i¢in smirlar ortadan kalkmustir.
Bu zeminde gelisen kiiresellesme olgusu ile uluslararasilasan pazar igin tiretim
yapmak belirsizlikleri de beraberinde getirmistir. Bilinen cografyanin ve
tanman kiiltiiriin tiiketicilerine asina tireticiler ¢ok cesitli talepleri olan diinya
kitalarma yayilmis bir pazar ile karst karsiya kalmistir. Ancak Fordist {iretim
sisteminin kat1 yapis1 boyle bir cesitlilige, boyle bir esneklige sahip degildir. Bu
ylizden de sermaye, icinde bulundugu krizden yeni is Orgiitlenme ilkeleri
uygulayarak, Fordizmi daha esnek kilmaya calisarak ve talep degisikliklerine
adapte olabilen yeni tiretim sistemleri ve hizmet alanlar1 yaratarak ¢ikmaya

calismistir (Piori ve Sabel, 1984’ten aktaran Ansal, 1996: 13).

Farkli ekoller tarafindan “sanayi sonras: toplum”, “enformasyon toplumu”,

4 "

“post-fordizm” “neo-fordizm” olarak kavramsallastiran bu siirecte degisen
ekonomik ve sosyal kosullara bagh olarak yeni istihdam tiirleri ve calisma

bicimleri olusmustur.

Bahsi gecen donemde enformasyon teknolojilerinin gelismesi ve yayilmasi
beraberinde yeni istihdam ve tiretim ortamina dair baz1 ongoriiler getirmistir

(Bell, 1976; Dordick ve Wang, 1993’ten aktaran Castells, 2005: 278) :
- Verimliligin ve biiylimenin kaynag: bilgi-islemle biitiin ekonomik

faaliyet alanlarina yayilan bilginin tiretiminde yatmaktadar.

- Ekonomik faaliyet mallarin {iretiminden, hizmetlerin sunumuna dogru
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kaymaktadir.
- Yeni ekonomi icraatlar1 nitelikli bilgiye ve enformasyona dayali

mesleklerin Onemini arttirmaktadar.

Goruldugii gibi hizmet sektorii, bu yeni diizenin lokomotifi konumunda
bulunmaktadir. istihdam istatistiklerinde hizmet; tarim, madencilik, ingaat,
imalat ya da kamu hizmetleri disinda kalan her seyi kapsayan artik bir kavram

olarak kullanilmaktadir.

Castells (2005) calismasinda hizmet sektorii ile ilgili olarak su bilgileri

sunmaktadair:

- 1970-1990 aras1 donemde hizmet sektoriiniin her sinifinda 1970 oncesi
doneme gore artis yasanmustir.

- Toplam c¢alisan sayis1 ile karsilastirildiginda G-7° iilkelerinde oran
%50’ye kadar ulagsmaktadir.

- Is imkani kaynagi olarak hizmet sektdriindeki faaliyetler giderek
cesitlenmektedir.

- Biiro isleri ve satisa doniik islerde galisan “beyaz yakali” proleterya sinifi

olusmaktadir.

Son yillarda tarim ve sanayi sektorleri gerileme gosterirken hizmet sektorii hem
istihdamdaki pay1 hem de GSMH’ya katkis1 bakimindan artis kaydetmektedir.
OECD (2008) verilerine gore 1996-2006 yillar1 arasindaki 10 yillik donemde

3 G-7 iilkeleri; Almanya, Amerika Birlesik Devletleri, Fransa, ingiltere, italya, Japonya ve
Kanada’dan olusmaktadir.
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OECD tiilkelerinde* tarim ve imalat sektoriindeki istihdam oranlarinda yaklasik
3 puanlik diisme yasarnurken, hizmet sektoriinde 6 puanlik bir artis goriilmiis,
toplam istihdam igindeki pay % 63,9'dan %69,7’ye gikmustir. Ulkemizde ise
1996 yilinda %33,7 olan bu oran 2006 y1il1 igin % 47,3 olarak kaydedilmistir. 2008

yilinda ise oranin %49,4’e yiikseldigi goriilmektedir (Yesil, 2009).

GSMH'ya katkisi agisindan bakildiginda ise, giintimiizde OECD iilkelerinin
cogunda hizmetler sektoriintin GSMH icindeki payimnin %70’ler diizeyinde

oldugu goriilmektedir (Glindogan, 2002).

Ote yandan, 2008 yilinda Tiirkiye’de yaratilan toplam katma degerin %47,85'i

sanayi ve insaat, %52,15'i ise hizmetler sektoriinde yaratilmistir (TUIK, 2008).

2009 — 2010 yili verileri karsilastirildiginda bir yil icinde sanayi sektdriinde
4.281 kisi, ingaat sektoriinde 1.161 kisi kendisine ¢alisma alani bulurken, hizmet

sektoriinde 10.683 kisi is bas1 yapmustir (TISK, 2010).

Kriz 6ncesi donemin kol giicline dayali is gorenleri yerlerini bu yeni donemde
hizmet sektorii ¢alisanlarina birakmaktadir. Enformasyon teknolojilerinin
getirdigi yeniliklere hakim, yaratici ve yenilik¢i bu yeni ¢alisan smif, ¢ogunlukla
tiniversite egitimi almus, teorik bilgiyi pratige doniistiirerek uygulama yetenegi,
farkli gorevlerine yerine getirebilme kabiliyeti ve esnekligi, piyasanin ve/veya

tiikketicinin degisen talep yapisina kars1 yenilikleri hizla uygulamaya sokabilme

+ OECD (Organization for Economic Co-operation and Development) “Ekonomik Kalkinma ve
Isbirligi Orgiitii” niin kisaltmasi olarak kullamilmaktadir. Daimi OECD f{iyesi olan 34 {ilke
bulunmaktadir. Bunlar; Avusturalya, Avusturya, Belgika, Kanada, Sili, Cek Cumhuriyeti,
Danimarka, Estonya, Finlandiya, Fransa, Almanya, Yunanistan, Macaristan, izlanda, irlanda,
Israil, italya, Japonya, Kore, Litksemburg, Meksika, Hollanda, Yeni Zelanda, Norveg, Polonya,
Portekiz, Solovakya, Slovenya, ispanya, isveg, isvic;re, Tiirkiye, Birlesik, Krallik, Amerika
Birlesik Devletleri olarak siralanmaktadir.
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ve bilisim alanindaki gelismelere kolaylikla ayak uydurabilme gibi niteliklere

haizdir.

Genellikle bankacilik, telekomiinikasyon, sigorta, bilisim, finans, lojistik,
pazarlama gibi sektorlerde istihdam edilen ¢alisan smifin bu yeni tiyeleri i¢inde
cagri merkezleri calisanlar1 da yer almaktadir. Kurumlar cesitli amaglara
(miisteri iligkileri, pazarlama, satis vb.) hizmet eden ¢agri merkezlerini ya kendi

bilinyelerinde olusturmakta ya da bu hizmeti disaridan saglamaktadirlar.

Cagr1 merkezi endiistrisi kiiresellesme ve yeni ekonomik diizen ile birlikte
hizmet sektoriiniin yasadigi degisimle son zamanlarda ortaya c¢ikan bir
fenomen olarak tanimlanabilir (Frenkel vd., 1998). 21. yiizyilda ¢cagr1 merkezleri
ekonominin en biiyiik payimni olusturan hizmet sektoriiniin stirekli biiytiyen bir
alan1 haline gelmistir. Diinya geneline bakildiginda 2000 yilinin verileri gagri
merkezlerinin her yil %40 oraninda bir biiyiime yasadigini gostermektedir.
Diisiik maliyetlerine gore isletmelere sagladiklar1 biiyiik yararlar bu
bliylimenin baglica nedeni olarak goriilmektedir. Bilgi ve iletisim
teknolojisindeki ilerlemeler, yeni ekonomi anlayisinin miisteriyi bas taci ettigi
uygulamalarin yayginlasmasi ve ¢agri merkezlerinin bir rekabet avantaji olarak
gortilmesiyle her gegen giin ¢ok daha fazla sayida endiistri kolu satis ve serviste

cagr1 merkezlerinden yaralanmaktadir.

Miisteri iligkilerine verilen Onemin bir gostergesi, tiiketicinin {reticiye
ulasmasinin en zahmetsiz yontemi, her sey icin ¢cok daha az zamanin ayrildig:
glintimiizde marka se¢imi igin kimi zaman tercih sebebi haline gelen cagri
merkezleri bu o6zellikleri ile arastirma konusu olmaktadirlar. Ote yandan

calisma kosullarinin irdelendigi arastirmalar da yapilmaktadir.
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Cagr1 merkezlerinde calisma sartlarinin zorlugu, calisanlarin duygularini ve
duygu ifadelerini siirekli denetim altinda tutma zorunluluklari, is siireglerinin
amirleri tarafindan es zamanl olarak dinleniyor ve/veya kayit altina aliiyor
olmasi, yogun is temposu, dinlenme siirelerinin kisitliligi, is ortaminin rahatsiz
ediciligi, tiim bunlardan kaynakli mutsuzluk, umutsuzluk, tatmin olmama,
¢okiintii, endise ve korku gibi psikolojik sorunlarin goriilme sikligi, “esneklik”,
“miisteri memnuniyeti” ve “insan odakli c¢alisma” kavramlarmimn sik sik
tekrarlandig1 yeni dénem calisma hayati iginde ¢agr1 merkezi ¢alisanlarini ve
¢alisma kosullarii konu edinen arastirmalarin yapilmasini adeta zorunlu hale

getirmistir. Bu ¢alisma da onlardan biridir.

Onceki boliimlerde de belirtilmis oldugu iizere, calisma yagsamlar1 izleyen
basliklar altinda ayrintili olarak aktarilacak olan ¢agri merkezi ¢alisanlarinin
duygusal emek yogunluklari, iletisim doyum diizeyleri, duygusal emege baglh
is doyumlar1 ve bunlar arasindaki iligkiler bu ¢alismanin konusunu

olusturmaktadir.

Calismanin alan yazin taramasini iceren bu boliimde sirasi ile ¢cagri merkezleri
ve calisanlari, duygusal emek, iletisim doyumu ve is doyumu hakkinda bilgi
verilmis, konu ve kavramlar agiklanmaya galisilmas, ilgili literatiirde daha 6nce

yapilan ¢alismalar ile aragtirmalarin sonuglarina yer verilmistir.
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2.1. Cagr1 Merkezleri ve Calisanlar

Bu bolimde c¢agri merkezlerinin sistemi, gelisimi, isleyisi ve c¢agr

merkezlerinde ¢alisma kosullar1 hakkinda bilgiye yer verilmistir.

2.1.1. Cagr1 merkezi sistemi

Kriz sonrasi yeni ekonominin mdiisteri memnuniyetini merkeze yerlestiren
anlayisinin bir temsili olan ¢agr1 merkezleri, iletisim teknolojilerinde yasanan
gelismelerin miisteri iligkileri yoOnetiminde kullanildig1 son nokta olarak
nitelendirilmektedir. Kiiresellesme ile artik sadece haritalarda kalan sinirlarin
onemsizlestigi glintimiizde, okyanus asir1 bir tilkenin isletmelerinde iiretilen bir
malin {reticisine ulasmanmn en zahmetsiz yolu olarak goriilmektedir ¢agr

merkezleri.

Cagr1 merkezleri, kurumlarin temasta olduklari1 kisi veya kurumlarla olan
iletisimlerini yirittiikleri, yazilim, donanim ve insan kaynaklarindan olusan
merkezlerdir. Rezervasyon merkezi, yardim masasi, bilgi hatlari, miisteri

iligkileri gibi yapilara genel olarak verilen kapsayici bir isimdir (Arslan, 2006).

Cagr1 merkezi, her seyden once, yeni teknolojilerin sagladig: olanaklarla ortaya
¢ikmis yeni bir is organizasyonu ve hizmet tiretim merkezidir. Cagri merkezi
kavramimin karsiligi olarak ¢ok sayida farkli isimlendirme yapilmaktadir.
Bunlarin en bilinenleri; miisteri hizmetleri hatti, miisteri hizmet merkezi,
miisteri destek hatti/merkezi, teknik destek servisi, yardim

hatti/merkezi/masasi, miisteri bilgi hatti, damisma merkezi, temas merkezi,
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miisteri etkilesim merkezi ve Ingilizce karsilig1 olarak “call center” seklinde

siralanabilir.

Temelleri telefon ile iletisiminin yeni yayilmaya basladigi ve en zahmetsiz
iletisim araci olarak telefonun kabul edildigi donemde atildigr icin bu isim
zamanin en uygun ismi olarak kabul gormiistiir. Bugiin, ¢cagri merkezlerine
ulasmak igin iletisimin yeni yol ve yontemleri kullaniliyor olsa da hala en sik
kullanilan arag telefondur. Hem bu nedenle, hem de yaygin kabuliinden dolay1
¢agr1 merkezi adi, tiim iletisim yontemlerini kapsayan bir isim olarak kabul

edilmektedir.

Cagr1 merkezi tanimi, miisteri ile iletisimin telekomiinikasyon araglar
vasitasiyla diizenlemesi faaliyetini icermektedir (Henn vd., 1996). Incoming Call
Management Institute (ICMI), ¢agri merkezlerini, miisteriye ve kuruma deger
katmak amaci ile kurumun kaynaklarmin ve farkl iletisim kanallarinin (telefon,
faks, e-posta, kisa mesaj, cevrimigi sohbet) etkili bir sekilde entegre edildigi;
insanlardan, siireglerden, teknolojilerden ve stratejilerden olusan koordineli bir

sistem olarak tanimlamaktadir (Kohen, 2002).

Cagr1 merkezleri, insan, telefon ve bilgisayar sistemlerinin en iyi sekilde entegre
edilmesiyle olusan ve hizmet odakli yaklasimlariyla miisterilerin hayatim
kolaylastiran sistemlerdir (Gengaga, 2004). Bu sistem igersinde cesitli kanallar

araciligryla gerceklestirilebilen iletisim talebi “¢agr1” adini almaktadir.

Cagri merkezleri, iletisim talebinin kimden geldigine gore iki sinifa

ayrilmaktadir; gelen ¢agrilari karsilayan merkezler (inbound — incoming call) ve
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kendileri ¢agri baslatan merkezler (outbound - outgoing call). Gelen ve giden

cagrilar ile hangi hizmetlerin verildigi asagidaki tabloda 6zetlenmistir.

Tablo 1. Gelen ve Giden Cagrilarla Sunulan Hizmetler

Gelen/Inbound Giden/Outbound
e Miister: Hizmetleri e Telefonda Satis
¢ Damgsma Hatlar ¢ Telefonda Pazarlama
e  Uriin Servis Hatlar e Hatirlatma Servisleri
e Teknik Destek ¢ Anket Yonetimi
e Siparis Hatlar1 e Veri Giincelleme
¢ Sikayet Yonetimi ¢ Randevu Alma
e Asistans Hizmet Hatlar e Gizli Miisteri

Kaynak: Arslan, 2006: 244

2.1.2. Cagr1 merkezlerinin gelisimi

Ford Otomobil Sirketi'nin miisteri sikayetlerini almak tizere kurdugu 1960’larin
sonlarina dogru agilan ticretsiz telefon hatt1 ilk cagri merkezi olarak kabul
edilmektedir (Bagnara vd., 2000). Ilk {icretsiz 800’lii hatlar Amerika Posta
Teskilat1 ve Ford Otomobil tarafindan bu sekilde gelistirilmistir (Hillmer ve
McRoberts, 2004).

1970'lerin basinda Continental Havayollar1' nin tedarik ettigi ilk ACD

(automatic call distributor- otomatik ¢agr1 dagitimcisi) uygulamasi bugiinksii ile

kiyaslanamayacak  derecede  pahali ve az  fonksiyonel  olarak
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nitelendirilmektedir. Diger alanlarda oldugu gibi ¢agr1 merkezi teknolojileri de

zaman i¢inde kii¢tilmiis, ucuzlamis ve siiratle yayilmistir (Kohen, 2007).

2010 y1l1 verilerine gore diinya genelinde ¢agr1 merkezlerinin pazar blytkligii
340 milyar Dolar olarak kabul edilmektedir. Bu pazari 124.000 adet gagri
merkezi paylasmaktadir. Bu merkezlerin %12’si yani 15.000 ¢agr1 merkezi dis
kaynak (outsource) olarak hizmet vermektedir. Yine 2010 yih itibariyle diinya
genelinde c¢agri merkezlerinde 8,8 milyon ¢agri masasinda, 11 milyon kisi
miisteri temsilcisi olarak ¢alismaktadir. Calisanlarin %45i Kuzey Amerika, %
30'u Avrupa, Orta Dogu ve Afrika, %17’si Asya Pasifik ve % 8'i Karayipler ve
Latin Amerika’da bulunmaktadir. 2010-2013 yillar1 arasinda ¢alisan sayisinda

%12, cagr1 merkezi sayisinda ise %16 oraninda artis beklenmektedir.®

Avrupa tilkelerinde 200 ila 400 kisiye bir cagr1 masas1 hizmet verirken, Amerika
ve Ingiltere gibi tilkelerde bu oran her 100 kisiye 1 c¢agri masas1 seklinde

gerceklesmektedir.®

Tiirkiye'nin ilk ¢agr1 merkezi 1988 yilinda Pamukbank tarafindan “Alo 24" adi
altinda hizmete sunulmustur. 1988 yili i¢cin Pamukbank’in bu hizmeti Tiirkiye
icin ¢ok biiyiik bir yenilik olmasma ragmen Alo 24’iin tam olarak bir ¢agr
merkezi olarak tamimlanip tamimlanamayacagi bir tartisma konusu olarak
varligin siirdiirmektedir. Pamukbank Alo 24’e “0800” veya “444” ile baglayan
bir telefon numarasindan ulasilamamasi ve Alo 24’teki operasyonlarin gagri
merkezi gereklerine uygun bir sekilde islememesi buna sebep olarak

gosterilmektedir. Aymi sekilde 118 Bilinmeyen Numaralar Servisi de

5 http://hurarsiv.hurriyet.com.tr/goster/haber.aspx?id=17380111 (Erisim Tarihi: 28.03.2011)
fwww.cagrimerkezleridernegi.org/index.php/haberler/basinda-cikanlar (Erisim Tarihi:
18.12.2010)
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Tiirkiye'nin en eski ¢agr1 merkezlerinden biri olarak kabul edilmektedir. Fakat
118 Bilinmeyen Numaralar Servisi de ancak 2004 vyilinda vyapilan
ozellestirmeden sonra ¢agri merkezi standartlarina uygun bir sekilde hizmet

vermeye baslamistir (Tortin, 2006).

1996 — 1997 yillarinda finans ve bankacilik alaninda faaliyet gosteren kuruluslar
art arda ¢agr1 merkezlerini biinyelerine kazandirmiglardir. Glintimiiz itibariyle
tilkemizde faaliyet gosteren tiim bankalarin ¢agr1 merkezleri bulunmaktadir. Bu
konuda finansal kurumlarin onciiliiglinti bireysel iirtin ve hizmetler sunan
diger kurumlar izlemiglerdir. Tiirkiye’de Bilinmeyen Numaralar Servisi 1500

calisanu ile Tiirkiye cagri merkezi sektoriinde ilk siray1 almaktadir.

Tiirkiye’de ¢agri merkezi sektoriiniin 1.4 milyar TL boyutunda oldugu tahmin
edilmektedir. 300 adet orta ve biiyiik 6lgekli cagr1 merkezinde, yaklasik 35.000
¢agr1 masasi ile 40.000 ¢alisan istihdam edilmektedir. 40.000 ¢alisan yi1l bazinda

toplam 500 milyon goriisme gerceklestirmektedir.”

2008 yili verileri, ¢cagri merkezlerinin %30'unun telekomiinikasyon alanina
hizmet verdigini gostermektedir. Bunu %24 ile finans, %7 ile teknoloji/e-ticaret
izlemektedir. Seyahat ve turizm, medya ve eglence, iiretici firmalar, perakende
sektorleri ¢agr1 merkezlerinden en yogun yararlanilan diger alanlar olarak

gosterilmektedir.?

Ulkemizde ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin %70’i kadin calisanlardan olugsmaktadir.

Ulke genelinde 40.000 galisanin %87’si 30 yagin altinda iken yas ortalamasi 26-

7 http://hurarsiv.hurriyet.com.tr/goster/haber.aspx?id=17380111 (Erisim Tarihi: 28.03.2011)
8 www.cagrimerkezleridernegi.org/uploads/Dunya-ve-Turkiye-Cagri-Merkezi-sektoru.pdf
(Erisim Tarihi: 01.10.2009)
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28 olarak bildirilmektedir. Calisanlarin egitim durumlarina bakildiginda
%60’1n1n liniversite veya yiliksekokul mezunu oldugu %40’ min ise lise mezunu
oldugu goriilmektedir. Siralanan demografik veriler, diinya gelinde c¢agr

merkezi calisanlarinin 6rneklendirildigi veriler ile uyum gostermektedir.’

2.1.3. Cagr1 merkezlerinin isleyisi

1900’lii yillarin baglarinda Henry Ford'un modern otomobili gelistirmesi,
1903’te Wright kardeslerin ucag: kesfi ile “hiz” agik¢a ekonomik ve sosyal bir
deger halini almaktaydi. Ancak 1876 yilinda kegfedilen ve yaygin kullanimi 20.
yluzyillin bu ilk yillarina rastlayan “telefon” hiz konusunda her ikisini de

golgede birakmaktayd.

Tarih uzmani John Brooks 20. ytizyilin bu 6nemli bulusunun toplumsal yasam
tizerindeki etkisini; benzer sekilde hem iilkenin farkli sehirlerinde, hem de
diinyanin farkli tilkelerinde telefon, yeni bir ruh hali, yeni bir zihin yapisi
yaratmis, bu ruh hali, sadece is yasaminda degil, hem kadin-erkek iliskilerinde
hem de tiim sosyal iligski bicimlerinde acil(!) sonuglar1 hemen gormek isteyen,
gergin ve her an tetikte bir insan tipini ortaya c¢ikartmistir seklinde

agiklamaktadir (Cleveland ve Harne, 2006).

Telefon santrallerinin kurulmaya baslanmasiyla ortaya ¢ikan en biiyiik sorun;
glin icinde, gilin sonunda, sabah, 6gle, aksam siirekli olarak degisen belirsiz
cagr1 yogunlugundan dolay1 personel sayisinin kestirilememesi olmustur. 1917
yilinda “Kuyruk Formiilii Erlang C” yi kesfeden A.K. Erlang, Kopenhag

Telefon Isletmesinde miihendis olarak calismaktaydi. Arayan Kkisilerin

9 http://hurarsiv.hurriyet.com.tr/goster/haber.aspx?id=17380111 (Erisim Tarihi: 28.03.2011)
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cagrilarinin karsilanincaya kadar bir kuyrukta bekletildiklerini varsayan bu
formil, hala ¢agr1 merkezlerinde personel gereksinimini belirlemek boylece

isleyisi diizenlemek amaciyla kullanilmaktadir (Arslan, 2006).

ICMI (Incoming Call Management Institute) ¢agr1 merkezinin isleyisini dogru
yontemlerle hesaplanmais is yiikiinii belirli bir kalitede, belirli servis seviyesini
tutturarak karsilamak igin, dogru sayida nitelikli is gliciinii ve yardimci
kaynaklar1 dogru zamanda hazir bulundurma olarak tanimlamaktadir

(Cleveland ve Harne, 2006).

Bir ¢agri merkezinin isleyisinde en onemli unsurlardan biri ihtiya¢ duyulan
miisteri temsilcisi sayisinin hesaplanmasidir. Ornegin, is yiikiiniin gelisigiizel
bicimde gelen cagrilar seklinde ortaya ¢ikmasi temel Ozelliklerden birisidir.
Birbirinden farkli, ¢ok sayida degisken miisteri gereksinimlerine ve farkl
kosullara baglh olarak, miisterilerle goriisiilmesi gereken durumlar da bir andan
digerine farklilik gostermektedir. Gelisigiizel bigcimde gelen ¢agr1 yapisi, ¢agri
merkezinde bulundurulmas: gereken insan kaynagi miktarii etkilemektedir

(Cleveland ve Harne , 2006).

Cagrilarin gelisleri rassal dagilmaktadir. Bazi ¢agrilar ayn1 anda, bazi1 ¢agrilar
da bir bagka cagri cevaplandirilirken gelebilmekte veya saat diliminin belirli
donemlerinde hi¢ cagr1 gelmemektedir. Ayn1 zamanda cagr siireleri de rassal
bir dagilim gostermektedir. Gortismelerin kimi uzun siirerken kimileri kisa
siirmektedir. Bu sebeple ihtiya¢ duyulan miisteri temsilcisi sayis1 hesaplanirken
en saglikli sonuglara yillardir {izerine galismalar yapilan olasilik kurallar: ile
ulasilmasi bir zorunluluk olarak kabul edilmektedir (Cleveland ve Harne,

2006). Cagr1 merkezlerinin kurulumunda uygun bilimsel yontemlerden
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yararlanmamak ya da onlar1 gormezden gelmek, miisteri temsilcilerinin is
yliklerini arttirmakta, gelen bazi ¢agrilarin cevaplanamamasina neden olmakta
bu da mesaileri stirekli kayit altina alman miisteri temsilcilerinin

performanslarin diisiik gostermektedir.

Bir ¢agr1 merkezi interaktif sesli yanit sistemi, otomatik ¢agr1 dagitim sistemi,
ses kayit sistemi ve bilgisayar-telefon entegrasyonu olmak iizere temel dort

teknik sistemden olusmaktadir.

Interaktif sesli yanit sistemi (interactive voice response - IVR), cagri merkezine
gelen cagrilar1 karsilayan ve bir¢ok parametreye gore gelen ¢agriy1 yonlendiren
karsilama sistemi olarak tanimlanmaktadir. “Servis igin 1”7, “Satis i¢in 2” gibi
basit karsilama ve yonlendirme islemleri yapabilecegi gibi, sifre alma/verme,
veri toplama, faks ve kisa mesaj entegrasyonu gibi uygulamalarla ¢ok daha

kompleks islemleri yapabilecek IVR sistemleri bulunmaktadir (Arslan, 2006).

Cagr1 merkezine gelen c¢agrilar ilk olarak sesli yanit sistemi ile
karsilanmaktadir. Cagriy1 yapan kisi bu sistem sayesinde sorununu ¢ozebilir
veya bir miisteri temsilcisi ile goriismek isteyebilir. Gelen ¢agrinin sisteme
yliklenmis kriterlere gore belli bir mantik icersinde uygun miisteri temsilcisine
yonlendirilmesini ve bu siiregteki tiim islemlerin gercek zamanli olarak
raporlanmasini saglayan sisteme otomatik ¢agri dagitim sistemi (automatic call

distribution - ACD) ad1 verilmektedir.
Basit anlamda c¢agrilarin dagitilmasi, “ilk gelen ilk gider” mantigiyla

yapilmaktadir. Sistemde en uzun siire bekleyen ¢agri, miisteri temsilcisine en

once distiriilmektedir. Hangi miisteri temsilcisine diistiriilecegi ACD sistem
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kriterlerine gore degismektedir. En uzun siire uygun olan temsilcinin veya en
az siire ¢agri cevaplamis temsilcinin secilmesi en sik kullanilan teknikler olarak
sayilmaktadir. Ileri seviye ACD sistemleri daha fazla bilgiyi kullanarak cagri
dagitabilmektedirler. Ornegin; gelen cagriy1 arayan numaray1 tespit ederek o
kisinin son goriistiigii temsilciye yonlendirebilen ya da onemli miisterileri
bekletmeden bir miisteri temsilcisine aktarabilen @ACD sistemleri

bulunmaktadir (Arslan, 2006).

Gelen c¢agrilarin en uygun sekilde cevaplanabilmesi ve arayan kisinin
sorununun en kisa siirede ¢oziilebilmesi igin ¢agr1 merkezleri, bilgisayar-telefon
entegrasyonu sistemi (computer-telephone integration - CTI) ile hizmet
vermektedirler (Arslan, 2006). Bu sistem, arayan kisinin gesitli bilgilerini
iletisim ile es zamanli olarak miisteri temsilcilerinin bilgisayar ekranlarina
aktarmakta, temsilcilerin miisterinin istekleri dogrultusunda islem yapmalarina
izin vermektedir. Sistemin Ozellikleri bununla sinirli olmamakla birlikte en sik

kullanim seklinin bu oldugu bilinmektedir.

Cagri merkezlerinde kullanilan bir diger oOnemli bilesen ise ses kayit
sistemleridir (voice recording system - VRS). Tim c¢agr1 merkezlerinde
kullanilan bu sistem ile yapilan tiim gortismeler kayit altina alinmaktadir.
Kaydedilen goriismeler, dayanak olusturma, egitim, otokontrol gibi ¢ok degisik
amaglarla kullanilmaktadir ancak en yaygin ve en sik kullaniminin personel
performansinin  belirlemesi, odiillendirme veya cezalandirma alanlarinda

oldugu bilinmektedir.

Miisterilerden merkeze gelen cagrilar, interaktif sesli yanitlama Sistemi - IVR

ile karsilanmaktadir. Miisteri, ses kaydi vasitasiyla verilen bilgiler ile
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yonlendirilmekte, bu siire¢ i¢inde miisteri sorununa ¢6ziim bulabilirse sistemi
terk etmekte, bulamazsa bir miisteri temsilcisine baglanmak tizere “kuyruk”ta
beklemeye baslamaktadir. Cagri merkezlerinin hizmet gesitliligine gore uygun
miisteri temsilcisine aktarilmasi otomatik cagri dagitim Sistemi - ACD ile
gerceklestirilmektedir. Miisteri ile miisteri temsilcisi goriismeye basladiklarinda
bilgisayar-telefon entegrasyonu - CTI sayesinde miisterinin varsa kayith
bilgileri, temsilcinin bilgisayar ekranina gelmektedir. Goriisme sona erdikten
sonra temsilci ilgili konuda bazi islemleri yapmak iizere sistemden ¢ikmakta
buna ¢agri sonrasi is yapma siiresi ad1 verilmektedir. Bu zaman diliminde ilgili
komut yoluyla sisteme miisteri temsilcinin mesgul oldugu sinyali
gonderilmektedir. Sistem miisteri temsilcilerinin o an ne yaptiklarim
tanimlayacak tiim komutlar1 icermektedir. Cagri alabilir, sistem disinda, 0gle
yemeginde, molada, tuvalette, cagr1 sonrast islemde gibi uyarilarla o dakikada kag
miisteri temsilcisinin ¢agrilara cevap verecegi bilgisini siirekli olarak
yenilemekte ve kayit altina almaktadir. En kisa siirede, en ¢ok c¢agriya, en az
miisteri temsilcisi ile cevap vermek {izere kurulmus bu sistem, miisteri

temsilcilerinin maksimum verimlilikle ¢alismasi tizerine insa edilmistir.

Cagri Merkezleri genellikle benzer orgiitsel yapilarla kurulmaktadir. En
basitinden en karmasigina tiim merkezlerde; organizasyon semasi en yalin hali

ile asagidaki gibi sekillenmektedir.

Yonetici
Takim Lideri Takim Lideri Takim Lideri
M.T M.T M.T M.T M.T M.T M.T M.T M.T

Sekil 1. Cagr1 Merkezlerinde Yapilanma
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Temel isgiicii olarak kabul edilen miisteri temsilcileri bir takim liderine, takim
liderleri de bir yoneticiye bagh olarak calismaktadir. Takim liderleri merkez
yoneticilerine takimlarinin performansi hakkinda haftalik ve aylik olarak rapor
sunmaktadir. Sik yapilan toplantilarda liderler, is akisi esnasinda karsilasilan
sorunlar ve ¢oziim yollar1 hakkinda goriis bildirmektedir. Siklikla bir takim
liderine bagli ortalama 20 miisteri temsilcisinin ¢alistig1 goriilmektedir (Askun,

2007).

2.1.4. Cagr1 merkezlerinde calisma kosullar

Hizmet odakli ekonominin yeni ¢alisma alanlarindan biri olan ¢agr1 merkezleri,
isletmeler agisindan bakildiginda ¢ok daha karmasik hizmetlerin bir telefon
araciligiyla yapilabildigi yatirim ve isletme maliyetleri diisiik departmanlar, 7
glin 24 saat hizmet verildigi icin ¢ok daha memnun miisteriler anlamina

gelmektedir (Henn vd., 1996; Holman, 2003’ten aktaran Zapf vd. 2003: 312).

Cagr1 merkezleri ilk kuruldugu yillarda miisteri hizmetlerinin telefonla hizmet
veren bolimii olarak konumlandirilir ve yapilandirilirken, son zamanlarda
hemen her sektor i¢in hayati onem tasiyan, internet ve e-posta gibi iletisim
araglarinin da dahil edildigi telefon bazli miisteri hizmetleri merkezi halini
almistir. Faaliyetlerinden en 6nemlisi karsilanan ¢agri miktar: olan, belirlenen
kalite  standartlarim1i =~ saglamak  amaciyla  misteri  temsilcilerinin
performanslarinin titizlikle, stirekli 6l¢iildiigii ve izlendigi merkezlerdir (Bain

2002).

21. yiizyilda agikga bilinmektedir ki; tiim benzerliklerine ragmen Cagn

Merkezleri, hizmet sektOriiniin ve biiro islerinin diger bic¢imlerinden
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farklilasmaktadir. Cagr1 merkezlerini diger islerden farklilastiran en Onemli
unsur, isin yapilma bicimi, ¢alisma siirecinin 6zellikleridir (Taylor ve Bain,

2005).

Cagr1 merkezlerinin isleyisleri, nitel ve nicel baz1 ozelliklere gore degisiklik
gostermekte, homojenlik arz etmemektedir. Bu 0Ozellikler arasinda, cagri
merkezinin biiytikliigli, hangi sektore hizmet ettigi, pazar yapisi, faaliyet tarzi
(gelen cagri-giden ¢agri), teknolojik donanimi, yonetim sekli, insan kaynaklar:
isleyis politikas1 ayrica miisteri ile miisteri temsilcisi arasindaki iletisimin
karmasiklik derecesi, gerceklesen iletisimin tek diizelik / kisisellestirebilirlik
derecesi, nicel hedeflerin degismezlik miktar1 (rigidligi) bulunmaktadir. Bu
farkliliklarin miktar1 ve degeri yonetimin kalite odakli ya da miktar odakl

anlayisina gore belirlenmektedir (Batt, 2000).

Bir¢ok arastirma gostermektedir ki; isleyisteki tiim bu farkliliklara ragmen,
cagr1 merkezlerindeki rutin galisma stireci (siurh is cgesitliligi, drnegin uzun
periyotlar boyunca aym isi yapma) ve karmasik olmayan basit isler (kisisel
karar1 gerektirmeyen siirecler) kisisel niteliklerin smirli kullanimmi da
beraberinde getirmektedir (Grebner vd., 2003). Miisteri temsilcilerinin hem is
hiz1 hem de planlama ve diizenleme {izerindeki denetim ve kontrol yetkilerinin
oldukca az, kisisel karar verme gereksinimlerinin ¢ok diisiik oldugu

bilinmektedir.

Diger is kollari ile karsilastirildiginda ¢agri merkezleri, asir1 is bolimii, siirl is
gerekleri, basitlik, tekdiizelik, yetki ve kontrol azlig1 ile “Taylorizm” in yeniden
viicut buldugu yerler olarak tamimlanmaktadir. Yakin tarihlerde yapilan

arastirmalarin ¢agri merkezlerindeki is akisinin nitelik gerektirmeyen basit isler
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olduklarini ortaya ¢ikartmasi nedeniyle bazi arastirmacilar bu yogun baski
altindaki galisma tiiriinii beyaz yakali biiro ¢alisanlarmi kapsayan “Ileri
Taylorizm” (Knights ve McCabe, 1998; Dieckhoff vd., 2002; Taylor ve Bain,
1999; Bain vd., 2002) olarak adlandirmaktadirlar.

Hangi zamanda, hangi miisterinin, hangi miisteri temsilcisi ile goriisecegine
otomatik ¢agri dagitma sistemi ile bilgisayar-telefon entegrasyon teknolojisinin
karar verdigi merkezlerde, diyaloglar genellikle kisa ve rutin dongiiler halinde
gerceklesmektedir (Holman, 2003). Calisanun kontrol, denetim ve planlama
yetkisini neredeyse biitiiniiyle elinden alan bu sistem bireysel karar verme
salahiyetini ortadan kaldirmakta, bu durum “Taylorizm” iddialarim
glclendirmektedir. Cevaplanmasi gereken c¢agr1 sayist artip, her birine
ayrilacak zaman azaldikca miisteri temsilcileri i¢in bu diyaloglar ¢ok daha rutin

ve sikici bir hal almaktadir (Zapf, 2003).

Taylorizim iddialarinin temeli 1911 yilinda Frederick W. Taylor tarafindan
kaleme alinmis “Bilimsel Yonetimin Ilkeleri” adli calismaya dayanmaktadir.
Taylor’a gore calisanin verimliginin oniindeki en 6nemli engel, onun dogal
tembelligidir. Ancak yazar tarafindan ¢ok daha Onemli bulunan nokta,
calisanlar tarafindan bilingli olarak yapilan ve s6z konusu isin gercekte ne
kadar stirede yapilabilecegini gizlemeye calisan bir davramis olan “sistematik
kaytarma” (systematic soldiering) stirecidir (Taylor, 1911). Taylor ¢alisanlarin
bu davramglarinin gerisinde isverenlerle c¢ikarlarimin celistigi diistincesinin
yattigini, ancak buna karsmn, “bilimsel yonetim ilkelerinin” uygulanmasi
durumunda her iki kesimin de mimkiin olan en fazla kazanci elde

edebilecegini iddia etmektedir. Taylor'a gore matematiksel yontemler ile

38



@) ANADOLU UNIVERSITESI

hesaplanan “yapilabilecek maksimum is miktar1” verimliligi arttirarak isverene,

Ucreti arttirarak ¢alisana faydali olmaktadir.

Taylorizmin dayandig1 temel ilkeler su sekilde 6zetlenebilir (Taylor, 1911):
*» (Calisma siirecinin daha az beceri gerektiren, basit, ufak parcalara
ayrilmasi,
» Kol giicti ile diistince giiciiniin birbirinden ayrilmasi, planlamanin
sadece yOnetim tarafindan yapilmasi, ¢alisanin ise sadece kendisine

sOyleneni uygulamasi,

* Calisanin ne kadar calistiginin belirlenmesi igin {irettigi mal miktarinin

ya da yaptig1 isin Olgiilmesi.

Calisma siirecinin pargalara ayrilmasi, standartlastirilmasi, is akisinin
basitlestirilmesi gibi prensiplerin verimliligi arttirdigr iddiasinda olan
Taylorizm, ¢alisma siirecinin denetimini de diizenlemis, basit ya da karmasik
her isin her bolimiintin planlanmasimnin ve kontroliintin bir zorunluluk

oldugunu savunmaktadir.

Frederick Taylor “Bilimsel YOnetimin [lkeleri” kitabinda cesitli kurumlarda
yaptig1 uygulama calismalarma da yer vermektedir. Bunlardan biri olan
Bentlehem Celik Isletmesi'nde pik demiri yiikleme isini yapan bir ¢calisan giinde
12,5 ton pik demiri tasimakta, bunun karsiliginda 1.15 Dolar kazanmaktadir.
Taylor yaptig1 calismalar sonunda bir ¢alisanin giinde 47 ton pik demiri
tasiyabilecegini hesaplamis, segilen Schmidt adli pik demiri isgisi su sozlerle

motive edilmeye ¢alisilmistir.
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“Simdi eger sen yiiksek ticretli biriysen (47 ton tasima karsilig1 olarak 1.85 Dolar
teklif edilmistir), yarin sabahtan aksama kadar bu adam (isciye hangi isi nasil
yapmasin soyleyecek olan denet¢i) sana ne sdylerse eskizsiz yapacaksin. Ne zaman
sana bir pik al ve yiirii derse kaldirip yiiriiyeceksin. Ne zaman otur ve dinlen derse
oturup dinleneceksin. Buna tiim giin boyunca devam edeceksin. Yiiksek iicretli biri,
ancak kendine sOyleneni yapar, itiraz etmez. Bunu anladin mi1? Bu adam sana ne
zaman yiiril derse yiirii. Otur derse otur ve kesinlikle ona itiraz etme. Simdi yarin
sabah buraya geleceksin ve ben yarin geceden 6nce senin gergekten yiiksek {icretli

biri olup olmadigini 6grenecegim (Taylor, 1911: 29).”

Genellikle bir ¢agri merkezi miisteri temsilcisi, isyerine ulasip mesai saatinin
baslamasiyla sisteme kendine ait 6zel bir kodu kullanarak girmekte, sistem
kisiyi tanimlamakta ve ¢alisma stireci baslamaktadir. Burada 6nemli olan nokta
calisma siiresi boyunca, is akis hizina, mola zamanlarmma ve siirelerine
kullanilan teknik sistemler tarafindan karar verilmesi, kullanilacak kelimelerin,
acilis ve kapanis citimlelerinin, soylemesi zorunlu sozciik gruplarimin da

yonetim tarafindan belirlenmis olmasidir.

Is akis siirecinde kilit rolii otomatik cagri dagitma sistemi oynamaktadir.
Sistem, miisteriden gelen ya da merkezden yapilan aramalar icin bos olan ilk
miisteri temsilcisini gorevlendirmektedir. Dikkat c¢ekilmek istenen nokta iki
cagr1 arasinda mola siiresinin sistem tarafindan dikkate alinmamasidir.
Genellikle c¢agrilar birbiri ardina gelmekte boylece 8 saatlik mesai boyunca
telefonla konusmak miimkiin kilinmaktadir. Boylece tipki Taylor'un uyguladig:

gibi bir calisandan maksimum verimlilik saglanmaktadar.
Bu calisma sisteminin elestiri alan bir diger Ozelligi ise, ¢alismanin tim
iceriginin standartlastirilmasidir. Calisan goriisme esnasinda standartlastirilmis

bir iletisim gerceklestirirken ayn1 zamanda ekraninda gerekli yerlere standart
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bilgileri girmektedir.

Cok sayida arastirma (Frese ve Zapf, 1994; Frenkel vd., 1998; Isic vd., 1999;
Richter ve Schulze, 2001; Wieland vd., 2001; Holman ve Wall, 2002;) miisteri
temsilcilerinin yaptiklar1 is konusunda ¢ok sinirli miktarda kontrol yetkilerinin
oldugunu gostermektedir. Isic ve digerlerinin 1999 yilinda 250 banka ¢alisani ile
yaptiklar1 arastirmada, cagri merkezi calisanlar: ile idari kadro calisanlarini
calisma kosullar1 agisindan karsilastirmislardir. Bankanin idari kadrosunda
calisanlar orgiitsel sorunlar ve zaman baskisi {izerinde dururken, ¢agri merkezi
calisanlar igin is akis kontroliiniin ve zaman yonetiminin daha onemli oldugu

bulunmustur.

Metz, Rothe ve Degener (2001) uzmanlarin yardimi ile yaptiklari arastirmada
bir miisteri temsilcisinin yaptig1 37 farkl is oldugunu tespit etmislerdir. Ancak
uzmanlar bu 37 farkli isi barindiran miisteri temsilciligi isini, 6zellikle karar
verme Ozgirligiiniin ¢ok smirli olmasi, basitlik ve asir1 is bolimii ile
elestirmislerdir. Arastirmanin sonuglarma gore, miisteri temsilcileri kendi
uzmanlik bilgilerini neredeyse hi¢ kullanma firsati bulamadan tiim giin ayni

etkinligi tekrarlamak zorunda kalmaktadirlar.

14 cagr1 merkezinde 242 miisteri temsilcisi ile Isvec'te ylriitiilen bir bagka
arastirmada, is gesitliliginin yasam doyumunu, niteliklerini sergileyebilmenin is
doyumunu arttirdig1; standart, basit islerin ise Orgiitsel baglilig1 azalttig:

sonucuna ulasilmistir (Baumgartner vd., 2002).

Cagr1 merkezlerinde sik tekrarlardan olusan, basit, standart yogun bir is

temposu ile ¢alisilmaktadir (Bain ve Taylor, 2000; Rose, 2002). Yapilmakta olan
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isin degeri yani ne kadar iyi ¢alisildig1 is hacminin biytikliigiine, is akisinin
yogunluguna (Deery vd., 2002), birim zamanda ne kadar fazla ¢agrinin
cevaplandigina, adeta parca basi mantigina dayanmaktadir. Bu ¢alisma sistemi
de calisan tizerinde yogun bask: ve stres olusmasina, duygusal yipranmaya ve

tiikenmiglige yol acabilmektedir.

Holman ve Wall tarafindan 2002 yilinda yapilan arastirmada ise Ingiltere’de
bulunan bir bankanin ¢agri merkezinde gorevli miisteri temsilcileri ile
calisilmistir.  Sonuglar kontrol yetkisi azliginin depresyonu beraberinde
getirdigini gostermistir. Isicc Dorman ve Zapf ‘m 1999 yilinda yitrittiikleri
arastirmanin bu yondeki bir diger sonucu ise ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin daha
sik psikosomatik rahatsizliklar yasadiklari yoniindedir. Gerlmaier, Bocker ve
Kastner (2001'den aktaran Zapf vd., 2003) ile Richter ve Schulze (2001’den
aktaran Zapf vd. 2003) de vyaptiklar1 c¢alismalarda benzer sonuglar
bildirmiglerdir.

Cagr1 merkezlerinde yasanan en onemli sorunlarin basinda yiiksek is giicii
devir hiz1 gelmektedir. Baumgartner ve arkadaslar1 (2002) tarafindan cagri
merkezlerinde yillik is gilicii devir oranmin %8 ila %50 arasinda oldugu
belirtilmistir. Arastirmacilar, ¢agri merkezinde c¢alisanlarin belirttikleri is
birakma gerekgelerinden en sik tekrarlananin “tekdiizelik” oldugunu sonucuna
ulasmislardir. Ayni arastirmanin sonuglar1 arasinda basitlik ve cgesitsizligin
isten ayrilma niyeti ile dogru, ¢alisma siiresi ile ters orantili oldugu bilgisi yer

almaktadir.

Sadece cagr1 merkezi ile ilgili calismalarda degil genel olarak literatiirde de,

yetki sahibi olmamak, isin beklenenden basit olmas1 ve tek diizeligin yasam
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doyumunu diistirticti, is glicii devir hizimi ytkseltici etkisi yaygmn kabul

gormektedir (Kahn ve Byosiere, 1992; Sonnentag ve Frese, 2003).

Taylor ve Scholarios (2003: 25-26) tarafindan yiiriitiilen ¢alismada iskogya’da
dort biiyiik ¢agri merkezinde incelemeler yapilmistir. Nitel (kalite odakli) ve
nicel (miktar odakli) is akislarini belirlemek tizere 692 katilima ile yapilan
arastirmada, katilimcaillarin 200t ile de yari-yapilandirilmis goriisme
gerceklestirilmistir. Asagida yer verilen iki katilimcinin gortisleri tekdiizelik,
standartlastirma ve basitlestirme ile beraberinde gelen stresin betimlemesi

niteligindedir.

“Bu isi biraktigim zaman bir daha asla c¢agri merkezinde ¢alismay:
diistinmiiyorum. Ciinkii burada hicbir sey degismiyor. Hep aym seyleri yapiyoruz
siirekli olarak telefon basindayiz. Masa bagindan ya su icmek igin ya 6gle yemegi
i¢in ya da tuvalete gitmek icin kalkabiliyoruz. Burada sadece birer numara gibiyiz.

(03.01.2001)”

“Isim cok sikic1 ve stresli. Calisigim yerdeki biitiin kizlar bir telefon goriismesi
ylziinden en az bir kez mutlaka aglamislardir. Ama mutlaka tiim c¢agrilar1 kabul

edip, tuvalet i¢in uygun zaman bulabildikten sonra. (09.05.2000)”

200 yili agkin bir siire 6nce Jeremy Bentham ideal bir hapishanenin dizaym
konusunda bazi 6nermelerde bulunmus, Foucault ise 1977 yilinda bu 6énermeyi

bir metafor olarak kullanarak gelecegin ¢alisma alanlarini tanimlamistir.

ingiliz diistiniir ve sosyal reformcu Jeremy Bentham’in 1791 yilinda yayinladig:
“panoptikon hapishane” plani, merkezinde bir denetim kulesi, ¢cevrede de
hiicreler bulunan yarim daire bicimli bir binadan olusmaktaydi. Tek tek

hiicrelerde kalan mahktmlar, gardiyanlarin ya da “denetgilerin” onlar
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gozlemesine acikti fakat gozlenenlerin kendilerini gozleyenleri gormeleri
olanaksiz kilinmisti. Dikkatle ayarlanmis bir aydinlatma sistemi ve ahsap
storlarin  kullanimiyla, iceridekiler, gorevlileri gorememekteydi. Izlenip
izlenmediklerini bilmeyen, ama orada izlemek igin birilerinin bulundugunu
varsaymak durumunda olan mahkém igin itaat, tek ussal secenek olarak orada

durmaktaydi.

Sekil 2. Panoptikon hapishane plani

Kaynak: Lyon, 1997: 64

Tarihin hi¢cbir doneminde hayata gegirilmemis olan bu mimari plan Bentham
tarafindan suglular ya da akil hastalarinin denetimi igin 6nerilmisti. Foucault’a
ya gore ise, bu mimaride yapilmig olmasa bile fabrikanin mimarisi isgileri
bliylik oranda goriiniir kilarak onlarin denetcileri tarafindan tam anlamiyla

denetlenebilmelerini saglamistir (Lyon, 1997).

Fernie ve Metcalf (1998) ise, Bentham’in panoptikonunun Foucault'un zihninde
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yarattiglt gelecegin calisma alanlar1 vizyonunun c¢agr1 merkezleri ile

somutlastigini iddia etmektedirler.

Yazarlar tarafindan panoptikon yaklasimi ile sistem geregi her fiilleri kayat
altinda olan, es deyisle kesintisiz olarak izlenen ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin o
anda fiili olarak izlenmiyor olsalar bile izlendikleri diislincesi ile iist diizey
performans gostermek igin artik digsal bir zorlama olmadan igsel olarak
¢abalamalar1 anlatilmaktadir. Bu baglamda Fernie ve Metcalf, c¢agr
merkezlerinde var olan gozetleme-denetim ve kontrol yontemlerinin, hapishane
tipi panoptikonun c¢agri merkezlerine uygun versiyonu olan, “elektronik

panoptikon” olarak degerlendirilmesi gerektigini onermektedirler.

Miisteri temsilcilerinin her hareketi gercek zamanli olarak takim liderleri
tarafindan izlenmektedir. Bu izlemenin daha fazla verimlilik i¢in oldugu
savunulsa da “Big Brother-Biiyiik Birader” i hatirlatmasi kagimilmaz
olmaktadir. Gergek zamanl izleme, kullaniciya goriisme yapilan kisi, numara,
kuyrukta kag kisi oldugu, ilk arayan kisinin ne kadar siiredir bekledigi, o anda
ka¢ miisteri temsilcisinin goriisme yaptigl, kac¢inin sistem disinda oldugu
bilgilerinin tiimiinti ayn1 anda gosterebilen ekranlardir. Sistem kullaniciya
belirli amaglara gore tanimlama yapma hakki tanimaktadir, buna gore takim
lideri eger isterse, sadece o anda sisteme bagli olmayan miisteri temsilcilerini
gorebilmektedir. Cagri merkezleri yonetime {ist seviyede kontrol imkam

saglamaktadir (Renolds, 1994).
Ote yandan sistem miisteri temsilcileri acisindan da, performans bilgilerinin

siirekliligi, sonuglarin net olarak goriilebilmesi, hizli geri bildirim vermesi ve

karmagsikliga yol agmayacak somut bir delil olmas: ile bir avantaj olarak da
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goriilmektedir (Fernie ve Metcalf, 1998).

Cagri merkezlerinde miisteri temsilcilerinin gelen c¢agriyr alip almama
konusunda bir kontrol yetkileri yoktur. Otomatik cagri dagitma sistemi, bir
¢agr1 tamamlanir tamamlanmaz bir digerini otomatik olarak bos olan miisteri
temsilcisine yonlendirmektedir. Tipki hi¢ durmak bilmeyen “telefonik bir
tasima bandi1” gibi (Fernie ve Metcalf, 1998). Telefon goriismesi sonrasinda
miisteri temsilcisinin goriisme ile ilgili bir takim islemler igin siireye ihtiyac
varsa “cagri sonrast is” butonuna basarak bunu sisteme bildirmesi
gerekmektedir. Bunun disindaki durumlarda ise, “bos/calismiyor” butonuna

basmak bir zorunluluktur ve bu bilgi ivedilikle takim liderinin monitoriine

gonderilmektedir.

Ortalama mola siirelerinin denetimi de ¢agr1 merkezi yonetimi i¢in hayati bir
konudur. Zira belirlenmis siireye ek olarak fazladan kullanilan her dakika, hatta
bekleyen  miisterinin  islem  yapamadan telefonu kapatmasi ile
sonug¢lanmaktadir. Calisan, molaya ¢ikarken bilgisayar sistemi {iizerinden
kronometre baslatmakta, dondiigiinde ise “hazir” diigmesini tiklayarak
siradaki ilk ¢agriy1 karsilamaktadir. Gliniin hangi saatinde, kag dakika stireyle
ve hangi amagla molaya ¢iktiginiz sistem tarafindan kaydedilmekte ve takip
eden giin bir rapor halinde, st yonetim de dahil, tiim c¢ahsanlarla
paylasilmaktadir. Giinliik mola siirenin, hangi sebeple olursa olsun, asilmasi
halinde yayinlanacak raporda calisanin isminin karsiligi kirmizi renkli olarak

¢itkmakta ve tiim merkez ¢alisanin mola asimi yaptigini 6grenmektedir.

Molalar konusunda diger bir unsur ise; zamanlama ile ilgili olarak

yasanmaktadir. Hattin yogun oldugu bir zamanda mola kullanmak miimkiin

46



@) ANADOLU UNIVERSITESI

olmamakta, gercekten acil bir durumda miisteri temsilcisinin yerini terk etmesi
sadece takim liderinin izni ile miimkiin olmaktadir. Ote yandan takim lideri de
¢agrilar yogun oldugu bir anda ¢alisanin molaya ¢ikmasina izin verirse, ertesi
glin cagrn istatistikleriyle ilgili rapor yayinlandiginda kendi iist yOneticisine

hesap vermek durumunda kalmaktadhr.

Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii'de Tolga Alkan (2007: 70)
tarafindan hazirlanan yayinlanmamis ytiiksek lisans tezi igin yapilan miilakatta

bir ¢alisan durumu ifade ederken su sozleri kullanmistir:

“26 yasindayim ve tuvalete gitmek icin izin istiyorum. Artik ihtiyac¢ hissettigim
zaman sigara igebilecegim bir yerde ¢alismak istiyorum. (Miisteri Hizmet Yetkilisi,

2006)”

Fernie ve Metcalf (1998: 8), Cagr1 Merkezlerinde kullanilan izleme sistemlerini
acikladiklar: elektronik panoptikon kavrami ve sistem hakkindaki gortislerini

su sekilde ifade etmektedirler.

“Cok sayida kafese benziyorlar, bir siirii kiiglik tiyatro, her bir oyuncunun tek
basina oldugu, miikemmel bir sekilde yalnizlastirilmis ve tamamuyla gozler
oniinde... Burada goriilebilirlik bir tuzaktir. Her ¢alisan ozgiirliigiinii kisitlayan
takim lideri tarafindan aslinda 6n cepheden tamamaiyla goriilebilir olan hiicresine
simsiki sarilmigtir. O goriilebilir fakat goremez, o bilginin bir nesnesidir, asla bir
iletisimin 6znesi olmamustir. Takim liderinin goériinmezligi intizamin garantisidir;
burada diizensizlik, karmasa yoktur; hirsizhik yoktur; goriis birligi, koalisyon

yoktur. Bu sa¢maliklarin higbiri isin yavaslamasina neden olamaz ya da daha az
miikemmel yapilmasina. Gii¢ goriinmelidir ama asla kanitlanamamalidir. (Fernie

ve Metcalf , 1998: 8)”
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Bain ve Taylor (1999: 103) ise Fernie ve Metcalf'in elektronik panoptikon
yaklasimini yOnetimin gilictinii miikemmellestirdigi ve c¢alisan1 biitiiniiyle

pasifize ettigi diistincesiyle su sekilde elestirmektedirler:

“Oncelikle Cagr1 Merkezlerindeki calisma siirecini degerlendirmek icin elektronik
panoptikon yaklasimi, oldukca basite indirgenmis ve yanhs degerlendirilmistir.
Foucauldian perspektiften caligma siirecini degerlendirmek oldukga biiyiik bir
haksizliktir. Bir¢cok yazara gore bir fabrika veya ofis ne bir hapishane ne de bir akil

hastanesidir (McKinlay ve Taylor, 1998; Thomson ve Ackoroyd, 1995; Lyon, 1993).

Sermaye birikiminin dinamik siireci ve giiciin dogas1 ¢alisma ortamindaki otorite
ve kontrolii olusturmakta bu da ¢alisma ortamini diger kurumlardan ayiran temel
farkliliklar1 yaratmakta ve yeniden {iretmektedir. Dahasi ¢alisma ortamimi dort bir
yam kusatilmig, siirekli gozetleme {izerine kurulmus hapishane yonetimi ile
tanimlamak; hem calismanin goniilliiliik esasina dayali oldugu hem de yonetimin
calisanlarin igyerine bagliliklarina ihtiyaci oldugu gercegini géz ardi eden tamamen
kontrole dayali bir model insa etmektedir. Fernie ve Metcalf'in elektronik
panoptikon goriisiinii kabul etmek, tiimiiyle isverenin istiinliigiinii ve giiclinii
kabul etmek, c¢alisanlarin karst koyma, direnme segeneklerini goz ardi etmek

demektir.”

Elektronik panoptikon kavraminin detaylar1 ve buna yoneltilen elestiriler
literattire bu sekilde yansimaktadir. Ancak oOnemli olan ve gozden
kagirilmamasi gereken nokta ¢agri merkezi ¢alisanlarinin elektronik performans
izleme sistemleri ile nitel ya da nicel dlgtimler igin stirekli olarak izlendikleri
gercegidir. Bu acgidan bakildiginda calisma ortamlarinda yer alan izleme
sistemlerinin kiiciik avantajlarinin yani sira énemli sorunlar1 da beraberinde

getirdigi goriilmektedir.

Glintimiiziin modern igyerleri igin gozetim kelimesinin kullanilmasi kugku,
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gliven eksikligi ve itaatsizlik gibi olumsuz diisiinceleri akillara getirmektedir.
Bu durum bir ironi olarak goriilmektedir. Bunun nedeni, modern isletmelerde
gliclendirme, giiven ve takim calismasi gibi olumlu davranislar arttirilmaya
calisihirken, gozetimin bu kavramlarla bir c¢eliski olusturmasindan

kaynaklanmaktadir. (Sewell, 1998).

Carl Botan (1996) tarafindan 465 kisi iizerinde elektronik gozetimin calisanlar
tizerindeki etkilerini ortaya c¢ikarmak tizere yapilan c¢alismaya gore, is
arkadaslarina gore kendilerini daha fazla gozetim altinda hissedenler
mahremiyet duygusunda bir kayip hissi yasamaktadirlar. Istatistiksel olarak
anlamli sonuglar arasinda yine isyerinde belirsizlikte artis, isyerindeki

iletisimde azalma gibi belirtiler bulunmaktadir (Botan, 1996).

Aiello makalesinde teknolojideki degisimin isveren ve isci arasindaki giig
dengesini igveren lehine degistirdigini belirtmektedir. Elektronik izleme sadece
glic iligkilerinin degismesine yol a¢makla kalmamakta, aynm1 zamanda
teknolojinin nasil kullanildigina bagh olarak (disiplin etme amagli mi1, yoksa
gelistirme amach mi) sosyal iligkilerin dogasini da degistirmektedir (Aiello ve

Shao, 1993).

Elektronik performans izleme sistemleri siirekli izleme ve sonuglar tizerindeki
asirt vurgu ile isin denetimini c¢alisandan alip, goriilmeyen yoOneticiye

vermektedir (Moorman ve Wells, 2003).
Mahremiyetin azalmas: elektronik gozetim nedeniyle ortaya gikan etkilerden

biridir ve etik acidan en Onemlisidir. Elektronik performans izleme

sistemlerinin mahremiyeti yok etmesinin yaninda galisanlar iizerinde stres
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yaratict bir etkisi bulunmaktadir. Massachusetts Coalition on New Office
Technology tarafindan yapilan 49 isletmeden 700 ¢alisanin katildig: bir anketin
verilerine gore katilanlarin %81’i gozetlenmenin islerini daha stresli bir hale
getirdigini belirtmistir. Laboratuar ve alan ¢alismalar1 izlenen c¢alisanlarin
izlenmeyenlere oranla ¢ok daha yiiksek seviyede stres ve tatminsizlik
belirttiklerini gostermektedir (Aiello ve Shao, 1993; Aiello ve Kolb, 1995; David
ve Henderson, 2000; Irving vd., 1986). Ayrica Smith ve arkadaslar1 tarafindan
1992 yilinda yapilan ¢alisma elektronik performans izleme sistemleri ile izlenen
calisanlarin daha fazla sikkinlik, depresyon, anksiyete, sinir ve bitkinlik

sikayetleri bildirdikleri bulgulariyla sonuclanmaktadir.

Carayon tarafindan 1994’te yapilan arastirmada 14 farkli degiskenin stres ile
iligkilisi incelenmekteydi. Bunlardan sadece ikisi ile stres arasinda saptanan
iliski su boyutta olusmustur. Ilk durumda; eger calisan performans izleme
sisteminin kendisi ile ilgili olarak olumlu sonuglar1 yansitacagin diistiniiyor ise
stres ile depresyon, sinirlilik, bitkinlik ve is doyumsuzlugu arasindaki iliski
negatif yonlii olarak gerceklesmektedir. Ikinci durumda ise; eger calisan kendi
performans sonuglarinin baska c¢alisanlarin sonuglariyla karsilastirilacagini
diisiiniiyorsa stres ile depresyon, sinirlilik, bitkinlik ve is doyumsuzlugu

arasindaki iliski pozitif yonlii olarak gergeklesmektedir.

Siirekli olarak gozetlenmek, gerilimin yaninda calisanlarda bazi olumsuz
fiziksel belirtilerin ortaya c¢ikmasma yol agmaktadir. Farkli sektorlerden
elektronik olarak izlenen 533 telekomiinikasyon calisanini iceren calismada
anket ve tibbi muayeneler araciligiyla iskelet sisteminin {ist kistmlarindaki
agrilar ve oranlar1 incelenmigstir. Elektronik performans izleme sisteminin

yaptig1 isin kalitesini yakindan izledigini, onlar1 daha ¢ok calismak zorunda
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biraktigini, islerinin sosyal yonlerini ihlal ettigini diisiinen ¢alisanlar daha fazla

boyun, omuz ve bilek agrisina iligskin belirti gostermektedir ( Carayon, 1994).

Calisanlarin tutumlart ve sagligi {izerindeki olumsuz etkilerinin yaninda
calisanlar elektronik izlemenin performansin nicelik ve nitelik yonii arasinda
bir geliski yarattigindan yakinmaktadirlar. Elektronik izlemeye karsi olanlar,
calisanlarin kaliteden ve hizmetten 6diin vermeye zorladigin belirtmektedirler.
Yapilan c¢alismalarda, izlemenin verimlilik ve Kkaliteyi olumsuz etkiledigi

saptanmuigtur.

2.2. Duygusal Emek Kavrami

Stiphesiz kurumlar1 insanlardan, insanlari da duygulardan ayri diisiinmek
miimkiin degildir. Insanlarin var oldugu her ortamda ve tabii ki kurumlarda da

duygular siirekli olarak varliklarini korumaktadirlar.

100 yili askin bir siire once William James (1884) kaleme aldig1 makalesinin
bashiginda “Duygu nedir?” diye sormaktaydi. Bu soruya cevap verebilmek,
duygu kavramini tanimlamak hala o kadar kolay gortinmemektedir. Ciinkii
duygular oldukca karmasik yapilardir. Ote yandan arastirmacilarin bakis agist
farkliliklar1 da kavrama getirilmesi beklenen ortak bir tanima engel
olusturmaktadir. Ornegin Kleinginna ve Kleinginna (1981) yiiriittiikleri

calismada 92 farkli tanimdan s6z etmektedirler.

Kelime koken itibariyle incelendiginde Latince “harekete baglamak”
anlamindaki “emovere” sozcligiinden geldigi goriilmektedir. Bu anlamiyla
duygularin harekete gecirici bir etkisi oldugu oOte yandan tam olarak

kestirilemedigi igin hareketli dogasindan dolayr bu kokenden geldigi
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diisiiniilmektedir. Ingilizce emotion (duygu) kelimesinin 1570’lerde (social
moving) hareketli anlaminda kullanildig1, 1650'den sonraki kayitlarda ise, giiglii
hislerin duyulmasi, herhangi bir hissiyatin yayilmasi olarak karsilik buldugu

gorilmektedir. '

Duygu olgusu en genis anlamiyla “6znel bir his durumu” olarak
tanimlanmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1995). Duygu bir uyarana veya
diisiinceye karsilik olarak gelen i¢ ortamin degismesi ve bir davranigsal cevabin
olusmasidir. Amerikali psikolog Daniel Goleman duyguyu, “bir his ve bu hisse
ozgii belirli diistinceler, psikolojik ve biyolojik haller ve bir dizi hareket egilimi

(2003: 373)” olarak tanimlamaktadr.

Ortak bir tanim bulunmamasina ragmen bir uyaricinin varligi ve hissedilen
seyin bir harekete neden olmasi duygularin uzlasilan ozellikleri arasinda
sayilabilir. Izard (1993), tecriibeye dayanan duygular1 (act hissi, sinirlenme,
eglenme) merkeze yerlestirerek bu duygularin bir hareket egilimi ile kendini
gosterdigini, algida ya da his durumunda bir sapma yarattigini dile
getirmektedir. Ayni sekilde Frijda (1993), duygularin 6zel bir uyaric1 ve belirli

davranislar ile dogrudan iliskili oldugunu belirtmektedir.

Psikoloji literatiiriinde siklikla incelenen konulardan biri olan duygularin
onemi konusunda fikir birligi saglanmis olmasina ragmen, kaynagin
aciklamaya yoOnelik goriisler gesitlenmektedir. Bu yaklasimlardan en temel ikisi,

psikoloji temelli yaklasim ve sosyal yapisalc yaklasimdir.

Psikoloji temelli teoriler duygularin uyaricilara verilen iggiidiisel tepkilerden

10 Kaynak: http://www.etymonline.com/index.php?search=emotionvesearchmode=non
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olustugunu savunmaktadir. Bu goriisii savunan teorisyenlere gore duygular
viicudun psikolojik duyularidir (Domagalski, 1999). Duygulara igsel ve kisisel
olgular olarak yaklasan bu bakis agisina gore, duygular biyoloji ve fizyoloji ile
yakin iligki igindedirler. Yiiriitiilen deneysel ¢alismalar ile uyarici-tepki iliskisini
formiile etmeye calisan bu yaklasimda ayni uyaricinin ayni tepkiye neden

oldugu savunulmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1995).

Duygular tamamen igsel olgular degildir, siiphesiz izole edilmis ortamlarda
ortaya ¢ikmazlar, bir amaglar1 vardir ve bir baglam iginde gelisirler. Ornegin
kizginlik, birine karg1 ve bir sey icin hissedilen duygudur. Psikolojinin bir¢ok
alaninda goz ardi edilmis olmasina ragmen duygu, sosyal ve kiiltiirel boyutu
olan bir olgudur. Bu diisiinceden hareketle gelisen sosyal yapisalc1 bakis agisi,
duygular1 sadece biyolojik birer savunma mekanizmasi olmaktan ¢ikarip sosyal
ve aciklayic nitelikleri de i¢inde barindiran olgular olarak kabul etmektedir. Bu
yaklasim, psikolojik ya da biyolojik duyularin duygularin birer parcas:
oldugunu inkar etmemekle birlikte, duygularmn agklanmasinda ve
anlagilmasinda normatif etkilerin ve kiiltiirel farkliliklarin 6nemine dikkat

cekmektedir (Domagalski, 1999).

Bu yaklasim oOzellikle orgiit teorisyenleri tarafindan siklikla savunulmustur
¢unkii Orgiitsel yapi, siire¢ ve deneyimler sosyal alanda olusmus ve varligim
yine bu alanda devam ettiren gergekliklerdir. Duygu olgusunun Oorgiit
teorisyenleri tarafindan bu sekilde ele alinmasi son donemlere rastlamaktadir.
Daha onceki donemlerde orgiitsel alanda insana 6zgii niteliklerden biri olan
duygularin bir kenara birakildigl, gérmezden gelindigi hatta rasyonel olan ile

ayr diisttig icin ozellikle kacinilmis oldugu goriilmektedir.
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Viktoryan donem boyunca (1820-1920) hakim goriis duygularin denetim altinda
tutulmast ve kontrol edilmesi yoniinde olmustur. Sanayilesmenin ilk
asamalarindan beri bat1 kiiltiirleri ve 6zellikle bilim, aragsal, rasyonel ve/veya
biligsel gibi isimler altinda kurumlara ve bireylere yonelik rasyonel bakis acis1
gelistirmis (Eide, 2005) orgiitsel yasamin bir unsuru olarak calisan insanin da

etkinligini ve verimliligini arttirmanin yollarini aramistir.

Yonetim bilimin klasik okullarindaki ¢alismalar rasyonellik kavramina giiglii
bir bagllik gostermistir. Genel olarak Orgiitsel bilimlerde arastirmalar,
davraniglarin  “rasyonel” kurallara baglanarak acgiklanmaya calisildig:
“Taylorist” bakis agisindan yapilmistir. Bunun yani sira Weber (1922) biirokrasi
anlayisinin temel noktasini da rasyonellik ve akilcilik olusturmustur. Weber
tarafindan gelistirilen biirokrasi anlayisinda, bireysel davranislar hemen hig
yoktur, kisisel olmayan kural ve normlar ise orgiitiin hizmetindeki kaynaklari
en iyi bicimde kullanmaya yoneltilmislerdir. Kontrol ve revizyon sistemleri
arzulanan davranisi giiclendirmek icin dizayn edilmislerdir. Klasik orgiit
teorisindeki saf rasyonalite, kazanglar1 maksimize etmeyi amaglayan secimler
icermektedir (Mumby ve Putnam, 1992). Sonraki donemlerde modern yonetim
teorisi ile gelisen sistem ve durumsallik yaklasimlari da Orgiitiin isleyisine

rasyonellik bakis agisiyla yaklasmaktadir (Ashkanasy vd., 2000).

Orgﬁtlere iliskin geleneksellesmis bakis agisi ile rasyonalite kurallarina uygun
davranmak Orgiite yasal bir yap:r kazandirmaktadir. Bu kurallarin disindaki
hareketler ya da goriintiiler asagilayici bir tavirla karsilanmaktadir (Ashforth ve
Gibbs, 1990). Ozellikle duygular ilkel insana ve ilkel kiiltiire dzgii olarak
gorilmekte; kadinlar, ¢ocuklar ve sanatgilar bu tiirden kabul edilmektedir

(Edie, 2005).
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Glintimiizde duygular, kurumlar agisindan gittikce Onemle ve dikkatle
tizerinde durulan konulardan biri haline gelmistir. Artan sayida isttihdam alam
duygu yogun meslekler olarak viicut bulmaktadir (Edie, 2005). Hizmet
kalitesine verilen 6nemin fazlalagmasi, miisteri odaklihigin vazgecilmez hale
gelmesi ve hizl1 degisim ortamina uyum saglama zorunlulugu duygu yogun
mesleklerin artis nedenlerinden birkaci olarak gosterilmektedir (Fineman, 1993;
2000; VanMaanen ve Kunda, 1989’dan aktaran Edie, 2005: 13). Dahasi hizmet
yogun sektorler, hizmet alicilarin duygularina temas etmenin onlara bir seyler

satmaktan daha onemli oldugunun farkina varmislardir.

Glintimiizde ¢ok sayida calisan sadakat, hassasiyet, 6zen, misafirperverlik gibi
davranislar: gostermek ve olumlu duygular1 karsi tarafa yansitmak igin ticret
almaktadir. Duygular artik yonetim basamaklarinda gozle goriiniir hale gelmis,

fakat sadece bir degisim araci olarak kendilerine yer bulabilmislerdir.

Bu calismaya konu olan duygular, ¢alisanin isi hakkinda, ise iliskin duygulari
ya da is ortaminda yOnetim veya calisma arkadaslarindan kaynaklanan
duygular1 degil, is yapma siireci boyunca is gereklerinden biri olarak, isi
basariyla yerine getirmek iizere kendi duygularmi beklenen sekilde
yonetmesini ve istendik duygunun karsi tarafa ulasmasmi saglayacak sekilde

duygu aktarimi yapmasin icermektedir.

“Calisma stiresi boyunca c¢alisanin kendisinden istenen, is akdinin bir parcasi
olarak yerine getirmesi beklenen uygun duygusal gosterimin (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 90)” “iliski kurulan tarafta (miisteri, hasta, konuk, yolcu,

ogrenci, suglu, zanli vb.) 6zel baz1 duygular1 ya da tepkileri uyandirabilmek
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amaciyla, sozlii ya da sozstiz araglarla (Noon ve Blyton, 2002: 175)”

sergilenmesi siireci “duygusal emek” olarak adlandirilmaktadir.

“Duygusal emek, bireyleraras:1 etkilesim (galisan—miisteri) siiresince kurum
tarafindan arzulanan duygularin karg: tarafa iletilmesindeki ¢aba, planlama ve

kontrol ihtiyac1 (Morris ve Feldman, 1996: 987)” olarak goriilmektedir.

Duygusal emek kavramini ilk kez dile getirilisinden (1983) bu yana kavrama
gesitli acilardan yaklasilmis, bir¢ok arastirmact tarafindan yeniden
tanimlanmistir. Asagidaki tabloda bu tanimlara tarihsel siralama ile yer

verilmistir.

Tablo 2. Duygusal Emek Tanimlar:

“Duygusal emek, digerleri tarafindan goriilebilecek
sekilde mimik ve beden hareketleri araciligiyla
Hochschild (1983) duygularin yonetimidir, duygusal emek bir {icret
karsihig1r sarfedildiginden degisim degeri olan bir

metadir (s. 7).”

“Duygusal emek, ana  bileseni  duygularin
James (1989) diizenlenmesi  olan,  digerlerinin  duygulariyla

etkilesime ge¢me isidir” (s.15).

“Duygusal emek, uygun duygunun ifadesi igin
Ashforth veHumphrey (1993)
gosterilen davranislardir” (s. 90).

“Duygusal emek, bireylerarasi etkilesim siiresince
Morris ve Feldman (1996) kurumun bekledigi duygular1 ifade edebilmek igin

gosterilen ¢aba, yapilan plan ve kontroldiir” (s. 987).

“Duygusal emek, ticretli ¢alisma baglaminda duygu
Pugliesi (1999) durumu igin gesitli sekillerde gosterilen eylemlerdir”
(s. 126).

Zapf, Vogt, Seifert ve Isic (1999) “Duygusal emek, kurumun arzuladigr duygularn
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gosterebilmek icin gerekli olan duygu diizenlemesi

isidir” (s.371).

“Duygusal emek, mitkemmel miisteri hizmetlerinin bir

sigortas1 olarak acikca belirlenmis duygularin

Kruml ve Geddes (2000) gosterimi ve dahasi bunlar1 hissetme gerekliligi soz
konusu oldugunda calisanin gosterdigi cabadir” (s.
177).
“Duygusal emek, meslegin ya da kurumun gosterim
kurallarina karsilayacak sekilde duygusal
Grandey (2000)

gosterimlerin rol yapma, abartma ya da bastirma

yoluyla doniistiiriilmesi isidir” (95).

Glomb, Miner ve Tews (2002)

“Duygusal emek, gorev geregi olarak tanimlanan
uygun duygunun kars: tarafa gecirilmesi ya da uygu
olmayan duygunun gizlenmesi esnasinda sarfedilen

cabadir” (s.4).

Zammuner ve Gali (2003)

“Duygusal emek, is/calisma baglaminda gerceklesen

duygu diizenlemesidir.”

Diefendorff ve Richard (2003)

“Duygusal emek, isin bir parcasi olarak duygularin

yOnetilmesidir.”

Kaynak: Bono ve Vey, 2005: 216

Duygusal emegin yukarida aktarilan tanimlar: irdelendiginde ortak noktanin

duygularin diizenlenmesi ve bunun bir licret karsiliginda yapilmas: oldugu

goriilmektedir. Bu nedenle duygusal emek, calisanin duygularini isinin bir

parcast olarak gormesine, duygularmni isini basariyla yerine getirebilmek

amaciyla aragsallastirmasina neden olmaktadir. Kavramu literatiire kazandiran

Arlie Russel Hochschild (1983) eserine “Yonetilen Kalpler: Duygularin

Ticarilestirilmesi” adin1 bu nedenle vermistir. Ancak yazarin ele aldig1 ve

tizerinde ¢alisti1 gibi ¢alisanlar tarafindan sadece olumlu duygularin gosterimi

glinlimiizde bu kavrami agiklamak i¢in yetersiz kalmaktadir.
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Genel olarak “miisteri” ad1 altinda toplanan hasta, konuk, yolcu, 6grenci, suglu,
zanly, tiiketici rollerindeki hizmet alana farkli duygusal ifadeler ile hizmet
verilmektedir. Ornegin, gagri merkezi calisanlarindan siirekli mutlu bir ses tonu
ile konusmalar1 beklenirken, polislerden ciddi ve sert olmalari, hakimlerden ise
tarafsiz olmalar1 istenmektedir. Dahasi bazi meslek gruplarinda duygu
durumlar: iginde bulunulan duruma gore giin iginde c¢ok kez farklilik
gostermekte c¢alisanin degisen bu durumlara gore duygusal ifadelerde
bulunmasi beklenmektedir. Ornegin 6gretmenler giin icinde hem anlayisli, hem
disiplin sergileyen, hem ilgili, hem sevecen, hem de bazi durumlarda kat

olmak durumda kalmaktadirlar.

Birey-odakli mesleklerde neredeyse tiim ¢alisma giinii boyunca etkilesim icinde
bulunan ¢alisan, kimi zaman duygularmi abartmak; 6rnegin 6yle hissetmedigi
halde memnuniyet duydugunu gostermek, kimi zaman bastirmak; c¢ok
sinirlendigi halde ifade etmemek, kimi zaman ise gizlemek; merhamet
duydugunda tarafsizligim1 korumak durumunda kalmaktadir. Calisanlardan
kurumlar tarafindan belirlenen uygun duygusal davramsin sergilenmesi

istenmektedir.

Ozellikle ticari amag giiden kurumlar bu uygun duygusal davranisin
miisterilerde memnuniyet yarattigini ya da var olan memnuniyeti arttirdigini,
kuruma sempati duyulmasimi sagladigim1 savunurken, bunun miisterilere
verilen 6nemi gostermenin 6nemli bir pargasi oldugunu kabul etmektedirler. Bu
tiir kurumlar agisindan daha fazla memnuniyet, daha fazla miisteri ve daha
fazla satis anlamina gelen duygu yonetimi, ¢alisanlar agisindan baski, zorlama,
rol yapma, samimi olamama, hissedilen ile gosterilen duygular arasinda

farkliik yasama ve bu nedenlerden otiirti duygusal uyumsuzluk, is
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doyumunda diisiis, yipranma ve hatta duygusal tilkenme anlamina

gelmektedir.

2.2.1. Duygusal emek yaklasimlar:

Kavramm aciklanmasma yonelik ilk yaklasim Hochschild tarafindan ortaya
konulmus, daha sonra Ashforth ve Humprey, Morris ve Feldman ile Grandey
kendi yaklagimlarini gelistirmiglerdir. izleyen béliimlerde bu dort temel

yaklasimin ayrintilarina yer verilmistir.

2.2.1.1. Hochschild yaklasim

Duygusal emek kavramu ilk kez bir sosyolog olan Arlie Russel Hochschild
tarafindan ele alinmistir. Yazar duygusal emegi; digerleri tarafindan
gortiilebilecek sekilde mimik ve beden hareketleri aracihigiyla duygularin

yonetimi olarak tanimlamaktadir.

Bireyler yasantilar1 boyunca “duruma uygun olan duygular1” hissetmek ya da
uygun olmayanlar1 hissetmemek icin ¢aba harcamaktadirlar, bu durumu
bireylerin sosyal birer varlik olmalari ile agiklamak miimkiindiir. Yazih
olmayan sosyal kurallarin varlif1 ve sosyal yapr ile kisiligin gelisimi arasindaki
iliski sayesinde bireyler “hangi durum” karsisinda “nasil davranacaklarimi”
kestirebilmektedirler. Bu nedenle cenaze torenlerinde iizgiin, digin
torenlerinde mutlu ve negeli olmak dogaldir. Mesleki ya da kisisel baglamda
duygu yOnetimi yapmak miimkiindiir ancak “duygusal emek” duygu
yonetimini bir {icret karsihi§inda yapmak anlamini tasimaktadir (Hochschild,

1983).
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Hochschild (1983), duygu yonetiminin bireylerin 6zel alanlarindan ¢ikarak,
c¢alisma hayatinin bir pargasi haline geldigini belirtmektedir. Kurumlarin
bir¢ogu duygusal gosterim kurallarini is gereklerinden biri olarak gormektedir.
Ornegin miisteri hizmetleri boliimlerinde miisteriye tatmin edici hizmet
verilmesi kaygisi ile ¢alisanlardan mutlu, neseli duygular icinde olduklarini
gostermeleri beklenmektedir. Dogal olarak iglerinden gelen duygu ile kurumun
belirledigi duygusal gosterim kurallar1 (emotional display rules) ortiismiiyorsa
calisanlar, duygusal ifadelerini manipiile etmek yolu ile agikca belirlenmis bu

kurallara uygun davraniglar sergilemek zorunda kalmaktadirlar.

Hochschild (1983) duygu iscilerini yiiz ytiize ya da telefon araciligiyla etkilesim
icinde olduklar1 miisterilerde duygusal bir durum yaratmas: beklenen
calisanlar olarak tanimlamistir. Duygusal emek yogun mesleklerde isverenler, ig
egitim calismalari, duygusal gosterim kurallar1 ve yonetim araciligiyla
calisanlarin duygulari tizerindeki kontrol yetkisini ellerinde
bulundurmaktadirlar. Kurumun belirledigi smirlar dahilinde mdiisteri ile
iletisim icindeyken yonetilen duygular artik sosyal baglamda birer basit kisisel
davranis olmaktan ¢ikmaktadir. Duygularin dogasi degismekte, almnip satilan
bir meta halini almakta, kisisel uzlasi ile degil kurumsal kurallar ile
yerlestirilmektedir. Bu nedenle kurallarla belirlenen ve denetlenen duygular,

duygusal emegin ayirt edici 6zellikleri arasinda yer almaktadir.

Hochschild (1983)'a gore duygusal emek yogun mesleklerde calisanlar, islerini
yerine getirirlerken rol yapmaktadirlar. Goffman (1959)nin dramaturji
yaklastminindan esinlenen Hochschild gosterim kurallarmin ya da dikte

ettirilenlerin, duygularin kontrolii tizerindeki etkisine dikkat cekmektedir.
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Dramaturjiye dair bakis agisi, performanslar1 kurumlar tarafindan yonetilen
hizmet verenleri anlayabilmek ic¢in bir yol sunmaktadir. Yazar, c¢alisanlar1 rol
yapan aktorlere, miisterileri seyircilere benzetmekte, calisma alanmni ise
etkilesimin gergeklestigi sahne ile 6zdeslestirmektedir. Tipki sahne 1siklarinin
ve kostiimlerin 0zenle hazirlanmasi gibi, hizmet sektorii calisanlar1 da
kurumlar1 i¢in olumlu bir imaj olusturabilmek i¢in ¢alismaktadirlar. Calisma
siirecinin bir pargast olarak galisanlar yasakli ve uygun davranis kurallarmi
iceren bir senaryoya uymak durumundadirlar. Tiyatro oyuncularinmn
performanslarina rol yapma adi verilirken, ¢alisanlar i¢in bu durum duygusal

emek olarak adlandirilmaktadir.

Duygularin kars: tarafa iletmek amaciyla tipki aktorler gibi hizmet calisanlar:
da izlenim yonetimi yapmaktadirlar. Calisanlardan beklenen, uygun duygusal
ifadenin mdtisterilere yansitilmasidir, bu amagla ¢alisanlar, temelde iki tiir
davranig sergilemektedirler. Ilki; duygusal ifadeleri diizenlemeye yarayan
ylizeysel davranis (surface acting), digeri ise; arzulanan duyguyu gergekten

hissetmek icin ¢alismaya dayanan “derinlemesine davranis (deep acting)tir.

Yiizeysel davranis iletisim siiresince i¢sel olan duygu ile dissal olan davranisin
uyumsuzlugu olarak tanimlanmaktadir. Bu durumda is goren hissettiklerini
degistirmek igin c¢aba harcamamakta ancak davranisimi kurumun istedigi,
miisterinin bekledigi yonde diizenlemektedir. C")rnegin ugus gorevlileri bir
yolcu ile konusurken zaten giiliimsemektedirler. Dahasi, ugus gorevlilerinin
aksi bir yolcuyu ikna etmeye calisirken ya da kotii bir ruh halinde kendilerini
hi¢ de iyi hissetmezken de giiliimsiiyor olmalaridir (Zapf, 2002). Bu durumda

calisan gercek duygusunu saklamakta ve rol yapmaktadr.

Derinlemesine davranis ise; ¢alisanin kendisinden beklenen role uygun olan
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duyguyu hissetmek i¢in ¢aba gostermesidir. Bu durumda sadece davrans degil,
davranisin yam sira duygular da diizenlenmektedir. Duygusal diizenleme iki
sekilde vuku bulmaktadir. Bunlardan ilki; ¢alisanin aktif olarak hissetmesi
ve/veya gOstermesi beklenen duyguyu gercekten harekete gecgirmek icin
calismasi anlamina gelen duygularin uyarilmasidir. ikinci yol olan imgelem
giiciiniin kullanilmasi ise, hissedilmesi ve/veya gosterilmesi gereken duyguyu
harekete gecirmek amaciyla iligkili olan diisiince, goriintii ya da hatiralarin
kullanilmasidir. Bu iki yoldan birinin kullanildig1 derinlemesine davranis
Hochschild (1983) tarafindan “aktif derinlemesine davranis” olarak
adlandirilmistir. Aktif derinlemesine davranis, ortiismeyen duygular: icermekle
birlikte, uygun olanin hissedilmesi yoniinde c¢alisanin gosterdigi c¢abaya
dayanmaktadir. Bir diger derinlemesine davrams tirii olan “pasif
derinlemesine davranma” ise ¢alisanin hissetmesi gereken duyguyu dogal

olarak zaten hissetmesi ve gostermesidir.

Duygular1 diizenlemenin bu iki yolu ytizeysel davranma ile derinlemesine
davranma hem kurum hem calisan agisindan birbirinden ¢ok farkli sonuglar
dogurmaktadir. Gosterilmesi beklenen duygularin basarili bir sekilde
i¢sellestirilmesi ¢alisanin kendini bir sahtekar ya da yabanci gibi hissetmesinin
de oniine ge¢mekte, calisan tarafindan verilen hizmetin basariyla sonuglanmasi
tatmin duygusunu pekistirmektedir. Derinlemesine davranis bu siirece hizmet
etmektedir (Hochschild, 1983). Yiizeysel davranis ¢alisanin baski hissetmesine
ve tatminsizligine yol agarken, derinlemesine davramis hem calisan hem de
miisteri i¢in bir tatmin nedeni olarak goriilmektedir (Brotheridge ve Grandey,
2002; Grandey, 2003; Grandey vd., 2005). Dahasi, duygularin bastirilmasi,
baskinin hakim oldugu siire boyunca ¢alisanin zihninin giderek zayiflamasi
gibi negatif bir sonucu da beraberinde getirmektedir (Richards ve Gross, 2000).

Cinkii ylizeysel davranma siirecinde ¢alisan sadece duygunun iletilmesi, kars:
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tarafa uygun duygunun gec¢mesi ile mesgul olmakta, tiim dikkatini bu ise
vermekte bu nedenle bilissel ve giidiisel olarak titkenmektedir (Diefendorff ve
Gosserand, 2003; Goldberg ve Grandey, 2007; Grandey vd. 2005).
Derinlemesine davranma siirecinde ise duygu degisimi gerceklestigi icin,
gercek duygular ile gosterilen duygular arasindaki celiski azalacaktir. Bu
nedenle ytiizeysel davranma duygusal ve fiziksel olarak kiilfete neden olurken

derinlemesine davranma, galisan i¢in daha yararli sonuglar saglamaktadir.

Hochschild, Delta Havayollarinin hostes egitim merkezindeki kurslara
katilarak hosteslerin duygusal emek siireglerini incelemis, ayrica bilet gisesi
calisanlariyla da niteliksel ¢alismalar yiirtitmiistiir. Yazar miisteri ile iletisim
halinde olan calisanin siirekli olumlu duygular icindeymis gibi davranma
ylkimliiligi bulundugunu, bunun da c¢alisan igin ya var olan duygularim
degistirmek ya da bu duygular1 samimi olarak gostermek icin caba harcamak
anlamina geldigine dikkat ¢cekmektedir. Arastirma sonuglarina gore, duygusal
emek davranislarindan ytiizeysel davranma, derinlemesine davranmaya kiyasla
daha olumsuz sonuglara neden olmaktadir. Calisanin hissetmedigi duygular:
hissediyormus gibi yapmasi ya da hissettigi duygular1 bastirarak hissetmedigi
fakat kendinden sergilemesi beklenen duyguyu gostermesi duygusal
uyumsuzluga yol ag¢maktadir. Hochschild (1983) tarafindan yiriitiilen
calismada duygusal uyumsuzlugun siddetli bas agrilarina sebep oldugu
bulunmustur. Yine ayni c¢alisma sonuglarina gore duygusal uyumsuzluk
yasayan calisanlar arasinda ise devamsizlikta artis ve gevrede bulunan diger
kisilere saldirganca ve nahos sozler sOyleme egiliminde yiikselme oldugu

saptanmuigtir.

Is siirecinin isleyisi sirasinda c¢alisanin duygulart tizerindeki kontrol

mekanizmasini isaret eden bu kavram yazara gore su karakteristik ozellikleri
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tasimaktadir (Hochschild, 1983):

- Duygusal emek, miisteri ile yiiz yiize ya da telefonla iletisimin calisma bigimi

olarak benimsendigi mesleklerde yogun olarak goriilmektedir.

Bu Ozellik basta hizmet sektorii ve bu sektoriin miisteri iliskileri alan1 olmak
tizere 6gretmenlik, polislik, gardiyanlik, vergi memurlugu gibi meslekleri isaret
etmektedir. Miisteri, hasta, yolcu, konuk, oOgrenci gibi hizmeti alanlar ile
etkilesimi yogun olan bu meslekler birey-odakli (people-oriented) meslekler

olarak siniflandirilmaktadirlar.

- Bu meslek mensuplarimin ¢alisma siirecinde go0sterdikleri duygular hizmet
alanlarin duygusal durumlarina erigilmesi yoluyla tutum ve davramslarim

etkilemektedir.

Ornegin bir pediatri hemsiresi yaralanmis bir cocugu tedavi ederken aglamasini
dindirecek, neselenmesi saglayacak sekilde teskin edici bir ses tonu ile

konusmak durumundadir.

- Duygusal emek yogun mesleklerde calisanlardan gostermeleri beklenen

duygular genellikle belli bagli kurallarla belirlenmistir.

Bir¢ok kurumda bu kurallar kesin ve yazili olmamakla birlikte, genellikle
kurum kiltiirtintin ya da is tanimlarinin bir parcasi olarak kabul edilmektedir.
Duygusal gosterim kurallar1 olarak adlandirilan bu kurallar bazi1 kurumlarda
kurum misyonunun igeriginde yer alirken, bazilarinda is basi egitimlerinde

dolayli yollardan aktarilirken bazilarinda ise profesyonel meslek etiginin bir
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pargasi olarak kabul edilmektedir. Ornegin bir satis gorevlisi nazik, samimi ve

yardim sever olmazsa satis yapamayacagini bilmektedir.

Hochschild (1983) belirlemis oldugu bu kriterlere gore duygusal emek
sarfiyatinin gerekli oldugu 44 ayr1 meslek belirlemis, bu meslekleri 6 ana

baslikta su sekilde siniflandirmistir.

A) Serbest meslek calisanlar1 (doktor, avukat)

B) Isletmeci ve idareci olarak calisanlar

C) Satis sorumlular

D) Biiro ¢alisanlar: ve memurlar (sekreter, yonetici asistani, veznedar)

E) Hizmet ¢alisanlar1 — ev igi 6zel hizmetliler ( hasta bakici, dadi, bebek
bakicisi)

F) Hizmet ¢alisanlar1 — ev dis1 hizmetler (garson, kuafor)

Hochschild'in duygusal emek yaklasimina diger akademisyen ve arastirmacilar
tarafindan getirilen elestirilerin basinda, duygusal emek gerektiren meslekleri
tanimlarken, adi gecen tiim mesleklerde calisanlarin ayni seviyede duygusal
emek sarfettikleri gibi bir algi yaratmasi gelmektedir. ~Ote yandan bu
mesleklerde c¢alisan bireylerin algi ve tepkilerinin kisisel olarak farklilik
gosterecegini ayrica oOrglitsel, ise 0zgii ve diger baglamsal degiskenleri goz ard1
ettigi (Gosserand, 2003) icin de elestirilere maruz kalmistir. Hochschild
yaklasiminin iki eksikligi diger arastirmacilar tarafindan siklikla elestirilmistir.
Bunlardan ilki, ¢alisanlarin uygun duyguyu dogal olarak iclerinden gelerek
hissedebilecekleri ve bu hislerini rahatlikla miisteriye iletebilecekleri olasiliginin
gormezden gelinmis olmasidir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Morris ve

Feldman, 1996; 1997, Wouter, 1989). Digeri ise, duygusal emegin sonuglarinin
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sadece olumsuz olacagini iddia etmesidir (Conrad ve Witte, 1994; Sutton, 1987;

Tolich, 1993; Wharton ve Erickson, 1993).

2.2.1.2. Ashforth ve Humphrey yaklasimi

Ashforth ve Humphrey (1993: 90) duygusal emegi, uygun duygunun
gosterilmesi igin sergilenen davrams olarak tanimlamaktadirlar. Hochschild’in
aksine davranisin altinda yatan duygu yerine duyguyu yansitan davranis
tizerinde durmaktadirlar. Yazarlar duygusal emek yaklasimlarinda duygudan
ziyade davramisa odaklanmalarini, hizmet alan kisi tarafindan agikca
gortilebilen ve etkilesime yon verenin davranis olmasi ve gosterim kurallarma

duygular1 yonetmeden de uyulabilmesi nedenleriyle aciklamaktadirlar.

Yazarlar yine aymi nedenlerden dolay1 bazi arastirmacilarin duygu kurallar
(Rafaeli ve Sutton, 1989) adi verdikleri kurallar1 “gosterim kurallar1” olarak
adlandirmaktadirlar. Ciinkii gercekte Onemli olan ve {izerinde durulan
calisanlarin ne hissettiklerinden ¢ok gozlenebilir olarak miisterilere nasil

davrandiklaridir. Yazarlara gore duygusal emek bir tiir izlenim yOnetimi isidir.

Ote yandan duygusal emek davramslarma iliskin goriisleri Hochschild
yaklasimina (ytizeysel — derinlemesine) paralellik gostermektedir. Duygusal
davranisin ytizeysel davranma ya da derinlemesine davranma tiirlerinden biri
secilerek gerceklestirildigini soyleyen Hochschild’a ek olarak Ashforth ve
Humphrey (1993) bir iiglincii tiir davrams olan dogal davramisi da duygusal
emek davranislari arasina eklemislerdir. Yazarlar, duygusal emek c¢alisaninin
herhangi bir baski hissetmeden, duygu yonetimi yapmak zorunda kalmadan ya

da rol yapmadan da kendisinden beklenen duyguyu gercekte hissediyor
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olabilecegine dikkat cekmektedirler.

Ashforth ve Humphrey (1993) tarafindan duygusal emek yaklasimina getirilen
bir diger yenilik duygusal emegin sonuclarma iliskindir. Yazarlar
Hochschild'ten farkli olarak duygusal emegin sadece olumsuz degil olumlu
sonuglar1 da olabilecegini iddia etmislerdir. Duygusal emegin sonuglarmi hem
kurumsal hem de calisan diizeyinde degerlendirmektedirler. Calisanlarin
duygusal emegin gereklerini yerine getirerek kurumun bekledigi davranislar:
sergilediklerini boylece gorev etkinliginin (task effectiveness) artigini isaret
etmektedirler. Bu nedenle duygusal emegin kurumlar agisindan olumlu
sonuglar saglayabilecegini savunmaktadirlar. Duygusal emegin kurumlar
agisindan olumsuz sonucu ise, miisterilere gore degisen iyi hizmet anlayisindan
kaynaklanmaktadir. Yazarlara gore miisterilerin “iyi hizmet” anlayis1 tiimiiyle
homojenlik gostermedigi igin, Onceden tahmin edilemeyen durumlarda
miisterilerin  beklentileri calisanin  gosterdigi duygusal ifadeler ile

karsilanamamaktadir.

Duygusal emegin calisanlar acgisindan sonuglarma bakildiginda ise, duygusal
davranis kurallarina uyma esnasinda ¢alisanlarin kendini ifade (self-expression)
yeteneklerini gelistirme firsat1 elde edebilmeleri ve siurli da olsa 06zgiin
davranislar sergileyebilmeleri olumlu sonuglar arasinda sayilmaktadir. Ote
yandan miisteri ya da kurum igin olumlu olan ¢alisanlar i¢in olumsuz olarak
nitelendirilmektedir. Calisanlar duygusal davranis normlarina uymak igin
gercekte hissetmedikleri duygular1 ifade ederlerken duygusal uyumsuzluk
yasayabilmektedirler bu durum giiven sorunu, depresyon, hayati ve insanlari
olumsuz yonleriyle gorme ve yabancilasma gibi ¢alisanlarmn is kaynakl intibak

sorunlar1 yasamalarina ve 0z saygilarinin (self-esteem) azalmasina yol
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acmaktadir.

Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emek kavramina sosyal kimlik teorisi
ile arasindaki iliski agisindan yaklagsmaktadirlar. Sosyal kimlik teorisi, bireylerin
bir gruba y da takima ait hissetmeleri ve grubun ya da takimin ozelliklerini
kendi oOzellikleriymis gibi benimsemeleri olarak tanimlanmaktadir. Yazarlara
gore duygusal davrams kurallarinin g¢alisanlar tarafindan benimsenmesi ve
¢alisanlarin kurumun arzu ettigi orgiitsel roller ile 6zdeslesmeleri duygusal

emegin calisanlar tizerindeki y1pratici etkisini hafifletmektedir.

Ashforth  ve Humphrey duygusal emek davranislarinin (ytizeysel,
derinlemesine, dogal) iddia ettikleri sonuglar (gorev etkinligi, kendini ifade, 6z

saygy) ile iliskisini ortaya koyan bir arastirma sonucu bildirmemislerdir.
2.2.1.3. Morris ve Feldman yaklasimi
Morris ve Feldman (1996: 987) duygusal emegi, bireylerarasi etkilesim stiresince
kurumun bekledigi duygular: ifade edebilmek icin gosterilen ¢aba, yapilan plan
ve kontrol olarak tanimlamaktadirlar. Bu tanimlama ile yazarlar duygusal emek
ile iligkili olarak 4 seye vurgu yapmaktadirlar.
- Duygusal emek bir etkilesim durumudur.
Bireyler sosyal ¢evreyi algilamalarinda bazi duygulari tecriibe etmektedirler. Bu

nedenle duygusal deneyim ve izlenim distan gelen direktifin, pekistirmenin ya

da baskimin konusu haline gelmektedir.
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- Duygusal emek davramslarimin her biri icin (yiizeysel, derinlemesine, dogal)

caba sarfetmek gerekmektedir.

Kurumun gosterilmesini bekledigi duygu ile calisanin hissettigi duygu ayni bile
olsa tam anlamiyla kurumun istedigi davramsin sergilenebilmesi i¢in ¢alisanin
belirli bir Olglide caba gostermesi gerekmektedir. Aciktir ki, duygular
benzesiyorsa bu c¢aba en asgari diizeyde olacaktir. Ancak bu durumda bile
duygularin kurumun talep ettigi davranislara dokiilebilmesi de bir emek isi

olarak kabul edilmektedir.

- Duygularin en énemli boyutlarindan biri izlenebilmeleridir.

Hochschild'tan farkli olarak Morris ve Feldman duygularin izlenebilmesinin
duygusal emegin en 6nemli boyutlarindan biri oldugunu belirtmektedirler.
Gergekte, duygularin sergileyen calisan hizmetin bir parcasi haline gelmektedir
(Wichroski, 1994). Bu nedenle duygularin yonetimine odaklanmaktansa iginde
anlam barindiran davranislara odaklanmanin daha uygun oldugunu ciinkii
kurum tarafindan istenenin duygu yonetiminden ziyade duygulari gosteren

davranislarin yonetimi oldugunu savunmaktadirlar.

- Duygularim davramsa dokiilmesinde zamani ve igerigi belirleyen standartlar ya

da kurallar bulunmaktadir.

Hochschild (1979, 1983) tarafindan da dile getirildigi gibi calisanlardan yerine
getirilmesi arzulanan duygulara ve bunlarin gosterilmesine iliskin genel
beklentiler bulunmaktadir. Ugus hosteslerinden samimi ve neseli gortinmeleri

beklenirken, cenaze hizmetleri gorevlilerinin hiiziinlii ve agirbash olmalari
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gerekmektedir. Ekman’a (1973) gore bu kurallar sadece duruma uygun hangi
duygunun sergilenecegini belirlemekle kalmamakta aymi zamanda bu
duygunun nasil nakledilecegini ya da acikca nasil ifade edilecegini de

belirlemektedir.

Morris ve Feldman (1996) duygusal emek yaklasimlarinda onceller, boyutlar ve
sonuglardan olusan bir model ortaya koymaktadirlar. Asagida yaklasima iliskin

model ve alt boyutlara dair agiklamalara yer verilmistir.

ONCELLER DUYGUSAL EMEK SONUCLAR
*Duygusal davranis BOYUTLARl *Duygusal
kurallannin agikhgi * Sk tilkkenmislik
*Davranlglarm * *
izlenebiime rahatiig 2 Dikkat — Is tatmini
* Cinsiyet * Cesitlilik
* *Duygusal Geligki

I rutinligi

Sekil 3. Morris ve Feldman'nin Duygusal Emek Modeli

Kaynak: Oz, 2007: 9

Yazarlarin duygusal emek diizeyinin siklik, dikkat, cesitlilik ve duygusal geliski
degiskenlerine bagli olarak mesleklere ve bireylere gore farklilik gosterecegini
savunmaktadirlar. Duygusal emek boyutlarindaki artis calisganin daha fazla

emek sarfetmesine neden olmaktadir.

Duygusal gosterimlerinin sikli§1 (Frequency of Emotional Display), ¢alisamin is
yapma siiresi boyunca duygusal ifadeleri gosterme sikligini ifade etmektedir. Es
deyisle calisanin miisteri ile etkilesim siklig1 anlamimi tagimaktadir. Yapilan is
ne kadar stk uygun duygunun ifade edilmesini igeriyorsa, kurumun ¢alisandan

diizenlemesini bekledigi davrams sayis1 o kadar artmaktadir. Bu artis duygusal
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emek ¢abasinin da artmasi anlamini tasimaktadr.

Gosterim kurallarimin gerektirdigi dikkat (Attentiveness to required display rules),
duygularin ifadesi i¢in g¢alisan tarafindan harcanan dikkat miktarma isaret
etmektedir. Duygusal gosterim kurallarina uygun davraniglar sergilemek ne
kadar fazla dikkat gerektiriyorsa, sarfedilen psikolojik ¢caba ve emek miktar1 da
o Olg¢lide fazlalasmaktadir. Calisanin miisteri ile etkilesimi sirasinda gosterilen
dikkat diizeyi etkilesimin siiresi ve yogunlugu tarafindan belirlenmektedir.
Kisa stireli ve ylizeysel iletisim i¢in daha diisiik yogunluklu dikkat diizeyinden
bahsetmek miimkiin iken, iletisimin siiresi ve derinligi arttikca gosterilmesi

gereken dikkat miktar1 da artmaktadir.

Yansitilmas: gereken duygu cesitlilii (Variety of emotions required to be expressed),
calisanin is siiresi boyunca gostermesi gereken duygularin gesitliligini ifade
etmektedir. Icinde bulunulan durumsal baglama gore uygun duygusal davrams
sekillerini kisa siireler iginde degistirmek zorunlulugu, davranislarin etkin
olarak planlanmasi ve siirekli kontrol altinda tutulmas: anlamina gelmektedir.
Bu nedenle duygu cesitliligi arttik¢a, calisanin psikolojik ¢abasi da artmakta

boylelikle duygusal emek yogunlagsmaktadir.

Duygusal uyumsuzluk (Emotional  dissonance), kurumlarin c¢alisanlardan
sergilemelerini bekledikleri duygular ile calisanin gercekte hissettigi duygular
arasindaki uyumsuzlugu ifade etmektedir. Agiktir ki, uyumsuzluk arttikca
duygusal emek ihtiyact da artmaktadir. Duygusal uyumsuzluk konu hakkinda
ylriitiilen ¢alismalarin bir¢ogunda bir sonug olarak ele alinirken Morris ve
Feldman (1996) tarafindan duygusal emegi olusturan bir alt boyut olarak

nitelendirilmektedir.
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Morris ve Feldman (1996) gelistirdikleri modelde duygusal gosterim
kurallariin agiligini, izlenme sikligini, cinsiyeti ve is siirecinin rutinligini

duygusal emegin oncelleri olarak isaret etmektedirler.

Gosterim kurallarin agikli§r (Explicitness of display rules), kurum tarafindan
beklenen duygusal davramislarin ¢alisanlar tarafindan yerine getirilmesi igin
belirlenen davranis kurallarinin ¢alisanlara ne kadar agik ve belirgin sekilde

aktarildigini ifade etmektedir.

Izlenme siklig1 (Closness of monitoring), calisanlarin yoneticileri tarafindan ne
siklikla izlendikleri ya da denetlendikleridir. Yoneticileri tarafindan izlenen ve
bu bilgiye sahip olan ¢alisanlar kurallara aykiri davranmadiklarini kanitlamak
amaciyla duygusal gosterim sikliklarini1 arttirmaktadirlar. Duygusal gosterim
sikliginin artisi, ¢alisanin hissettigi baskinin ve duygusal emek cabasmin da

artist anlamina gelmektedir.

Morris ve Feldman (1996), yapilan onceki arastirmalara dayanarak, cinsiyetin
(sex) duygusal emek siirecinde belirleyici oldugunu savunmaktadirlar.
Kadinlarin erkeklere oranla duygularim1i daha kolay ifade ettiklerini ve
kadinlara yonelik olan bu beklentinin daha yaygimn olarak kabul gordiigiinii
belirtmektedirler. Yazarlara gore kadinlar, calisma siireleri boyunca aym
kurumda calisan erkek calisma arkadaslarina oranla daha sik duygusal

gosterimde bulunmaktadirlar.

Is siirecinin rutinli¢i (Routinness of task), calisamin siire¢ boyunca yaptig1 isi ne

kadar tekrar ettigi olarak tanimlanmaktadir. Is siirecinin tekrarlara dayandig
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calisma alanlarinda c¢alisanin yerine getirmesi beklenen gorevlere dair
tanimlanmais bir siire¢ senaryosu olusturmak miimkiin olmaktadir. Bu durumda
duygusal davramislar1 tanimlamak da kolaylasmaktadir. Ozce, is rutinliginin
fazla oldugu mesleklerde kurumlar duygusal davranislar iizerinde daha fazla

kontrol sahibi olmaktadirlar.

Morris ve Feldman (1996) yaklasimlarini ve modellerini yiirtittiikleri arastirma
c¢alismasinda smnamiglardir.  Yapilan wuygulama sonucunda, duygusal
uyumsuzlugun, siklik, dikkat ve gesitlilik ile negatif yonde iliski gosterdigi,
duygusal uyumsuzluk ile i3 doyumu arasinda ise pozitift yonde iligki
bulundugu bilgisine ulasilmistir. Ortaya ¢ikan sonuglardan da anlasildig: tizere
yazarlar tarafindan duygusal emek boyutlar1 olarak tanimlanan degiskenler,
duygusal emek oncelleri olarak yer bulmaktadirlar. Duygusal uyumsuzluk ise,

diger arastirmacilarin savundugu gibi bir sonug olarak sekillenmektedir.

2.2.1.4. Grandey yaklasimi

Grandey (2000: 95) duygusal emek kavramini, meslegin ya da kurumun
gosterim kurallarin1 karsilayacak sekilde duygusal gosterimlerin rol yapma,

abartma ya da bastirma yoluyla doniistiiriilmesi isi olarak tanimlamaktadir.

Yazar, yiizeysel davranma-derinlemesine davranma ile duygusal emek
arasindaki iligskiyi agtklarken kurdugu yapiy1 “duygu diizenlemesi” kavramina
dayandirmaktadir. “Duygu diizenlemesi, psikoloji literatiirtinde durumun
gerektirdigi normlara gore kisinin duygusal ifadelerini kontrol altinda tutmas:
olarak tamimlanmaktadir. Bir baska deyisle duygu diizenlemesi, bireylerin

hangi duyguyu, nerede ve ne zaman ifade edeceklerine karar vermeleridir
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(Gross, 1998a: 224).”

Grandey, duygusal emek kavramina iliskin gelistirdigi yaklasiminda duygu
diizenlemesi siire¢ modelini Gross (1998a) tarafindan gelistirilen modele
dayandirmaktadir. Bu siire¢ modelinde duygu diizenlemesi girdi-¢gikt1 (input-
output) iligkisi igersinde incelenmektedir. Model genel cizgileri ile asagidaki

sekilde ifade edilebilir.

Duygusal Tepki Egilimi
*Davranissal
*Deneyimsel
*Psikolojik
Duygusal Duygusal
ipuclan | | tepkiler
Oncellere odakli duygu Sonuca odakll duygu
dizenlemesi duzenlemesi
Duygusal emek sirecinde Duygusal emek sirecinde
derinlemesine davranisa karsilk ylzeysel davranisa karsilik
gelen “6ncellere odaklh duygu gelen "sonuca odakll duygu
dizenlemesi”;duruma uygun duzenlemesi”;bireylerin
duygunun énceden hissedilerek duyguyu yasadiktan sonra
kisinin gerekli duzenlemeyi psikolojik ya da gézlenebilir
yapmasina olanak tamimaktadir. belirtilerde dizenlemeye
gitmeleri durumudur.

Sekil 4. Duygu Diizenlemesi Siire¢ Modeli

Kaynak: Gross, 1998a: 226

Oncellere odaklanma; duruma uygun duygunun 6nceden hissedilerek kisinin
gerekli diizenlemeleri yapmas: anlamini tasimaktadir. Hochschild'm (1983)
yaklasiminda bulunan derinlemesine davrams ile 6zdeslestirilebilir. Gross

(1998b: 282-285) bu siireci 4 asamali olarak su sekilde agiklamaktadir.
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1- Sartlar1 secme (Situation selection): Bireyler icinde bulunacaklar1 ortamlar:
kendi iradeleri ile se¢mektedirler. Bu nedenle kendilerinde olumlu
duygular yaratacak ortamlara yakinlasma, olumsuz duygular yaratacak
ortamlardan uzaklagma egilimi gostermektedirler.

2- Sartlari degistirme (Situation modification): Sartlarin se¢iminden sonra
icinde bulunulan durumda meydana gelebilecek istenmeyen nahos
durumlarda bireyler durumu degistirme yoluna gitmektedirler.

3- Dikkati diizenleme (Attention deployment): Istenmeyen bir durum ile
karsilasildiginda olumsuzlugu ortadan kaldiracak sekilde bireyin ilgisini
bagka bir tarafa yoneltmesi olarak agiklanmaktadir.

4- Biligsel degisim (Cognitive change): Bireyin yasayacagl duygusal etkiyi en

aza indirmek i¢in algilama seklini degistirmesi olarak tanimlanmaktadir.

Grandey (2000) duygu diizenlemesinin 6ncel odakli bu boyutunu duygusal
emek siireci i¢cinde su sekilde agiklamaktadir. Siirecin birinci ve ikinci metodu
calisanlar i¢in uygulanabilecek yollar arasinda yer almamaktadir. Zira ¢alisanlar
islerini yani i¢cinde bulunduklar: sartlar1 zaten se¢mis durumdadirlar. Bu sartlar
dahilinde yasayabilecekleri olumsuz durumlar karsisinda sartlar1 degistirme
yoluna da gidememektedirler ¢iinkii ytiiz yiize ya da telefon ile iletisim halinde
olduklar1 bir miisteri ile miisteri talep etmedikge siireci sonlandirma sanslari
yoktur. Bu nedenle 6zellikle hizmet ¢alisanlar1 duygu diizenlemesinde son iki
metottan yararlanmaktadirlar. Calisanlar olumsuz bir duygu durumu ile
karsilastiklarinda olumlu duygular ¢agristiran diisiinceler ile ilgilerini baska
yone kanalize etmektedirler. Ote yandan algilama seklinin degistirilmesi olarak
tanimlanan bilissel degisim de kullanilan bir diger yontemdir. Hochschild
(1983), ugus hostesleri ile yiriittiigli c¢alismasinda bu durumu soyle

orneklendirmektedir. Ugus hostesleri saldirgan yolculara davranislarinda onlar1
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sanki birer cocukmus gibi diisiinerek davranislarini bu sekilde yorumlamakta,

boylelikle olumsuz duygularin olusumunu engellemektedirler.

Sonuca odaklanma ise, tepkinin diizenlenmesi ya da hafifletilmesi olarak
ozetlenebilmektedir. Bu durumu secen calisan ya goOsterecegi tepkinin
yogunlugunu azaltmakta ya da rol yapmaktadir. Hochschild (1983)'in
yaklasimindaki yiizeysel davranmaya karsilik gelen sonu¢ odakl diizenlemede
calisanlar uygun duygusal ifade i¢in duygularini abartma veya bastirma

yollarindan birini tercih etmektedirler.

Etkilesim Ozellikleri Duygusal Emek Sonugclar
* Siklik Derinlemesine davranma Bireysel
« Sire * Dikkati farkl yone gekme « Tikenme
+ Cesitlilik P . Biligsel degisim |+ Is tatmini
* Duygusal davranis " « Aynilma niyeti
kurallar Yiizeysel davranma * Yabancilasma
« Tepkiyi hafifletme
Orgiitsel
« Misteri hizmet
performansi

Orgiitsel Faktdrler

= Yonetici destegi
* Calisma arkadaslan
destegi

Sekil 5. Grandey’in Duygusal Emek Modeli
Kaynak: Oz, 2007: 14

Grandey (2000) modelinde siklik, siire, gesitlilik ve gosterim kurallar1 duygusal
emegin Oncelleri olarak yer almaktadir. Yazara gore bu etkilesim Ozellikleri

duygusal emek gerektiren mesleklerin ayirt edici niteliklerindendir.
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Mesleklere gore miisteri — ¢alisan etkilesimi siirecinde beklentiler yani etkilesim
ozellikleri farklilasmaktadir. Etkilesim siklig1, duygusal emek gerektiren
meslekleri hem digerlerinden hem de kendi iclerinde birbirlerinden ayirt etmek
icin kullanilabilecek bir degiskendir. Kiiglik bir isletmede ¢alisan karsilama
gorevlisi bir saat iginde bir miisteri ile iletisim kurarken, bir alisveris merkezi
kasiyeri belki de on miisteri ile karsilasmaktadir. Etkilesim siiresi, bir diger ayirt
edici ozellik olarak belirlenmistir. Ozel hastane calisani olarak bir hekim
hastasimna uzun vakitler ayirabilirken, bir magazada satis gorevlisi kisa siire
icersinde bir¢ok miisteri ile ilgilenmek durumunda kalmaktadir. Benzer sekilde
cesitlilik Ozelligi de duygusal emegin Oncelleri arasinda bulunmaktadir.
Cesitlilik calisanin etkilesim siireci boyunca birbirinden ne kadar farkh
duygular1 gosterdigini ifade etmektedir. Hizmet ve saglik sektorii calisanlar:
tizerinde yapilan arastirmalar, siklik, siire ve yogunluk degiskenlerinin
tiikenmisligin oncilii olarak kabul edilebilecegini gostermektedir (Cordes vd.

1997; Maslach, 1978; Morris ve Feldman, 1997, Singh vd. 1994).

Grandey’in yaklasimina gore bu 6zellikler yazili ya da degil duygusal davranis
kurallar1 ile kurum tarafindan kontrol edilmektedir. Kurum tarafindan acikca
belirlenmis duygusal davranis kurallar1 ¢alisanlarin kurumun beklentilerini
karsilamak amaciyla daha fazla duygusal emek sarf etmelerine neden
olmaktadir. Yapilan cesitli arastirmalar da bu goriisii destekler niteliktedir.
Brotheridge ve Lee (1998) tarafindan tam ve yar1 zamanli Ogrenciler ile
yuriitiilen ¢alismada ytiizeysel ve derinlemesine davranis ile duygusal davranis
kurallar1 arasinda anlamli korelasyona rastlanmistir. Kruml ve Geddes’in (1998)
yaptiklar1 arastirmada duygusal davrarmg kurallar ile duygusal ¢aba arasinda,

Grandey (1999) tarafindan yuritilen uygulamada ise, kurallar ile
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derinlemesine davranis arasinda iliski kaydedilen sonucglara yansimaktadir.
Yazar bu sonuglara dayanarak kurum tarafindan agikga belirlenmis duygusal
davranis kurallarinin c¢alisanlar1 duygularmni yonetmeye sevk ettigini
belirtmektedir. Bu ytlizden Grandey, duygusal davranis kurallarimi da duygusal

emegin onciillerinden biri olarak kabul etmektedir.

Grandey’in modelinde duygusal emegin sonuclarma bakildiginda bireysel
sonuglar ve orgiitsel sonuglar olarak iki tiir sonucun var oldugu goriilmektedir.
Duygusal emegin sonuglarmi bireysel ve orgiitsel olarak inceleme yontemine
Ashforth ve Humphrey (1996)'in ¢alismasinda da rastlanmaktadir, 6te yandan
Hochschild (1983) da duygusal emegin kurumlar ve/veya miisteriler igin
olumlu olan sonuglarin c¢alisanlar agisindan olumsuz oldugunu iddia
etmektedir. Yazar tiikenme, is tatmini, isten ayrilma niyeti ve duygusal
yabancilasmanin duygusal emegin bireysel sonuglar1 arasinda oldugunu;
orgiitsel sonu¢ olarak da miigteriye verilen hizmet algisinin yer aldigim

sOylemektedir.

Modelde dikkatleri ¢eken bir diger unsur ise, Grandey’in Orgiitsel faktorler
olarak isimlendirdigi calisma ortamidir. Duygu diizenlemesi teorisi (Gross,
1998 a-b), duygusal tepkilerin ¢evresel etmenler tarafindan sekillendigi
iddiasinm1 igermektedir. Grandey (2000) duygusal emek stirecinde yonetici ve
calisma arkadaslarinin destegini cevresel etmenler olarak kabul etmektedir.
Yonetici ve calisma arkadaslar1 tarafindan gosterilen destegin olumlu bir
calisma ortami yarattigr aciktir (Schneider ve Boween, 1985). Destekleyici bir
orgiit ikliminde ¢alisan kisinin bu algisi, yiiksek is tatmini, diisiik stres, diistik
isten ayrilma niyeti ve yiiksek takim calismasi performans: ile

iliskilendirilmektedir. Olumlu duygularin miisteriye yansitilmasinin beklendigi
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hizmet sektoriinde, sosyal gevre algisimin pozitif olmasi c¢alisanin daha az
duygusal emek sarfetmesi anlamina gelmektedir. Bu dogrudan sonucun yani
sira dolayli olarak ise; bireyler arasi iligkilerin olumlu ve destekleyici oldugu
calisma ortaminda ¢alisanlar duygusal emek kaynakh stres ile daha kolay basa

¢ikabilmektedirler.

Grandey, onerdigi modeli 1999 yilinda tamamladig1 doktora tez ¢alismasinda
uygulama olanagi bulmustur. Yiriitiilen uygulama c¢alismasi, siklik, siire ve
cesitlilik degiskenleri ile duygusal emek arasinda anlamli bir iliski ortaya
koymazken, duygusal davranis kurallar ile duygusal emek arasinda anlamh

korelasyon tespit edilmistir.

Duygusal emek davranislar: ile sonuglar arasindaki iliskiye bakildiginda ise,
derinlemesine davrams ile bireysel sonuglar arasinda iliski bulunamazken,
miisteri hizmet performans: ile dogru orantili bir iliski tespit edilmistir. Bu
sonuca dayanarak, i¢ten, samimi davranmak i¢in ¢aba sarf eden calisanlarin
miisteri tarafindan da bu sekilde algilandiklari, yapmacik bulunmadiklar: bu
nedenle alman hizmetin memnuniyet verici olarak degerlendirildigi
sOylenebilir. Yiizeysel davranis ile hizmet performansinin ters orantili bir iligki
icinde oldugunun da sonuglar arasinda yer almasi bu goriisii destekler
niteliktedir. Ote yandan yiizeysel davranigin tiikenme, ayrilma niyeti ve
yabancilagma ile dogru orantily; is tatmini ile ters orantili bir iliski iginde oldugu
da bulunmustur. Boylelikle yiizeysel davranmanin hem bireyler hem de

kurumlar agisindan olumsuz sonuglar dogurdugu gortisii desteklenmistir.

Duygusal emek kavramini ve siirecini agiklamak {tizere olusturulmus tim

modeller incelendiginde aralarinda bulunan farklara ragmen biitiin modellerin
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duygusal emek oOncelleri, duygusal emek davranislar1 ve duygusal emegin

sonuglar1 degiskenlerini igerdikleri goriilmektedir.

2.2.2 Duygusal emegin dncelleri

Duygu cesitliligi, siklik, siire ve duygusal davranis kurallar1 duygusal emegin
oncelleri olarak kabul edilmektedir. Ilerleyen béliimlerde bu &ncellerin

detaylarina yer verilmistir.

2.2.2.1. Duygu cesitliligi

Duygusal emegin oncellerinden duygu cesitliligi, calisandan is siireci boyunca
gostermesi beklenen duygularin birbirinden ne kadar farkhilastigini ifade
etmektedir. Duygu c¢esitliligi ne kadar fazla ise duygusal emek yogunlugu o

derece artmaktadir.

Az sayida arastirmac tarafindan calisilmis olan duygu cesitliligi onciilii, farkh
meslek yapilarinin farkli duygu gosterimleri gerektirdigini ortaya koymakla
birlikte, aymi isin farkli duygusal gosterimleri biinyesinde barindirabilecegini de
gozler oniine sermektedir. Bu durumda ¢alisanlar daha fazla planlama yapmak,
davraniglarmi daha yogun olarak kontrol altinda tutmak durumunda
kalmaktadirlar, bu da daha fazla caba, daha fazla duygusal emek anlamina

gelmektedir (Morris ve Feldman, 1996).
Duygu gesitliligi, olumlu duygularin gosterimi, olumsuz duygularin gosterimi

ve tarafsiz duygularin gosterimi olarak siralanmaktadir (Rafaeli ve Sutton,

1987). Olumlu duygular, bir diger deyisle biitiinlestirici (integrative) duygular,
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calisan ile misterinin yakinlasmasini saglayan, arkadasca samimi duygular:
ifade etmektedir. Genellikle 6n biiro c¢alisanlari, cagri merkezi miisteri
temsilcileri, miisteri hizmetleri gorevlileri gibi ¢alisanlardan mutlu gortinmeleri

sicakkanli olmalari, nazik davranmalari1 beklenmektedir.

Cagr1 merkezlerinde “kizginhik”, “sinirlilik” gibi duygular baskin duygularken,
istenmeyen nahos durumlarda dahi kurumun arzu ettigi etkiyi birakmak icin
uygun duygu halinin sergilenmesi isin bir parcas: haline gelmistir (Zapf, 2002).
Cagr1 merkezi ¢alisanlarindan goriisme esnasinda stirekli olarak giiliimsemeleri
ve miisterinin ruhsal durumunda istenileni yaratmak ig¢in kurumun
standartlarma ve normlarma uygun duyguyu sergilemeleri beklenmektedir. Es
deyisle calisanlar kurumlarimi temsil etmek zorundadirlar. Dahasi
calisanlardan, kisisel kaygi ya da duygularina ragmen miisteriye hizmet
vermenin mutlulugunu gostermeleri istenmektedir (Erikson ve Wharton, 1997).
Thompson ve digerleri (2001) ¢agri merkezlerinde ihtiya¢ duyulan en kritik
yetenegin teknik degil, sosyal yetenek oldugunu bulmuslardir. Bilgisayar
becerileri ve {iiriin bilgisi bir kenara birakilirsa, baski altinda sakinligini
korumak, kabalik 0rnegi gosteren, taciz eden miisteriye kars: i¢ten olumlu ve
nazik davranmak, empati kurmak, miisterinin ruh halini anlamaya ¢alismak
ziyadesiyle 6nemli nitelikler olarak karsimiza c¢ikmaktadir (Rose ve Wright,

2005).

Farklilastirict duygular olarak da nitelendirilen olumsuz duygularin gosterimi
ise, sert davraruslar sergilemeleri umulan ¢alisanlardan beklenen duygulardir.
Vergi memurlugu, giivenlik gorevliligi, polislik gibi mesleklerde farklilastiric:
(differentiating) duygular ile korku ya da tedirginlik yaratarak otoritenin

korunmasi hedeflenmektedir. Ornegin bir polis memurunun alkollii arag
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kullanan bir geng ile olan iletisiminde sert ve oOfkeli davranmasi saskinlik
yaratmamaktadir (Zapf, 2002). Duygusal emegin amaci;;, miisterilerin
kendilerini iyi hissetmelerini saglamak olabilecegi gibi (6rnegin satis
gorevlileri), kotii hissettirmek de (0rnegin hapishanelerdeki gardiyanlar)
olabilmektedir. Zira su¢ sahasinda calisanlarin bir amaci da itiraf etmeyi

saglamaktir (Steinberg ve Figart, 1999).

Duygu cesitlerinden sonuncusu yansiz, tarafsiz duygularin sergilenmesi
olarak ifade edilmekle birlikte aslinda bu son tiir olumlu ya da olumsuz tiim
duygularin bastirilmasi, maskelenmesi  (suppression) anlamimi tasimaktadr.
Tarafsizligin mesleki 6zelliklerden biri oldugu, adil niteligin gosterilmesinin
zorunlu oldugu ya da calisanin yanlhiliginin siirecin akisimni etkiledigi
durumlarda duygularin bastirilmasi gerekmektedir. Ornegin hakimlerin ve
terapistlerin meslekleri bu tiirden davranislarin beklendigi mesleklerdendir

(Grandey, 2000).

Duygusal emek gerektiren meslekler, temel olarak olumlu, olumsuz ya da
tarafsiz duygularin gosterimini iceren c¢alisma alanlar1 olarak kategorize
edilmektedir. Ote yandan tek bir meslek bu ii¢ duygusal gosterim tiiriinii de
biinyesinde barindirabilmektedir (Zapf, 2002). Ornegin bir dgretmen, kimi
zaman arkadagca ve samimi, kimi zaman sert ve disiplinli kimi zaman ise
tarafsiz davranmak, onu bu davranislara yoneltecek uygun duygular
hissetmek durumunda kalabilir, dahas1 bu duygular1 pes pese kisa zaman

icinde gostermesi gerekebilir.

2.2.2.2. Siklik
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Duygusal emek konulu calismalarda duygusal gosterimlerin sikligi diger
degiskenlerle iligkisi en sik arastirilan oncel olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Siklik
miisteri ve ¢alisan arasindaki etkilesimin veya calisanin gosterdigi duygusal
davranisin toplam c¢alisma siiresine oranini ifade etmektedir. Bazi meslekler
digerlerine oranla daha sik duygusal gosterim gerektirmektedir. Ornegin islek
bir fast-food restoraninda yogun bir giinde servis gorevlisinin ylizden fazla
kisiye hizmet vermesi gerekirken, kiiciik yerel bir otel hizmetlisinin giin i¢inde
iletisim kurdugu mdiisteri sayisi bir elin parmaklarin1 gegmemektedir. Rafaeli ve
Sutton (1990) alis-veris merkezi kasiyerleri ile yaptiklar1 ¢alismada yogun
saatlerde, miisterilere ayrilan zaman dilimi azaldig1 icin daha az duygu

gosteriminde bulunuldugu sonucuna ulasmiglardir.

Cagr1 merkezlerinde ise bu siire¢ adeta araliksiz olarak islemektedir. Giinde
ortalama 150 ¢agr1 karsilayan bir miisteri temsilcisi, mesai saatinin neredeyse
tamamini verdigi hizmeti duygusal gosterimler ile destekleyerek gecirmektedir.
Dollard ve digerleri (2001’den aktaran Lewing ve Dollard, 2003: 379) tarafindan
Avustralya’da 771 ¢agri merkezi calisani ile yiiriitiilen arastirmada calismaya
katilanlarin %68.5'i giin i¢inde defalarca olumlu duygu gosteriminde bulunmak
zorunda kaldiklarim1 belirtmiglerdir. Ayrica katimcilarin  %78i mesai
saatlerinde yaptiklar: telefon goriismelerinin 5 dakikadan daha az stirdiiglinii

bildirmiglerdir.

Siklik ile duygusal emek arasindaki iliskinin hem pozitif yonde (Brotheridge ve
Lee, 1998) hem de negatif (Grandey, 1999) yonde sonuglar gosterdigi
arastirmalar bulunmaktadair.

2.2.2.3. Siire
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Calisanin miisteri ile kurdugu iletisimin ¢alisanin ne kadar zamanini aldigim
ifade etmektedir. Meslegin tiiriine, isin niteligine, hizmetin Ozelligine gore

miisteri ile kurulan iletisimin siiresi de farklilik gostermektedir.

Bir resepsiyonistin konuk ile iletisim siiresi bir karsilama diyalogunun
gerektirdigi siire ile simrhiyken, hazir yiyecek restoranlarinda kalite ile
0zdeslestirilen hizli servis gerekliliginden dolay her bir etkilesim siiresinin 3-4

dakikay1 gegmemesi adeta kurum kurallar1 arasinda yer almaktadir.

Duygusal emek siirecinde bir onciil olarak siirenin duygusal emege olan etkisi
arastirmacilar tarafindan iki sekilde degerlendirilmistir. Calisanin miisteri ile
olan etkilesiminin kisa siireli olmasi kurum tarafindan calisandan gostermesi
beklenen duygusal davranislarin say1 bazinda az olmas: anlamina gelmektedir.
Ote yandan etkilesim siiresinin kisalig1 iletisimin igeriginin planlanabilirliini

arttirmaktadir (Sutton ve Rafaeli, 1988).

1988 yilinda 576 magaza calisani ile yiiriitiilen ¢alismada Sutton ve Rafaeli
(1988) miisteriler ile kisa siire etkilesimde bulunan ¢alisanlarin yiiksek oranda
senaryolastirilmis iletisim formlar1 kullandiklarini tespit etmislerdir. Bu tiirden
calisanlar icin duygusal gosterim genellikle basit bir giiliimsemeden ya da sade
bir tesekkiirden ibaret olmaktadir. Arastirmacilar ¢alisan — miisteri iletisiminin
kisa siireli oldugu mesleklerde calisanin igerigi planlamasmin daha zahmetsiz
oldugunu ve bu nedenle daha az duygusal emek gerektirdigini tespit
etmiglerdir (Sutton ve Rafaeli, 1988; Sutton, 1989). Ote yandan miisteri ile
gerceklestirilen iletisim igeriginin kolayca senaryolastirilabilir olmasi isin

niteligi hakkinda fikir verir 6zelliktedir. Bu tiirden isler basit, tekrara dayal,
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rutin ve otonomi gerektirmeyen isler olarak nitelendirilmektedir. Dahas1 bahsi
gecen iletisim iceriginin de yOnetim tarafindan belirleniyor olmasi, ¢alisanlarin
psikosomatik sikayetlerinin yogunlasmasma (Isic vd., 1999), yabancilasma, ise
kayitsizlik (Hochschild, 1983) gibi psikolojik iyiligi tehdit eden yikic1 sonuglar
yasamasmna neden olmaktadir. Bu tiir mesleklerde calisanlarla yapilan
arastirmalarda is doyumunun diisiik oldugu ve duygusal emegin olumsuz
sonuglarinin ¢ok daha yipratict oldugu (Wharton, 1999) bulunan sonuglar

arasinda yer almaktadir.

Cagr1 merkezlerinde ise miisteri istek ve sikayetlerini en kisa siirede
¢oziimlemek neredeyse is gereklerinden biri halini almistir. Ering (2007)
tarafindan yiritiilen tez calismasinda, 6zel bir bankanin c¢agri merkezinde
calisan 259 miisteri temsilcisinden 110’unun katildig1 bir anket diizenlenmistir.
Katilmcilar bir mesai siiresinde ortalama olarak 117 kisi ile goriistiiklerini,
ortalama goriisme siiresinin ise 2 dakika 30 saniye oldugunu bildirmislerdir.
Giinliik mesai saatinin 9 saat oldugunu bildirenlerin oran1 %93.6 iken, giin
icinde kullanilan mola siiresinin 1.5 saat oldugu verilen bilgiler arasinda yer
almaktadir. Bu bilgiler dogrultusunda her bir miisteriye ayrilan zamanin
ortalama olarak 3 dakika 30 saniye oldugu sonucuna ulagilmaktadir. Bu da, 2
dakika 30 saniyesini miisteri ile telefonda geciren miisteri temsilcisinin telefonu
kapattiktan sonra kalan 1 dakikay1 cagri sonrasi ilgili islemleri yapmaya

ayirdigini, sonrasinda tekrar cagri almaya devam ettigini gostermektedir.
Goriildiugii gibi siirenin kisa olmasi ¢alisanlar tarafindan gosterilen duygusal

davranislarin daha az oldugu savini her zaman dogrulamamaktadir. Bu sartlar

altinda siire kavramini siklik ile birlikte degerlendirmek dogru olacaktur.

85



@) ANADOLU UNIVERSITESI

2.2.2.4. Duygusal davrams kurallar

Sosyal yasamin gergekligi icinde duygusal davranis kurallari, kisinin icinde
bulundugu durumda hissettiklerini ytiz ifadeleri ve mimikler aracihigi ile
davraniglarina ne sekilde yansitacagi kararmi ifade etmektedir. Ekman ve
Friesen (1975: 137) bu kurallar1 “gelisen her bir duruma karsi, duygu

gosteriminin yonetilmesi ihtiyac1” olarak tanimlamaktadirlar.

Matsumoto ve digerleri (2005) Ekman ve Friesen (1975) ‘nin yaptig1 bu tanim
tekrar degerlendirerek duygusal davranig kurallarini; sosyal sartlarda sosyal
aliskanhklara bagli olarak gelisen duygusal gosterimlerin uygunlugu
hakkindaki bilissel yapilar olarak tanimlamiglardir. Bir cenazede tizgiin
oldugunu gostermek, bir hediye alinca mutlulugunu belirtmek Ornek olarak

verilebilir.

Duygusal emek arastirmalarinda duygusal davrams kurallar1 ise; “calisma
hayatinda hangi durumda hangi duygunun ifade edilecegini diizenleyen
bi¢imsel standartlar olarak tanimlanmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993:
91)”. Benzer sekilde Rafaeli ve Sutton (1990: 625), calisma siirecinde yapilan isin
bir parcasi olarak gosterilmesi ve gosterilmemesi gereken duygulara iliskin
olarak kurumun beklentilerini duygusal davranig kurallar1 olarak

tanimlamaktadirlar.

Ozellikle hizmet sektdriiniin neredeyse egemen istihdam alani olmasi ile
birlikte hizmet calisanlar1 kurumun temsilciligini {istlenmekte, belki de
miisterinin kurumla tek temas noktast haline gelmektedirler. Miisteri

memnuniyeti esasina dayanan c¢alisma yasaminda calisan — miisteri etkilesimi
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saygi, nezaket, ictenlik gibi duygularin alig-verisini de igermektedir
(Parasurman vd., 1985). Calisanlar tarafindan aktarilmasi beklenen bu duygular
miisteride kalict bir izlenim yaratarak, kurumun en temel amaclarina
ulagsmasimi saglayacak hizmet kalitesi algisim1 sekillendirmektedir (Barger ve

Grandey, 2006).

Bu nedenle, Orgiitsel literatiirde, duygusal davrams kurallarinin, sosyal
kurallardan farkli olarak ¢ok daha agk ve belirgin, egitim ve
degerlendirmelerle pekistirilen, is kolu, meslek, kurum ya da grup baglamiyla
sekillendirilen bir yapiya sahip oldugu goriilmektedir (Ashforth ve Humphrey,
1993; Geddes ve Callister, 2007; Rafaeli ve Sutton, 1989).

Duygusal davranis kurallar1 miisteri — calisan etkilesimi sirasinda kurum
tarafindan onaylanan ve yasaklanan duygular1 ve bunlarin gosterim miktarini
ifade etmektedir. Kurumsal agidan gosterim kurallar1 sunulan hizmetin
tutarhligimi garanti altina almak soylemi ile duygulari kurumsal amaglara

hizmet eder hale getirmektedir.

Duygusal davranmis kurallari, hem duyguyu hem de duygunun iletimini
icermektedir. Kurum bir taraftan galisanlara hissetmeleri ve/veya gostermeleri
beklenen duygular: belirtirken, diger taraftan bu duygularin iletim seklini de
gostermektedir. Bu nedenle duygusal davranis kurallari, hem iletilmesi gereken

duygulari hem de bastirilmasi gereken duygular: icermektedir.
Duygunun iletimi; hissedilen ve/veya arzulanan duygunun ifadesini isaret

ederken, duygunun bastirilmas: ise; hissedilen duygunun saklanmasin

(Brotheridge ve Grandey, 2002; Diefendorff ve Richard, 2003) ifade etmektedir.
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Ekman ve Friesen (1975: 140-142) duygularin hem iletimini hem de

bastirilmasini igeren alt1 gesit iletim yontemi tanimlamislardir:

* Yansitma (Express): Duygularin herhangi bir degisiklige ugratilmadan
oldugu gibi aktarilmasidir.

* Hafifletmek (Qualify): Gliglii duygularin hafifletilmesi icin farkh
yansitilmasidir.

* Abartmak (Amplify): Duygunun yogunlugunun arttirarak ifade
edilmesidir.

* Bastirmak (Deamplify): Duygunun yogunlugunun azaltilarak ifade
edilmesidir.

» Tarafsizlastirmak (Neutralize): Hicbir duygu yokmus gibi
davranilmasidir.

* Maskelemek (Mask): Hissedilen duygudan fakli bir duygunun

yansitilmasidir.

Duygusal davramis kurallar1 olumsuz duygularin gosterim gerekliligini de
icerdigi gibi (vergi memurlari, polisler) hizmet sektoriinde daha yaygin olarak
olumlu duygularin aktarilmasini isaret eden biitiinlestirici davranis kurallarina
rastlanmaktadir (Wharton ve Erickson, 1995). Bu kurallarin hakim oldugu bir
kurumda calisanlardan beklenen mutluluklarini dogrudan iletmek, ¢ok coskulu
olduklarinda bastirmak, memnuniyet duyduklarinda abartmak, kizgin
olduklarinda bunu ndétralize etmek, bikkinliklarini maskelemek, umutsuzluga

diistiiklerinde bunu hafifletmek igin ¢aba sarf etmeleridir.

Duygusal davranis kurallarinin ¢alisanlar tarafindan birbirinden farkh sekilde
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algilanabildigi ayn1 zamanda kurumsal kurallar (Ashforth ve Humphrey, 1993),
gorev gerekleri (Sutton ve Rafaeli, 1988), isyerindeki sosyal bilgilendirme
(Diefendorff ve Richard, 2008), bireysel farkliliklar (Diefendorff ve Richard,
2008) gibi bir¢ok faktorden etkilendigi yapilan ¢alismalarin sonuglar1 arasinda
yer almaktadir. Bu nedenle calisanlarmin belirli duygulari ifade etmesini
bekleyen kurumlar, ¢alisanlar arasinda belirsizlige yol agmamasi ve miisteriye
aktarilmasi belirlenmis standartlarin yakalanmasi amaciyla arzulanan duygusal

gosterimleri net ve belirgin bir sekilde acgiklama ihtiyaci duymaktadirlar.

Ote yandan duygusal davranis kurallari, ¢alisanlarin igsel mekanizmalar: yerine
davranislarini isaret ederek miisterilerin, yoneticilerin ve ¢alisma arkadaslariin
bu davranmiglar1 rahatca gozlemleyebilmesini saglamaktadir (Ashforth ve
Humprey, 1993). Boylelikle gozlemlenebilen bu davranislar kolaylikla
denetlenebilmekte, kontrol edilebilmekte ve kurallara uyulup uyulmadig:

anlagilabilmektedir.

Miisteriye verilen hizmette standardizasyonu saglamak ayrica denetimi
kolaylastirmak amaciyla miisteriye yansitilacak duygularin birer is geregi
olarak ¢alisana 6gretilmesinde ii¢ yolun varlig1 savunulmaktadir. Bunlardan ilki
ise alim kriterleri, ikincisi ¢alisma siirecinde verilen egitim, tictinctisii ise ddiil-ceza

sistemi olarak siralanmaktadir (Rafaelli ve Sutton, 1987) .

Kurumlar, duygusal emek gerektiren mesleklerde is gerekleri arasina
gosterilmesi beklenen duygusal ifadeleri de eklemekte ve duruma uygun
duygular1 sergileyebilecek adaylar1 ise almaktadirlar. Bu konu kapsaminda
yuriitillen bir ¢alismada (Kozak ve Giiglii, 2008) ulusal bir gazetenin insan

kaynaklar: ekinde yer alan turizm isletmelerinin verdigi is ilanlar1 (2001 Ocak —
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2007 Temmuz araliginda) incelenmistir. Turizm isletmeleri kapsaminda, otel,
havayolu, seyahat acentesi, yiyecek-icecek isletmesi, devre miilk, devre tatil is
ilanlar1 dahil edilmistir. 192 adet is ilaninin incelendigi arastirma sonuglarina
gore is ilanlarmin %12,7 sinde duygusal davranis kurallarma yonelik kurumsal
beklentiler is geregi olarak yer almaktadir. Calismada incelenen bagliklar
ylizeysel davranma, derinlemesine davranma, samimi davranma, duygularin
yansitilmas: ve duygusal davranis kurallar1 olarak belirlenmistir. Basliklar
altinda degerlendirilen ilanlar 6rneklendirilmediginden kategoriler konusunda
bulaniklik s6z konudur. Ayrica duygusal davranis tiirleri ¢alisanlarin duygusal
davranis kurallarina uymak icin gosterdikleri ¢aba sonucu ortaya ¢iktigindan,
bu bashklari duygusal davranis kurallarindan bagimsiz  olarak
degerlendirmenin dogrulugu tartisma konusudur. Ote yandan is ilanlarinda
iyimserlik, empati kurma, uyumlu olma gibi Ozelliklerin siklikla aranan

niteliklerden oldugu arastirmanin diger sonuglar: arasinda yer almaktadir.

Tablo 3. Duygusal Emek Gerektiren Meslekler Icin Is Ilant Ornekleri

GAGRI MERKEZi MUSTERI TEMSILCISi

Genel Nitelikler:
» Tercihen Universite veya yiksekokul mezunu / 8§rencisi,

+« Vardiyal galisma esasina gore esnek galisma saatlerine uyum saglayabilecek
(7124 duzen),

*  Windows tabanli internet uygulamalanna ve MS Office yazilimlanna kullanici
seviyesinde hakim,

+ Dinamik, digadéniik, iletisimi ve iligki yénetimi kuvvetli,
+ Akici konusan ve dizgin bir diksiyona sahip,
* Problem gozme yetenedi gelismis,

+ Erkek adaylar icin askerlik hizmetini tamamlamis veya en az 2 yil tecilli,
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Kasiyer

Aranan Nitelikler:

@ Magazacilik konusunda minimum 1 sene deneyimli
@ Tercihen IBM kasa programini bilen

® Minimum lise mezunu

@ jletisim becerisi yilksek

® Markayi en iyi sekilde temsil edebilecek

® 18-28 yasglan arasinda

® Giileryiizlii, pozitif, dinamik

® Askerlik hizmetini tamamlamis (Erkek adaylar igin)

ZINCIR MAGAZA SATIS TEMSILCISI

Is Tanimi:
o Zincir Magaza Musteri ziyaretlerini yaparak, siparis almak,
o Tanzim-teshir faaliyetlerini ylritmek,
e Miisteri ziyaretlerinin sirekliligini saglamak, iliskileri sicak
tutmak,

* Haftada 2 gin ofiste kalarak magaza iadelerini ve varsa sorunlu sevkiyatlar

coziime ulastirmak,

Kaynak: www.kariyer.net

Ise alimin ilk basamag1 olan ilanlardan sonra ikinci basamak olan adaylar ile
yapilan gortismeler gelmektedir. Bu goriismelerde de adaylar arasindan isin
gerektirdigi duygusal cabay1 gosterebilecegi ipuglarini veren adaylar tercih
onceligi kazanmaktadirlar. Konu ile ilgili yiiriitillen calismalarinda Forbes ve
Jakson (1980), goriismeler sirasinda aranan niteliklerle baglantili olarak giiler
yuzliliigiinii koruyan, goz temasindan kaginmayan ve anlama ve anlayis
gosterme anlamiyla basini sik sallayan adaylarin ise alinma olasiliklarinin daha

yliksek oldugu sonucunu bildirmektedirler.
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Ikinci yol, ise alman adaylarin egitim yani sosyallesme siiregleri boyunca
kendilerinden beklenen duygusal gosterimlerin bir diger deyisle, kurumun
duygusal davranis kurallarmin c¢alisana aktarilmasidir. Calisanlara kurumun
duygusal davranislar yoniindeki beklentileri el kitaplari, egitim notlar1 gibi
yontemlerle aktarilabildigi gibi, ise yeni baslayanlarin diger calisanlarin
deneyimlerini gozlemleme yoluyla da bu kurallar1 6grenmeleri beklenebilir.
Ornegin pratisyen hekimlerden stajlar1 sirasinda diger hekimlerin hastalar
arasinda ayirim yapmadiklarini gostermek tizere hangi duygusal davranislar
gostererek 1liman bir ortam yarattiklarini 6grenmeleri beklenmektedir (Daniels,

1960).

Ozellikle hizmet sektoriinde kurumun duygusal davraniglar hakkindaki
beklentilerini ¢alisanlarina is basi ya da is siireci egitimleri ile aktardiklari
gortilmektedir. 2007 yilinda Cukur ve Sahin tarafindan 150 hizmet sektorii
calisani ile yari-yapilandirilmis goriigme teknigi ile yiiriitilen agimlayic
calismada duygusal davranis kurallarinin kendilerine hangi yolla iletildigi
sorusu yOneltilmistir. Katihmcilarin %8’i bu kurallarin yazili olarak iletildigini,
%281 dolayli yollar ile Ogretildigini, %64'ti ise egitimleri sirasinda ya da

yoneticileri tarafindan aktarildiginm belirtmislerdir (Cukur ve $Sahin, 2007).

Ritz-Carlton oteller zincirinin bu konudaki uygulamalar1 carpici niteliktedir.
Kurumun ¢alisan — miisteri iliskilerini diizenleyen ve konuklara otelin hizmet
kalitesini aktarmaya yonelik olan bes bolimliik kartlar1 bulunmaktadir.
Hizmetin 3 asamasi, slogan, calisan andi, credo ve 20 temel kural boliimlerinin
yer aldigi bu kartlarin tiim hizmet personeli tarafindan siirekli olarak
yanlarinda tasinmas: ve ezbere bilinmesi beklenmektedir. S6zii gegen bu

kartlarda yer alan igerige iliskin orneklere asagida yer verilmistir.
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Tablo 4. Ritz-Carlton Otelleri Calisan Kartlar

Slogan

“Biz hanimefendi ve beyefendilere hizmet eden hanimefendi ve beyefendileriz.”

Hizmetin 3 asamasi

Konuga ismi ile hitap ederek sicak ve i¢ten bir karsilama
Miisteri ihtiyaglarini tatmin etme

Konuga ismi ile hitap ederek sicak ve icten bir ugurlama

Credo

Ritz-Carlton otelleri, konuklarimiz i¢in samimi bir 6zeni ve rahathi$i misyon edindigimiz
yerdir.

Konuklarimiz igin her zaman sicak, rahatlatici ve zarif bir ortamda en iyi hizmeti vermeyi
taahhiit ederiz.

Ritz-Carlton duygular1 canlandiran, yasam doyumu veren, heniiz dile getirilmemis ihtiyag¢ ve

isteklerin karsilandig1 bir deneyimdir.

Ritz-Calton’in 20 temel kuralindan 6rnekler:

15-

17-

Kurumumuzun temel inanci “Credo” adi altinda yer almaktadir. Tiim ¢alisanlar bu inanc

bilmeli, onu sahiplenmeli ve yerine getirmek i¢in tiim giiciinii gostermelidir.

Hizmet profesyonelleri olarak bizler hem misafirlerimize hem de birbirimize saygili ve kibar

davranmaliyiz.

“Giiliimseyin, simdi sahnedeyiz” Daima olumlu goz temasi kurun. Kendi aranizda ve
misafirlerle konusurken her zaman uygun kelimeleri segin. “Giinaydin”, “Elbette”, “Bundan
memnuniyet duyarim”, “Onur duyarim” gibi ciimleleri kullanin.

Hem ¢alisma alaninda hem de disarida bu otelin bir temsilcisi oldugunuzu unutmaymn. Daima
olumlu izlenim yaratacak sekilde konusun. Uygun kisi ile iletisim kurun.

Ritz-Calton telefon cevaplama prosediiriinii uygulayin. Telefonun ii¢ kereden fazla calmasina
izin vermeyin ve telefonu “giiliimseyerek” ag¢in. Telefondaki konuga ismi ile hitap edin. Eger
gercekten gerekli ise “Sizi telefonda bekletebilir miyim?” diyerek izin alm. Cagriy1 bir
bagkasma aktarmaym sorunu siz ¢oziin. Telefon goriismelerinde gegerli olan standartlari

elektronik postalarda da uygulaym.

Kaynak: Ritz-Carlton Hotel Company, L.L.C, Aplication Summary ,1999: 2
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Bu kartlar, otelin bulundugu iilkeye gore hem Ingilizce hem de {ilke dilinde
hazirlanmaktadir. “Line-up” adi verilen ve her sabah diizenli olarak yapilan
boliim toplantilarinda kurallar tekrar hatirlanmakta, ezbere bilinip bilinmedigi
yoneticiler tarafindan kontrol edilmektedir. Boylelikle her giin icinde duygusal
davranig kurallarmin da yer aldig1 bu kurallar ve inanclar tekrar hatirlanmakta
ve hatirlatilmaktadir (Ritz-Carlton Hotel Company, L.L.C, Aplication Summary
,1999) .

Son yontem ise, c¢alisanlari kurumun beklentilerine yo6nelik duygusal
davranislar sergilediklerinde odiillendirmek, beklentilerin aksine sergilenen
davraniglar ya da Dbeklenen ancak sergilenmeyen davraniglar icin
cezalandirmak anlamini tagimaktadir. Ornegin Turan (2007) tarafindan
yluriitiilen tez calismasinda bir ¢agr1 merkezinde kullanilan puanlama yontemi
ile performans degerlendirme kriterleri Ornek olarak verilmektedir.
“Memnuniyetle” ifadesinin kullanimi, “Sabir ve Empati”, “Ses Tonu”
degerlendirilen kriterler arasinda yer almaktadir. Cagri merkezi miisteri
temsilcileri uygulanan bu performans degerlendirme kriterlerine bagl olarak

maas artisi ya da kesintisi ile 6diillendirilmekte ya da cezalandirilmaktadir.

Yapilan arastirmalar duygusal davranis kurallar ile duygusal emek arasindaki
iliskiye isaret etmektedir. Duygusal davranis kurallar1 konusunda bildirilen
sonuglar iki kategoride toplanmaktadir. Arastirmalarin bir kismi, duygusal
davranis kurallarinin duygusal emek sarfiyati ile olan iligkisini incelerken, diger
bir kismi ise duygusal davranis kurallarinin ¢alisani hangi duygusal davranisa
(ylizeysel-derinlemesine) yonelttigini saptamaya calismaktadir. Her iki alana
yonelik olarak yiriitilen c¢alismalarin sonuglar1 da birbiriyle uyumlu

goriinmemektedir.
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Hochschild (1983) duygusal davrams kurallarinin ugus hosteslerinin is
davranislarini negatif yonde etkiledigini bildirirken, Morris ve Feldman (1997)
216 banka calisani ile ytirtittiikleri ¢alismanin sonucunda agikga ifade edilmis
davranis kurallariin duygusal emek sikhigmi azalttigimi sOylemektedir.
Kurallar ¢alisana acik ve belirgin sekilde aktarildiginda ¢alisanin derinlemesine
davranma sikligi artmakta, duygusal uyumsuzlugu azalmakta bdylece

duygusal emek harcama miktar1 diismektedir.

Ote yandan Morris ve Feldman'min (1997) calismasinin aksine duygusal
davranmis kurallarimin agik¢a, detayli olarak belirtildigi kurumlarda ¢alisanlar
arasinda, genel olarak belirtilen kurumlarda c¢alisanlara oranla daha sik
duygusal uyumsuzluk yasandig: yiiriitiilen bir baska arastirmanin sonuglari
arasinda yer almaktadir (Grandey, 2000). Bunun nedeni olarak, duygusal
davranis kurallarinin daha fazla ¢abay:1 ve kisinin kendini daha fazla kontrol

altinda tutmasini gerektirmesi gosterilmektedir.

Ek olarak bu durumun kisinin “kendi gibi” hissetmemesine ve dogal
davranmadig hissine kapilmasina yol agmakta oldugu, bu dissal kontroliin ise
duyulan igsel motivasyonun diismesine sebep oldugu bildirilen sonuglar

arasindadir (Ryan ve Deci, 2000).

Duygusal davranis kurallar: ile duygusal emek davranisi arasindaki iliskinin
ortaya ¢ikarilmasimin  hedeflendigi arastirma  sonuglar1  ise  soyle
sekillenmektedir. ~Grandey (2003) tarafindan yiriitillen arastirmada
tniversitede idari islerle gorevli 131 hizmet ¢alisani ile ¢alisilmistir. Arastirma

sonuglari davranig kurallari ile derinlemesine davranma arasinda olumlu iligki
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bulunurken, yiizeysel davranma ile arasinda iliskiye rastlanmamistir. Bu
calismada, ¢alisanlarin davranis kurallarini anlama diizeylerinin yiikselmesi ile

bu duygular1 yasama egilimlerinin arttig1 anlasilmistir.

Brotheridge ve Lee’nin (2002) yiirtiittiikleri arastirmanin sonuglari ise, duygusal
davramis kurallarinin her iki davranma tiirii ile pozitif iliski gosterdigi
yoniindedir. Diefendorff, Croyle ve Gosserand (2005), duygusal davranis
kurallarim1 biittinlestirici kurallar olarak incelemisler ancak bunu olumlu
duygularin gosterimi ve olumsuz duygularin gizlenmesi boyutlarinda ele
almislardir. 270 hizmet sektorii ¢alisani ile yiriittiikleri ¢alisma sonuglarina
bakildiginda, calisanin olumlu duygularini ifade etmek zorunda kaldiginda
bunu derinlemesine davrams sergileyerek yapmakta oldugu, olumsuz

duygularini ise sadece ytizeysel olarak bastirdig: goriilmektedir.

Cagr1 merkezi calisanlar1 agisindan kurumun belirledigi duygusal davranis
kurallarinin diger hizmet sektorii ¢alisanlar: ile kiyaslandiginda daha kati
oldugu goriilmektedir. Ciinkii ¢agr1 merkezlerinde gerceklesen goriismeler
sirekli kayit altina alinmaktadir. Elektronik performans izleme sistemleri
duygusal davramis kurallarinin uygulama alanmi tiim ¢alisma siiresine
genisletmekte, calisan igin gizli bir goz olarak baski unsuru olusturmaktadr.
Her an dinlendiginin bilgisine sahip olan calisan, miisteriler ile olan tiim
iletisiminde kurumun belirledigi davrams kurallarina (¢agr1 merkezleri i¢in bu
kural; miisteriye sadece olumlu duygularin aktarilmasi, olumsuz olanlarin ise
bastirilmasi seklindedir) uymak igin siirekli olarak kendini kontrol altinda

tutmak zorunda kalmaktadir.

Pemila D’Cruz ve Ernesto Noranda (2008: 138) Hindistan'n Banglore ve
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Mumbeai sehirlerinde 31 erkek ve 27 kadin ¢agr1 merkezi ¢alisani ile yaptiklar
calismada derinlemesine goriisme teknigini kullanmiglardir. Yapilan ¢alismada
duygusal emek f{izerine katilimcilardan birinin verdigi bilgiler dikkat

cekmektedir.

“Ne olursa olsun miisteriye karsi her zaman nazik olmak zorundayiz. Miisteri iyi
bir aninda olmayabilir bu nedenle bagirabilir ancak siz buna tepki
gosteremezsiniz. Takim lideri her an sizi dinliyor olabilir ya da istedigi bir ¢agrinin
kopyasini arsivden elde edebilir. Bu nedenle nazik davranmak oldukg¢a 6nemli bir
konu. Ayrica tutturulmasi gereken ortalama cagri siiresi ve belirlenmis metinden
ezberlediginiz sozciik ve ciimleler her an aklinizin bir kosesinde olmali. Bir
miisteriyi yanlis yonlendirmeniz onun size dava ag¢masma neden olabilir.

Goritldiigii gibi ¢ok fazla sey var ve biz tiim bunlara uymak zorundayiz.”

Taylor ve Scholarios (2003: 25) tarafindan derinlemesine goriisme teknigi ile

ylriitiilen calismada ¢agr1 merkezi ¢alisanlarindan birinin goriisii su sekildedir:

“Isim ok sikic1 ve stresli. Calisigim cagri merkezindeki biitiin kizlar gelen bir
¢agr1 nedeniyle mutlaka en az bir kere aglamislardir. Ama kesinlikle tiim ¢agrilar:

kabul edip, tuvalete gitmek izin alabildikten sonra.”

Cagr1 merkezlerinde duygusal davranis kurallari, elektronik performans izleme
sistemleri ve duygusal emegin sonuglari ile ilgili calismada Holman, Chissick
ve Totterdell (2002) cagr1 merkezlerinde performans izleme sistemlerinin
duygusal emegin Oncelleri arasinda yer alacak kadar etkin oldugunu
soylemektedirler. Ingiltere’de bir bankada calisan 347 cagri merkezi miisteri
temsilcisi ile ytirtittiikleri calismada elektronik izlenme ile yiizeysel davranma
arasinda pozitif yonlii iliski bu iliskiye bagh olarak da calisanlarda duygusal

uyumsuzluk tespit edilmistir. Ote yandan izlenmenin siklig1 arttikca yiizeysel
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davranmanin ve buna bagli olarak duygusal uyumsuzlugun da arttig1 bildirilen

sonuglar arasindadir.

Duygusal emek siirecini agiklamaya yonelik olarak yiiriitillen hem model
yaklagimlar1 hem de agimlayici ampirik ¢alismalar duygusal emegin kurumun
belirledigi duygusal davranig kurallarma uyma zorunlulugundan ortaya
ciktigim1 gostermektedir. Kurumun belirledigi duygusal davrams kurallar
calisanin gostermesi gereken duygulara isaret etmektedir. Calisan tarafindan
hissedilen duygular ile beklenen duygular arasinda farkin oldugu durumlarda
calisan duygularmi istendik bicime sokmak iizere c¢aba harcamakta bu da

duygusal olarak emek sarf etmek anlamini tasimaktadir.

Duygusal davranislar1 belirgin ya da degil kurallara baglamak, duygu
yonetimine is gereklerinden biri niteligi kazandirirken ayni zamanda kuruma
da duygular iizerinde kontrol sahibi olma imkan vermektedir. Ancak aymni
ozellik, duygularin da isin bir parcasi olarak degerler sistemine tabi, alis-veris

nesnesi bir meta haline dontismesine yol agmaktadir.

Kurumlar agisindan orgiitsel hedeflere ulasabilmek, calisanlara rehberlik
etmek, c¢alisanlarin davramslarimi  kurumsal amaglarla uyumlu hale
getirebilmek ve standardizasyonu saglayabilmek amaciyla olusturulan
duygusal davrams kurallari, calisanlarin (¢agri merkezlerinde elektronik
performans izleme sistemleri nedeniyle tiim ¢alisma siireci boyunca ve baska
bir denetim Ogesine ihtiya¢ birakmayacak sekilde) hissettikleri duygulari
gizlemek, bastirmak, abartmak ya da maskelemek yoOntemleri ile

degistirmelerine bu nedenle kendi gibi hissetmemelerine yol agcmaktadir.
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2.2.3. Duygusal emek davranislar1

Kurumun bekledigi duygusal davranis kurallarna uymak igin ¢alisanlar
tarafindan sergilenen {ic tiir davranis bulunmaktadir. Bunlarim ilk ikisi yiizeysel
davranma (surface acting) ve derinlemesine davranma (deep acting) duygusal
emek kavramini dile getiren ilk yazar olan Hochschild (1983) tarafindan
betimlenmis, sonraki arastirmacilar tarafindan cesitli arastirmalar ile
detaylandirilmistir. Kurumun belirledigi duygusal davrams kurallari ile kisinin
gercekte hissettigi duygular arasinda fark olmasi durumunda galisan bu iki
davranig tiirtinden birine yonelmektedir. Duygusal emek davraniglarindan
sonuncu olan dogal davranma (genuine emotion) ise Ashforth ve Humphrey
(1993) tarafindan eklenmistir. Calisan gostermesi beklenen davranislara iliskin
duygular1 halihazirda dogal olarak hissediyor ise bu davranis tiirtni

se¢cmektedir.

Yiizeysel davranma, gercekte hissedilmeyen duygularin duygusal davranis
kurallarina uymak icin, hissediliyormus gibi yapilmas: ve duyguya uygun
davraniglarin sergilenmesi anlamini tasimaktadir (Hochschild, 1979; 1983).
Yiizeysel davranmada uygun davranisin sergilenmesi, igten gelmedigi halde bir
duygunun gosterilmesi, duygunun abartilmasi, azaltilmasi ya da hissedilen

duygunun gizlenmesi seklinde gerceklesebilmektedir.

Yiizeysel davranma sonug-odakli davranma olarak da adlandirilmaktadir.
Kurumun belirledigi duygusal davranis kurallarina uymak igin ¢alisan sadece
davranislarmni  degistirmekte, hissettigi  duygularda bir degisiklige
gitmemektedir (Grandey, 2003). Yiizeysel davranma tiirtinde calisan yerine

getirmek zorunda oldugu davranislar1 betimler ve bilir, igsel duygular yerine
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gozlemlenebilir davranislarini kontrol eder, 6zel ve kamusal ayrimini korumak
icin ¢aba sarf eder (Parkinson, 1991). Calisan bu sekilde kendi gergekligi ile is
yasamindaki roliinii birbirinden ayirmaktadir. Ancak kisi bu sekilde
davranarak hissettikleri ya da diigtindiikleri konusunda digerlerine rol
yapabilirken, kendisini kandirmasi s6z konusu degildir (Hochschild, 1983). Bu
nedenle yapilan arastirmalarda yiizeysel davranma ile ¢alisanin yasadig1 bazi
olumsuz sonuglar arasinda iligkiler tespit edilmistir. Yiiriitiilen ¢alismalarda
ylizeysel davranma, tiikenmislik ve performansta diistis ile iligkili bulunmustur
(Brotheridge ve Grandey, 2002; Grandey, 2003; Totterdell ve Holman, 2003).
Hochschild (1983) tarafindan hostesler ile yiiriitillen c¢alismada ytizeysel
davranmanin sonuglarinin ¢alisanlar agisindan daha tahrip edici oldugu
ulasilan sonuglar arasindadir. Ayni arastirmada yiizeysel davranmanin, ise
devamsizlig1 ve biyolojik rahatsizliklari arttirdig1 ayrica calisanlarin ofkeleri
tizerindeki kontrolii yitirerek ¢evrelerindeki kisilere kotii sozler sarf ettikleri

bulunmustur.

Hochschild'in Delta Havayollari ile yaptig1 calismada, ugus hostesi kriz aninda
kendi endiselerine ragmen panik olusmasmi oOnlemek amaciyla nasil

davrandigin su sekilde anlatmaktadhr.

“Cok diiriist bir insan olmama ragmen, korkutucu durumlarda yiiziimii ayna gibi
kullanmamay1 o6grendim. Yolcularrma karst olduk¢a koruyucu oldugumu
hissediyorum. Anons sirasinda sesim biraz titreyebilir belki ama soyledigim seye

inanmalarini saglamak zorundayim. (Hochschild, 1983: 107)”

Yiizeysel davranma bastirma ya da taklit yolu ile davranislarin degistirilmesi
(Brotheridge ve Lee, 2002; Grandey, 2000) es degisle uyum saglama durumu
iken derinlemesine davranis dontisim ile iliskilidir (Hochschild, 1983).

Derinlemesine davranista c¢alisan, kurum tarafindan beklenen ifadeyi
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sergileyebilmek amaciyla duyguyu gercekten hissetmeye, deneyimlemeye
calismaktadir. Bu durumda duygular, calisami istendik kisinin ruh haline
blirlinmeye sevk etmektedir. Bu yontem profesyonel oyuncularin rollerini
basariyla yerine getirmeleri i¢in uyguladiklar: bir kigisel egitim metodu olarak

da kullanilmaktadir (Hochschild, 1983).

Oncel odakli davranis olarak da isimlendirilen derinlemesine davranista
¢alisan, duygu durumuna iliskin diisiince yapisini ya da altta yatan fikirlerini
degistirmek yolu ile davranisini sergilemeden Once hissettigi duyguyu
degistirmeye ¢alismaktadir (Brotheridge ve Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee,
2003). Hochschild (1983) bu degisimin imge ve hatiralarin canlandirmasi veya
yasanmis  Onceki  deneyimlerin  hatirlanmasi  yoluyla  olabilecegini
belirtmektedir. Duygusal emek siirecine duygusal diizenleme yaklasimiyla
aciklama getirmeye calisan Grandey (2000) ise, degisimin ilgiyi baska yone

kaydirma ya da biligsel degisim ile gerceklesebilecegini savunmaktadir.

Ozellikle hizmet sektoriinde yiizeysel davrams, miisterinin saldirganca
tutumuna karst ¢alisanin  olumsuz duygular1 bastirmasi amaciyla
kullanilmaktadir (Grandey, 2000; Hochschild, 1983). Deneyim &rnekleme
¢alismalarinda hizmet calisanlar1 yiizeysel davramslari daha siklikla olumsuz
durumlarla kars1 karsiya kaldiklarinda kullandiklarimi bildirmektedirler
(Grandey ve digerleri, 2002; Totterdell ve Holman, 2003). Cagr1 merkezinde
yapilan bir arastirmada katilmcilar, arayan miisterinin saldirgan oldugu
durumlarda gerilimin ¢ok arttigini bu nedenle olumsuz duygular gizlemek igin
ylizeysel davranisa yoneldiklerini, ancak gerilimin olmadig1 ya da nispeten az
oldugu c¢agr1 siireleri boyunca derinlemesine davranmak igin ¢aba sarf

ettiklerini dile getirmektedirler (Gross, 1998b).
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Diefendorff, Croyle ve Gosserand (2005) tarafindan yiiriitiillen calismada
aragtirmacilar hizmet sektoriinde calismis 270 lisans 6grencine uygulandiklar:
anket sonucunda, olumlu duygunun gosterilmesi ile icten davranma; olumsuz
duygunun gosterilmesi ile goriiniiste davranma arasinda anlamli bir iligkiye
rastlamislardir. Bu sonuglara gore hizmet c¢alisanlari, miisterilere olumlu
duygular gostermek zorunda kaldiklarinda bu duyguyu bizzat yasayarak
davranmakta, olumsuz duygular1 miisteriye yansitilmamasi, bastirilmasi

gerektigi zamanlarda ise goriiniiste davranmaya yonelmektedirler.

Yapilan calismalar (Grandey 2003; Diefendorff vd., 2005; Morris ve Feldman
1997) kurum kiltiirii, duygusal davranis kurallar1 gibi bilgilerin ¢alisana
saglikli, actk ve detayli sekilde iletilmesinin ve bunun pekistirilmesinin
derinlemesine davranma sikligim1 arttirdigimi  gostermektedir.  Yiizeysel
davranma yerine derinlemesine davranmanin da duygusal dengesizligi
azalthgry ve daha az duygusal emek sarfiyatimi beraberinde getirdigi

calismalarin 6teki sonuglar1 arasinda yer almaktadir.

Duygusal davranis kurallarina uymak amaciyla ¢alisan tarafindan gelistirilen
ylizeysel ya da derinlemesine duygusal emek davranislarina ek olarak yani sira
Ashforth ve Humprey (1993) tarafindan isaret edilen tiglincii tiir davranis ise
dogal davranma ya da i¢ten davranma (genuine emotion) olarak
adlandirilmaktadir. Yazarlara gore calisanlar1 hissettikleri bazi duygular
kendiliginden duygusal davranis kurallarina paralellik gostermektedir. Dogal
olarak icten gelen duygularin miisteriye yansitilmasi ¢aba gerektirmeyen bir
davranig olarak goziikiiyor olsa bile, duygularin kullanilmasinin kurum

tarafindan is gereklerinden biri olarak kabul edilmesi, duygularin isin bir
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parcasi olarak goriilmesi dahasi iletim seklinin kurum tarafindan belirleniyor
olmasi bu davranis tiiriinii de duygusal emek siirecine dahil etmek gerekliligini

dogurmaktadir.

2.2.4. Duygusal uyumsuzluk

“Gergekte hissedilen duygular ile kurum tarafindan gosterilmesi beklenen
duygular arasindaki karmasikliga duygusal uyumsuzluk adi verilmektedir
(Middleton, 1989: 189).” Calisanlar gercek duygulari ile duygusal davranis
kurallarmin gerektirdigi duygular arasinda catisma oldugunda duygusal
uyumsuzluk yasamaktadirlar (Adelmann, 1989). Duygusal ifadelerin
diizenlenmesini bu kadar zor ve duygusal emegi bu kadar yogun kilan sey

calisanin i¢sel olarak yasadig1 bu ¢atisma halidir.

Calisan kurum tarafindan belirlenmis duygular1 ifade etmesi gereken bir
durumda gercekte hicbir sey hissetmiyor olabilir ya da tam tersi duygular
icinde oldugunda yansitmamak igin bastirmak zorunda kalabilir ve arzulanan
duygular1 iletmek tiizere yogun caba harcayabilir. Bu durumda duygusal
uyumsuzluk seviyesinin yiiksek olmas1 beklenmektedir. Duygusal emek siireci,
duygusal davranis kurallar;, duygusal emek davranislar1 ve duygusal

uyumsuzluk sacayag: tizerinde durmaktadar.

Duygusal davrams kurallar1 ile gergekte hissedilen duygular arasindaki
farklilik, calisani ytizeysel, derinlemesine ve dogal davranis tiirlerinden birini
segmeye  yoneltmekte bu se¢cim duygusal uyumsuzluk seviyesini
belirlemektedir. Yiizeysel davranma sikliginin arttigi durumlarda duygusal

uyumsuzluk seviyesinin arttigl, 6te yandan derinlemesine davranigin ise
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duygusal uyumsuzlugu azalttif1 yapilan arastirmalarla ortaya c¢ikarilmistir

(Brotheridge ve Lee, 1998; Grandey, 2000; Gross ve Levenson, 1997).

Olumsuz duygularn (6fke, kizgmlik, kirginlik vb.) siirekli olarak bastirmak
fizyolojik sistemde ve bagisiklik sisteminde aksamalara sebep olmaktadir.
Howes ve digerleri ~ (2000) tarafindan vyiriitillen c¢alismada yiizeysel
davranmanin yani calisirken gercek duygulari gizlemenin miisteriler ile
calisanlar arasinda mesafeye sebep oldugu ve ¢alisanlarin miisterileri birer canl
gibi degil nesne olarak gorme egiliminin arttigi bulunmustur. Ayni ¢alismada
olumsuz duygular siirekli gizleme davranisinin yabancilasma ile olan iligkisi

ortaya ¢ikarilmistir.

Konu hakkinda yiiriitiilen ampirik calismalar gercek duygulari bastirmanin
saglilk ve yasam doyumu {izerinde tahrip edici etkileri oldugunu
gostermektedir. Heuver ve Bakker (2003) tarafindan ugus hostesleri ile yapilan
calismada hissedilen gercek duygular ile gosterilmesi gereken olumlu duygusal
davranislar arasinda yapisal farklarin bulundugu durumlarda ¢alisanlarin daha
fazla is yikii ancak daha az kontrol hakki hissettikleri ve daha fazla

tiikenmislik sikayetinde bulunduklar: sonuglarma ulasilmistir.

Yapilan bir baska calismada ise, (Rutter ve Fielding, 1988) 1slah evlerinde
calisan memurlar Orneklem olarak tayin edilmistir. Calismada samimi
duygularini siirekli baski altinda tutmak zorunda kalan, sert, kat1 ve disiplin
saglayici davranislar sergilemesi beklenen memurlarin stres sikayetinden

yakindiklar1 saptanmustir.

Dahas1 duygularin siirekli saklamak zorunda kalan ¢alisanlar, fiziksel sorunlar
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ve hastaliklar ile kars1 karsiya kalmaktadirlar. Grandey (2000) yiiksek tansiyon

ve kanserin bunlardan birkagi oldugunu belirtmektedir.

Bireylerin kendi duygularin1 anlamli bulduklar1 ve dogal halleriyle korumak ve
sirdiirmek tizere istekli olduklar1 gercegi, duygusal uyumsuzlugun psikolojik
nedeni olarak goriilmektedir (Erickson ve Wharton, 1997). Siirekli olarak bu
istegin bastirilmas kiside tahribata yol agmaktadir. Morris ve Feldman (1996)
duygusal uyumsuzlugun bireysel ve orglitsel uyumsuzlugu, Oz-saygimnin
azalmasini, depresyonu, sinizmi ve ise yabancilasmay1 beraberinde getirdigini
belirtmektedir. Dahas: kisinin artik kendi duygularinin farkina varmamasiyla
birlikte kendine yabancilasmasina da yol acabilmektedir (Ashforth ve
Humphrey, 1993).

Yapilan arastirmalar duygusal uyumsuzlugun genel olarak yasam doyumu ile
iliskili oldugunu gostermektedir ¢linkii duygusal uyumsuzlugun artis1
duygusal tiikenmenin, duyarsizlasmanin, hiddetlenmenin, psikosomatik
rahatsizliklarin ve is tatminsizliginin artisini da beraberinde getirmektedir
(Dormann vd., 2002; Zapf, 2002; Zapt vd., 1999; Zapt vd., 2001). Tim bunlar
kisinin saghkli ve mutlu bir yasam siirmesinin ve 6znel iyiliginin oniindeki

engeller olarak goriilmektedir.

Cagr1 merkezlerinde calisma sistemi, miisterilerin sorun ya da sikayetlerini
¢ozmeye calismak, onlar1 bilgilendirmek ya da satis yapmak amaciyla kurum
biinyesinde ya da dis kaynak kullanimi yoluyla calisan-miisteri iletisimine
dayanan bir sistemdir. Miisteri iliskileri yonetimi bakis agisiyla, ¢alisanlarn
miisterilere ilettigi duygular hizmet Kkalitesi algisinda kritik bir rol

oynamaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Calisanin davranisi hizmetin
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basarili bir sekilde verilmesi igin merkezi bir Oneme sahiptir bu nedenle
etkilesimli hizmet alanlarinda yaygin olarak goriilen kurum normlarinin
belirledigi sekilde davranmak ¢agri merkezi calisanlar1 i¢in de bir gereklilik

halini almistir.

Bilgisayar teknolojisi ¢agri merkezlerinde kontrol mekanizmasinin en kritik
bileseni durumundadir (Batt, 1999). Bu sekilde is akisi izlenebilmekte, telefon
basinda olunmayan zaman siiresi ayarlanabilmekte, miisteri temsilci ile miisteri
arasindaki iletisimin kalitesi (tek tarafli olarak c¢alisanlar agisindan)
degerlendirilebilmektedir. Dahas1 ¢alisanlardan kesin cizgilerle belirlenmis
diyalog senaryolarina uymalari ve fazlasiyla detayli komutlara itaat etmeleri
beklenmektedir. Davranis ve konusmalarin bu yakin takibi ayrica calisanin
iletisim seklini ve igerigini cesitlendirmesine getirilen kisitlamalar calisanin

biiyiik 6l¢tide kontrolii teslim etmesi anlamini tasimaktadir (Wharton, 1996).

Duygusal davranis kurallarina uyumun boylesine siki kontrol altinda
tutuldugu cagr1 merkezlerinde, calisanlar 6fkeli, mutsuz ve adeta taciz eden
miisterilerin isteklerini uygun sekilde yanitlamak adina durumu istendik
sekilde yonetmek igin gercek duygularim1 bastirmak ve zor mdiisterilerden
duygularim1 korumak zorunda kalmaktadirlar (Frenkel vd., 1998; Hochschild,
1983). Calisanin gercekte hissettigi ile gostermesi beklenen duygu arasindaki
ayrim, ¢Oziilmesi zor, derin kaygilara yol agan duygusal bir karmasaya neden

olmaktadir (Wharton, 1993).

Yiriitiilen onceki ¢alismalar duygusal uyumsuzlugun g¢agri merkezlerinde
belirgin bir gerilim unsuru oldugunu ortaya koymaktadir (Grandey vd., 2004;

Grebner vd., 2003; Holman, 2003; Holman vd., 2002; Kinman, 2009; Lewing ve
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Dollard, 2003; Zapf vd., 1999; Zapf vd., 2003).

Yonetim tarafindan yapilan habersiz denetim ¢agrilar1 ve siirekli kayit sistemi
ile ¢agr1 merkezlerinde kural disi davranislar kolayca belirlenebilmektedir
(Holman, 2003). Bu nedenle karsilastirmal1 arastirmalarda ¢agri merkezlerinde
calisanlarin daha fazla duygusal uyumsuzluk bildirdikleri goriilmektedir. Zapf
ve arkadaslar1 tarafindan 2003 yilinda ¢agri merkezleri ile hizmet sektoriiniin
benzer diger islerinin karsilastirildigl calismada, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin
digerlerine oranla daha az sayida negatif duyguyu miisterilerine yansittiklars,
es deyisle duygularini daha ¢ok bastirdiklar: sonucuna ulagilmistir. Goldberg
ve Grandey (2007) tarafindan yiiriitiilen ¢alismada ¢agri merkezlerinde “giiler
ylzli hizmet” olarak ifade edilen kuralin duygusal emek gerektirmeyen
calisma sartlari ile karsilastirildiginda daha fazla duygusal uyumsuzluga sebep
oldugu bulunmustur. Hopp ve digerleri (2010) bu kuraldan kaynakli duygusal
uyumsuzlugun, kan basmcinin yiikselmesi gibi fizyolojik olumsuz sonuglara

neden olduguna dikkat cekmektedirler.

Ote yandan miisterilerin ¢alisanlara karsi genellikle saldirganca tavirlar
sergilemesi (Grandey vd., 2004; Totterdell ve Holman, 2003) ve bir ¢alisama
gliinti icinde yiiz elliye yakin miisteri ile onceden belirlenmis ayni rutin
iletisimin gergeklestirilmesi ¢alisani kolayca bikkinliga sevk edebilmektedir. Bu
nedenle, ¢agri merkezlerinde olumsuz duygularin bastirilmas1 ¢ok kati bir

kuraldir.

Lewing ve Dollard tarafindan (2003), Avusturalya’da 99 ¢agri merkezi calisan
ile yapilan arastirmada, duygusal uyumsuzluk, olumlu duygularin gosterim

gerekliligi ve duygusal tiikenme arasinda iliskiye rastlanmistir. Duygusal
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davranis kurallar tek basina duygusal titkenmeye sebep olmazken, kurallarin
yarattigl duygusal uyumsuzluk tiikenmeye yol a¢gmaktadir. Wegge vd. (2010)
tarafindan 161 c¢agr1 merkezi c¢alisaninin katildigi arastirma, duygusal
uyumsuzlugun diisiik ¢alisma istegi ve oznel-iyilik ile iligkili oldugu, miisteri
ile gerceklesen iletisim sirasinda galisaninin olumsuz duygularimi bastirmasinin
duygusal uyumsuzlugu arttirdigi bulgulariyla sonuglanmaktadir. Cagri
merkezlerini arayan miisterilerin genellikle kizgin ve tartismaya agik ruh halleri
ve memnuniyetsizliklerinden o6tiirti kurumu aradiklar1 dikkate alindiginda,
hissedilen duygu ile gosterilmesi gereken duygu arasindaki fark daha da
biiytimekte, bu nedenle ¢agri1 merkezi calisanlar1 baski ve is tatminsizligi

yasadiklarini belirtmektedirler.

Duygusal uyumsuzluk is motivasyonu ve bireysel saghgi olumsuz
etkilemektedir. Ciinkii duygusal uyumsuzluk, fazladan c¢abaya neden olan
diizenleme problemlerine yol agmakta ve uzun dénemde duygu kaynaklarmnin
titkenmesi ihtimalini barindirmaktadir (Zapf, 2002). Iradi duygu diizenlemesi
ve calisanin duygularimi stirekli kontrol altinda tutmaya calismasi ¢okga
zahmetli bir durum olarak goriilmektedir. Bu durum iist diizeyde enerji
sarfiyatin1 ~ gerektirmekte, bu nedenle kisinin c¢alisma performansim

diisiirebilmektedir ( Baumeister vd., 1998).

Cagr1 merkezlerinde hizmet verilen kisi sayis1 ile hizmetin kalitesi arasindaki
denge bir diger duygusal uyumsuzluk unsuru olarak goriilmektedir. Cagr1
merkezlerinde yapilan arastirmalar yonetimin hem hizmet kalitesinin hem de
miisteri islem sayisinin yiiksek olmasi konusunda beklenti iginde olduklarin
gostermektedir. Calisanlar hizmet kalitesi takibi amaciyla siirekli olarak kayit

altinda tutulmakta ek olarak verimlilik konusunda da biiyiik bir bask:
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gormektedirler. Cagri merkezlerinin ¢ogunda miisteri temsilcisi basina diisen
cagri sayist siirekli olarak arttirilmaya calisilirken, cagri stireleri ve ¢agri sonrasi
is siireleri de azaltilmaya ugrasilmaktadir (Taylor, 1998; Taylor ve Bain, 1999).
Bu celigkili ve asimetrik baski bir taraftan calisanlarin rol catismasi temelli
duygusal uyumsuzluk yagsamalarina yol agarken ote yandan hizmet kalitesini

arttirmaya yonelik yeteneklerini sinirlamaktadir (Knights ve McCabe, 1998).

2.2.5. Duygusal emegin sonuclar

Duygusal emek arastirmalarinin bir¢ogu olgunun sonuglarina iliskin olarak
yuriitiilmiuistiir. Yiiritiilen calismalar siirece dahil olan taraflar bakimindan
smiflandirilabilecegi gibi, sonuglarin olumlu ya da olumsuz olusuna gore de
siniflandirilabilmektedir. Yapilan arastirmalar kurum ve calisanlar agisindan

olumlu ve olumsuz sonuglar1 gozler 6niine sermektedir.

Hizmet sektoriinde duygu diizenlemesi (olumlu duygularin gosterilmesi,
olumsuz duygularin saklanmasi) miisteri sadakati ve satin alma tekrari igin en
onemli boyutlardan birini olusturmaktadir (Hochschild, 1983). Kurumun
olumlu imajmi1 yansitmak, miisteride uygun duyguyu yaratmak ve duygular:
uygun sekilde yonetmek mdiisteri hizmetleri performansi i¢in basarili sonuglar
dogurmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Ornegin giilimseyerek ve
dostca davranmak bir restoran c¢alisani ic¢in fazladan bahsis anlamina
gelmektedir (Adelmann, 1995). Benzer sekilde Pugh (1998) calismasinda banka
memurlariin duygusal gosterimleri ile miisteri tatmini arasinda pozitif yonlii
iliski bulundugunu belirtmektedir. Calisanlar tarafindan miisterilere gosterilen
olumlu duygusal davraniglar miigterinin olumlu duygular beslemesi, aldig:

hizmet kalitesini olumlu degerlendirmesi ve kuruma karsit olumlu bir tutum
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icinde olmasi anlamina gelmektedir (Pugh, 2001).

Kurum tarafindan diizenlenen duygusal emek davranislari ile kazanilmaya
calisilan miisteri memnuniyeti, bunun getirdigi gelir artis1 ve tercih edilme
olasiliginin yiikselmesi 21. ytizyi1lda bu konuya verilen 6nemin nedenini gozler

oniine sermektedir.

Bununla birlikte kurum tarafindan belirlenen uygun duygunun miisteriye
yansitilmasi her zaman beklenen sonuglar1 dogurmamaktadir. Duygu
diizenlemesi konusunda calisan arastirmacilar duygular1 bastirmanin ya da
abartmanin bilissel performansi diisiirdiigii yoniinde bulgularin varligina isaret

etmektedirler (Baumeister vd., 1998; Richards ve Gross, 1999).

Duygusal emegin miisteriler agisindan bir baska olumsuz sonucu ise
samimiyetsizlik olarak ifade edilmektedir. Miisteriler dogal davranis ile
yapmacik olani (derinlemesine davranis — yiizeysel davranis) ayirt etmekte
(Ekman vd., 1988) ve ihtiyaglarinin samimi bir alaka ile karsilanmasimni
beklemektedir. Dogal olmak, misterilerin ¢alisanlarin davraniglarini
degerlendirmek igin kullandiklari anahtar faktor olarak nitelendirilmektedir

(Ashforth ve Humphrey, 1993).

Grandey ve digerleri (2005) calisanin sergiledigi dogal duygusal davraniglarin
miisterinin igtenlik ve samimiyet algisin arttirdigini iddia etmektedirler. Agiktir
ki, bu alg1 miisterinin ¢alisan ve kurum hakkindaki degerlendirmesini olumlu
etkilemektedir (Cote, 2005). Bu nedenle yiizeysel davranma mdiisterilerde
olumsuz bir etki birakirken, derinlemesine davranma tam tersi sonuglar

yaratmaktadir (Grandey, 1999).
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Totterdell ve Holman (2003), cagri1 merkezi ¢calisanlar ile yiiriittiikleri calismada
derinlemesine davranis ile performans arasinda pozitif iliskiye rastlarken,
ylizeysel davranis ile performans arasinda anlamh bir iligkinin bulunmadig:

yoniinde sonug bildirmislerdir.

Duygusal emek gerektiren mesleklerde kurumlarin kars: karsiya kaldiklar: bir
diger tehdit edici sonucun ise, c¢alisanlarin ise baghliklar1 ve devam
durumlanyla ilgili oldugu goriilmektedir. Grandey (2000) bunu isten
uzaklasma davranist olarak adlandirmaktadir. Duygusal emek yogun
mesleklerde calisanlar duygusal olarak tiistesinden gelemedikleri durumlarla
kars1 karsiya kaldiklarinda ortamdan uzaklasma, ise gelmeme ya da tiimiiyle isi

birakma eylemi igine girebilmektedirler.

Ote yandan Ashforth ve Humphrey (1993) miisteriden miisteriye degisen “iyi
hizmet” algisinin duygusal emek siirecinde kurum agisindan olumsuzluklara
yol agabilecegini belirtmektedir. Kurum muiisterilerinin tiimii i¢in iyi hizmet,
uygun tutum ve davranislar es olmadig icin, tahmin edilememis durumlarda
miisterinin  beklentileri  ¢alisanin  gosterdigi  duygusal ifadeler ile

karsilanamamaktadir.

Yapilan calismalar, duygusal emegin sonuglarinin -en azindan var olma
nedeninin- kurumlar agisindan yararli oldugunu ortaya c¢ikarirken bireyler
acgisindan daha siklikla olumsuz sonuglara neden oldugunu isaret etmektedir.

Ote yandan yiiriitiilen bazi calismalarda tam tersi sonuglara ulagilmigtir.

Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal davrams kurallarmin calisanlarla
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miisteriler arasinda olusmasi muhtemel problemleri engelledigini iddia
etmektedirler. Yazarlara gore, duygusal davramis kurallar1 c¢alisanlarin
gorevlerini basariyla yerine getirmelerine (task effevtiveness)  yardimci
olmakta; bu da bireylerin 6z yeterlilik diizeylerini gelistirmektedir. Aym
calismada yazarlar duygusal emegin calisanlara insan iliskilerinde dogabilecek
olumsuzluklar1 6nceden Kkestirme ve c¢atismalardan kaginma yetenegi
kazandirdigmni ifade ederek, bu becerinin stresten korunma ve buna bagh

olarak tatminde artis1 getirecegi yoniinde goriis bildirmislerdir.

Morris ve Feldman’a (1996) gore, duygusal emek sarfiyat1 biitiin ¢alisanlar igin
is doyumunu azaltici bir etken degildir. Baz1 ¢alisanlar kurumun bekledigi
davranislar1 dogal olarak yapmakta ve muhtemel olumsuz sonuglardan zarar

gormemektedir.

Wharton (1999) duygusal emek gerektiren ve gerektirmeyen meslekler arasinda
yapmis oldugu karsilastirmali arastirmada duygusal emek sarf eden
calisanlarin is doyumlarinin daha fazla oldugu sonucunu elde etmistir. Yazara
gore insanlarla iletisimi gerektiren meslekler bazi ¢alisanlar agisindan daha
ilging ve tatmin edici bulunabilmektedir. Bu da c¢alisanlarin is doyumunu

olumlu yonde etkilemektedir.

Benzer sekilde Fineman (1993), kurumlarin ¢alisanlarin duygusal yasantilar
tizerinde tam kontrolii oldugu goriisiiniin abartildigini, ¢alisanlarin bir oyun
ortaya koyduklarimin farkinda olduklarin1 ve bundan hoslanabileceklerini ileri
sirmiistiir. Ayrica duygusal emegin, duygusal davranis kurallari sayesinde
miisteri-¢calisan iliskilerinin “yapilandirilmis” olmasimi sagladigini ve bdylece

¢alisani korudugunu savunmaktadir.

Cote (2005) alanda yiiriitiilen ¢alismalarin, duygu diizenlemesinin ¢alisanlar
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acgisindan olumsuz bireysel sonuglarina (psikolojik ¢aba, duygusal uyumsuzluk
gibi) odaklandigini bu nedenle, duygusal emegin ¢alisanin 6znel iyiligi tizerine
olan olumlu etkisinin g6z ardi edildigini iddia etmektedir. Yazara gore her ne
kadar caba gerektiren bir durum da olsa olumlu duygular1 arttirmak, calisanin
gerilimini azaltmaktadir. Benzer sekilde Kruml ve Geddes (2000) duygusal
diizenleme igin sarf edilen cabanin bireysel basar: ile pozitif yonlii iligkili

olduguna isaret etmektedir.

Cote ve Morgan ise (2002) farkli duygusal emek davranislarmin calisan
tizerinde farkl etkiler ortaya c¢ikardigini dile getirmektedirler. Ornegin,
derinlemesine davranma c¢alisan1 olumsuz sonuglara sevk etmezken, yiizeysel
davranma calisaru fiziksel ve psikolojik agidan zorlamaktadir. Benzer sekilde
Mann (1999), duygusal uyumsuzlugun yalnizca duygularin bastirildig1 veya
varmig gibi gosterildigi durumlarda ortaya c¢ktigimi, dogal duygularin
duygusal uyumsuzluga ve onun olasi sonuglarma yol a¢gmadigin

savunmaktadir.

Rafaeli ve Sutton (1987) duygusal emegin calisanlara sagladigi finansal
kazanima igsaret etmektedir. Yazarlar Tidd ve Lokard (1978) tarafindan
garsonlar ile yiiriitiilmiis ¢calismay1 ornek gostererek daha fazla giiliimsemenin
daha fazla bahsis anlamma geldigini belirtmektedir. Hizmet sektorii
calisanlarinin biiytik boliimii i¢in benzer finansal kazanimlar s6z konusu
olabilmektedir. Ornegin bir doktor, bir avukat ya da bir kuafér samimi
davraniglari, ilimli tutumu ile daha fazla miisteri edinebilmekte ya da var olan
miisterilerinin sadakatini saglayabilmektedir. Ucretli calisanlar icin ise bu
durum prim usulii c¢alisma bigimine sahip olmalar1 ya da performans
degerlendirme kriterlerine gore {icretlendirme yapilmasi kosulu ile gecerli

olmaktadir.
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Duygusal emegin calisanlar agisindan yabancilasma (Hochschild, 1983),
duygusal kontrol kayb1 (Hochschild, 1979, 1983), stres (Adelman, 1995; Pugliesi,
1999), duygusal tiikenme (Abraham, 1998; Brotheridge ve Grandey, 2002;
Grandey, 2003), dogal hissetmeme (Erickson ve Ritter, 2001; Brotheridge ve Lee,
2002), fiziksel rahatsizlik belirtileri (Schaubroeck ve Jones, 2000), is tatmininde
diistis (Abraham, 1999; Adelmann, 1995; Jones, 1998; Pugliesi, 1999; Wharton,
1993; 1996), performansta azalma (Totterdell ve Holman, 2003), oOrgiitsel
vatandaslik davranisinda azalma (Jones, 1998) gibi olumsuz neticelere yol actig1

yapilan ¢alismalarla ortaya ¢ikarilmaistir.

Hochschild (1979, 1983) duygusal emegin neden oldugu olumsuz sonuglarin,
kurumlar tarafindan belirlenmis duygusal davrams kurallarma uyma
zorunlulugundan kaynaklanan kisinin kendi duygularimin kontroliinii
yitirmesine baglh olarak ortaya ¢iktigini dile getirmektedir. Yazara gore calisan
duygusal emek siirecinde gorev gerekleri ile “kendi olma” diisiincesi arasinda
sikisip  kalmakta, kendi duygu, diisiince ve yeteneklerini siirekli
engellemektedir. Hochschild (1983) bu kontrol yitiminin yabancilasmaya ve is
siirecinin diger asamalarinda da kontrol kaybina neden oldugunu iddia

etmektedir.

Duygusal emek yogun mesleklerde siirecin ¢alisanlar agisindan tahrip edici
sonuglart irdelendiginde iki Onemli netice tizerinde yogunlasildig:
gortilmektedir. Bunlardan ilki tiikenmislik iken bir digeri is doyumudur.
Tikenmislik durumu; hissizlesme, duygusal hissiyata ait igsel isaretlerin
kaybolmasi, hi¢bir duygunun hissedilememesi ya da yaratilamamasi durumu
olarak tanimlanmaktadir. Hizmet sektoriinde birey-odakli, iletisime dayal

mesleklerde goriilen tiitkenmislik, ¢alisanlarin robotlasmasi, ilgisizlesmesi ve
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duygudaslik yeteneklerini yitirmesi ile sonuc¢lanmaktadir. Bir¢ok meslek
dalinda galisanlar igin tiikenmislik riski s6z konusu olmakla birlikte sosyal
hizmet uzmanligi, polislik, damismanhk, c¢ocuk bakiciligi gibi karsilikli
etkilesime ve duygudashga dayanan mesleklerde risk daha fazla olarak

goriilmekte, aragtirmalar bu alanlarda yogunlasmaktadir.

Tikenmislik terimi ilk olarak Freundenberger tarafindan 1974 yilinda
isyerindeki baskidan kaynaklanan “yipranma” durumu olarak tanimlanmaistir.
Tiikenmislik, ¢alisanlara giin be giin zarar veren kronik bir siiregtir. Alanda
kabul edilen en yaygin tanim, Maslach ve calisma arkadaglari tarafindan
goniilli.  hizmet  ¢alisanlar1  konusunda  yirittiikleri — arastirmada

olusturulmustur (Miller, 2006).

Maslach’a gore tiikenmislik; isi geregi yogun duygusal taleplere maruz kalan ve
siirekli insanlarla ytiz yiize ¢alismak durumunda olan kisilerde goriilen fiziksel
bitkinlik, uzun siireli yorgunluk durumlarinin, caresizlik ve umutsuzluk
duygularinin yapilan ise, hayata ve diger insanlara karsi olumsuz tutumlarla
yansitilmas: ile olusan bir hastalik tablosudur (Maslach, 1982’den aktaran

Cordes ve Dougherty, 1993: 624).

Yazara gore tiikenmiglik durumu birbirleriyle iligkili ii¢ boyuttan meydana
gelmektedir. Titkenme olgusunun ana bileseni olan duygusal tiikenme; ¢alisanin
yorgunluk hayal kiriklig1, bitkinlik hissettigi ve bir sonraki is giiniinii karsilama
enerjisinin olmamasindan endise duydugu durumlarda ortaya ¢ikmaktadir.
Duygusal tiikenmenin en oOnemli sonucu olarak calisanlarin islerinden
uzaklagarak, ise gelme isteklerini kaybetmeleri gosterilmektedir. Tkinci boyut,

diisiik kisisel basar1 duygusudur. Bu durumda c¢alisan kendini basarisiz
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hissetmekte ve isin gerektirdiklerini uygun sekilde yerine getiremedigini
diistinmektedir. Tiikenmenin bu boyutunda c¢alisan kendini yetersiz
hissetmekte, problemlerle basa ¢ikamayacagii diisiinmekte ve dolayisiyla
calisma istegi ve giicii giderek azalmaktadir. Titkenme olgusunun son bileseni
duyarsizlasmadir. Duyarsizlasma is stirecinin bir parcasi olarak hizmet alan
tarafla stirekli iletisim kurmak zorunda kalan calisanlarda goriilmektedir.
Duyarsizlasma; ¢alisanin miisterileri birer insan olarak degil, birer obje olarak
gorme ve onlara bu sekilde davranma egiliminin artmast olarak
aciklanmaktadir. Bu durum calisanin taraflarin tiimiine olumsuz bir tutum
icinde olmasini, kati, duygusuz, alaya tavirlar sergilemesini beraberinde

getirmektedir (Maslach ve digerleri, 2001; Cordes ve Dougherty, 1993) .

Tiikenmisligin birey acisindan gerginlik, uykusuzluk, halsizlik, alkol ve
sakinlestirici ila¢ kullaniminda artis, uyusturucu kullanimi gibi bir takim
olumsuz sonuglar1 oldugu bilinmektedir. Bunlarin yami sira kisinin
0zsaygisinda azalma, kendisini degersiz ve yetersiz hissetmesi ile birlikte gelen

bir takim psikolojik sorunlara da yol actig1 ifade edilmektedir (Stirgevil, 2006).

Grandey tarafindan 1999 yilinda yiiritillen calismada, duygusal emekle
tilkkenmiglik arasinda dogru yonlii bir iliski oldugu; duygusal emegin
calisanlarda tiikenmislige yol actigimi ifade edilmektedir. Yirtitiilen
arastirmada ytlizeysel davranisin duygusal tiikenme ve duyarsizlasmayla
dogru, kisisel basar1 duygusuyla ise ters orantili bir iliski gosterdigi ulasilan
sonuglar arasinda yer almaktadir. Yazarin 2003 yilinda ytirittiigii calismada ise
duygusal emegin duygusal tiikkenme ile iliskisi konusunda oncekine benzer
sonuglar elde edilmistir. Grandey (2003) ¢alisanin duygusal emek ¢abasina bagh
olarak duygusal titkenme yasamasmi, duygusal uyumsuzlugun c¢alisan

tizerinde yarattig1 baski ve calisanin duygusal davranis kurallarina uymak
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tizere stirekli rol yapmasindan dolayr duygu kaynaklarinin tiikenmesi ile
aciklamaktadir. Calismanin sonuglar1 yiizeysel davranisin duygusal tiikenme
ile iligskisini ortaya koyarken, derinlemesine davranis ile duygusal tiitkenme
arasinda bir iliski olmadigina isaret etmektedir. Ote yandan c¢alismada
derinlemesine davranisin kisisel basar1 duygusunu arttirdigi yontindeki
bulgular, derinlemesine davranis sergilemenin c¢alisanin miisteri ile olan
iletisiminde aldig1 olumlu geri bildirimlerin kisisel yeterlilik duygusunu
arttirdigl ve duygusal kaynaklarim1 besledigi goriistine dayandirilmaktadr.
Calisanin derinlemesine davranis gostererek duygusal uyumsuzluk yasama
olasihiginin azalmasi, duygusal tiikenmislik sendromu yasama olasiliginin da

azalmasi anlamini tagimaktadir.

Gergekte hissedilen ve kurum tarafindan gosterilmesi beklenen duygular
arasindaki uyumsuzluk, var olmayan duygularin varmis gibi yansitilmas:
calisanin kendisine olan 0z saygisinin azalmasma, duygusal tiikenmislik
yasamasina ve isine ve/veya kendine yabancilasmasma yol agmaktadir (Zapf

vd., 2001).

Adelman 1989 yilinda yiirittiigi ¢alismasinda benzer sonuglara ulasmus,
duygusal emegin yabancilasmaya neden oldugunu belirtmistir. Yazar
meslekleri yogun duygusal emek gerektiren ve daha az duygusal emek
gerektiren meslekler olarak ayirmis ve duygusal emek yogun mesleklerde
calisanlarin digerlerine gore daha sik diisiik 6z-saygi, saglik problemleri ve
depresyon belirtileri bildirdiklerini dile getirmistir. Duygusal emegin
tiikkenmiglik bulgusu ile pozitif yonli iligkili oldugu konusunda Pugliesi ve
Shook 1977 yilinda, Wharton ise 1993 ve 1996 yillarinda yturiittiikleri ¢alisma

sonuglarina dayanarak benzer neticeler bildirmislerdir.
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2.2.5.1. Is doyumu

20. ytizyilin baglarindan bu yana is doyumu; yasam doyumu, kendine giiven,
fiziksel ve psikolojik saglik, miisteri tatmini, ise devamsizlik, verimlilik,
performans ve is giicii devir hiz ile iligkilendirilerek incelenmis ve bu nedenle

arastirmacilarin ilgi odagi haline gelmistir.

Is doyumu; calisanin is ortamindaki deneyimlerinin onun {izerinde biraktig
olumlu etki olarak degerlendirilmektedir (Erdogan, 1994: 376). Bir baska
tanimda ise is doyumu, calisanlarin isteklerinin is tarafindan karsilanip
karsilanmadiginin yine calisan tarafindan 6znel bir sekilde degerlendirilmesi
olarak aciklanmaktadir (Chappell, 1995). Calisanin isine karsi tutumu ya da
duygusal yanit1 olan is doyumu (Chapell, 1995), calisanin yasadig1 deneyimlere
bagh olarak ortaya ¢ikmakta, bu deneyimler sonucunda ruhsal durumu olumlu
ise yapilan isten doyum saglandig1, olumsuz ise saglanmadig (Barutcugil, 2004:

198) sonucu elde edilmektedir.

Kutanis (2003: 70) ise, “is doyumunu c¢alisanin isine karsi olan genel
davranislar1 ve tutumlar1” olarak tanimlamaktadir. Kutanis’e gore is doyumu,
¢alisanin i¢ huzurunu ve rahathgini icermekte, calisanin beklentileri ile elde

ettikleri arasindaki uyum durumuna gore doyum diizeyi de degismektedir.

Is doyumu, is sartlarinin (isin kendisi, yonetimin tutumu) ya da isten elde
edilen sonuglarin (ticret, is giivenligi) kisisel bir degerlendirmesi olarak; bireyin
normlar, degerler, beklentiler sisteminden gegerek islenen is ve is kosullarina
iliskin algillamalarma kars1 gelistirdigi igsel tepkilerden olusmaktadir

(Cekmeloglu, 2005). Bu anlamda is doyumu, “bireyin ¢alisma ortamia karsi
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reaksiyonu” dur (Berry, 1997’ten aktaran Asan ve Erenler, 2008: 204).

Isin niteligi, {icret, bireylerarasi iliskiler ile iletisim ve kariyer firsatlari
literatiirde i3 doyumunu olusturan bilesenler olarak yer almaktadir. Genel
olarak “is” taniminin iginde yer alan unsurlardan yola ¢ikilarak agiklanan is
doyumu faktorlerinden saglanan doyum miktari, ¢alisanin sosyo-demografik

ozelliklerine ve galistif1 kurumdaki pozisyonuna bagh olarak da farkhiliklar

gostermektedir (Eren, 2001).

Is doyumunu belirleyen ana bilesen olan isin niteligi, yapilan isin ilging olmasi,
kisiye Ogrenme firsati vermesi ve sorumluluk gerektirmesi olarak
ozetlenmektedir. Is doyumunu olusturan degiskenler arasinda isin gekici olmasi
onemli bir yer teskil etmektedir. Calisilan meslek, yapilan is calisana ne kadar
ilging ve yenilik¢i gelmekte ise, ¢alisanin isinden elde ettigi doyum o derece
artmaktadir. Yapilan isin monoton, basit, tekrara dayali ve sikici hale
doniismesi, ¢alisanlarda is doyumsuzlugu, ruhsal ve fiziksel yorgunluk, stres ve
ise yabancilasma gibi sorunlar yaratmaktadir. Bireylerin calisma yasaminda
karsilastiklar1 bu tiir sorunlarin ise devamsizlik, isten ayrilma, tiretimin kalite
ve miktarinda diisiis, kisileraras iliskilerde bozulma ve artan sikayetlere neden
olmasi tizerine yapilan arastirmalar, isin igerigindeki ¢ekiciligin hem galisanlar
hem de kurumlar agisindan ne kadar énemli oldugunu ortaya koymaktadir
(Truman, 1999). Isin ilging olmasinin yani sira niteligi olusturan bir diger faktor
ise zorluk derecesidir. Bireylerin basarma arzular1 ve basarilarmi gosterme
egilimlerinin varlig1 diisiincesine dayanarak kisilerin zor isleri basarma ve fark
edilen bu basaridan dolayr doyum saglama isteklerinin oldugu kabul
edilmektedir. Ote yandan galisanin bireysel yetenek ve dzelliklerinin iizerinde

bir isi yapmak zorunda kalmasinin ise, sikinti, moral bozuklugu ve dolayisiyla
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is doyumsuzlugu yasamasi anlamina geldigi belirtilmektedir (Erdogan, 1996).

Is doyumunu belirleyen bir diger faktdr iicrettir. Flippo'ya gore; calisanin
kuruma yaptig1 katkilar karsisinda aldig ticret ve diger yan 6demeler yasamin
devamini saglamanin yanm sira ¢alisgana kurum iginde statii ve saygmlik da
kazandirmaktadir (Flippo, 1985ten aktaran Karatepe, 2005: 30). Calisanin ise
kars1 tutumunu, aldig: ticretin yeterliligi, almasi1 gerekene oranla normalligi ve
ihtiyaclarini karsilama derecesi belirlemektedir. Calisan kurumunun uyguladig:
ticret sisteminin ve terfi politikasinin adil ve beklentilerine uygun olmasim
istemektedir. Ucret isin kisiden istediklerine, bireyin yetenegine ve toplumun
ekonomik yapisina gore adil ise ¢alisanin isine karsi tutumu olumlu olmaktadir.
Kurum tarafindan saglanan maddi olanaklarin ¢alisanin is doyumuna olan
etkisi konusunda fikir birligine varilamamaktadir. Bazi arastirmacilar
(Herzberg, 1959; Levy, 1989; Sousa-Poza, 2000’den aktaran Giilnar, 2007: 110) bir
motive edici olarak ticret ile is doyumu arasinda diisiik korelasyon oldugunu
savunurken, bazilari (Locke, 1976’dan aktaran Giilnar, 2007: 110) bunun aksini

iddia etmektedir.

Kurum iginde bireyleraras: iligkilerin ve iletisimin is doyumu tizerinde 6nemli bir
etkisinin oldugu kabul edilmektedir. Kurum ici iligkiler, ¢alisanin esit konumda
olan c¢alisma arkadaslariyla, astlariyla ve f{istleriyle sahip oldugu iliski
durumunu ve diizeyini ifade etmektedir. Bireyleraras: iliskilerin is doyumuna
olan etkisi ise bu diizeyin g¢alisanin beklentileriyle ne kadar ortiistiigii ile
Olctilmektedir. Kurum igi iligkilerin olumlu ve istenen yonde olmasi ¢alisanin
doyumu ile sonuglanmaktadir. Ote yandan kurumlarda olusturulan saglikli bir
iletisim ag1, gorev ve sorumluluklarin daha iyi anlasilmasini ve belirsizliklerin

ortadan kalkmasmi saglayarak c¢alisanlarin tatminine olumlu katkida
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bulunmaktadir. 1930'lu yillardan beri insan iliskilerinde yapilan arastirma ve
calismalar dogrultusunda bilgilendirilmis ¢alisanlarin kurumlariyla daha fazla
biitiinlestiklerini, daha iyi motive olduklarini, kurumlarina daha biiyiik baglilik
gosterdiklerini ileri siiren goriis ve yaklagimlar giintimiizde hala gecerliligini

korumaktadir (Okay ve Okay, 2002).

Kariyer firsatlarimin ve gelisme olanaklarmmin tim calisanlar tarafindan agikca
bilindigi ve adil oldugu kurumlarda is doyumu agisindan da olumlu sonuglara
ulasilmakta, tersi durumlarda ise ¢alisanlarin is doyumlar1 diisebilmektedir

(Telman ve Unsal, 2004).

Duygusal emek literatiirlinde siirecin degiskenleri ile is doyumu iligkisi
arastirmacilar tarafindan en sik arastirilan konulardan birini olusturmaktadir.
Yiriitiilen arastirmalarin bir¢ogunda duygusal emegin is doyumunu olumsuz
yonde etkiledigine iliskin sonuglara ulagilmis olmasmin yani sira tersi yonde

bulgularin varligina isaret eden arastirmalar da bulunmaktadar.

Hochschild (1983) c¢alisma siireci boyunca duygular1 kontrol altinda tutmanin
calisanlarin is doyumunu olumsuz yonde etkileyecegi yoniinde goriis
bildirmektedir. Morris ve Feldman (1997) tarafindan yiiriitiilen ¢alismada ise,
ylizeysel davranisin duygusal uyumsuzluga sebep oldugu bunun da ¢alisanin

is doyumunu diistirdiigii bulgusuna ulasilmistir.

Pugliesi 1999 yilinda iiniversite c¢alisanlar1 ile yrittigi calismasimin
sonuglarinda, duygusal emek siirecinde yiizeysel davranmanin is doyumu ile
negatif yonlii, is stresi ve psikolojik sikint1 ile pozitif yonlii iligskisinin varligina
isaret etmektedir. Benzer sekilde Grandey (1999) tarafindan yirttiilen

Universitede bulunan yOnetici asistanlarmin ¢alisma grubu secildigi
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arastirmada ytiizeysel davranma ile is doyumu negatif yonlii iligkili bulunurken

isten ayrilma ile pozitif yonlii iligki tespit edilmistir.

Duygusal emegin 6zellikle yiizeysel davranmanin, gercekte hissedilen duygu
ile calisganin uymak zorunda oldugu kurum kurallar1 arasindaki farktan
kaynaklanan uyumsuzluk durumunun is doyumunu diisiirdiigii yiiriitiilen ¢ok
sayida arastirma ile ortaya ¢ikarilmistir (Bulan vd., 1997; Judge vd., 2009; Yang
ve Chang, 2008; Parkinson, 1991; Pugliesi ve Shook, 1997; Rutter ve Fielding,
1988).

Bu bulgularin aksine, duygusal emegin is doyumunu olumlu yonde etkiledigi
yoniinde goriis bildiren aragtirmacilar bulunmaktadir (Ashforth ve Humphrey,
1993; Morris ve Feldman, 1997; Stenross ve Kleinman, 1989; Tolich, 1993;
Wharton, 1993). Wharton (1993), yapmis oldugu calismada duygusal emek
kullaniminin ¢alisanlarin is doyumunu artirdi1 sonucunu elde etmistir. Bono
ve Vey (2005) tarafindan meta-analiz yontemi ile yapilan ¢alismada arastirma
sonuglarinda yer alan is doyumu ile duygusal emek arasindaki iligkinin tutarsiz

oldugu sonucuna ulasilmistir.

Kisilerin basarili, mutlu ve tiretken olabilmelerinin en 6nemli gereklerinden biri
olan is doyumu, isin bireye sagladiklarmmin algilanmasiyla olusan hosnutluk
duygusudur (Kurger, 2005). Bu duygular, bireyin onceki is yasantilarina,
beklentilerine ve sahip olduklar1 seceneklere baghdir (Cetinkaya ve Ozbasaran,
2004). Is doyumu, g¢alisanlarin fizyolojik, ruhsal sagliklariin ve duygularimin
iyi oldugunun bir belirtisidir (Oshagbemi, 2000). Is doyumu denilince, isten
elde edilen maddi ¢ikarlar ile ¢alisanin beraberce calismaktan zevk aldig: is
arkadaglar1 ve bir eser meydana getirmenin sagladigi mutluluk akla

gelmektedir (Akinci, 2002).
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Is doyumu ile ilgili yapilan arastirmalar isin niteligi, ticret, ddiiller, kariyer
olanaklari, ¢alisma kosullary, is arkadaslari, denetim, yonetim tarzi, isin dogasi,
sosyal haklar, iletisim, ¢calisanin kisiligi gibi pek ¢ok faktoriin is doyumuna etki
ettigini gostermektedir (Currivan, 1999; Friday ve Friday, 2003; Crossman, ve
Abou- Zaki, 2003; Kurger, 2005). Diisiik is doyumunun c¢alisanlar {izerinde
olumsuz etkilere yol actigi, personel devir hizini yiikselttigi ve isten ayrilma
egilimini arttirdigl saptanan sonuglar arasinda yer almaktadir (Tett ve Meyer,

1993)

Cagr1 merkezi calisanlarmmin is doyumlar: tizerine yiiriitillen ¢ok sayida
arastirmaya rastlamak mimkiindiir (Zapf vd., 2003; Isic vd., 1999; Parlak ve
Cetin, 2007; Oz, 2007; Basbug vd., 2010; Lewing ve Dollard, 2003; Tuten ve
Neidermeyer, 2004; Keser, 2006; Yiicel, 2005). I§ ylikii, rutin ¢alisma stireci, isin
asir1 boliinmesi, basit gorev yapisi, ¢alisanlarin yeteneklerinden simirl diizeyde
yararlanma, kontrol diizeyinin diistikliigii, {icret, gegici istihdam, sosyal gevre
tarafindan isin degerli bulunmamasi, vardiyali ¢alisma, calisma saatlerinin
uzunlugu, yogun tempo, kisisel alandan yoksunluk, sosyal olamama, herkes
yapabilir durumuna indirgeme ve kariyer olanaklarinin simmirli olmasi ¢agri
merkezi ¢alisanlar1 agisindan duygusal emek disinda is doyumunu etkileyen

diger stres faktorleri olarak kabul edilmektedir.

Bir kurumda sartlarin bozuldugunu gosteren en 6nemli kanitlardan birinin is
doyumunda diisme oldugu belirtilmektedir. Bireyler, is hayatinda istedigi isi ve
bu isin bilgi ve yetenekleri ile ilgili olan kismini elde ettikleri siirece ¢alisma
ortaminda daha verimli olabilmekte, maddi ve manevi ihtiyaclarmi da

karsilayabilmektedirler (Tiitiincti, 2000). Calisanlarin i  doyumlarinin
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saglanmasi ayni1 zamanda Orglitlerin sosyal gorevi olarak goriilmektedir (Toker,

2007).

Tiirkiye’de cagri merkezleri ile ilgili durum incelendiginde yeni gelisme
gosteren istihdam merkezlerinden biri olarak bu sektdr, her giin onlarca sayida
kisiye is olanag1 sunmaktadir. Ancak yeteri kadar uzmanlagsmamis yoneticiler
isin mali ve istatistiksel kismina odaklanarak sadece teknik tarafim1 gormekte
bu nedenle sosyal yamimi gozden kagirmaktadirlar (Ertas, 2005). Cagn
merkezlerinde istthdamin yogun ancak is giicii devir hizinin bu denli yiiksek
olmasimnin en 6nemli sebeplerinden biri isinden tatmin olmayan ¢alisanin bir
baska is aramaya yoOnelmesi olarak goriilmektedir. Diisiik is doyumunun
bireyler ac¢isindan hayal kirikligi, stres, gerilim, kisilik bozukluklari, nevrozlar
ve psikozlar gibi sonuglar yarattigi, kurumsal agidan ise; diisiik is performansi,
devamsizlik, ise ilgisizlik, is kazalari, olumsuz iliskiler, isgiicii devri ve isten

ayrilma niyeti gibi neticelere yol actig1 bilinen sonuglar arasinda yer almaktadir.

Duygusal emek arastirmalar incelendiginde yapilan ¢alismalarda is doyumunu
olcmek tizere sikhikla genel is doyumu Olgeklerinden yararlanildig:
gortilmektedir (Yang ve Chang, 2008; Zapf vd., 1999; Judge vd., 2009; Fisher,
2000; Pugliesi, 1999). Genel is doyumu O0lgekleri is doyumunu olusturan
faktorleri tek tek oOl¢mek yerine c¢alisanin isi hakkindaki biitiinsel

degerlendirmesine ulagsmak icin olusturulan 6lgeklerdir.

Genel is doyumu Olgekleri ile yiiriitiilen arastirma sonuglarindan g¢alisanin is
doyumunu olusturan alt boyutlardan ne 6lgiide doyum elde ettigi bilgisine
ulagsilamamaktadir. Bu nedenle aksaklik yasanan bir alt boyut, genel is doyumu

sonuglarmi etkileyebilmekte ya da diger boyutlarda sorun olmadig: gerekgesi
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ile sorun olan alt boyut dikkatlerden kacabilmektedir.

Bu calismada arastirmaci tarafindan gelistirilen is doyumu o6lgegi, duygusal
emege bagl is doyumunu 6lgmek {izere olusturulmustur. Genel is doyumunu
ya da is doyumunu olusturan diger alt boyutlar1 6lgmek yerine isin niteligi alt
boyutu igerisinde yer alan duygusal emek siirecinin is doyumuna olan etkisinin
Olctilmesinin hedeflendigi sorular duygusal emek oOncellerine bagl olarak

gelistirilmistir.

2.3. Orgiitsel Iletisim Doyumu

Bir kurumda ¢alisan bireyler arasinda olmasi gereken uygun iletisimi saglayan
oge orgiitsel iletisimdir. Cevresini etkileyen aym1 zamanda c¢evresinden
etkilenen karmasik bir agik sistem olusturan orgiitsel iletisim, iletilerin akigini,
amacini, yoniinii ve araglarmmi da igermektedir. Orgijtsel iletisim, insanlari,

onlarin tutumlarini, duygulariny, iligkilerini ve becerilerini de kapsamaktadir.

“Orgiitsel iletisim; gevresel belirsizligin iistesinden gelmek icin birbirine bagh
iliskiler ag1 icersinde mesajlarin olusturulmas1 ve degistirilmesi siirecidir
(Goldhaber, 1977: 16).” Calisanlar kendilerinden neyin yapilmasinin
beklendigini ve bunu neden yapmalar1 gerektigini, iistlerinin onlardan ne
bekledigini, diger boliimlerde ve kurum disinda kendileriyle ilgili olarak
nelerin olup bittigini bilmek istemektedirler. Belirsizlik, sdylenti i¢in uygun bir
zemin hazirlamakta ve c¢alisanlarin islerinde basarisiz olmalarina neden
olmaktadir. Belirsizlik ne kadar artarsa basarisizlik da o oranda artis

gostermektedir (Hegeman, 1995).
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“Orgiitsel iletisim; kurumu bir arada tutan bir “yapistiric’”, orgiitsel
fonksiyonlar1 piiriizsiizlestiren bir “yag”, sistemi birbirine baglayan bir “ip”,
kurumun her tarafina yayilan bir “gii¢” olarak nitelendirilmektedir (Goldhaber,

1977:5).”

Insan iligkileri yaklagimi dahilinde yiiriitiilen aragtirmalarda gozler oniine
serilen ve gilintimiizde de ortak kabul goren bazi goriisler bulunmaktadir.
Oncelikle kurumlarmn; birer sosyal sistem, bu sistemin en temel ve en 6nemli
ogesinin ise insan oldugu gergegi kabul edilmektedir. Bir kurum c¢atis1 altinda
bir araya gelen insanlarin her birinin sahip oldugu inanclar, aligkanliklar,
amagclar, gelenekler ve deger yargilar1 bulunmaktadir. Kurum dahilinde olusan
bu sosyal sistem calisanlar {izerinde fiziksel unsurlardan daha fazla etkili

olmaktadir (Mucuk, 1997).

Ote yandan ¢alisanlarin sorumlu olduklar: isleri, tistleri, astlar1 ve birbirleri ile
olan iligkileri ile davranislarini belirleyen unsurlar (¢alisma kosullari, tiretme
yetenegi, psikolojik ve sosyo-psikolojik etkenler) arasinda iliski oldugu ve

kurumlarin “iliskiler karmasas1” niteligi tasidig1 goriilmektedir (Fisek, 1979).

Insan iligkileri yaklagimi, ekonomik insan modelinin kabuliine karsi sosyal
insan gergekligini gozler oOniine sermektedir (Baransel, 1993). Kurumlar
tarafindan arzu edilen verimliligi saglamanin yolu olarak fiziksel calisma
kosullar1 ve iicret kadar, insan1 insan olarak gormenin ve kabul edebilmenin

onemi vurgulanmaktadir.

Tletisim bireylerin sosyal ihtiyaglarindan biri olarak kabul edilmektedir. Kurum

icinde iletisim bilgilendirme, degerlendirme ve motive etme amagclarina hizmet
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etmektedir. Calisanlar, kurumlarmin amaglari, ¢alisma sekilleri ve bunlarda
meydana gelen degisiklikler hakkinda bilingli ya da bilingsiz olarak bilgi sahibi

olmay1 arzu etmektedirler (Eren, 2001).

Kurum iginde iyi diizenlenmis bir iletisim ag1, calisanlar icin motive edici
olmaktadir. Kurum ile ilgili konularda bilgi sahibi olmak, {istleriyle islerini
ilgilendiren konularda 6zgiirce tartisabilmek, Oneriler iletebilmek c¢alisanlarda
kendilerine deger verildigi inancini arttirmaktadir. Kurum igi iletisimin dogru
islemesi, iiyelerin kendilerine olan giiven ve saygilarmi arttirmakta, kurum
amaglarin1 benimsemelerini ve ¢abalarini bu yolda harcamalarini saglamaktadir

(Hegeman, 1995).

Kurumdaki iletisimin isleyisi, calisanin psiko-sosyal gereksinmeleri goz oniinde
bulundurularak diizenlendigi takdirde kuruma oOnemli o&lglide katki
saglamaktadir. Bu gereksinmeler Ardoino (1964'ten aktaran Sabuncuoglu, 1984:

113) tarafindan su sekilde siralanmaktadir:

- Calisanin tstlendigi gorevi yerine getirebilmek icin ihtiya¢ duydugu
pratik, teknik ve insani bilgileri kapsayan dgrenme istegi.

- Yerine getirilmesi gerekenlerin ne oldugunun, nasil yapilacaginin ve
neden yapilacaginin bilgisini iceren anlama istegi.

- Diistlincelerini kabul ettirme, iletilen goriislere karsilik verme, onerilerde
bulunma kisaca iletisim kurma ihtiyacin1 karsilayan duygu ve

diisiincelerini iletme istegi.

Kurumlarda orgiitsel iletisimin saglikli islemesi, kurumca belirlenen gorev ve

sorumluluklarin c¢alisana iletilmesinden 6te bir anlam tasimaktadir. Tatmin

127



@» ANADOLU UNIVERSITESI

edici Orgiitsel iletisim akisi, igerisinde c¢alisanin yukarida bahsi gecen
ihtiyaclarinin gerektirdigi bilgileri de barmmdirmalidir. Calisanin kurum ve
kurumda distlendigi is hakkinda eksiksiz ve yeterli bilgi sahibi olmasi,
belirsizlife mahal verilmemesi kuruma olan bagliligin1 arttirmanin yani sira
gorevini basariyla yerine getirmesini de saglayacaktir. Kurumu ve gorevinin
gerekleri ile bunlarin gerekgeleri hakkinda dogru ve net bilgiye sahip ¢alisanin

hem orgiitsel iletisim doyumu hem de buna bagh olan is doyumu artacaktur.

Son elli yilda orgiitsel iletisime iliskin olarak yiiriitiilen arastirmalar; iletisim ile
is tatmini arasinda baglanti kurmaktadir (Shocley ve Zabalak, 2006). Ciinkii
orgiitsel iletisimin amaglarindan biri de, ¢alisanlarin giidiilenmesi ve elbirligi
yapmasi amaciyla isten doyumlar: i¢in gereken tutumu onlara kazandiracak

bilgileri saglamaktir (Basaran, 1982).

Blegen tarafindan 1993 yilinda 48 arastirma ve toplam 15.408 denek ile yapilan
bir meta analizi ¢alismasinda is doyumu ile iligkili degiskenler ve bunlarin is
doyumuna etki dereceleri incelenmistir. Calisma sonunda is doyumuna etki
ettigi belirlenen on iki degisken cok giiclii, orta ve zayif derecede iligki
gruplarma ayrilmistir. Calismaya gore; stres ve ise bagllik is doyumunu ¢ok
gliclii olarak etkileyen ilk iki degisken olarak yerlerini alirken, iletisim orta

dereceli iliski grubunda bas1 ¢cekmektedir.

Robert ve O'Reilly tarafindan 1975 yilinda bir paket-dagitim isletmesinin yirmi
yedi subesinin karsilastirildig1 calismada, subelerin birbiriyle ¢ok benze isler
yaptiklar1 ancak verimlilikte ¢ok biiyiik farklar oldugu belirtilmektedir.
Aragtirmada kurum igci iletisim ile ilgili bilgiler 975 ¢alisana uygulanan anketler

araciligiyla saglanmistir. Arastirmacilarin iletisim ile verimlilik verilerini
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karsilagtirdiklar1 ¢alismanin sonuglarinda yiiksek basariya sahip subelerin
iletisim kanallarinin agik oldugu bilgisine yer verilmektedir (Robert ve O'Reilly,

1975’ten aktaran Karatepe, 2005: 83).

Thayer iletisim doyumunun; “iginde birisiyle basarili sekilde iletisim kurulan
ya da kendisiyle basarili bir iletisim kurulan kisisel bir doyumu temsil ettigini

belirtmektedir (Thayer, 1968'den aktaran Downs ve Hazen, 1977: 64).”

1950’lerde kavramin ele alindigr giinden giiniimiize kurumlarda iletigim
doyumunun degiskenlerini belirlemek iizere ¢ok sayida arastirma
yuriitiilmiistiir. Yapilan arastirmalarda orgtitsel iletisim doyumunu etkiledigi
ve belirledigi saptanan degiskenler arasinda, kurum politikalarinin agiklanmasi,
is siirecinde calisandan beklenenleri bildirme, kurumda yasanan degisikliklere
iliskin bilginin verilmesi, yoOneticilerle iletisim kurabilme ozgiirliigli, 6nemli
bilgilerin paylasilma siklig1, elestiri yapabilme serbestisi, tistlerin ulagilabilirligi,
yoneticilerin ¢alisanlarin duygularii anlama ¢abasi, takdir edilme, yoneticilerin
iletisimi baslatma istegi, kullanilan iletisim kanalinin etkinligi, geri bildirim
mekanizmasinin isleyisi, iletisim iklimi, yatay ve bi¢cimsel olmayan iletisim ve is
gerekleri bilgisi yer almaktadir (Pincus, 1986; Clampitt ve Girard, 1986; Crino ve
White, 1981; Hecht, 1978, Downs ve Hazen, 1977, Wiioo, 1976; Redding,
1972’ten aktaran Giilnar, 2007: 59-66).

Gortldugu gibi Orgiitsel iletisim ve bu siirecten elde edilen doyum miktar1 ¢ok
sayida degisken tarafindan etkilenmektedir. Bu nedenle “kurum igi iletisim,
sadece mesajlarin aktarimindan ibaret olmayip, ayni zamanda olumlu is
iliskilerinin, armoninin ve giivenin insasi ile stirdiiriilebilmesi i¢in merkezi bir

noktada bulunmaktadir” (Hunt ve digerleri; 2000: 120).
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Karatepe (2005) tarafindan 352 belediye calisani ile yiiriitiilen orgiitlerde
gldiilenme ve iletisim iligkisinin arastirildigr ¢alismada, is tanimlarmin ve
gereklerinin ¢alisana agikca belirtilmesinin, kurumla ilgili bilginin ulasilabilir
olmasinin, yoneticilerle iletisimin ¢ift yonlii olarak gergeklestirilmesinin, geri
bildirim mekanizmasmin diizenli islemesinin, gelismelerden c¢alisanlarin
haberdar edilmesinin, sozlii iletisim yontemlerinin kullanilmasinin, yoneticiler
ve calisanlar arasindaki iletisimin agik, diiriist ve giivene dayali olmasimnin,
basar1 ve verimlilik kriterlerine gore takdir edilme durumunun galisanlarda

glidiilenmeyi etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Ote yandan duygusal emek konusunda yiiriitiilen arastirmalar kurum, kurum
kiltirti, duygusal davrams kurallar1 gibi bilgilerin calisana saglikli, agik ve
detayl sekilde iletilmesinin ve bunun pekistirilmesinin derinlemesine davranis
sikhigini arttirdigini, yiizeysel davranma yerine derinlemesine davranmanin da
duygusal dengesizligi azalttigt ve daha az duygusal emek sarfiyatini

beraberinde getirdigini ortaya sermektedir.

Grandey (2003), iiniversitede idari gorevle ugrasan 131 asistan ile yaptig:
calismada, c¢alisanlarin davranis kurallarimi fark etme diizeyleri arttikga, bu
kurallarin icerdigi duygular: yani gosterilmesi gereken duygular1 bizzat yasama
egiliminin de arttig1 sonucuna ulasilmistir. Bu durum duygusal uyumsuzlugun

da azalmasi anlamini tagimaktadr.
Morris ve Feldman (1997) tarafindan yapilan arastirmada ise, 216 banka

calisanin verdigi yanitlar dogrultusunda kurallarin ¢alisanlara agikca

aktarilmasmin duygusal emek davranislarini azalttig1 sonucuna ulagilmistur.
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Duygusal emek konusunda yiiriitiillen arastirmalarimin bir kisminda sosyal
destegin siire¢ {iizerindeki etkisi anlasilmaya c¢alisilmistir. Sosyal destek,
calisanin yoneticileri ve/veya calisma arkadaslari tarafindan enformasyonel,
aragsal ya da duygusal olarak desteklenmesi anlamini tagimaktadir.
Enformasyonel destek; gorev ile ilgili bilgileri, is gereklerini ve tanimlarini,
yonetimin c¢alisandan beklentilerini icermekte, zor durumlar karsisinda
yOneticinin iistlendigi rehberlik gorevini kapsamaktadir (Miller, 2006).
Enformasyonel destek, ¢alisanin yasayabilecegi rol karmasasmin ¢oztimiinde ve
is yiikiiniin azaltilmasinda énemli rol oynamaktadir. Ote yandan uzun yillar
ayni kurumda ¢alismis deneyimli ¢alisanlar, yeni baslayanlara kurum ve is

hakkinda bilgi verebilmekte, yol gosterebilmektedir.

Aragsal destek ise; calisanin baski ya da stres ile basa ¢ikabilmesi i¢in gerekli
olan fiziksel ya da maddi destek unsurlarini igermektedir (Miller, 2006).
Calisma arkadas: iligkilerinin olumlu oldugu bir kurumda bir projenin

zamaninda bitirilebilmesi i¢in calisanlar birbirlerine destek olabilmektedirler.

Duygusal destek, yoneticiler tarafindan verilen motive edici, yiireklendirici
iletileri igerirken, ¢alisma arkadaslar1 ile ortak duygularin paylasilmas:
anlamini tagimaktadir (Miller, 2006). YoOnetici tarafindan c¢alisana duyulan
glivenin belirtilmesini, ¢alismalarmin takdir edilmesini, kurum i¢in énemli bir
kisi oldugunun hissettirilmesini ihtiva etmektedir. Duygusal destek icinde
Ozgliveni arttiracak mesajlar barindirmaktadir. Calisma arkadaslar1 aym is
ortamini ve duygular1 paylastiklarindan dolay: birbirlerine duygusal destek
olmaktadirlar. Bir kres ¢alisan1 8 saat boyunca aglayan, bagiran ve kavga eden

cocuklarla stirekli tist diizeyde dikkat sarf ederek ilgilenmenin nasil bir sey
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oldugunu esi ya da arkadaslarmnin tam olarak anlamadigini, onu gergekten

anlayanin ancak bunlar1 paylasan ¢alisma arkadaslari oldugunu belirtmektedir.

Yonetici ve/veya calisma arkadaslar1 destegi kuskusuz ki olumlu bir ¢alisma
ortam1 yaratmaktadir. Destekleyici bir atmosferde gorevini siirdiiren calisanin
is doyumunun ve performansinin daha yiiksek, yasadig stresin ve kurumdan
ayrilma niyetinin daha diisiik oldugu cesitli arastirmalarla ulasilan sonuglar
arasinda yer almaktadir (Cropanzano vd., 1997; Eisenberger vd., 1997; Howes
vd., 1999'dan aktaran Grandey; 2000: 107). Calisma ortaminda olumlu bir sosyal
cevrede, olumlu duygusal gosterimlerin ifadesi kolaylasmakta ve buna bagh
olarak sarf edilen duygusal ¢aba azalmaktadir. Bireyler arasi iliskilerin ve
iletisim olumlu ve destekleyici oldugu calisma ortaminda calisanin hissetmesi
ve gostermesi beklenen duygulari i¢ten, samimi olarak hissetmesi, dogal olarak

yansitmas1 miimkiin olmaktadir (Grandey, 2000).

Abraham (1998) yiriittiigii calismanin sonuglarinda sosyal destegin duygusal
uyumsuzluk ile is doyumu igin karsilikli etkiye sahip oldugunu bilgisine yer

vermektedir.

Hochschild (1983) ise ugus hosteslerinin ugustan 6nce bir araya gelerek, sohbet
ettiklerini, gerginliklerini azalttiklarin1 ve herhangi bir rol gerekliligi olmadan

birbirleriyle gercek duygularini paylastiklarini belirtmektedir.

Bir bankanin iki ayr1 c¢agri merkezinde calisan 347 miisteri temsilcisi ile
ylriitillen ¢alismada, yonetici destegi ile duygusal uyumsuzluk arasinda
negatif yonlii iliski bulunurken, is doyumu arasinda pozitif yonlii iligskiye

rastlanmistir (Holman vd., 2002).
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Orgiitsel iletisim doyumunun alt boyutlarinda iist ile iletisimden saglanan
doyum ve calisma arkadaslar ile iletisimden saglanan doyum boyutlar1 yer
almaktadir. Ustle iletisimden saglanan doyum; Calsanlarin {istleri ile kurduklari
asagl ve yukar1 yonlii iletisimi icermektedir. Calisanin yoneticisi ile kurdugu
iletisimde dinlendigini ve Onemsendigini bilmesi, sorunlarin c¢oziimiinde
yOneticisinin yol gosterici olmasi bu boyutta degerlendirilmektedir. Calisma
arkadaslar: ile iletisimden saglanan doyum; Kurumda yatay ve resmi olmayan
iletisimin aktif ve serbest olarak islemesinden edinilen doyum ve calisma

arkadaglari ile yakalanan uyumdan elde edilen doyum ile ilgilenmektedir.

Calismada kullanilan olgeklerden biri olan orgiitsel iletisim doyumu o6lgegi,
duygusal emek arastirmalarinda etkisi Olglilen sosyal destek ile benzer
boyutlar1 &lgmektedir. Olgegin igerdigi diger alt boyutlara ve detaylarina 3.

boliim olan Yontem boliimiinde ayrintilariyla yer verilmistir.
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3. Yontem

Bu boliimde arastirmanin modeli, evren ve Orneklemi, arastirma verilerinin

toplanmasi ve ¢oziimlenmesine iligkin bilgilere yer verilmistir.

3.1. Arastirma Modeli

Cagri merkezi c¢alisanlarinin duygusal emek c¢abalari, duygusal emek
davraniglari, duygusal uyumsuzluklari, duygusal emege bagl is doyumlari ile
orgiitsel iletisim doyum diizeyleri arasindaki iliskinin ortaya konmasin
amagclayan bu calismada oOlgekler araciligiyla elde edilen verilerin analizinde,
faktor analizi, t-testi, regresyon analizi ve Anova analizi yontemlerinden

yararlanilmistir.

Faktor analizi, 6l¢me aracinin gegerliligine iliskin tek bir katsay1 vermek yerine,
faktor yapisimni ortaya c¢ikarmak ya da oOnceden kestirilen faktor yapisin
dogrulamak amaciyla uygulanmaktadir. Faktor analizi sonucunda elde edilen
bilgiler, daha sonra yapilacak olan gegerlilik ve giivenirlik ¢alismalarma ve
Ol¢me aracindan elde edilecek olan puanlar dogrultusunda yapilacak diger

istatistiksel ¢oziimlemeler iliskin bir yol haritas1 sunmaktadir (Cokluk vd, 2010).

Faktor analizi birbirleriyle iligkili veri yapilarini birbirinden bagimsiz ve daha
az saylida yeni veri yapilarina doniistiirmek, bir olusumu ya da olay:
acgikladiklar1 varsayilan degiskenleri gruplayarak ortak faktorleri ortaya

koymak, bir olugsumu etkileyen degiskenleri gruplamak, major ve minor
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faktorleri tamimlamak amaciyla basvurulan bir yontem olarak agiklanmaktadir

(Ozdamar, 2004).

Faktor analizi, degisken azaltma ve ortaya cikan faktorleri isimlendirmenin
otesinde, faktor analizi sonucunda ortaya c¢ikan faktorlerin, davranisin
anlasilmasina yardimcr olan kuramin yapilart (gozlenemeyen gizil-Ortiik
degiskenler) ile benzer olup olmadigini ortaya koymaktadir. Diger bir ifade ile
faktor analizi sonucunda, belli bir faktdr altinda toplanan gostergelerin,
kuramsal yapmin gostergeleri olup olmadigma iliskin bir sorgulama

yapilabilmektedir (Green vd., 1997).

Bu yontem ile p sayida degiskenden orijinal degiskenligi yiiksek oranda
aciklayan daha az sayida faktor belirlenmekte ve bu faktorlerin faktor ytikleri,
faktor katsayilari, faktor skorlar1 hesaplanmakta, orijinal degiskenlerle ytiiksek
oranda iliskili fakat kendi aralarinda iliskisiz skorlar tiiretilmektedir (Ozdamar,
2004).

Faktor analizi 6zellikle sosyal bilimler, egitim bilimleri, tip, psikoloji, sosyoloji
gibi alanlarda, birimlerin ¢ok sayidaki birbiriyle iliskili 6zellikleri arasindan,
birlikte ele almabilen, birbirleriyle iliskisiz fakat bir olusumu agiklamakta
yararlanilabilecek olanlarmi bir araya toplayarak yeni bir isimle faktor olarak
tanimlamay1 saglayan, yaygin kullanimi olan bir analiz yontemidir (Ozdamar,

2004).
Soru formu yoluyla elde edilen veriler yukarida aktarilan analiz adimlarina

uygun olarak degerlendirilmis, degerlendirmelere iliskin ¢izelgeler ile bunlara

dair yorumlara 4. Boliim olan “Bulgular ve Yorum” boliimiinde yer verilmistir.
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3.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini Tiirkiye’de bulunan ¢agri merkezlerinin c¢alisanlari
olusturmaktadir. Yapilan sektor taramasi sonuglarina gore 2010 yili itibariyle
tilke genelinde 40.000 miisteri temsilcisi ¢alismaktadir. Bu ana kiitle i¢cinden
kolayda Ornekleme metodu ile belirlenmis 383 c¢agr1 merkezi calisam

arastirmanin 6rneklemi olarak kabul edilmistir.
Literatiirde 6rneklem grubunun evreni temsil etmesi igin gerekli siir sayilari
ilgili calismalar yapilmistir. %95 giiven araliginda farkli evren biiytikliikleri i¢in

orneklem sayilari Tablo 5.”de sunulmustur.

Tablo 5. Farkli Ana Kiitle Biiyiikliikleri Icin Orneklem Sayilar:

Anakiitle biiytikligii Ormeklem biiyiikligii

100 79

500 217

1000 277

5000 356

50000 381

100 000 382

1 000 000 384
25000 000 384

Kaynak: Anderson, 1990’dan aktaran Balci, 2006: 95

Bu bilgiler 1s18§inda belirlenen orneklem biiytikliigiiniin arastirmanin nihai

olarak sonlandirilmasi igin yeterli olduguna karar verilmistir.
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Orneklem olarak kabul edilen 383 cagri merkezi calisanina, calistiklart
kurumlarin yoneticilerine ulasarak gerekli izinler alindiktan sonra ulasilmstir.
Cevrim i¢i ortamda hazirlanan 6lgek linki yoOneticiler vasitasiyla kendilerine
iletilmis ancak katilimm zorunlu olmadig1 kendilerine bildirilmistir. Her bir
cagr1 merkezi icin arastirmaya katilim stiresi 10 giin ile siirlandirilmis, bu stire

sonunda linke erisim olanag1 ortadan kaldirilmistir.

Olgek dahilinde ig gdrenlerin galistiklar1 kurumun ya da katilimeilarin kimligini
belirleyebilecek soru bulunmamasina ragmen, aragtirmaya katilmaktan kaginan
¢okca sayida ¢agri merkezi olmustur. Bu nedenle 6rneklem olarak belirlenen
katilmc1r  sayisina ulasildiginda arastirma igin veri toplama isi de

sonlandirilmistir.

3.3. Verilerin Toplanmasi ve Coziimlenmesi

Cagr1 merkezi c¢alisanlarinin  duygusal emek c¢abalari, duygusal emek
davranislari, duygusal uyumsuzluklari, duygusal emege bagl is doyumlar: ve
orgiitsel iletisim doyumlar1 arasindaki iliskinin sinanmasmin amag edinildigi
bu c¢alismada olusturulan soru formu yardimiyla verilerin toplanmas: yoluna

gidilmistir. 56z konusu form bes boliimden olugmaktadir.

Soru formunun duygusal emek Oncelleri ile ilgili boliimii 1999 yilinda Zapf,
Vogt, Seifert, Mertini ve Isic tarafindan gelistirilen FEWS 0lgegi (Frankfurt
Emotional Work Scale) dlgeginden uyarlanmigtir. Olgek, cesitli is kollarmda
uygulanabilir niteliktedir. Orjinali Almanca olan dlgek Ingilizce, Fransizca,

Ispanyolca ve Lehge’ye gevrilmis, bu dillerde uygulamalar yapilmugtir.
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Yazarlar duygusal emek kavramini ¢ok boyutlu bir yapida degerlendirerek
kavramu alt 6lgekler yardimiyla 6l¢gmektedirler. Bu ¢calismada, duygusal emegin
oncelleri olarak kabul edilen, olumlu duygularin gosterimi olumsuz duygularin
gosterimi, tarafsiz duygularin gosterimi, duyarlilik, duygusal gosterim kurallar:

ve etkilesim derecesi alt boyutlari ¢calismaya dahil edilmistir.

Olgegin Ingilizce versiyonu olan FEWS 4.0 aragtirmaci tarafindan e-posta
yoluyla Prof. Dr. Dieter Zapf'tan temin edilmis, ti¢ dil uzmani tarafindan
dilimize ¢evrilmistir. 12 kisilik bir grup ile olgekte yer alan ifadeler anlamli ve

anlasilabilir olacak sekilde son hale getirilmistir.

Olumlu duygularin gosterimi alt Olgegi 5 sorudan olusmakta, “Miisteriler ile
iletisim halindeyken hangi siklikla onlarin hosuna gidecek olumlu duygular
sergilemek zorunda kaliyorsunuz?” gibi sorulari igermektedir. Olgege iliskin

Cronbach a giivenirlik kat sayis1 .746 olarak bulunmustur.

Olumsuz duygularin gosterimi Olgegi miisteri ile iletisim icindeyken negatif
duygularin gosterilmesi gerekliligini 6l¢gmektedir. 7 sorudan olusan alt 6lgek
igin “ Is yerinizde hangi siklikta miisterilerin hosuna gitmeyecek olumsuz

duygular gostermek zorunda kaliyorsunuz?” sorusu 6rnek olarak verilebilir.

Tarafsiz duygularin gosterimi alt Olcegi olumlu ya da olumsuz duygularin
gosteriminin is gereklerinden biri olarak kabul edildigi mesleklerin yani sira
polislik, hakimlik gibi bazi mesleklerde duygularin gosterilmemesi,
bastirilmasi, tarafsiz bir duygusal davramis bigimi benimsenmesi gerekli

olabilmektedir. Gelistirilen Olgekte 4 soru bulunmaktadir.
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Calisanin duygular1 tizerindeki kontroliin olculdigt duygu kurallar: Olgegi 8
sorudan olusmaktadir. “Duygusal davrams kurallar1 bana yoneticim tarafindan
acikland1.” , “ Duygusal davranig kurallar1 kurumumuz tarafindan diizenlenen
bir egitim seminerinde ele alindi.” gibi ifadeler icermektedir. Olgege iliskin

Cronbach a giivenirlik kat sayis1 .823 olarak bulunmustur.

Miisteri ile etkilesimin Olgiildigii 2 soru bulunmaktadir. Bunlardan ilki
calisanin giin iginde miisteri ile gerceklestirdigi iletisimin toplam siiresini,

digeri ise, her bir miisteri temasinin siiresini belirlemeye yonelik sorulardir.

Duygusal emek Oncelleri dlgeginde toplam 20 soru bulunmaktadir. Her bir soru
icin yanitlar 5 dereceli cevaplar arasindan secilerek verilmistir. Cevaplar soru
iceriklerine uygun olacak sekilde olusturulmustur. Bazi sorular igin 5'1i 6lgek,
1-Tamamen yanhs, 2-Cogunlukla yanhs, 3-Kismen yanlis, 4-Cogunlukla dogru
5-Tamamen dogru seklinde ifade edilirken, bazi sorularda A ve B kisilerinin
durumlar: verilmis cevaplayicilara isyerlerinde hangi kisinin durumuna daha
benzer durumlar yasadiklar1 sorulmus ve bu tiir sorular ic¢in cevaplar 1-
Kesinlikle A, 2-A’ya benzer, 3-A ile B'nin arasinda, 4-B’ye benzer, 5-Kesinlikle B

olacak sekilde yer almistir.

Calisma stirecinde duygularin  diizenlenmesi ¢ tiir duygusal emek
davramisindan Dbirinin sergilenmesi ile gerceklesmektedir: derinlemesine
davranma, yiizeysel davranma ve dogal davranma. Ilerleyen boliimde bu iig
davranis tiirtinii 6l¢mek icin kullanilan 6lgeklere iliskin bilgiler yer almaktadir.
Duygusal emek oncelleri 6lgegi gibi bu olgekler de {i¢ dil uzmarn tarafindan

ingilizceden Tirkceye cevrilmis, 12 kisilik bir grupla paylasilarak ifadeler
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tizerinde anlam birligine varilmak suretiyle gerekli diizenlemelerin

yapilmasindan sonra son halini almistir.

Yiizeysel davranma, misteri ile etkilesim halindeyken ¢alisanlarin duygularimi
bastirmasi ya da rol yapma davranigimi olgen sorular Grandey ve digerleri
tarafindan 2005 yilinda kaleme alinan calismadan uyarlanmistir. 7 sorudan
olusan dlcek igin “Gergek duygularimi bastiriyorum” , “Oyle olmasam bile
mutluymusum gibi davraniyorum” gibi sorular ornek olarak verilebilir.
Grandey ve digerleri (2005) tarafindan yapilan ¢alismada giivenirlik katsayisi
Amerika Orneklemi igin .89, Fransa Orneklemi igin .83 olarak bulunmustur.

Yapilan bu ¢alismada ise, Cronbach a giivenirlik kat sayis1 .851 bulunmustur.

Derinlemesine davranma, kurum tarafindan arzulanan duygusal ifadelerin
calisan tarafindan gercekten hissedilmeye ¢alisilmasina dayanan derinlemesine
davranma Olgegi 4 sorudan olusmaktadir. Olgek Diefendorff ve digerleri
tarafindan 2005 yilinda Grandey (2003), Kruml ve Geddes’in  (2000)
calismalarina dayanarak gelistirilmistir. “Miisterilere gostermek zorunda
oldugum duygular1 gercekten hissetmek icin c¢alisirim” derinlemesine
davranma Olgegindeki sorulara Ornek olarak verilebilir. Diefendorff ve
digerlerinin (2005) calismasinda giivenirlik kat sayis1 . 82 olarak bulunmustur.

Bu calismada ise, Cronbach o giivenirlik kat sayis1.904 olarak bulunmustur.

Dogal davranma, 3 sorudan olusan Olcek Diefendorff ve digerleri (2005)
tarafindan  gelistirilmigtir. ~ “Miisterilere = gosterdigim duygular dogal
duygularimdir” gibi sorulardan olusmaktadir. Calismada bu 6lgegin Cronbach

a guvenirlik kat say1s1 .898 olarak bulunmustur.
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Duygusal uyumsuzluk, 6zellikle hizmet calisanlarinin gercek duygulan ile
yansitmalar1 gereken duygular ayni diizlemde olmadigs, farkli duygularin s6z
konusu oldugu zamanlarda ortaya c¢ikmaktadir. Bir stres kaynagi olarak
duygusal uyumsuzluk tahmin edilebilir olumsuz sonuglara yol agmakta fiziksel

ve zihinsel sorulara neden olmaktadir.

FEWS 0lcegi icinde yer alan alt Olgeklerden biri olan duygusal uyumsuzluk
olcegi, 5 sorudan olusmaktadir. Bu ¢alismada duygusal uyumsuzluk, duygusal
emege bagli is doyumunu etkileyen bir duygusal emek sonucu olarak kabul
edilmektedir. Yapilan arastirma sonucunda duygusal uyumsuzluk 6lgeginin

Cronbach a giivenirlik katsayis1 .905 olarak bulunmustur.

Arastirmanin uygulama bodlimiinde kullanilan soru formunun bir diger
bolimiinii “Orgiitsel Iletisim Doyumu” olusturmaktadir. Orgiitsel iletisim
doyumunu 6l¢gmek i¢in Downs ve Hazen (1977) tarafindan gelistirilen “Tletisim
Doyumu Anketi” (Communication Satisfaction Questionnaire) kullanilmistir.
Anket diinya genelinde ¢ok sayida orgiitsel iletisim arastirmasinda yer almistir.
Ulkemizde ise ilk kez 2007 yilinda Giilnar tarafindan hazirlanan doktora

calismasinda kullanilmistir.

Olgekte bir orgiitte calisanlarin tiim iletisim gevrelerinden aldiklar1 doyum
sekiz boyutta tanimlamistir. Her bir boyutun 6lgiilebilmesi i¢in bes ifade iceren
olgek kirk maddeden olugsmaktadir. Olgekte yer alan alt boyutlar su sekilde

aciklanmaktadir (Downs ve Hazen, 1977):

1- Iletisim ikliminden saglanan doyum: Orgiitsel ve kisisel iletisim

diizeylerini iceren bu boyut, Orgiitsel motivasyonu saglayan iletisimi, kurum
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hedeflerine ulasmak igin c¢alisanlarin tesvik edilmesini ve saglkli iletisim
tutumlarini yansitmaktadir. Calisanin oOrgiitteki genel iletisimden sagladig:
doyum da bu baslik altinda degerlendirilmektedir.

2- Ustle iletisimden saglanan doyum: Caliganlarin iistleri ile kurduklari
asagl ve yukar:1 yonlii iletisimi igermektedir. Calisanin yoneticisi ile kurdugu
iletisimde dinlendigini ve Onemsendigini bilmesi, sorunlarin ¢o6ziimiinde
yOneticisinin yol gosterici olmasi bu boyutta degerlendirilmektedir.

3- Orgiitsel biitiinlesmeden saglanan doyum: Bu boyut ¢alisanin 6rgiit ve
calisma c¢evresi hakkinda sahip olmasi beklenen bilgi miktarma
odaklanmaktadir. Boliim kurallar1 ve planlari, isin gerekleri ve c¢alisanlar
hakkindaki bilgi bu boyutta degerlendirilmektedir.

4- Kanal kalitesinden saglanan doyum: Toplantilarin iyi organize
edilmesi, yazili yonergelerin anlasilir olmasi, kurum i¢i yayinlarin yol gosterici
olmasi bu baslik altinda yer almaktadir.

5- Calisma arkadaslar ile iletisimden saglanan doyum: Kurumda yatay
ve resmi olmayan iletisimin aktif ve serbest olarak islemesinden edinilen
doyum ile ilgilenmektedir.

6- Kurum bilgisinden saglanan doyum: Calisanlarin kurumun tiimiinden,
finansal pozisyonundan, kurumsal hedef ve politikalarindan, kurumda
gerceklesen degisikliklerden haberdar olup olmadiklar ile ilgilenmektedir.

7- Bireysel geribildirimden saglanan doyum: Calisanlarin nasil
degerlendirildikleri ile ilgili ihtiya¢ duyduklar: bilgiye odaklanmaktadir.

8- Astla iletisimden saglanan doyum: Astlarin tistleri ile kurduklar1 asag-
yukart yOnlii iletisime odaklanmaktadir. Sadece yoneticiler tarafindan

cevaplanan sorular1 icermektedir.
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Downs ve Hazen (1977) tarafindan yapilan giivenirlik testleri sonucunda
anketin giivenirlik degerinin .94 oldugu bulunmustur. Hecht (1978), Clampitt
ve Girard (1986) ve Pincus (1986) tarafindan yapilan c¢alismalarda Downs ve
Hazen'in c¢alismasindaki giivenirlik ve gegerlilik istatistiklerinin ¢ogunu
dogrulamislardir. Ayrica Giilnar'in c¢alismasinda da giivenirlik katsayisi .96

olarak bulunmustur (Giilnar, 2007).

Bu cgalismada kullanilan “Iletisim Doyumu Anketi”, {i¢ dil uzmani tarafindan
Tiirkgeye cevrilmistir. Arastirmact ve damismani tarafindan ti¢ farkh geviri
degerlendirilmis, yapilan ¢aligmalar ile maddelere son hali verilmistir. C)lgege
son hali verilirken hem irdelenmek istenen konudan uzaklasmamaya hem de

anlagilabilir olmasina dikkat edilmistir.

Calismada sadece yoneticiler tarafindan cevaplanmas: gereken sekizinci boyut
olan astlarla iletisim boyutu Olgekten ¢ikarilmis, boylelikle madde sayisi 35
olarak belirlenmistir. Orgiitsel iletisim doyumu &lgegini olusturan her bir alt
Olgege iliskin Cronbach « giivenirlik kat sayilar1 su sekildedir: Tletisim
ikliminden saglanan doyum, .935; iistle iletisimden saglanan doyum, .729;
orgtitsel biitiinlesmeden saglanan doyum, .899; kanal kalitesinden saglanan
doyum, .836; calisma arkadaslari ile iletisimden saglanan doyum, .803; kurum
bilgisinden saglanan doyum, .905; bireysel geribildirimden saglanan doyum,

.934.

Soru formunun son béliimiinii olusturan “Duygusal Emege Bagh Is Doyumu
Olgegi” arastirmaci tarafindan duygusal emek oncellerine bagh olarak
gelistirilmistir. 8 sorudan olusan 6lgek ¢alisanin duygusal emek yogunlugunun

is doyumunu ne diizeyde etkiledigini 6l¢gmeyi amaglamaktadir. Gelistirilen
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soru formu 97 ¢agr1 merkezi ¢alisanina uygulanmis .879 diizeyinde Cronbach «

glivenirlik katsayisi elde edilmistir.

Yapilan istatistiki analizler sonucunda yapin iki farkli boyut gosterdigi
bulunmustur. Olumsuz duygularin gosterimine iligkin sorulara ait cevaplarin

digerlerinden farkli olarak bir baska boyutta yer aldig1 saptanmistur.

Bu durum, c¢agri merkezi calisanlarinin miisterilerle olan iletisimlerinde
olumsuz duygularmi gostermek zorunluluklar1 olmadiklar1 aksine bu
duygular1 bastirmak igin ¢aba sarfetmeleriyle agiklanabilir. Bu sonugtan yola
cikilarak “Duygusal Emege Bagh Is Doyumu” anketinden iki soru, “Duygusal
Emegin Oncelleri” anketinden de yedi soru olumsuz duygularin gdsterimine
iliskin olmalar1 dolayisiyla ¢ikarilmistir. Yapilan ana uygulama sonucunda elde
edilen veriler 15181nda duygusal emege bagh is doyumu 06lgeginin Cronbach «a

guvenirlik katsayis1 .926 olarak bulunmustur.

Cagri merkezi c¢alisanlarma uygulanan soru formunun tamami Ek-1'de

sunulmustur.
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4. Bulgular ve Yorum

Bu boliimde arastirma sirasinda toplanan verilerin istatistiksel ¢oziimlemeleri
ile bunlara iliskin yorumlara yer verilmistir.

4.1. Katilimcilarin Profili
Arastirmaya katilan 383 ¢agr1 merkezi ¢alisaninin cinsiyet, yas, egitim, ¢alisma
sekli ve calisma siirelerine iliskin bilgiler asagida yer alan (¢izelgelerde

gosterilmektedir.

Cizelge 1. Katilimcilarin Cinsiyete Gore Dagilimlar

Cinsiyet Frekans Yiizde (%) Kiimiilatif Yiizde
Kadin 291 76,0 76,0|
Erkek 92 24,0 100,0|
Toplam 383 100,0

Cizelge 1 Arastirmaya katilan ¢agri merkezi ¢alisanlarinin cinsiyetlerine gore
dagilimlarim1 gostermektedir. Katihmcilarin %76’siin kadin, %24’tintin erkek
oldugu goriilmektedir. Bu oran c¢agri merkezlerinin genel istihdam yapisina
uygunluk gosterir nitelikte kadin galisanlarin ¢ogunlukta oldugu bilgisi ile

paralellik gostermektedir.

Cizelge 2. Katilimcilarin Yasa Gore Dagilimlar

Yas Frekans Yiizde (%) | Kiimiilatif Yiizde
18-21 yas aras1 30 7,8 7.8
22-25 yag arasi 186 48,6 56,4
26-29 yas arasi 142 37,1 93,5
30-33 yas arasi 19 5,0 98,4
34 yas ve Usti 6 1,6 100,01
Toplam 383 100,0
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Katilimcilarin yaslarina gore dagilimlarini iceren Cizelge 2’'de yer alan bilgiler,
arastirmaya katilanlarin % 93,5'inin 18 — 30 yas araliginda geng calisanlardan
olustugunu gostermektedir. Cizelge 2 ve Cizelge 3 birlikte degerlendirildiginde
katilimailarin yaklagik %50’sinin 22-25 yas arasinda bulunan tiniversiteden yeni
mezun olmus ¢alisanlar oldugu goriilmektedir. Elde edilen bilgi, Tiirkiye'de
cagr1 merkezi calisanlarina iliskin yas ve egitim diizeyi verileri ile uyum

gostermektedir.

Cizelge 3. Katilimcilarin Eitim Durumlarina Gore Dagilimlar:

Egitim Kiimiilatif
Frekans Yiizde (%) Yiizde

Lise mezunu 50 13,1 13,1

Lisans mezunu/devam 297 77,5 90,6

Yiksek lisans 36 9.4 100,0|

mezunu/devam

Toplam 383 100,0

Egitim durumlarina gore dagilimlarmi gosteren Cizelge 3'te agirlikli olarak
katilimailarin lisans mezunu olduklar1 veya lisans egitimlerine devam ettikleri

bilgisini igermektedir.

Cizelge 4. Katilimcilarin Calisma Sekline Gore Dagilimlar:

Calisma Sekli Frekans Yiizde (%) | Kiimiilatif Yiizde
1/4 zamandan az 2 0,5 0,5

1/4 zaman 3 0,8 1,3
Yarim gin 19 5,0 6,3
3/4 zaman 18 4,7 11,0|
Tam giin 341 89,0 100,0|
Toplam 383 100,0
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Cizelge 4'te goriilen c¢alisma sekillerine gore dagilim incelendiginde
katilmcilarin biiyiik ¢ogunlugunun (%89) tam zamanl olarak calistiklari,
Cizelge 5 incelendiginde ise katihmailarin %70'inin en fazla 1 yildir ayni ¢agri
merkezinde calistiklar1 yoniinde bilgiler elde edilmektedir. Bu bilgi cagri
merkezlerinin {iniversiteden yeni mezun olmus geng¢ c¢alisanlar tarafindan
profesyonel is yasamui i¢in bir basamak olarak algilandig1 ve gecici bir is olarak
nitelendirildigi kanisin1 dogrulamaktadir. Ayni zamanda c¢alisma sartlarinin
yapisindan dolay: is giicii devir hizimin yiiksek oldugu bilgisi ile de paralellik

gostermektedir.

Cizelge 5. Katilimcilarin Calistiklar: Cagr1 Merkezinde Calisma Siirelerine Gore
Dagilimlar:

Calisma Siiresi Frekens Yiizde (%) | Kiimiilatif Yiizde

6 aydan az 111 29,0 29,0]
6-12 ay arast 157 41,0 70,0}
1-2 yi1l aras1 29 7,6 77,5
2-3 y1l aras1 20 5,2 82,8
3 yildan fazla 66 17,2 100,0}
Toplam 383 100,0

Cizelge 6. Katilimcilarin Giinliik Mesai Saatlerine Gore Dagilimlar:

Giinliik Mesai Saati Frekans Yiizde (%) | Kiimiilatif Yiizde

2 saatten az 2 0,5 0,5
4-6 saat arast 7 1,8 2,3
6-8 saat arasi 72 18,8 21,1
8 saatten fazla 302 78,9 100,0}
Toplam 383 100,0
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Katilmailarin giinlitk ¢alisma saatlerine gore dagilimlarini gosteren Cizelge 6

yaklasik olarak %80’inin 8 saatten fazla ¢alistiklarin1 gostermektedir.

4.2. Faktor Analizine Tlgkin Bulgular

Bu boéliimde arastirmanin genel amaci dogrultusunda 383 cagri merkezi
c¢alisanina uygulanan duygusal emek Oncellerine, duygusal emek
davranislarina, duygusal uyumsuzluga, duygusal emege bagh is doyumuna ve
orgiitsel iletisim doyumuna iliskin Olgeklerin faktor analizi sonuglarma yer
verilmektedir. Duygusal emek oncelleri, duygusal emek davramglar ve
duygusal uyumsuzluk oOlgekleri bu ¢alisma ile ilk kez Tiirkce'ye gevrilmis ve
uygulanmistir. Ote yandan duygusal emege bagl is doyumu olgegi ise
arastirmaci tarafindan gelistirilmistir. Bu nedenlerle, s6z konusu 6lgeklerin alt
boyutlarina iligkin korelasyon ve faktor analizlerinin yapilmas: uygun
goriilmiistiir. Izleyen sayfalarda korelasyon ve faktor analizlerine iliskin
cizelgeler ile katilimcilar tarafindan verilen yanitlarin oransal dagilimlarina yer

verilmistir.

148



UNIVERSITESI

@) AnADOLU

4!

Cizelge 7. Duygusal Emek Oncelleri Olcegine liskin Maddelerin Korelasyon Analizi Sonuclar:

odgl odg2 odg3 odga odgs tdgl tdg2 tdg3 tdga ddk1 ddkz ddk3 ddka ddks ddke ddk7. ddks
PR 571¢) ,525(**) A4a¢) 0,083 316+ 3a1¢) ,406(*) 0,032 167(*) 246(**) 218(*%) ,107(¢) L183(7) L201(%) 160(**) 0,009
odgl e o o 0 0,104 ) o o 0,531 0,001 o o 0,037 o o 0,002 0,863
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383
:_'"'" o 1 ,552(+%) L480(**) ,208(+*) 447 (**) ,465(**) 0,059 123(¢%) 129(%) 0,073 0,051 199(+*) 0,09 0,081 0,027
odg2 N _|' N o o o 4] o o 0,251 0,016 0,011 0,152 0,318 o 0,078 0,115 0,598
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383
- . 1 7000 176(%) ,594(+%) ,490() 0,019 0,049 125(+) 0,081 0,058 0,061 0,029 0,068 157(¢%)
odg3 o ) 0,001 ) o o 0,705 0,343 0,014 0,113 0,259 0,23 0,572 0,182 0,002
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383
1 225(+%) L6353 (") 547 ,638(*) 0,056 0,062 1750%) 0,085 114¢) 0,066 0,055 0,064 194¢+*)
odga o o ) 0 0,277 0,225 0,001 0,096 0,025 0,2 0,284 0,211 o
383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383
Correlati 1 L189(**) LA38(*) AT7) ,102(%) 0,084 0,081 0,009 0,068 0,079 0,061 0,092 0,087/
odgs N o 0,007 0,001 0,047 0,102 0,113 0,86 0,182 0,123 0,235 0,072 0,089
383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383
- i 1 776(+%) ,707(+*) 1269 0,093 166(**) 0,081 0,071 150(+%) 138() 0,095 162(+%)
tdg1 e o ) 0,013 0,068 0,001 0,113 0,168 0,003 0,007 0,064 0,001
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383
PR 1 763 (+%) 1007 130¢%) 1200¢**) 0,075 0,063 110 164() L104¢%) 157¢+))
tdg2 . 'f:' - o 0,031 0,011 ) 0,142 0,215 0,031 0,001 0,042 0,002
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383
oo 1 0,093 0,078 188() 0,1 0,086 0,066 0,023 172(%)
tdg3 0,069 0,126 ) 0,05 0,092 0,198 0,657 0,001
383 383 383 383 383 383 383 383 383
:_L“ o 1 0,091 0,097 0,039 0,065 144t 0,029 0,025 0,018
tdga . '}f‘ ‘rﬂ' 0,075 0,058 0,45 0,205 0,005 0,57 0,624 0,723
N SIMETRIK 383 383 383 383 383 383 383 383
pR 1 A150) 380C+) 2780 1550+ 3180+ 322044 0,032
ddk1 B _‘f‘ d" 0 o o 0,002 o o 0,536
N 383 383 383 383 383 383 383
:_'"'" o 1 665 (**) 212¢%) 1420 277¢%) 270¢) 0,026
ddkz. B '_‘f' ‘r“' 0 o 0,005 o 0 0,613
383 383 383 383 383 383
b 1 197¢+*) 12020+ 372044 1265 (**) 0,076
ddk3 i .4\- o o o o 0,137
N 383 383 383 383 383
:_“’ o 1 289 208 197¢*) 180(+)
ddka. . _|' o o o o o
N 383 383 383 383
1 ,462(+%) 12920+ -164.(+%)
ddks. o ) 0,001
383 383 383
1 ,544(*%) 0,073
adke ) 0,152
383 383
PR 1 0,026
ddk7. B ‘fT o 0,613
N 383
- i 1
daks. 5
failed)
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Duygusal emek oncelleri arasinda yer alan olumlu duygularin gosterimi (odg),
tarafsiz duygularin gosterimi (tdg) ve duygusal davrams kurallar1 (ddk) alt
boyutlarina iliskin korelasyon analizi sonuglar1 Cizelge 8'de yer almaktadir.
Cizelgede alt boyutlarda yer alan ifadelerin birbirleriyle olan korelasyon
degerleri koyu renkte yazilarak ifade edilmis, maddeler arasinda zayif iligki

gosteren madde ise kirmizi renkte gosterilmistir.

Olumlu duygularin gosterimine iliskin alt boyut 5 maddeden olusmaktadir.
Odgl, odg2, odg3 ve odg4 maddelerinin kendi aralarinda yiiksek korelasyon
gosterirken odgb maddesi ile zayif korelasyon gosterdikleri bulunmustur.
Yiriitiilen ¢alismanin 6n testinde bu madde faktor yapisim1i bozmazken, ana
uygulamada faktor yapisini bozdugundan modelden ¢ikartilmas: uygun

bulunmustur.

Olumlu duygular1 gosterimi alt boyutundaki 5. soru “Asagida iki ayr1 ¢agr
merkezinde ¢alisan A ve B kisilerinin durumlar1 tanimlanmistir. Bu Kisilerden
ya da kurumlardan hangisi size ya da kurumunuza daha ¢ok benzemektedir? A
Kisisi: Miisterilere karsi oldukga yiizeysel olumlu duygularini gostermek
zorundadir. B Kisisi: Miisterilere karsi olumlu duygularin i¢inden geldigi icin
gostermektedir.” seklinde iken yarnitlar1 ise Kesinlikle A, A’ya benzer, A ile
B'nin arasinda B'ye benzer Kesinlikle B olarak verilmis, katilimcilardan
kendilerine en uygun segenegi se¢meleri istenmistir. Katilimcilarin bu soru
tipini alisilmisin disinda bulduklar1 ve yamitlamakta zorlandiklari kanaatine

varilmistir.

Aymni ¢izelgede, duygusal davranis kurallarinin dlgiilmesine yonelik 8 madde

bulunmaktadir. Tk 7 maddenin birbirleriyle olan korelasyon degerleri bir boyut
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olusturacak sekilde iken 8. madde olan “ Bu kurallar1 kendime zorla kabul

ettirdim” negatif korelasyon gostermis ve ¢ikarilmas: uygun bulunmustur.

Tarafsiz duygularin gosterimi alt boyutundaki 4 madde kendi iginde ytiiksek
korelasyon gostermekle birlikte olumlu duygularin gosterimi alt boyutundaki
maddeler ile de yiiksek korelasyon gostererek iist iiste binen bir goriiniim
sergilemektedir. Cizelgede bu degerler mavi renkte gosterilmistir. Bir madde
birden fazla faktorde kabul edilebilir yiik degeri (.25 - .90 arasinda) aliyor ise bu
maddenin binisik oldugunu gostermektedir (Ozdamar, 2004). Tarafsiz
duygularin gosterimi alt boyutunda tgl, tg2, tg3 maddeleri iki faktorde de
yliksek degerler vermektedir. Uygulamanin yiritildigi c¢agri merkezi
calisanlari icin tarafsiz duygularin gosterimi ayirt edici bir 6zellik tastmamakta,
is gorenlerden olumlu duygularin yansitilmasi beklenmektedir. Bu nedenle,
duygusal emek Oncelleri 6lgeginin alt boyutlar1 arasindan tarafsiz duygularin
gosterimine iliskin maddeleri kaldirarak analiz etmek hem alan yazin hem de

istatistikl acidan daha uygun goriinmektedir.
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Cizelge 8. Duygusal Emek Davramslar: Olgegine (Yiizeysel Davranma — Derinlemesine Davranma — Dogal Davranma) [liskin

Maddelerin Korelasyon Analizi Sonuclar

yd1. yd2. yd3 yd4 yd5 ydé6. yd7 dd1 dd2 dd3 dd4 dod1 dod2 dod3
P earson 1 ,618(**) ,563(*%) ,464(**) ,536(*%) ,382(**) ,430(**) ,335(**) ,328(**) ,245(**) ,230(**) 0,034 -0,061 -0,015
yd1 Sig. (2-tailed) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,513 0,237 0,764
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383
P earson 1 ,746(**) ,567(**) ,693(**) ,357(**) ,348(**) ,307(**) ,290(**) 219(**) ,255(**) ,159(**) 0,067 L132(*%)
yd2 Sig. (2-tailed) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,002 0,189 0,01
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383
Pearson 1 /594 (**) A73(*%) 403 (**) A03(*%) 327(**) ,309(**) ,252(**) 274(**) ,106(*) -0,02 0,014
yd3 Sig. (2-tailed) 0 0 0 0 0 0 0 0 0,038 0,694 0,785
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383
P earson 1 ,465(*%) ,592(*%) ,449(*%) ,244(**) ,210(**) ,233(**) ,181(*%) -113(%) - 182(**) -0,08
yda Sig. (2-tailed) 0 0 0 0 0 0 0 0,027 0 0,117
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383
P earson 1 ,312(*%) ,247 (%) ,374(%%) ,308(**) ,243(%) ,229(*%) ,190(*%) L116(%) L174(7%)
yds Sig. (2-tailed) 0 0 0 0 0 0 0 0,023 0,001
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383
P earson 1 ,538(*%) 278 (**) ,365(**) 376 (**) ,364(*) -212(*%) - 190(**) - 128(*)
ydeé Sig. (2-tailed) 0 0 0 0 0 0 0 0,012
N 383 383 383 383 383 383 383 383
P earson 1 ,336(**) 314(*%) 291 (**) ,359(**) -102(%) - 173(*%) - 186(**)
yd7 Sig. (2-tailed) 0 0 0 0 0,047 0,001 0
N 383 383 383 383 383 383 383
P earson 1 ,762(**) ,603(**) ,596(**) ,286(**) J174(%%) ,166(**)
dd1 Sig. (2-tailed) 0 0 0 0 0,001 0,001
N 383 383 383 383 383 383
P earson 1 ,731(**) ,667(**) 202(**) L178(**) L162(**)
dd2 Sig. (2-tailed) SIMETRIK 0 0 0 0 0,001
N 383 383 383 383 383
P earson 1 ,851(**) ,123(%) 0,097 ,105(%)
dds Sig. (2-tailed) 0 0,016 0,057 0,04
N 383 383 383 383
P earson 1 L186(*%) ,174(7%) ,161(%%)
dd4 Sig. (2-tailed) 0 0,001 0,002
N 383 383 383
P earson 1 781 (%) ,692(**)
dod1 Sig. (2-tailed) u 0
N 383 383
P earson 1 ,771(**)
dod2 Sig. (2-tailed) 0
N 383
P earson 1
dod3 Sig. (2-tailed)
N

** Correlation issignificant at the 0.01 level (2-tailed).

* Correlation issignificant at the 0.05 level (2-tailed).
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Cizelge 9'da duygusal emek davranislarina iliskin 6lgegin alt boyutlar1 olan
ylizeysel davranma (yd), derinlemesine davranma (dd) ve dogal davranma (dod)
maddelerinin birbirleriyle olan korelasyon degerleri goriilmektedir. Tiim alt
boyutlarin kendi iglerinde yiiksek, diger alt boyutlarla diisiik korelasyon
degerleri gostermeleri soz konusu alt boyutlarin birer faktor olarak kabul

edilebilirligini yansitmaktadir.

Cizelge 9. Duygusal Uyumsuzluk Olgegine liskin Maddelerin Korelasyon Analizi
Sonuclar

dul du2 du3 du4 du5
Pearson Correlation 1 ,624(**) ,625(**) ,689(**) 0,097
dul Sig. (2-tailed) 0 0 0 0,057
N 383 383 383 383
Pearson Correlation 1 ,748(**) ,746(**) 0,026
du2 Sig. (2-tailed) 0 0 0,618
N 383 383 383
Pearson Correlation 1 ,805(**) 0,036
du3 Sig. (2-tailed) 0 0,481
N 383 383
Pearson Correlation 1 0,026
du4 Sig. (2-tailed) . . 0,606
SIMETRIK
N 383
Pearson Correlation 1
du5 Sig. (2-tailed)
N
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Cizelge 9'da maddeleri bulunan duygusal uyumsuzluk (du) dlgegi 5 maddeden
olugsmaktadir. Ik 4 maddenin birbirleriyle olan korelasyonlar1 bir boyutta
degerlendirmek {izere kabul edilebilir degerler gosterirken, 5. madde (dub)
uygun deger aralifinda bulunmamaktadir. Bu nedenle, bu madde modelden

¢ikarilmistir.
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Duygusal uyumsuzluk 6lgeginin 5. sorusu; “Asagida iki ayr1 ¢cagri merkezinde
calisan A ve B kisilerinin durumlar1 tanimlanmistir. Bu Kisilerden ya da
kurumlardan hangisi size ya da kurumunuza daha ¢ok benzemektedir? Kisisinin
Calistig1 igyerinde: Miisteri kaynakli tiim kisisel duygular1 saklamak c¢ok
onemlidir. B Kisisinin Calistig1 Isyerinde: Miisteri kaynakli duygulari saklamak
daha az onemlidir.” seklinde iken, yanitlar1 ise Kesinlikle A, A’ya benzer, A ile
B'nin arasinda B’ye benzer Kesinlikle B olarak verilmis, katihmcilardan
kendilerine en uygun secenegi se¢meleri istenmistir. Katihmcilarin bu soru tipini
alisilmisin  disinda bulduklar1 ve yamtlamakta zorlandiklari kanaatine

varilmistir.
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Cizelge 10. Orgiitsel lletisim Doyumu Olgegine Iliskin Maddelerin Korelasyon Analizi Sonuclart

obl ob2 ob3 ob4 0b5 kb1 kb2 kb3 kb4 kb5 gbl gb2 gb3 gbt gb5 il ii2 ii3 ii4 ii5 uil ui2 ui3 ui4 ui5 kk1 kk2 kk3 kk4 kk5 cal a2 ca3 ca4 a5
ob1  resin orvtton 67964 62604 s69¢)| eose)| 0019 002]  oomn| -0017] 0009 -0053] -0047] 0008 -0098] -0086] 0009 -0037] 0029 0037 -003] n2¢ auae)|  oox| 2ee)| st 0015|003 -002] 0073 -0059] -0006] 0023 -0049] -0001] 0,008
Sig. (2-tailed) 0 0 0 of o078 o703] o082s] o746] 0859 0302] 0364]  087] 0056 0093 0838 0471 057 0471] 0558] 0029 0025] 068 0014 of ozed] o326]  0e91] 0133]  025] o908 0651 0344 098] 0872
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383)
0b2  reson orvtton 1| e3¢ 62904 62260 -0076]  -0045] 0042 -0086] 1129 0093 0065 004 -124¢) -0091] 009 -0089] -0061] -0089] -0087] 0072] 0061 0059 57¢%| 233¢%)]  -0002f -110¢) -0096] -0045) -113¢)| -0039] 0056 -0072] -00mf -0041
Sig. (2-tailed) 0 0 of 0136 0375 o0411] 0094 0028 00es| 0204 0436] 0015 o0075] 0176] 0081] 0235] 00st] oos9[ ote1] 0232 0249 0002 of 098] 0032 o00e1] 0375 o0027] 04s3] 0277] 0161|083 042
N 383) 383 383 383 383 383 383 383) 383 383 383) 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383)
003 reasim Coettion 1| 63709 709 -00s8]  -0023) -0018] 0019 0019 -0045] -0021] 0012|0079 -0074] 0009 -0046] -0007] 004 0008 0091 0079 0003 1520 234 -0041] 006 0093 -0023] -00es| -0031] -0089| -0078] -006] -009
Sig. (2-tailed) 0 of 0349 0es8] 0726 o071 o705 0378 oes1] 0817l o121]  o15] o088l 0372] 0892|0372 oss[ o0077] o124 095] 0003 of o0426] 024] 00es| 0647] 0183 0544|0082 0128] 0241] 0079
N 383 383 383 383 383 383 383) 383 383 383) 383 383 383 383) 383 383 383) 383 383 383 383 383 383 383) 383 383 383) 383 383 383 383) 383)
obd  [resem Corettion 1| eeot)| 0025] 0063 0042 0006|000 0028]  004] 0076] -0004 o 0015] 000s| o0te] 0005 -0016] 0054|0035 0031 je0et) 66| 0061 -0028] -0044] 0029] -0046] -0021] 0058 -0043) 002 0,004
Sig. (2-tailed) of 03] 0219 0412 09 0913 oss1]  o438]  o013e] 093] 0993 o077l 099 075|099 o7si[  0295] 0496  0542] 0002 of 0237] osss| 0392l 0s573]  0372]  oerr]  o26]  0d02] 0702 0944
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383)
0b5  resin orvttion 1| -0004] -0013] 0013 -0031] 003 0025 of o0031] -00e8] 002 0031] -001 of 001 -0005] 0052] -000s] 002 204¢%] 94| 0024 0095 -008] 0003 -0098] 0023] 003 0034 -0051] -0029)
Sig. (2-tailed) 0945 08] 0799 0549 053] 025 0998[ 0543 0186] 0692 0544 0sa1] 0998 084 093 0311 093] 0698 0 of oes4|  0064f  0117]  0953] 0055 o0es8] 0558 0507 0319 0577
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383)
kbl [reason comeaton 1] 73309 69264| eset)] 506 31aem| 336 277e| 307en| a5 Auae| 32000 29| 32000| aoae]  0029]  -0016]  -0045]  -0006] -0029] 0038] 22004 27ae)] 263 22604 0022]  0086]  004] -0007] 0014
Sig. (2-tailed) 0 0 0 0) 0 0 0 0 0 0 0) 0 0 of o057 orss| 0379 0903 0573 0456 0) 0 0 of oeed| 0092 0433 0892 0781
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383)
kb2 Peurson Cortaton 1| ,804(*)| ,695(**)[ ,586(**)] 339¢™)| 375 293(%)| 389¢%)| 347¢[ 3500%) 288¢%) 355(*)| 288 374(%)| 0011 0051 -0077) -0058| -0063| 0023 237¢%) 74| 305(%) 237¢%)  0012[ 0073 0064 -0017] 0,028
Sig. (2-tailed) 0 0 0) 0 0 0 0 0 0 0) 0 0 of o082l 0321 o011 0257 021 066 0) 0 0 of o8] 0155 0209 0746 0581
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383)
kb3 freasem Corettion 1| ,665(%)| 585 A15(%| 341|207 3240 2890 29207 22600 315t 2260 34| 0072|  -004] 0048 0035 0058 0085|2600 339 29900 256¢4  0005| 0072) 0046|004 -0003
Sig. (2-tailed) 0 0) 0 0 0 0 0 0 0) 0 0 of o1l 0435 03] 0491 0254 0095 0) 0 0 of 0924 0163 0367] 0432 0949
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383)
kbd  freasem Coettion 164504 24000 26507 198|264 213¢7| 2800 2937 25504 293¢ 295¢%)| -0008] 0037  -004f -0045| 0023 0017] j199¢)| 31| 2480 199¢%)| 0017|0031 0015 -0014f 0038
Sig. (2-tailed) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 of o089l 0465 043 038 0653 0739 0 0 0 of o733 o542 0768|0787 0455
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383)
kbS5 freasim Comettion 1 2e90| a7iee)| 24900 289 20907 2690|315 08| 3150|2607 0019] 0025 -0018] -0055| -0088| 0074 278 335 2800 278¢%)| 0027 0031 0021] 0048] 0099
Sig. (2-tailed) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 of o7os] 029 0722 028 0087 0149 0 0 0 of 0605|0551 0es2] 0351 0054
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383)
gb1 Feason Comeaton 1) 929(%)| ,793¢*)| ,768¢*)| ,717¢*)[ 305¢%)| 296(%) 3120 296¢%) 312¢%) -0027] 0003 0051 -0043] 0006 0049 358¢%)| 291" 310¢%)| 367¢%) -0025| 0,078 005 -008] -0,068
Sig. (2-tailed) 0 0 0 0 0 0 0 0 of 0605] 095 0315 04 091] 033 0 0 0 of oe2l 0129 033 o117 0184
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383)
gb2  fresm Coettion 1) ,7770%)| 75207 717CG%)| 307¢4)|  293%)] 282 293¢ 299(%) of 0013 0034 -0017| 0006] 0041 299¢%)]| 258 304¢| 308(%)| 0021 007| 00356 -0061) -0,046
Sig. (2-tailed) 0 0 0 0 0 0 0 of 0998l 0795 0503 0737] 0903 0426 0 0 0 of oesel 0171]  o0274] 0234 0372
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383)
gb3  [reson Corettion 1) ,6440%)| 609(%)| 76| 24404 29207 244 30200 0025 -0041f 0056 -0049] 0002  0,083| 21¢ 239¢| 279 329¢ 0043 72| 0092  -0078) 0036
Sig. (2-tailed) 0 0 0 0 0 0 of oee] 042 0276|0338 0971] 0107 0 0 0 of 039 o001] 0072] 0127] 0487
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383)
gbs  resin ovttion 1| st 330090 29100 e8| 291|279 -0039]  -0046] 0013]  -0049] -0074] 0075] sse| 27| 91| 204¢|  -0029]  0084]  0063]  -0,08] 0
Sig. (2-tailed) 0 0 0 0 0 of os7] 037 08 0338 0149 0146 0 0 0 of 0565 01l 0213 ot16f 0996
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383)
505 fresim Comttion 1223 23300 20507 2330|194 0013 0004 0048]  -002| 0035 0023 39| 238 263 33504 -0009] 0039 0024] -108¢) -008
Sig. (2-tailed) 0 0 0 0 of o798l 093] 035] 0692 0491] 0656 0 0 0 of o8] 0445] 0634|0034 026
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383)
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Cizelge 10. Orgiitsel lletisim Doyumu Olgegine Iliskin Maddelerin Korelasyon Analizi Sonuclart (devam)

i1 - 1| ,723(**)| ,682(**)| ,723(**)| ,748(**)] -0,05| -0,003] 0,027] -0,033] -0,079 152¢%)| 3450 403¢)| 458(%)| 341(*) 0,073] 119¢)] 1160 0,04]
sig. @-tiled) 0| 0| 0| o 0325] 0959  0595] 052 0123] 0,003 0 0 0 of 0153 oo19] 0024 0431
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383)
ii2 ramen croin 1f ,651(**)| 1,0000)| ,667¢*)[  0027] 0001|0012 -0028] -0072| 0074 327¢%| 358¢%) 383¢| 327¢%|  -0016] -0001f 0013 -0,006)
Sis. @-ailed) 0| 0| o o598 0987 0817] 0583 0157  0,147] 0| 0 0 o o758 0977] 0805 0,908
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383)
i3 - 1] ,651¢%)[ ,926(**)] -0,017] -0012]  0049] -0,076] 007 219¢%) 381¢%)| a7ae a90¢%)| 3s2¢¢)| 0073 1540%)| 115¢) -0,002]
Sig. 2-ailed) 0 o o743 0809 0334 0139 0173 0 0 0 o o154 o002 0024 0,969)
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383) 383 383 383 383 383
iia - 1| ,667(**)| 0,027] 0,001 0,012} -0,028] -0,072| 0,074) 327¢%)| 358(%)| 383¢%)| ,327(")| -0,016] -0,001 0,013] -0,006]
sig. @-tiled) of 0598 0987 o817 0583  0157]  0147] 0 0 0 o o7ss| 0977] 0805 0,908]
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383)
is — 1 -0017]  0013] 0051 -0077] 0066 215¢%)| 380¢%)| 433¢)| d62¢)| 377¢*)| 0058 1420 112¢9  -0051 0015
Sis. @-tailed) 0737] 0805 0317]  0133[ 0,199 0| 0| of 0 o[ 0262 0005 0029 0321 0768
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383)
uit 1| ,505(**)( ,434(**)[ ,310(**)[ ,288(**)| 0,032 -0,071 -0,054]  -0,068 -0,08]  -0,015] -0,052] 0,017 0,064 0,055
Sig. @-ailea) 0 0 0 o 052 0163|0292 0183 0,12 077] 0312]  0736] 0215|0283
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383)
ui2 1| ,508(**)| ,247(**)| ,257(**)| 0,007)  -,102(")| -0,038] -0,082|  -,106(*)| -0,011 -0,025| -0,024] 0,032] 0,029)
sig. @-tiled) 0| 0| o 0898] 0046] 0456] o11] 0039 0s31] 0631] 0635] 0528 0,569
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383)
iz : ion 1 ,2450**)[ ,212(**)| 0,048 -0,044 0,036  -0,007|  -0,059 0,039  -0,008]  -0,003 0,03] 0,051
Sis. @-ailed) 0 o 034s] 0387] oasa| 0893 0252 o4as|  oss2| 0954 0556]  0317]
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383)
ui —— 1f ,524¢*)|  o0004| -0005| -0032] -0078] -0099[ 0002] -113¢)| -0047[  0036] -0,027]
Sig. 2-ailed) o 0934 0062|0534 o0127] 0053 0962|0027 0357 0483 0597
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383 383)
uis - 1| -0046| 0075 -0071] -0099| 0084 -0005 -0088] -0074[ -0008 -0,07]
sig. @-tiled) 0144 o168] 0054|0102 0928 0085] o148] 0877 0,173
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383
k1 r—— 1| ,295(**) ,296(**) ,479(**)| ,299(**)] ,202¢) 0,064 -0,002] -0,088| -0,088]
sig, @-tiled) 0 0 0 0 of 0215  09e7] 0085 0087
N 383 383 383 383 383 383 383 383 383)
k2 — 1f ,630¢*)| ,521(**)| ,988¢)[ 0,091 01| 0083 -0085| -0,09
Sig. @-tailed) of 0| o 0075|0051 o106] 0,097 0,06}
N 383 383 383 383 383 383 383 383)
K3 1| ,589(**)| ,627(**)|  -0,023] 0,075] 0,052 -112¢9  -0,058]
sig. @-tiled) 0| 0| 066] 0145 0314 0028 0256
N 383 383 383 383 383 383 383
kka - 1| 526(*9) 0053|111y 0047 14409 -0,07]
sig. @-tiled) o 0303 003[ 0361 0005|0174
N 383 383 383 383 383 383)
ks — 1 0076|0098 0077|0099 -111¢)
Sis. @-ailed) 0137 0054 0133 0053[ 0,031
N 383 383 383 383 383)
ca1 1] ,335¢%)[ ,a05¢*)| ,304¢+*)] ,230¢+*)
Sig. @-ailea) 0 0| 0| of
N 383 383 383 383
ca2 1) ,717¢**)| A71(*)| ,557(**)
sig. @-tiled) 0 0| of
N 383 383 383)
ca3 g i 1) ,614(*%)| ,540(*)|
Sis. @-ailed) 0| 0
N 383 383)
cas —— 1f ,611¢*)|
Sig. G-ailea) of
N 383)
a5 1]
sig. @-tiled)
N
[** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Cizelge 10’da orgiitsel iletisim doyumu Olgeginde yer alan alt boyutlarin
korelasyon analizleri goriilmektedir. Alt boyutlar1 dlcen ifadelerin aldig1 degerler

7 alt boyut oldugunu dogrulamaktadir.
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Cizelge 11. Duygusal Emege Bagli Is Doyumu Olgegine Iliskin Maddelerinin Korelasyon

Analizi
id1 id2 id3 id4 id5 ide
Pearson
,783(*%) ,699(*%) ,650(*%) ,699(*%) 661(*%)
Correlatio
. Sig. (2-
id1 0 0 0 0 0
tailed)
N 383 383 383 383 383
Pearson
1 ,733(**) ,728(**) ,745(**) ,733(**)
Correlatio
. Sig. (2-
id2 0 0 0 0
tailed)
N 383 383 383 383
Pearson
1 ,705(**) ,649(*%) ,678(**)
Correlatio
. Sig. (2-
id3 0 0 0
tailed)
N 383 383 383
Pearson
1 ,682(*%) ,696(**)
Correlatio
. Sig. (2-
id4 0 0
tailed)
N 383 383
Pearson
1 ,757 (**)
Correlatio SiMETRiK
. Sig. (2-
id5 0
tailed)
N 383
Pearson
1
Correlatio
S1g. (2-
idé &
tailed)
N
** Correlation issignificant at the 0.01 level (2-tailed).

Cizelge 11’de duygusal emege bagh is doyumunu 6lgen maddelerin birbirleriyle

olan korelasyon degerleri goriilmektedir. Bu Olgek arastirmaci tarafindan

duygusal emek oOncellerine bagh olarak gelistirilmistir. Yapilan analizler
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sonucunda onceller arasindan tarafsiz duygularin gosterimine iliskin maddeler

¢ikarildig icin bu boliimde de iliskili olan id3 sorusuna ait verilerin ¢ikarilmasi

uygun bulunmustur. Kalan maddelerin korelasyon degerlerine bakildiginda

birlikte bir faktor olusturabilecek degerler aldiklar1 goriilmektedir.

Cizelge 12. Duygusal Emek Oncelleri Olgegi Faktor Analizi Sonuclari (odg5 — ddk8

Analiz Digt Birakildiktan Sonra)

Déoniistiiriilmiis Bilesenler Matrisi

Biles

en

Acgiklanan
Varyans

Chronbach
o

ddké Bu kurallar1 meslegimin profesyonel imaji
belirler.

0,735

ddk3 Bu kurallar mesleki egitim siirecimde
ogretildi.

0,711

ddk2 Bu kurallar sirketimiz tarafindan diizenlenen
bir egitim seminerinde aciklandi.

0,672

ddk?7 Bu kurallar meslegim hakkindaki toplumsal
beklentilerin bir {iriiniidiir.

0,657

ddk1 Bu kurallar bana yoneticim tarafindan
acikland.

0,645

ddk5 Kariyerimde basarili olmak icin bu kurallar:
uygulamamam gereklidir.

0,529

ddk4 Bu kurallar sirketimizin kurumsal
kiiltiirliniin dile getirilmeyen bir parcasidar.

0,47

26,477

,823

odg3 Isyerinizde hangi siklikla miisterilere karst
olumlu bir duygu hissettiginiz halde bunu
farklilastirmak zorunda kaliyorsunuz?

0,871

odg4 i@yerinizde hangi siklikla miisteri ile iletisim
halindeyken iyi bir izlenim yaratmak igin dyle
olmasa bile olumlu bir ruh haline biirtinmek
zorunda kaliyorsunuz?

0,818

odg?2 Isyerinizde hangi siklikla miisterileri olumlu
bir ruh haline sokmak zorunda
kaliyorsunuz?(miisteriyi hosnut etmek gibi)

0,79

odg1 Isyerinizde ne kadar siklikla miisterilerin
hosuna gidecek olumlu duygular sergilemek
zorunda kalryorsunuz? (sicakkanlilik veya kibarlik
gibi)

0,742

24,098

, 746

Toplam Varyans

50,575

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a Rotation converged in 3 iterations.
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Yapilan analiz sonucunda Olgekte yer alan maddelerin kendi faktorleri altinda

toplandig1 goriilmektedir. Olumlu duygularin gosterimi (odg) alt Olgegi ile

duygusal davranis kurallar1 (ddk) alt olgeginin faktor desenleri Cizelge 12'te

gorilmektedir.

Cizelge 13. Duygusal Emek Davramslar: Olcegi Faktor Analizi Sonuclart

Doniistiiriilmiis Bilesenler Matrisi

Bilesen

2

Aciklanan
Varyans

Cronbach o

yd2 Isimin gerektirdigi sekilde roliimii yerine
getiririm.

0,879

yd3 Isimin gerektirdigi duygulara sahipmis gibi
davranirim.

0,81

yd4 Calisma esnasinda gelisen durumlar
hakkindaki ger¢ek duygularimi gizlerim.

0,762

yd1 Calisirken olumlu duygular igerisindeymis gibi
davranirim.

0,751

yd5 Miisterilerle uygun sekilde iletisim
kurabilecegim davraniglarda bulunurum.

0,742

yd6 Calisma esnasinda gercek duygularimi belli
etmemek i¢in ¢aba sarfederim.

0,511

0,417

-0,353

yd7 Isimi beklenen sekilde yerine getirebilmek icin
gerekli duygular gostermek {izere maske takarim.

0,483

0,396

-0,316

26,747

,851

dd3 Miisterilere kars: gostermek zorunda oldugum
duygulari gercekten hissetmek i¢in gok caligirim.

0,903

dd4 Misterilere kars: gostermek zorunda oldugum
duygulari i¢cimde gelistirmek igin ¢ok ¢aba harcarim.

0,884

dd2 Miisterilere kars1 gostermek zorunda oldugum
duygular: gercekten hissetmek i¢in gayret ederim.

0,854

dd1 Miisterilere kars1 gostermek zorunda oldugum
duygulari gercekten hissetmeyi denerim.

0,764

24,232

,904

dod2 Miisterilere kars1 gosterdigim duygular
gercekten igimden gelenlerdir.

0,902

dod1 Miigterilere kars1 yansittigim duygular
samimidir.

0,887

dod3 Miisterilere kars1 gosterdigim duygular o anda
hissettiklerimle birebir ortiismektedir.

0,87

19,726

,898

Toplam Varyans

70,705

Rotation Method: Equamax with Kaiser Normalization.

a Rotation converged in 5 iterations.Extraction Method: Principal Component Analysis.

Olumlu duygularin gosterimi ve duygusal davranis kurallar1 alt dlgeklerinin

varyansi acgiklama oraninin %50,575 oldugu goriilmektedir. Cronbach a degerleri

ise; .823 ve .746 olarak bulunmustur. Cronbach « degerinin 0.60 < a < 0.80
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arasinda oldugu oOlgekler olduk¢a gilivenilir olarak degerlendirilmektedir

(Kalayci, 2008).

Cizelge 13. ‘te duygusal emek davramiglar1 alt boyutlarimin faktor yiikleri,
acgiklanan varyans oranlar1 ve Cronbach « degerleri goriilmektedir. Bilesenlerin
toplam varyansi agiklama orani % 70. 705’tir. Cronbach a degerleri ise, sirasiyla

851, .904, .898 olarak bulunmustur.

Cizelge 14. Duygusal Uyumsuzluk Olcegi Faktdr Analizi Sonuclart (du5 Analiz Digt
Birakildiktan Sonra)

Doniistiiriilmiis Bilesenler Matrisi

Bilesen Aciklanan Varyans Cronbach a

du4d i§yerinizde hangi siklikta gercek
duygunuz olmasa da bazi duygular1 0,92
gostermek zorunda kaliyorsunuz?

du3 Isyerinizde hangi siklikta hos ya da

nahos duygular1 aslinda tam tersi duygular
.. . 0,903
icinde olsaniz da gostermek zorunda

kaliyorsunuz? 78,067 ,905

du2 {5 yerinizde hangi siklikla aslinda
hissetmediginiz duygular: miisteriye 0,884
gostermek zorunda kaliyorsunuz?

dul is yerinizde ne kadar siklikla tarafsiz
gortinmek i¢in kendi duygularmiz: bastirmak 0,824
zorunda kaliyorsunuz?

Cizelge 14 duygusal uyumsuzluk 6l¢eginin maddelerine iliskin faktor yiikleri,
aciklanan varyans orami ve Cronbach « gilivenirlik Kkatsayisi bilgilerini
icermektedir. Duygusal uyumsuzluk olgeginde yer alan 5. soru analiz disi
birakildiginda .905 gibi yiiksek bir Cronbach a degeri aldig1 ve maddelerin

varyansi acitklama oraninin %78,067 oldugu goriilmektedir.
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Cizelge 15. Orgiitsel lletisim Doyumu Olgegi Faktdr Analizi Sonuclart

Doniistiiriilmiis Bilesenler Matrisi

Bilesen

4

Aciklanan
Varyans

Cronbach
o

gb1 Calisma arkadaslarimla nasil
karsilastirildigim konusundaki bilgiden...

0,911

gb2 Hangi kriterlere gore degerlendirildigim
konusundaki bilgiden...

0,903

gb4 Cagr1 merkezimizde yasanan sorunlarin
nasil ele alindigy ile ilgili bilgiden...

0,828

gb3 Cabalarimin farkina varilmasindan...

0,827

gb5 Takim liderimin/Y®&neticimin
sorunlarimizla ilgilenme diizeyinden...

0,822

11,730

,934

ii2 Cagri merkezimizde ¢alisan kisilerin
iletisim becerilerinden...

0,896

ii4 Isimle ilgili bilgileri zamaninda elde
edebilmekten...

0,896

ii5 Merkezimizde c¢alisanlarla iletisim i¢in
kullanilan kanallardan...

0,816

ii1 Kurum ici iletisimin, hedeflere ulasmak
konusunda bizi motive etme diizeyinden...

0,812

ii3 Cagr1 merkezimizin hayati bir parcasi
olarak hissetmem i¢in benimle kurulan
iletisimden...

0,792

0,302

11,539

,935

kb2 Cagr1 merkezimizi/Bagl oldugumuz
kurumu etkileyen hiikiimet faaliyetleriyle
ilgili bilgiden...

0,856

kb3 Cagri merkezimizde yasanan
degisikliklerle ilgili bilgiden...

0,849

kb4 Cagr1 merkezimizin/Bagl oldugumuz
kurumun mali durumu hakkindaki
bilgiden...

0,847

kb1 Cagr1 merkezimizin politikalar1 ve
hedefleri hakkindaki bilgiden...

0,798

kb5 Cagr1 merkezimizin/Bagl oldugumuz
kurumun basar1 ve basarisizliklariyla ilgili
bilgiden..

0,727

10,733

,905

ob5 Ucretler ve diger 6demeler ile ilgili
bilgiden...

0,86

ob3 Boliim politikalar1 ve hedefleriyle ilgili
bilgiden...

0,852

ob2 Calisma arkadaglarim hakkinda
bildiklerimden...

0,842

ob4 Isimin gerekleriyle ilgili bilgiden...

0,824

ob1 Cagri merkezimizde bireysel
ilerlememle ilgili verilen bilgiden...

0,807

10,485

,899

kk2 Toplantilarimizin diizenli
islemesinden...

0,829

kk5 Genel olarak diistindiigiimde
merkezimizdeki iletisimden...

0,828

kk3 Cagr1 merkezimizde yazili yonerge ve
raporlarin agik ve net olmasindan...

0,687

kk4 Cagri merkezimizde iletisim ortamimin
saglikli olmasindan...

0,331

0,666

9,047

,836
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kk1 Takim liderimin/YoOneticimin bana
duydugu giivenden... 0,644

ca3 Kurum igi iletisim uygulamalarinin
olaganiistii durumlara uyum
saglayabilmesinden (kriz durumlari) 0,87

ca2 Esit diizeydeki ¢alisanlar arasindaki
iletisimin serbestliginden... 0,823

ca4 Calisma arkadaglarimla olan

8,563 ,803
uyumumdan... 0,789

ca5 Calisma arkadaslarimla is disindaki
iletisimimden... 0,775

cal Cagr1 merkezimizdeki gayri resmi
iletisimden (toplants, bilgilendirme, rapor,
yonerge disindaki iletisim)... 0,543

ui2 Isimle ilgili konularda takim
liderimin/y6neticimin bana yol
gostermesinden... 0,762

uil Takim liderimin/Yoneticimin beni
dinleme ve bana énem verme diizeyinden... 0,762

ui3 Kurum i¢i yayinlarin faydali ve ilging 7,012 /729

olmasindan 0,728

ui4 Takim liderimin/Y®&neticimin yeni
fikirlere a¢ik olmasindan 0,607

ui5 Sahip oldugum yetki miktarindan... 0,316 0,565

Toplam Varyans 69,109

Cizelge 15.'te Orgiitsel iletisim doyumunun alt boyutlar: olan iletisim ikliminden
saglanan doyum, istle iletisimden saglanan doyum, oOrgiitsel biitiinlesmeden
saglanan doyum, kanal kalitesinden saglanan doyum, calisma arkadaslar1 ile
iletisimden saglanan doyum, kurum bilgisinden saglanan doyum, bireysel
geribildirimden saglanan doyum alt Olgeklerine iliskin faktor yiikleri
goriilmektedir. Orgiitsel iletisim doyumu 6lgeginin toplam varyansi agiklama
oran1 %69.109 olarak bulunmus, her bir alt 6lgegin toplam varyansin ne kadarinm
acgikladig1 yine cizelgede sunulmustur. Cizelge ayrica her bir alt dlgege iliskin

Cronbah « giivenirlik katsayisi bilgisini de igermektedir.
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Cizelge 16. Duygusal Emege Bagli Is Doyumu Olgegi Faktér Analizi Sonuclari(Madde
id3 Analiz Digt Birakildiktan Sonra)

Doniistiiriilmiis Bilesenler Matrisi

Bilesen

Aciklanan
1 Varyans Cronbach o

id2 Tam tersi bir duygu icinde olsaniz dahi
miisterilere karsi olumlu duygular sergilemek

L o 0,91
zorunda kalmaniz isinizden duydugunuz
memnuniyeti nasil etkiliyor?
id5 Isinizi yaparken 1 ¢alisma giinii boyunca
sik araliklarla duygularimizi kontrol etmek 0,885

zorunda olmak isinizden duydugunuz
memnuniyeti nasil etkiliyor?

id6 Isinizi yaparken miisteriler ile uzun
siireler boyunca iletisim halinde oldugunuz
ve bu stire boyunca duygularinizi kontrol 0,876 77,099 926
etmek zorunda kalmaniz isinizden
duydugunuz memnuniyeti nasil etkiliyor?

id1 Miisterilerin hosuna gidecek olumlu
duygular sergilemek zorunda olmaniz

isinizden duydugunuz memnuniyeti nasil 0863
etkiliyor?

id4 Isinizi yaparken sergilemek zorunda

oldugunuz ya da gizlemek zorunda kaldigimz 0,854

duygularin kurallara bagli olmas: isinizden
duydugunuz memnuniyeti nasil etkiliyor?

Cizelge 16 Duygusal Emege Bagli Is Doyumu Olgeginin varyansi agiklama
oraninin % 77,099 oldugunu ve Cronbach a Giivenirlik Katsayisinin ise .926

oldugunu gostermektedir.
Cizelge 17 — 31 arasindaki ¢izelgelerde alt boyutlarda yer alan maddeler, cevap

secenekleri ve katihmcilarin bu segeneklere verdikleri cevaplar dogrultusunda

elde edilen yanitlarin oransal dagilimlarina yer verilmistir.
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Cizelge 17. Olumlu Duygularin Géosterimi Alt Boyutuna Verilen Yamtlarin Oransal

Dagilimlar

Oldukgea sik

Sik s1k

Bazen

Nadiren

Hicbir
zaman

Toplam

Say1

Yiizde
%

Say1

Yiizde
%

Yiizde

Say1 %

Say1

Yiizde
%

Say1

Yiizde
%

Say1

Yiizde
%

odgl Isyerinizde ne
kadar siklikla
miisterilerin hosuna
gidecek olumlu duygular
sergilemek zorunda
kaliyorsunuz?
(sicakkanlilik veya
kibarlik gibi)

201

52,5%

158

41,3%

191 5,0%

0,8%

0,5%

383

100,0%

odg2 Isyerinizde hangi
siklikla misterileri
olumlu bir ruh haline
sokmak zorunda
kaliyorsunuz?(miisteriyi
hosnut etmek gibi)

145

37,9%

198

51,7%

291 7,6%

10

2,6%

0,3%

383

100,0%

odg3 Isyerinizde hangi
siklikla misterilere karsi
olumlu bir duygu
hissettiginiz halde bunu
farklilastirmak zorunda
kaltyorsunuz?

146

38,1%

167

43,6%

471 12,3%

20

5,.2%

0,8%

383

100,0%

odg4 Isyerinizde hangi
siklikla miisteri ile
iletisim halindeyken iyi
bir izlenim yaratmak i¢in
Oyle olmasa bile olumlu
bir ruh haline biirtinmek
zorunda kaliyorsunuz?

142

37,1%

156

40,7%

491 12,8%

32

8,4%

1,0%

383

100,0%

Cagr1 merkezi calisanlarinin duygusal emek siiregleri ve oOrgiitsel iletisim

doyumlarma yonelik olarak gerceklestirilen arastirmaya katilanlarin biiyiik

cogunlugu, miisterilere kars1i olumlu duygular sergilemek zorunda kaldiklar:

bilgisini vermektedirler. Cizelge 17 ¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin telefonda iletisim

kurduklar1 miigterilerin hosuna gidecek olumlu duygular sergilemek zorunda

kalip kalmadiklar1 bilgisine ulasmayi hedefleyen 4 soruya verilen cevap

sikliklarini ve yiizdelik dagilimlar: icermektedir. Tiim sorulara verilen yanitlar
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incelendiginde katilimcilarin %77’den fazlasinin “olduk¢a sik” ve “sik sik”

cevaplarini verdikleri goriilmektedir.

Cizelge 18. Duygusal Davranis Kurallar: Alt Boyutuna Verilen Yanitlarin Oransal

Dagilimlar
Tamamen dogru | Cogunlukla dogru| Kismendogru |Cogunluklayanhs| Tamamen yanhs Toplam
sa | Yizde | g | Yiede | o ) vimde | ) Ve | o f Viide | g | Viizde
% % % % % %
ddk1 Bu kurallar bana yoneticim 100] 26,10% 128 33.40% 129 33,70% 18] 4.70% 8| 2.10% 383| 100,00%

tarafindan agikland1.

ddk2 Bu kurallar sirketimiz
tarafindan diizenlenen bir egitim 140} 36,60% 113 29,50% 104]  27,20% 1] 2,90%, 15 3,90% 383| 100,00%
seminerinde agiklandi.

ddk3 Bu kurallar mesleki egitim

L e 151 39,40% 130}  33,90% 86| 22,50% 6|  1,60% 10]  2,60% 383| 100,00%
siirecimde 6gretildi.

ddk4 Bu kurallar girketimizin
kurumsal kiiltiiriiniin dile 103]  26,90% 114f  29,80% 95 24,80%) 39| 10,20% 321 8,40% 383| 100,00%
getirilmeyen bir pargasidur.

ddk 5 Kariyerimde basarili olmak
i¢in bu kurallari uygulamamam 183] 47,80% 116] 30,30% 42 11,00% 1l 2,90% 31 8,10% 383| 100,00%
gereklidir.

ddk 6 Bu kurallar meslegimin

Lo 175 45,70% 126)  32,90% 66| 17,20%) 71 1,80% I 230% 383| 100,00%
profesyonel imaji belirler.
ddk7 Bu kurallar meslegim
hakkindaki toplumsal beklentilerin 136]  35,50% 134 35,00% 90| 23,50% 19]  5,00% 4 1,00% 383| 100,00%

bir tirlintidiir.

Duygusal emek siirecinin belirleyici noktalarindan olan duygusal davrans
kurallarina iliskin olarak yoneltilen 7 ifadeye katillmcilarin hangi oranda
katildiklar1 sorulmus ve verilen yanitlara iliskin dagilimlar Cizelge 18de
sunulmustur. Cagr1 merkezi calisanlarinin duygusal davrars kurallarma iliskin
bilgiyi hangi kaynaktan aldiklar1 bilgisinin edinilmeye cahgildig1 7 ifadeye
verilen yamitlar, duygusal davranmis kurallarina iligkin 6grenim ve edinim
siirecinde 7 kaynagin da etkin olarak rol oynadigini gostermektedir. Alt boyutta
yer alan ifadelere verilen yanitlar incelendiginde katihmcilarin biyiik bir
kismimin “tamamen dogru”, “cogunlukla dogru”, “kismen dogru” yamnitlarina

yoneldikleri goriilmektedir.
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Duygusal davranis kurallarinin bireylerin ¢alistiklar1 kurum dahilinde, egitim,
yoneticiler ya da kurum kiiltiirii araciligiyla aktarilmasina yonelik ifadelere
verilen yanitlar incelendiginde katihmcilarin %55-%72 arasinda degisen

oranlarda “tamamen dogru”, “cogunlukla dogru” yanitlarindan birini verdikleri

gorilmektedir.

Ote yandan “Kariyerimde basarili olmak igin bu kurallari uygulamam
gereklidir” ifadesine, katilimcilarin %47.8'i “tamamen dogru”, %30.30'u
“cogunlukla dogru” yanitin1 vermislerdir. Bu sonug¢ katilimcilarin kurumun
uygun buldugu duygusal ifadelerin gosterimi konusunda getirilen kurallara

uymanin basariy: getirdigini diistindiiklerini gostermektedir.

“Bu kurallar1 meslegimin profesyonel imaji belirler” ifadesine katilim oram
%45.7 ile “tamamen dogru”, %329 ile “cogunlukla dogru” seklinde olup
katilmaillarin = duygusal davramis kurallar1 ile meslegin  gerekliliklerini

ozdeslestirdikleri goriilmektedir.

Ayrica, “Bu kurallar meslegim hakkindaki toplumsal beklentilerin bir
trtintidiir.” ifadesine katilimcilar %70.5 oaraninda “tamamen dogru” ve
“cogunlukla dogru” yamiti vermislerdir.  Ozellikle ¢agr1 merkezlerinin
maksimum miisteri memnuniyeti hedefi ile calisan istihdam alanlar1 oldugu goz

ontinde tutuldugunda elde edilen veri daha anlasilir olmaktadr.
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Cizelge 19. Miisteri ile Gergeklestirilen Toplam Iletisim Siiresi Sorusuna Verilen

Yanitlarin Oransal Dagilimlar

. Gegerli | Kiimiilatif
S kler| Frek Yiizde %

eeencicler) Trekans | Yuzde 7o | viizde % | Yiizde %
2 saatten 5 13 1,3 1,3
az
2-4 saat 10 2’6 2,6 339
arasi
4-6 saat 5 13,6 13,6 17,5
arasi
6-8 saat 195 50’9 50,9 6874
arasi
8 saatten 121 31,6 31,6 100
fazla
Toplam 383 100 100

Cizelge 19 ve C(izelge 20 c¢agri merkezi c¢alisanlarinin miisteriler ile
gerceklestirdikleri iletisim siireleri sorularma verilen yanitlarin dagilimim
gostermektedir. Calisma sekline gore katilimcilarin dagilimlarinin bilgisini iceren
Cizelge 4, katilmclarin %8%unun tam zamanh olarak calistigi bilgisini
vermektedir. Cizelge 6 ise, giinliik ortalama mesai saati bilgisini icermekte ve
katihmcilarin %18.8'inin 6 — 8 saat arasinda c¢alistiklarini, %79.9’unun ise 8
saatten fazla calistiklarim1 gostermektedir. Adi gegcen dort cizelge birlikte
incelendiginde, biiylik cogunlugu tam zamanli olarak giinliik 8 saatten fazla
calisan katilimcilarin, %50.9’unun giinde 6-8 saat arasi, %31.6’sinin ise 8 saatten
fazla misteriler ile iletisim halinde olduklar1 goriilmektedir. Dahasi her bir
miisteri temasinin siiresine iliskin bilgiyi iceren Cizelge 20, katiimcilarin
%57 .2’sinin bu temasin 5 dakikadan az, 9%39.7’sinin ise 5 ila 15 dakika arasinda
siirdiigli bilgisini verdiklerini gostermektedir. Katilimcilarin verdikleri bilgiler
dogrultusunda giinliik ¢calisma saatlerinin hemen hemen tamamini miisteriler ile
goriisme yaparak gecirdikleri ve bu gortismelerin kisa siireli ancak neredeyse

araliksiz oldugu ¢ikarimi yapilabilmektedir.
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Cizelge 20. Miisteri ile Gergeklestirilen Her Bir Iletisim Siiresi Sorusuna Verilen

Yanitlarin Oransal Dagilimlar

.. Gecerli | Kiimiilatif

Secenekl Frek Yiizde %
ecenekier eKans uz () Yl:lzde % Yiizde %

5 dakikadan az 219 572 572 572
S-15 dakika 152 39.7 39,7 96,9
aras
15-30 dakika A 1 1 979
arasli
30-60 dakika ; 08 0 08,7
arasli
60 dakikadan 5 13 13 100
fazla
Total 383 100 100

Cizelge 21. Duygusal Emek Davranis (jlgegi - Yiizeysel Davranma Alt Boyutuna Verilen

Yanitlarin Oransal Dagilimlar

Oldukca sik Sik s1k Bazen Nadiren Hic¢bir zaman
Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde
Sayr % Say1 % Say1 % Sayr % Sayr %

ydl Calisirken olumlu duygular
L. . 153] 39,90% 186] 48,60% 23] 6,00% 13| 3,40% 8| 2,10%
icerisindeymis gibi davranirim.
yd2 Isimin gerektirdigi sekilde roliimii

. ey 214] 55,90% 147]  38,40% 14 3,70% 6] 1,60% 2] 0,50%
yerine getiririm.
yd3 Isimin gerektirdigi duygulara

. 198] 51,70% 138] 36,00% 26 6,80% 10 2,60% 11] 2,90%
sahipmis gibi davranirmm.
yd4 Cahisma esnasmda gelisen
durumlar hakkindaki gercek 130] 33,90% 185] 48,30% 52f 13,60% 8 2,10% 8| 2,10%
duygularimi gizlerim.
yd5 Miisterilerle uygun sekilde
iletisim kurabilecegim davramniglarda 209] 54,60% 1571 41,00% 71 1,80% 8l 2,10% 21 0,50%
bulunurum.
yd6 Cahisma esnasinda gergek
duygularimi belli etmemek igin caba 107} 27,90% 154] 40,20% 66 17,20% 411 10,70% 15] 3,90%
sarfederim.
yd7 Isimi beklenen sekilde yerine
getirebilmek igin gerekli duygular1 99| 25,80% 138] 36,00% 72| 18,80% 351  9,10%) 391 10,20%
gostermek lizere maske takarim.

168



.

IVERSITESI

@) ANADOLU UN

Cizelge 22. Duygusal Emek Davramg: Olgegi - Derinlemesine Davranma Alt Boyutuna

Verilen Cevaplar ve Yiizde Dagilimlart

Olduke¢a s1k

Sik s1k

Bazen

Nadiren

Hic¢bir zaman

Say1

Yiizde
%

Yiizde

Say1 %

Say1

Yiizde
%

Say1

Yiizde
%

Say1

Yiizde
%

ddl Misterilere kars1
gOstermek zorunda oldugum
duygulan gergekten
hissetmeyi denerim.

118} 30,80%

149] 38,90%

65

17,00%

35

9,10%

16|

4,20%

dd2 Miisterilere kars1
go6stermek zorunda oldugum
duygulan gergekten
hissetmek icin gayret ederim.

116] 30,30%

161] 42,00%

51

13,30%

37

9,70%

18

4,70%

dd3 Miisterilere kars1
goOstermek zorunda oldugum
duygulan gergekten

hissetmek i¢cin ¢ok calisrim.

99] 25,80%

154] 40,20%

55

14,40%

44

11,50%

31

8,10%

dd4 Miisterilere kars1
gostermek zorunda oldugum
duygulan icimde gelistirmek

icin cok caba harcarmm.

99| 25,80%

138] 36,00%

70

18,30%

45

11,70%

31

8,10%

Cizelge 23. Duygusal Emek Davrams: - Dogal Davranma Alt Boyutuna Verilen Cevaplar

ve Yiizde Dagilimlar

Oldukc¢a sik Sik sik Bazen Nadiren Hic¢bir zaman
s | Y| oo | Yizde| o | Yiizae| (| viizde| o | Yiizde
L v, " B N v,
dodl Miisterilere kars1
yansittigim duygular 129]33,70%|  162]4230%| 62| 16,20% 12| 3,10% 18| 4,70%
samimidir.
dod2 Miisterilere kars1
i:f;:]fe‘i“izi‘;yeiular 75| 19,60%|  178]46,50%|  88|23,00%| 18| 470%| 24| 630%
oelenlerdir.
dod3 Miisterilere kars1
ssterdigim duygul
izzaelrﬁsfzgﬂ(gﬁ:m 64| 1670%|  150]39.20%| 1090|2850 27| 7.00%| 33| 8.60%
birebir 6rtiigmektedir.
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Cizelge 21, 22 ve 23 katihmcilarin duygusal emek davranisi 6lgegi alt boyutlarina

iliskin ifadelere verdikleri yamtlarin dagilimlarimi icermektedir. Calisanlarin

kurum tarafindan belirlenen uygun davranisi sergilemek {izere segctikleri iig

davranig tirti bulundugu ve bunlarin yiizeysel davranma (rol yapma),

derinlemesine davranma (gercekten hissetmeye calisma) ve dogal davranma

(dogal davrarnus ile beklenen davranisin Ortiismesi) oldugu 2. Bolim olan

alanyazin boliimiinde ayrintilariyla aktarilmisti. Bu davranis tiirlerine iliskin

ifadelere verilen yanitlarin frekans ve ytiizde bilgileri ¢izelgelerde goriilmektedir.

Cizelge 24. Duygusal Uyumsuzluk Olcegine Verilen Cevaplar ve Yiizde Dagilimlar:

Oldukea s1k

Sik sik

Bazen

Nadiren

Hi¢bir zaman

Say1

Yiizde
%

Say1

Yiizde
%

Say1

Yiizde
%

Sayr

Yiizde
%

Say1

Yiizde
%

dul Is yerinizde ne kadar
siklikla tarafs1z goriinmek icin
kendi duygularmizi bastirmak
zorunda kaliyorsunuz?

66

17,20%

169

44,10%

107

27,90%

37

9,70%

1,00%

du2 s yerinizde hangi siklikla
aslinda hissetmediginiz
duygularn miisteriye
gostermek zorunda
kaliyorsunuz?

75

19,60%

147

38,40%

95

24,80%

43

11,20%

23

6,00%

du3 isyerinizde hangi siklikta
hos ya da nahos duygulan
aslinda tamtersi duygular
icinde olsaniz da gdstermek
zorunda kaliyorsunuz?

60

15,70%

160

41,80%

104

27,20%

45

11,70%

14

3,70%

dud isyerinizde hangi siklikta
gercek duygunuz olmasa da
bazi duygulan gostermek
zorunda kaliyorsunuz?

64

16,70%

162

42,30%

102

26,60%

40,

10,40%

15

3,90%

Duygusal uyumsuzluk, calisanin gergekte hissettigi duygular ile kurum

tarafindan gostermesi gereken duygular arasindaki farka isaret etmektedir.
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Duygusal uyumsuzluk oOlgegi 4 soru ile katilimcilarin bu uyumsuzlugu ne
siklikta hissettiklerine cevap aramaktadir. Cizelge 24 katilmcilarin verdikleri
cevaplarin dagilimini gostermektedir. Sorulara verilen yanitlar incelendiginde 4

soruya da agirlikli olarak “sik sik” yanitinin verildigi gortilmektedir.

Orgiitsel iletisim doyumu o&lgegi oOrgiitsel biitiinlesme, kurum bilgisi, geri
bildirim, iletisim iklimi, {ist ile iletisim, kanal kalitesi ve calisma arkadaslari ile
iletisim olarak 7 alt boyuttan olusmaktadir. Katilimcilarin alt boyutlara verdikleri

cevaplarin dagilimlar gizelgelerde goriilmektedir.

Cizelge 25. Orgiitsel Iletisim Doyumu Olcegi — Orgiitsel Biitiinlesme Alt Boyutuna

Verilen Yanmitlarin Oransal Dagilimlar:

Hig tatmin Tatmin Kararsizim Tatmin oluyorum Cok tatmin

olmuvorum olmuvorum oluvorum

Yiizde Say Yiizde Say Yiizde Say1 Yiizde Say Yiizde
% % % % %

Say1

obl Cagn
merkezimizde
bireysel ilerlememle 189 49,30% 162] 42,30% 271 7,00% 51 1,30% 0] 0,00%
ilgili verilen
bilgiden...

ob2 Caliyma
arkadaglarim
hakkinda
bildiklerimden...

198] 51,70% 147} 38,40% 30 7.80% 7 1,80% 11 030%

ob3 Boliim
politikalari ve
hedefleriyle ilgili
bilgiden...

195] 50,90% 146] 38,10% 34 8,90% 1 1.80% 1l 030%

ob4 Isimin
gerekleriyle ilgili 188] 49,10% 152] 39,70% 38 9,90% 31 0,80% 2] 0,50%
bilgiden...

ob5 Ucretler ve diger
ddemeler ile ilgili 189 49,30% 139] 36,30% 49| 12,80% 2l 0,50% 4 1,00%
bilgiden...
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Orgiitsel biitiinlesme alt boyutuna verilen cevaplarin dagilimlar1 Cizelge 25.’te

goriilmektedir. Bu boyut calisanin orgiit ve calisma cevresi hakkinda sahip

olmasi beklenen bilgi miktarina odaklanmaktadir. Boliim kurallar1 ve planlari,

isin gerekleri ve calisanlar hakkindaki bilgi bu boyutta degerlendirilmektedir. Bu

alt boyutta yer alan 5 ifade igin katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun (%85ten

fazlasi) “hi¢ tatmin olmuyorum” ve “tatmin olmuyorum” yanitini verdikleri

goriilmektedir.

Cizelge 26. Orgiitsel Iletisim Doyumu Olgegi — Kurum Bilgisi Alt Boyutuna Verilen

Yamtlarin Oransal Dagilimlar:

Hi¢ tatmin Tatmin Ka Tatmin Cok tatmin

olmuyorum olmuyorum rarsizim oluyorum oluyorum

S Yiizde S Yiizde S Yiizde S Yiizde S Yiizde

ayl % ayl % ayl % ayl % ayl %
kbl Cagri merkezimizin
politikalart ve hedefleri 99] 25,80% 184] 48,00% 791 20,60% 18] 4,70% 3] 0,80%
hakkindaki bilgiden...
kb2 Cagri merkezimizi/Bagh
Idug ku tkill

S 92| 24.00%| 188 49,100 82| 21,400 17| 4.40% 4 1,00%
hiikiimet faaliyetleriyle ilgili
bilgiden...
kb3 Cagri merkezimizde
yasanan degisikliklerle ilgili 91] 23,80% 177] 46,20% 86| 22,50% 25| 6,50% 4 1,00%
bilgiden...
kb4 Cagri merkezimizin/Bagh
oldugumuz kurumun mali 91} 23,80% 186] 48,60% 77] 20,10% 27 7,00% 21 0,50%
durumu hakkindaki bilgiden...
kb5 Cagri merkezimizin/Bagh
oldugumuz kurumun bagari ve 104] 27,20% 164] 42,80% 89] 23,20% 23] 6,00% 31 0,80%
basarisizliklariyla ilgili bilgiden..

Orgiitsel iletisim doyumu &lgeginin bir diger alt boyutu olan kurumsal bilgisi alt

boyutuna verilen cevaplarin dagilimi Cizelge 26’da goriilmektedir. Kurumsal

bilgisi alt boyutu, ¢alisanlarin kurumun tiimiinden, finansal pozisyonundan,
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kurumsal hedef ve politikalarindan, kurumda gerceklesen degisikliklerden
haberdar olup olmadiklar: ile ilgilenmektedir. Bu boyuta verilen yartlarin
dagilimina bakildiginda agirlikli olarak “tatmin olmuyorum” cevabinin verildigi

gorilmektedir.

Cizelge 27. Orgiitsel Iletisim Doyumu Olcegi — Geri Bildirim Alt Boyutuna Verilen

Yanitlarin Oransal Dagilimlar

Hi¢ tatmin Tatmin Kararsizim Tatmin oluyorum Cok tatmin
olmuyorum olmuyorum oluyorum
Savt Yiizde Sa Yiizde Sa Yiizde Sa Yiizde Sa Yiizde
Y % "l % "% "% "l %
gbl Caliyma arkadaslarimla nasil
karsilastirildigim konusundaki 9| 25,60% 191]  49,90% 751 19,60% 19 5,00% 0 0,00%
bilgiden...
gh2 Hangi kriterlere gore
degerlendirildigim konusundaki 107  27,90% 184]  48,00% 74 19,30%) 18]  4,70% 0o 0,00%
bilgiden...
bal farkin;
gbd Cabalarimn farkina 97| 2530% 172|  44.90% so| 23.20% 19 5,00% o 1.60%
variimasindan...
gh4 Cagr merkezimizde yasanan
sorunlarm nasil ele alindig1 ile ilgili 126]  32,90% 163] 42,60% 78] 20,40% 14 3,70% 2| 0,50%
bilgiden...
gb5 Takim liderimin/Yoneticimin
sorunlarimizla ilgilenme 137 35,80% 140]  36,60% 841 21,90%) 21 5,50% 11 030%
diizeyinden...

Calisanlarin nasil degerlendirildikleri ile ilgili ihtiya¢ duyduklar1 bilgiye
odaklanan geri bildirim alt boyutuna verilen cevaplar ve ytizdelik oranlar
Cizelge 27'de sunulmaktadir. Verilen cevaplarin agirlikli olarak “hi¢ tatmin
olmuyorum” ve “tatmin olmuyorum” siklarinda oldugu bununla birlikte

katilimailarin yaklagsik %20’sinin de kararsizlik bildirdigi gortilmektedir.
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Cizelge 28. Orgiitsel lletisim Doyumu Olgegi — Iletisim Iklimi Alt Boyutuna Verilen

Yanitlarin Oransal Dagilimlar

Hic¢ tatmin Tatmin . Cok tatmin
Kararsizim Tatmin oluyorum
olmuyorum olmuyorum oluyorum
Sayr Yiizde Say Yiizde Say Yiizde Say Yiizde Say Yiizde

% % % % %

iil Kurum i¢i iletigimin, hedeflere
ulagmak konusunda bizi motive 971 25,30% 179 46,70% 841 21,90% 18]  4,70% 5 1,30%
etme diizeyinden...

ii2 Cagri merkezimizde ¢ahgan

Kisilerin iletisim becerilerinden 96| 25,10%, 170  44,40% 88| 23,00% 23] 6,00% 6 1,60%
ii3 Cagri merkezimizin hayati bir

pargasi olarak hissetmem i¢in 1271 33,20% 179] 46,70% 62] 16,20% 11 2,90% 4 1,00%
benimle kurulan iletigimden...

'e‘l‘:j ;?ﬁi i‘i‘:;:fﬂen zamaninda 96| 25,10% 170  44,40% s8] 23.00% 2| 600% o 1.60%
ii5 Merkezimizde ¢aliganlarla

iletisim i¢in kullanilan 122]  31,90% 178|  46,50% 66] 17,20% 14 3,70% 31 0,80%

kanallardan...

Orgiitsel ve kisisel iletisim diizeylerini igeren iletisim iklimi alt boyutu, érgiitsel
motivasyonu saglayan iletisimi, kurum hedeflerine ulasmak icin c¢alisanlarin
tesvik edilmesini ve saglikli iletisim tutumlarim1 yansitmaktadir. Calisanin
orgiitteki genel iletisimden sagladifi doyum da bu bashk altinda
degerlendirilmektedir. Iletisim iklimi alt boyutunu olgen 5 ifadeye katilimcilar

tarafindan verilen yanitlar Cizelge 28'de goriilmektedir.

Cizelge 29 orgiitsel iletisim doyumunu olusturan bir diger alt boyut olan {ist ile
iletisim boyutunun igerdigi 5 ifadeye verilen cevaplarin dagiliminm
gostermektedir. Ust ile iletisim alt boyutu, ¢alisanlarin tstleri ile kurduklar: asag:
ve yukari yonlii iletisimi igermektedir. Calisanin yoneticisi ile kurdugu iletisimde
dinlendigini ve dnemsendigini bilmesi, sorunlarin ¢éziimiinde yoneticisinin yol

gosterici olmasi bu boyutta degerlendirilmektedir. Cizelgede de goriildiigii tizere
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cevaplarin yaklasik %901 “hi¢ tatmin olmuyorum” ve “tatmin olmuyorum”

siklarinda toplanmaktadir.

Cizelge 29. Orgiitsel Iletisim Doyumu Olcegi — Ust ile Iletisim Alt Boyutuna Verilen

Yamitlarin Oransal Dagilimlar

Hig tatmin Tatmin Kararsizim Tatmin oluyorum Cok tatmin
olmuyorum olmuyorum oluyorum
S Yiizde S Yiizde S Yiizde S Yiizde S Yiizde
ayl % ayl % ayl % ayl % ayl %
uil Takim liderimin/Yoneticimin
beni dinleme ve bana 6nem verme 178] 46,50% 162] 42,30% 33 8,60% 9 2,30% 1 0,30%
diizeyinden...
ui2 Isimle ilgili konularda takim
liderimin/y6neticimin bana yol 185] 48,30% 164 42,80% 28| 7,30% 6 1,60% 0] 0,00%
gostermesinden...
i3 Ki ici 1 faydal
3':ﬂg;‘;“$$g%21nam aydall 177 46,20% 176 46,00% 25| 650% s| 1.30% of 0,00%
ui4 Takim liderimin/Y6neticimin
yeni fikirlere agik olmasindan 155] 40,50% 172  44,90% 431 11,20% 9 2,30% 4 1,00%
i5 Sahip oldug tki
L‘;haing’ai ugnmyeta 132 34,50% 190 49,60% si| 1330% of 230% 1| 030%

Cizelge 30. Orgiitsel Iletisim Doyumu Olgegi — Kanal Kalitesi Alt Boyutuna Verilen

Yamitlarin Oransal Dagilimlar

Hig tatmin Tatmin Kararsizim Tatmin oluyorum Cok tatmin
olmuyorum olmuyorum oluyorum
Sa Yiizde Sa Yiizde Sa Yiizde Sa Yiizde Sa Yiizde
o % N % o % N % o %
:::azikyj?u]g;ﬁﬁ;emm 89| 23,20% 190 49,60% 65| 17,00% 36| 9.40% 3l 080%
ml(z TOF’l;‘mﬂarmm dizenli 120 31,30% 200 52,20% 55| 14,40% sl 2,10% of 000%
slemesinaen...
kk3 Cagri merkezimizde yazih
yonerge ve raporlarm agik ve net 111} 29,00% 188 49,10% 70] 18,30% 141 3,70% 0] 0,00%
olmasmdan...
Kkk4 Cagn merkezimizde iletisi
manflsi“sr:;kz Olma:":zalim o8| 25,60% 200] 52.20% 67 17,50% 16|  420% o 050%
kkSkGe,“?l 01;:‘?11‘:1,93“;“1“*‘3“““16 119 31,10% 201 52,50% 55| 14,40% 8| 210% ol 0,00%
merkezn nzde uetigimaen...
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Toplantilarin iyi organize edilmesi, yazili yonergelerin anlasilir olmasi, kurum igi

yayinlarin yol gosterici olmas1 kanal kalitesi alt boyutunda yer almaktadir. Bu

boyutta yer alan ifadeler ve verilen cevaplarin dagilimi Cizelge 30'da

gorilmektedir.

Cizelge 31. Orgiitsel Tletisim Doyumu Olgegi — Calisma Arkadaslar1 Alt Boyutuna

Verilen Yamitlarin Oransal Dagilimlar:

Hig tatmin Tatmin Kararsizim Tatmin oluyorum Cok tatmin
olmuyorum olmuyorum oluyorum
Sayr Yiizde Say Yiizde Say Yiizde Say Yiizde Sayr Yiizde
% % % % %
cal Cagri merkezimizdeki gayri
resmi iletisimden (toplants 46| 1200%  127] 33200  102] 2660% 77| 20,10% 31 810%
bilgilendirme, rapor, yonerge
digindaki iletigim)...
ca2 Fsit diizeydeki galisanlar
arasindaki iletigimin 50| 13,10% 194]  50,70% 102] 26,60% 30 7,80% 71 1,80%
serbestliginden...
ca3 Kurum i¢i iletigim
uygulamalarinin olaganiistii
durumlara uyum 44 11,50% 186] 48,60% 115 30,00% 331 8,60% 51 1,30%
saglayabilmesinden (kriz
durumlarr)
1 kadaglarimla ol
zztﬁii:;ar aviarima ofn 63| 1640% 19| 52.00% 91 23.80% 28 730% 2| 0.50%
ca5 Galigma arkadaslarimia is 66| 17,20% 199  52,00% 92 24,00% 24 630% 2| 050%
digindaki iletigimimden...

Kurumda yatay ve resmi olmayan iletisimin aktif ve serbest olarak islemesinden

edinilen doyum olarak tanimlanan ¢alisma arkadaslari ile iletisimden saglanan

doyum alt boyutuna katilimcilarin verdikleri cevaplar Cizelge 31'de yer

almaktadir. Bu boyutta yer alan ifadelere verilen yarnitlarin agirlikli olarak

“tatmin olmuyorum” ve “kararsizzim” siklarinda toplandig1 goriilmektedir.

Orgiitsel iletisim doyumu &lgegi tiim boyutlariyla birlikte degerlendirildiginde

katilimcilarin siklikla tatmin olmama durumlarini yansittiklar: goriilmektedir.
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Cizelge 32. Duygusal Emege Bagli Is Doyumu Olgegine Verilen Yanitlarin Oransal

Dagilimlar

Tamamen olumlu
etkiliyor

Olumlu etkiliyor

Karasizim

Olumsuz etkiliyor

Tamamen olumsuz
etkiliyor

Say1

Yiizde
%

Say1

Yiizde
%

Say1

Yiizde
%

Say1

Yiizde
%

Say1

Yiizde
%o

idl Miisterilerin hosuna gidecek
olumlu duygular sergilemek zorunda
olmanizisinizden duydugunuz
memnuniyetinasil etkiliyor?

38

9,90%

186)

48,60%

96|

25,10%

48

12,50%

15

3,90%

id2 Tamtersibir duygu iginde
olsaniz dahi miisterilere kars1 olumlu
duygular sergilemek zorunda
kalmaniz iginizden duydugunuz
memnuniyetinasil etkiliyor?

24

6,30%

158

41,30%

105

27,40%

81

21,10%

3,90%

id4 Isinizi yaparken sergilemek
zorunda oldugunuz ya da gizlemek
zorunda kaldigmiz duygularin
kurallara bagh olmasi iginizden
duydugunuz memnuniyeti nasil
ctkilivor?

21

5,50%

147,

38,40%

119

31,10%

83

21,70%

13

3,40%

id5 Isinizi yaparken 1 caligma giinii
boyunca sik araliklarla duygularmizi
kontrol etmek zorunda olmak
isinizden duydugunuz memnuniyeti
nasil etkiliyor?

18

4,70%

174

45,40%

91

23,80%

82

21,40%

18

4,70%

id6 Isinizi yaparken miisteriler ile
uzun siireler boyunca iletigim
halinde oldugunuz ve bu siire
boyunca duygularinizi kontrol
etmek zorunda kalmaniz isinizden
duydugunuz memnuniyeti nasil
etkiliyor?

29

7,60%

154

40,20%

27,20%

77

20,10%

19

5,00%

Cizelge 32 arastirmada kullanilan son Ol¢ek olan duygusal emege bagh is

doyumu oOlgeginde yer alan sorular1 ve katihmcilarin bu sorulara verdikleri

yanitlar1 icermektedir. Sorulara verilen yanitlar incelendiginde katilimcilarin

%50’ye yakin1 duygusal emek siirecinin i3 doyumlarina olan etkisini olumlu

olarak degerlendirirken, diger %50’si ise kararsiz olduklarmi veya olumsuz

etkilendiklerini bildirmislerdir.
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4.3. Demografik Degiskenlere iligkin Bulgular

Bu boliimde arastirma degiskenlerinin ¢alismaya katilan c¢agri merkezi
calisanlarinin cinsiyetlerine, yaslarina, egitim diizeylerine ve kurumda ¢alisma
siirelerine gore farklihik gosterip gostermedigini belirlemek {izere yapilan

analizler yer almaktadr.

Cizelge 33. Cinsiyet ve Degiskenlere Ait Faktirler Grup Istatistik Sonuclar:

L. Standart Standart
Cinsiyet N Ortalama
Sapma Hata Ort.

Kadm 291 6,99 2,485 0,146
olumlu duygularm gosterimi

Erkek 92 7,61 3,06 0,319

Kadm 291 14,47 4,526 0,265
duygusal davranis kurallar:

Erkek 92 14,4 4,845 0,505

Kadm 291 13,17 4,762 0,279
yiizeysel davranma

Erkek 92 12,79 4,618 0,482

Kadm 291 9 3,73 0,219
derinlemesine davranma

Erkek 92 9,39 5,04 0,525

Kadm 291 6,85 2,826 0,166
dogal davranma

Erkek 92 6,9 3,138 0,327,

Kadm 291 9,74 3,518 0,206
duygusal uyumsuzluk

Erkek 92 9,47 3,746 0,391

Kadm 291 8,1 3,088 0,181
orgutsel biitiinlesme

Erkek 92 8,3 3,217 0,335

Kadm 291 10,46 3,669 0,215
kurum bilgisi

Erkek 92 10,75 3,842 0,401

Kadm 291 10,16 3,685 0,216
geri bildirim

Erkek 92 9,98 4,201 0,438

Kadmn 291 10,23 4,002 0,235
iletisim iklimi

Erkek 92 10,36 3,648 0,38

Kadm 291 8,55 2,562 0,15
uistlerle iletigim

Erkek 92 8,57 2,539 0,265

Kadm 291 9,77 3 0,176
kanal kalitesi

Erkek 92 10,23 3,312 0,345

Kadn 291 12,07 3,49 0,205
calisma arkadaslar1

Erkek 92 11,71 3,097, 0,323

Kadm 291 13,4 4,293 0,252
is doyumu

Erkek 92 14,11 4,406 0,459
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Cizelge 33, cinsiyet ve degiskenlere ait faktorler grup istatistik sonuglar: bilgisini

icermektedir.

Cizelge 34. Cinsiyet ve Degiskenlere Ait Faktorler t-Testi Sonuclar:

Levene's Test

for Equality t-test for Equality of Means
of Variances
95%
F Si ¢ df Sig. (2-] Mean | Std. Error c f'do
ig. onfidence
& tailed) | Difference| Difference
Interval of the
Lower | Upper|Lower| Upper | Lower| Upper Lower |Upper|Lower
Equal variances
d 3,891 0,049] -1,965 381 0,05 -0,619 0,315] -1,238 0
olumlu duygularm assume
gosterimi .
Equal variances
-1,765) 131,13] 0,08 -0,619 0,351} -1,313] 0,075
not assumed
Equal variances
2,532| 0,112] 0,118 381] 0,906 0,065 0,551] -1,018] 1,148
duygusal davranis assumed
kurallar1 Equal variances
0,114| 144,68] 0,909 0,065 0,571} -1,063| 1,193
not assumed
Equal variances
0,151} 0,697] 0,663 381] 0,508 0,375 0,566] -0,737] 1,487
assumed
yiizeysel davranma
Equal variances
0,674 156,9] 0,502 0,375 0,557 -0,724| 1,474
not assumed
Equal variances
d 22,744 0] -0,802 381] 0,423 -0,391 0,488] -1,351] 0,568
derinlemesine assume
davranma .
Equal variances
-0,688] 124,07 0,493 -0,391 0,569] -1,518] 0,735
not assumed
Equal variances
1,752| 0,186| -0,154 381] 0,878 -0,053 0,347] -0,736] 0,629
assumed
dogal davranma
Equal variances
-0,146] 140,73| 0,884 -0,053 0,367 -0,778| 0,672
not assumed
Equal variances
d 0,983] 0,322] 0,635 381] 0,526 0,271 0,427] -0,569] 1,112
duygusal assume
uyumsuzluk .
Equal variances
0,615 1453] 0,54 0,271 0,442] -0,601] 1,144
not assumed
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Cizelge 34. Cinsiyet ve Degiskenlere Ait Faktorler t-Testi Sonuclar: (devam)

Equal variances
0,409 0,523| -0,549 381] 0,584 -0,205 0,373] -0,938] 0,529
orgutsel assumed
biitiinlesme E :
qual variances
-0,537] 147,84] 0,592 -0,205 0,381] -0,958] 0,548
not assumed
Equal variances
0,156| 0,693| -0,644 381] 052 -0,286 0,444| -1,159] 0,587
assumed
kurum bilgisi
Equal variances
-0,629] 147,21} 0,53 -0,286 0,455] -1,185] 0,612
not assumed
Equal variances
591| 0,016/ 0,394 381] 0,694 0,18 0,456| -0,717| 1,077
assumed
geri bildirim
Equal variances
0,368] 1381 0,713 0,18 0,488] -0,786| 1,145
not assumed
Equal variances
1,651 0,2| -0,274 381] 0,784 -0,128 0,469] -1,051] 0,794
assumed
iletisim iklimi
Equal variances
-0,287] 165,89] 0,774 -0,128 0,447] -1,011} 0,754
not assumed
Equal variances
0,047 0,829] -0,039 381] 0,969 -0,012 0,306] -0,613] 0,589
assumed
ustlerle iletisim
Equal variances
-0,039] 154,03 0,969 -0,012 0,304] -0,613] 0,589
not assumed
Equal variances
0,503| 0,479] -1,246 381] 0,214 -0,459 0,368] -1,182] 0,265
assumed
kanal kalitesi
Equal variances
-1,183] 141,34] 0,239 -0,459 0,387] -1,225] 0,308
not assumed
Equal variances
1,41] 0,236| 0,882 381] 0,378 0,359 0,407| -0,441] 1,158
assumed
calisma arkadaslar1
Equal variances
0,939] 170,1] 0,349 0,359 0,382] -0,396| 1,113
not assumed
Equal variances
0,088| 0,767 -1,374 381] 017 -0,71 0,517] -1,726] 0,306
assumed
is doyumu
Equal variances
-1,356] 149,57} 0,177 -0,71 0,524] -1,745] 0,325
not assumed
*p<0,05
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Cizelge 34 cinsiyet ve degiskenlere ait faktorlerin t-testi sonuglarini icermektedir.
Elde edilen sonuglara gore olumlu duygularin gosterimi (t = -1,765, p>0,05),
duygusal davranis kurallar1 (t = 0,118, p>0,05), yiizeysel davranma ( t = 0,663,
p>0,05), derinlemesine davranma (t = -0,802, p>0,05), dogal davranma (t =-0,154,
p>0,05), duygusal uyumsuzluk (t = 0,635, p>0,05), oOrgiitsel biitiinlesme (t = -
0,549, p>0,05), kurum bilgisi (t = -0,644, p>0,05), geri bildirim (t = 0,394, p>0,05),
iletisim iklimi (t = -0,274, p>0,05), ustlerle iletisim (t = -0,039, p>0,05), kanal
kalitesi (t = -1,246, p>0,05), calisma arkadaslari (t = 0,882, p>0,05), duygusal emege
bagl isdoyumu (t = -1,374, p>0,05) faktor puanlarin cinsiyete gore anlaml

sekilde farklilasmadig goriilmektedir.
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Cizelge 35. Yas ve Degiskenlere Ait Faktirler Betimleyici Istatistik Sonuclar:

Std. 95% Confidence . R
N Mean . Std. Error Minimum | Maximum
Deviation Interval for Mean
Lower Upper Lower Upper Lower Upper Lower Upper
Bound Bound Bound Bound Bound Bound Bound Bound
18-21 yas
30 8,3 2,261 0,413 7,46 9,14 4 14
arast
22-25 yas
186 7,22 2,341 0,172 6,88 7,56 4 13
arast
26-29
olumlu yas 142 6,92 3,055 0,256 6,42 7,43 4 20
duygularin ~ |2rast
.. - 30-33 yas
gosterimi 19 5,84 1,834 0,421 4,96 6,73 4 8
arasi
34 yasve
Y 6 8 3,033 1,238 4,82 11,18 4 11
tstii
Total 383 7,14 2,644 0,135 6,87 74 4 20
18-21 yas
30 15,53 5,329 0,973 13,54 17,52 7 28
arast
22-25 yasg
186 13,9 3,995 0,293 13,33 14,48 7 25
arasi
26-29
duygusal yas 142 15,05 5,14 0,431 14,2 159 7 35
davranig arasi
30-33
lurallar: yas 19 15,05 3,325 0,763 13,45 16,66 7 21
arasi
34 yag ve
6 10 4,69 1,915 5,08 14,92 7 17
iistii
Total 383 14,45 4,598 0,235 13,99 14,91 7 35
18-21 yas
30 14,5 6,399 1,168 12,11 16,89 7 27
arasi
22-25 yas
186 12,88 3,858 0,283 12,32 13,43 7 25
arasi
26-29 yas 142 13,06 5,331 0,447 12,18 13,95 7 35
yiizeysel arast , z . , 3
davranma 30-33 yas
19 13,79 4,721 1,083 11,51 16,06 7 21
arasi
34 yagve
6 10,33 3,327 1,358 6,84 13,82 7 14
ustii
Total 383 13,08 4,725 0,241 12,6 13,55 7 35
18-21 yas
30 9,5 3,812 0,696 8,08 10,92 4 16
arasi
22-25 yas
186 8,65 3,197 0,234 8,18 9,11 4 19
arasi
26-29 yas
derinlemesine, 142 9,67 5,067 0,425 8,83 10,51 4 20
davranma 30-33 yas
19 8,16 3,436 0,788 6,5 9,81 4 17
arasi
34 yag ve
6 10,33 4,412 1,801 5,7 14,96 7 16
ustii
Total 383 9,09 4,079 0,208 8,68 9,5 4 20
18-21 yas
30 6,6 2,541 0,464 5,65 7,55 3 12
arasi
22-25 yas
186 6,74 2,834 0,208 6,33 7,15 3 15
arasi
26-29 yas
dogal 142 7,12 3,134 0,263 6,6 7,64 3 15
arasi
davranma 30-33 yas
19 7,21 2,323 0,533 6,09 8,33 5 12
arasi
34 yasve
6 4,67 1,506 0,615 3,09 6,25 3 6
iistii
Total 383 6,86 2,9 0,148 6,57 7,15 3 15
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Cizelge 35. Yas ve Degiskenlere Ait Faktirler Betimleyici Istatistik Sonuclar: (devam)

82T
yas 30 11,27 3,383 0,618 10 12,53 5 17
arasi
2225
yas 186 9,53 3,392 0,249 9,04 10,02 4 20
arasi
26-29 ya
duygusal | yas 142 9,32 3,516 0,295 8,73 9,9 4 17
uyumsuzluk
30-33
yas 19 9,74 3,541 0,812 8,03 11,44 4 16
arasi
34 yasve
Shyasv 6 14,5 6,411 2,617 7,77 21,23 5 20
tistii
Total 383 9,67 3,571 0,182 9,31 10,03 4 20
82T
yag 30 9,07 4,042 0,738 7,56 10,58 5 2
arasi
2225 ya
yas 186 813 3,046 0,223 7,69 8,57 5 2
arasi
2629
srgiitsel o yag 142 815 3122 0,262 7,63 8,67 5 20
biitiinlesme
30-33 ya
yas 19 7.21 2,097 0,481 6,2 822 5 12
arasi
34
yagve 6 717 1,941 0,792 5,13 9,2 5 10
istii
Total 383 815 3,117 0,159 7,84 8,46 5 2
821
yas 30 9,83 426 0,778 8,24 11,42 5 21
arasi
2225
yas 186 11,13 3,672 0,269 10,6 11,66 5 21
arasi
26-29
yas 142 10,15 3,659 0,307 9,54 10,75 5 20
kurum bilgisi |2rast
30-33 ya
yas 19 9,26 3,07 0,704 7.78 10,74 5 15
arasi
34
“Syagve 6 8,67 2,066 0,843 65 10,83 5 11
tistii
Total 383 10,53 3,708 0,189 10,16 10,91 5 21
1821 ya
yas 30 9,2 3,827 0,699 7,77 10,63 5 18
arasi
225
yas 186 10,66 3,911 0,287 101 11,23 5 23
arasi
2629 ya
yas 142 9,65 37 0,31 9,04 10,27 5 20
geri bildirim |arasi
30-33 ya
yag 19 9,89 3,65 0,837 8,14 11,65 5 18
arasi
34
yagve 6 9,33 1211 0,494 8,06 10,6 7 10
tistii
Total 383 10,11 3,811 0,195 9,73 10,5 5 23

Cizelge 35, yas ve degiskenlere ait faktorlere iliskin betimleyici istatistik
sonuglarii gostermektedir. Degiskenlere ait faktorlerin katilimcilarin yaslarina
gore farklilasip farklilasmadigini test etmek amaciyla varyans analizi (ANOVA)
uygulanmistir. Cizelge 36’da yer alan analiz sonuglarina gore olumlu duygularin

gosterimi (f = 3,098, p< 0,05), duygusal davrans kurallar: (f = 3, 237, p< 0,05),
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Cizelge 35. Yas ve Degiskenlere Ait Faktérler Betimleyici Istatistik Sonuglart (devam)

18-21 yas
30 9,53 2,636 0,481 8,55 10,52 5 16
arasi
22-25 yas
186 8,39 2,337 0,171 8,05 8,73 5 15
arasi
26-29yas 142 8,65 2,844 0,239 818 9,12 5 20
iistlerle arast 4 4 , 4 4
iletigim 30-33 yas
19 8,47 1,867 0,428 7,57 9,37 5 12
arasi
34 yagve
6 7 2,28 0,931 4,61 9,39 5 10
stii
Total 383 8,56 2,553 0,13 8,3 8,81 5 20
18-21 yas
30 10,07 2,97 0,542 8,96 11,18 5 19
arasi
22-25 yas
186 10,16 3,302 0,242 9,68 10,64 5 22
arasi
26-29 yas
142 9,51 2,828 0,237 9,04 9,98 5 18
kanal kalitesi [2rast
30-33 yas
19 10,05 3,027 0,694 8,59 11,51 5 15
arasi
34 yagve
6 8,5 1,378 0,563 7,05 9,95 7 10
tstii
Total 383 9,88 3,079 0,157 9,57 10,19 5 22
18-21 yas
30 12,07 3,778 0,69 10,66 13,48 5 18
arasi
22-25 yas
186 11,91 3,286 0,241 11,43 12,38 5 20
arast
26-29 yas 142 12,02 3,604 0,302 11,42 12,62 5 20
¢alisma arasi ’ ’ ’ ’ ’
arkadaglar1  [34733 yas
19 12,63 2,891 0,663 11,24 14,02 8 20
arasi
34 yasve
6 10,67 0,516 0,211 10,12 11,21 10 11
tistii
Total 383 11,98 3,399 0,174 11,64 12,32 5 20
18-21 yas
30 13,87 5,084 0,928 11,97 15,76 7 25
arast
22-25 yas
186 13,67 4,028 0,295 13,08 14,25 5 25
arasi
26-29 yas
142 13,38 4,572 0,384 12,62 14,14 5 25
is doyumu  |arasi
30-33 yas
19 13,21 4,104 0,942 11,23 15,19 7 25
arasi
34 yasve
6 14,67 5,007 2,044 9,41 19,92 9 20
tistii
Total 383 13,57 4,325 0,221 13,13 14 5 25

duygusal uyumsuzluk (f = 4,854, p< 0,05), kurum bilgisi (f = 2,842, p< 0,05)
faktorleri deneklerin yaslarina gore anlamli sekilde farklilagmaktadir.
Katilimcilarin yaslarina gore farklilik gosteren faktorlerin hangi alt gruplar
arasinda farklilastigini tespit etmek amaciyla g¢oklu karsilastirma tablolari

hesaplanmistir (bkz Ek-2, Cizelge 2).
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Cizelge 36. Yas ve Degiskenlere Ait Faktorler ANOVA Sonuclar

Sum of Mean . )
df F testi Sig.
Squares Square
Between
84,729 4 21,182 3,098 0,016
olumlu Groups !
duygularm Within
2584,937 378 6,838
goOsterimi Groups
Total 2669,666 382
Between
267,529 4 66,882 3,237 0,012
duygusal Groups
davranis Within
7809,327 378 20,66
kurallar Groups
Total 8076,856 382
Between
123,073 4 30,768 1,384 0,239
. ) Groups
yrieeyse Within
davranma 8404,577 378 22,234
Groups
Total 8527,65 382
Between
115,232 4 28,808 1,745 0,139
. . Groups
derinlemesine —
Within
davranma 6241,384 378 16,512
Groups
Total 6356,616 382
Between
45,397 4 11,349 1,355 0,249
dozal Groups
oga
8 Within
davranma 3166,269 378 8,376
Groups
Total 3211,666 382
Between
238,048 4 59,512 4,854 0,001
Groups
duygusal —
Within
uyumsuzluk 4634,156 378 12,26
Groups
Total 4872,204 382
*p<0,05

Yapilan Tukey testi sonuglarna gore, olumlu duygularin gosterimi alt
boyutunda 18-21 yas araligindaki calisanlar ile 30-33 yas araligindaki ¢alisanlar
arasinda anlamh fark (2,458) bulunmaktadir. 18-21 yas aras1 geng ¢alisanlar (8,30
ortalama puan ile) 30-33 yas aras: calisanlara gore (5,84 ortalama puan ile)

miisterilere karsi daha az olumlu duygu gostermek zorunda kaldiklarim
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belirtmislerdir. Bu sonug, ¢agri merkezlerinde calisan geng yastakilerin yasca
daha biyiik olanlara gore miisterilere karsi olumlu duygular1 yansitma
zorunlulugunu olagan kargiladiklarin gdstermektedir. Ote yandan yasca biiyiik
olanlarin s6z konusu zorunluluga maruz kalma siirelerinin kiiciik olanlara gore
fazla olmasi elde edilen sonucu agiklar niteliktedir.

Cizelge 36. Yas ve Degiskenlere Ait Faktirler ANOVA Sonuglari (devam)

Between
47,861 4 11,965 1,235 0,296
Groups
oOrgiitsel —
Within
biitiinlesme 3662,655 378 9,69
Groups
Total 3710,517 382
Between
153,36 4 38,34 2,842 0,024
Groups
kurum bilgisi |Within
5099,982 378 13,492
Groups
Total 5253,342 382
Between
115,27 4 28,817 2,005 0,093
Groups
geri bildirim Within
5431,676 378 14,37
Groups
Total 5546,945 382
Between
96,803 4 24,201 1,588 0,177
Groups
iletisim iklimi |Within
5761,087 378 15,241
Groups
Total 5857,89 382
Between
49,816 4 12,454 1,929 0,105
Groups
iistlerle iletisim [Within
2440,727 378 6,457
Groups
Total 2490,543 382
Between
47,507 4 11,877 1,256 0,287
Groups
kanal kalitesi | Within
3574,968 378 9,458
Groups
Total 3622,475 382
Between
19,829 4 4,957 0,426 0,79
Groups
salisma Within
arkadaslar1 4394,004 378 11,624
Groups
Total 4413,833 382
Between
19,16 4 4,79 0,254 0,907
Groups
is doyumu Within
7126,756 378 18,854
Groups
Total 7145,916 382
*p<0,05
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Yas gruplaria gore farklilasan bir diger faktor olan duygusal uyumsuzlugun alt
gruplar arasi farklilasmasini ortaya koymak amaciyla uygulanan Tukey testi
sonuglar1 22-33 (22-25, 26-29,30-33) yas araligindaki c¢alisanlarin 34 yas ve tizeri
calisanlara oranla daha fazla duygusal uyumsuzluk hissettiklerini

gostermektedir.
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Cizelge 37. Egitim ve Degiskenlere Ait Faktorler Betimleyici Istatistik Sonuclart

Std. 95% Confidence .. .
N Mean Std. Error Minimum | Maximum
Esitim diizevi Deviation Interval for Mean
sitim duzeyl Lower Upper Lower Upper Lower Upper Lower Upper
Bound Bound Bound Bound Bound Bound Bound Bound
Lise mezunu 50 6,32 2,123 0,3 5,72 6,92 4 11
olumlu -
Lisans mezunu/devam 297 7,26 2,641 0,153 6,96 7,56 4 20
duygularin -
RO Yiiksek lisans mezunu/devam 36 7,28 3,141 0,523 6,22 8,34 4 14
gosterimi
Total 383 7,14 2,644 0,135 6,87 7,4 4 20
Lise mezunu 50 15,12 4,079 0,577 13,96 16,28 7 24
duygusal -
B Lisans mezunu/devam 297 14,46 4,634 0,269 13,93 14,99 7 35
avra
" “:]§ Yiiksek lisans mezunu/devam 36 13,47 4,925 0,821 11,81 15,14 7 28
urallar
Total 383 14,45 4,598 0,235 13,99 14,91 7 35
Lise mezunu 50 12,16 3,84 0,543 11,07 13,25 7 18
yiizeysel Lisans mezunu/devam 297 13,18 4,617 0,268 12,65 13,71 7 27
davranma Yiiksek lisans mezunu/devam 36 13,53 6,421 1,07 11,36 15,7 7 35
Total 383 13,08 4,725 0,241 12,6 13,55 7 35
Lise mezunu 50 9,4 4,734 0,669 8,05 10,75 4 20
derinlemesine |Lisans mezunu/devam 297 9,04 3,882 0,225 8,6 9,49 4 20
davranma Yiiksek lisans mezunu/devam 36 9,08 4,759 0,793 7,47 10,69 4 20
Total 383 9,09 4,079 0,208 8,68 9,5 4 20
Lise mezunu 50 8,02 3,634 0,514 6,99 9,05 3 15
dogal Lisans mezunu/devam 297 6,73 2,74 0,159 6,42 7,04 3 15
davranma Yiiksek lisans mezunu/devam 36 6,33 2,726 0,454 5,41 7,26 3 15
Total 383 6,86 2,9 0,148 6,57 7,15 3 15
Lise mezunu 50 8,68 3,93 0,556 7,56 98 4 20
duygusal Lisans mezunu/devam 297 9,97 3,448 0,2 9,58 10,37 4 20
uyumsuzluk |Yiiksek lisans mezunu/devam 36 8,58 3,691 0,615 7,33 9,83 4 16
Total 383 9,67 3,571 0,182 9,31 10,03 4 20
Lise mezunu 50 8,52 3,376 0,477 7,56 9,48 5 20|
orgiitsel Lisans mezunu/devam 297 8,18 3,144 0,182 7,82 8,54 5 22
biitiinlesme Yiiksek lisans mezunu/devam 36 7,36 2,368 0,395 6,56 8,16 5 15
Total 383 8,15 3,117 0,159 7,84 8,46 5 22
Lise mezunu 50 10,88 3,91 0,553 9,77 11,99 5 20
Lisans mezunu/devam 297 10,48 3,662 0,213 10,06 10,9 5 21
kurum bilgisi
Yiiksek lisans mezunu/devam 36 10,5 3,88 0,647 9,19 11,81 5 21
Total 383 10,53 3,708 0,189 10,16 10,91 5 21
Lise mezunu 50 9,88 3,674 0,52 8,84 10,92 5 18
Lisans mezunu/devam 297 10,14 3,789 0,22 9,71 10,57 5 20
geri bildirim -
Yiiksek lisans mezunu/devam 36 10,25 4,252 0,709 8,81 11,69 5 23
Total 383 10,11 3,811 0,195 9,73 10,5 5 23
Lise mezunu 50 9,36 3,427 0,485 8,39 10,33 5 16
. .. ... . |Lisans mezunu/devam 297 10,36 3,871 0,225 9,92 10,8 5 20
iletisim iklimi
Yiiksek lisans mezunu/devam 36 10,69 4,774 0,796 9,08 12,31 5 20
Total 383 10,26 3,916 0,2 9,87 10,65 5 20
Lise mezunu 50 8,18 2,43 0,344 7,49 8,87 5 15
Lisans mezunu/devam 297 8,67 2,57 0,149 8,38 8,96 5 20
iistlerle iletisim -
Yiiksek lisans mezunu/devam 36 8,14 2,554 0,426 7,27 9 5 16
Total 383 8,56 2,553 0,13 8,3 8,81 5 20
Lise mezunu 50 9,6 2,785 0,394 8,81 10,39 5 15
Lisans mezunu/devam 297 9,89 2,98 0,173 9,55 10,23 5 19
kanal kalitesi
Yiiksek lisans mezunu/devam 36 10,19 4,16 0,693 8,79 11,6 5 22
Total 383 9,88 3,079 0,157 9,57 10,19 5 22
Lise mezunu 50 12,24 3,432 0,485 11,26 13,22 5 19
calisma Lisans mezunu/devam 297 11,94 3,414 0,198 11,55 12,33 5 20
arkadaslar1 Yiiksek lisans mezunu/devam 36 11,94 3,303 0,551 10,83 13,06 5 18
Total 383 11,98 3,399 0,174 11,64 12,32 5 20
Lise mezunu 50 13,38 3,539 0,501 12,37 14,39 7 20
. Lisans mezunu/devam 297 13,61 4,347 0,252 13,12 14,11 5 25
is doyumu — -
Yiiksek lisans mezunu/devam 36 13,47 5,169 0,861 11,72 15,22 5 24
Total 383 13,57 4,325 0,221 13,13 14 5 25
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Cizelge 38. Egitim ve Degiskenlere Ait Faktorler ANOVA Sonuclart

Sum of Mean . .
df F testi Sig.
Squares Square
Between
38,527 2 19,263 2,782 0,063
olumlu Groups
Within
duygularm 2631,139 380 6,924
gosterimi Groups
Total 2669,666 382
Between
56,88 2 28,44 1,348 0,261
duygusal Groups
Within
davrans 8019,976 380 21,105
kurallar1 Groups
Total 8076,856 382
Between
52,416 2 26,208 1,175 0,31
. Groups
yiizeysel Within
davranma Groups 8475,234 380 22,303
Total 8527,65 382
Between
5,435 2 2,718 0,163 0,85
Groups
derinlemesine Within
davranma Groups 6351,181 380 16,714
Total 6356,616 382
Between
82,235 2 41,117, 4,993 0,007
5 Groups
dogal Within
davranma Groups 3129,431 380 8,235
Total 3211,666 382
Between
118,789 2 59,395 4,748 0,009
Groups
duygusal Within
uyumsuzluk Groups 4753,415 380 12,509
Total 4872,204 382
Between
29,55 2 14,775 1,525 0,219
Groups
orgiitsel Within
biitiinlesme Groups 3680,967 380 9,687
Total 3710,517 382
Between
6,954 2 3,477 0,252 0,777,
Groups
a4 .. |Within
kurum bilgisi 5246,388 30| 13,806
Groups
Total 5253,342 382
*p<0,05
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Cizelge 37 egitim ve degiskenlere ait faktorlere iliskin betimleyici istatistik
sonuglarini icermektedir. Cizelge 38 ise degiskenlere ait faktorlerin katihmcilarin
egitim diizeylerine gore farkhilasip farklilasmadiginin test edildigi varyans
analizi (ANOVA) sonuglarin1 gostermektedir. Cizelgede yer alan analiz
sonuglarina gore;  dogal davranma (f = 4, 993, p < 0,05) ve duygusal
uyumsuzluk (f = 4, 748, p < 0,05) faktorleri deneklerin egitim diizeylerine gore

anlaml sekilde farklilasmaktadir.

Cizelge 38. Egitim ve Degiskenlere Ait Faktorler ANOVA Sonuclari (devam)

Between
3,575 2 1,788 0,123 0,885
Groups
PR Within
geri bildirim 5543,37 380 14,588
Groups
Total 5546,945 382
Between
50,28 2 25,14 1,645 0,194
Groups
1 gs s 11« | Within
iletigim iklimi 5807,61 380 15,283
Groups
Total 5857,89 382
Between
17,194 2 8,597 1,321 0,268
Groups
- ags: | Within
uistlerle iletigim 2473,349 380 6,509
Groups
Total 2490,543 382
Between
7,503 2 3,751 0,394 0,674
Groups
2o | Within
kanal kalitesi 3614,972 380 9,513
Groups
Total 3622,475 382
Between
3,915 2 1,957 0,169 0,845
Groups
cahgma Within
arkadaslar1 Groups 4409,918 380 11,605
Total 4413,833 382
Between
2,693 2 1,346 0,072 0,931
Groups
is doyumu Within
7143,224 380 18,798
Groups
Total 7145,916 382

*p<0,05

190



@) ANADOLU UNIVERSITESI

Katumcailarin egitim diizeylerine gore farklilik gosteren degiskenlere ait
faktorlerin hangi alt gruplar arasinda farklilastigini belirlemek amaciyla ¢oklu

karsilastirma tablolar1 hesaplanmistir (bkz Ek-2, Cizelge 4).

Tukey testi sonuglar1 incelendiginde egitim diizeyi yiikseldikge (lise, lisans,
yliksek lisans) dogal davranma sikliginin arttifi sonucuna ulasilmaktadir.
Anlaml farklilik gosteren bir diger degisken olan duygusal uyumsuzluk
degiskeni egitim alt gruplarina gore incelendiginde lise mezunlarmin lisans

mezunlarma oranla daha sik duygusal uyumsuzluk hissettikleri goriilmektedir.
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Cizelge 39. Calisma Siiresi ve Degiskenlere Ait Faktorler Betimleyici Istatistik Sonuclart

Std. 95% Confidence .. .
N Mean Std. Error Minimum | Maximum
Cahsma Deviation Interval for Mean
siiresi Lower Upper Lower Upper Lower Upper Lower Upper
Bound Bound Bound Bound Bound Bound Bound Bound
6 aydan
111 7,74 2,467 0,234 7,27 8,2 4 14
az
6-12 ay
157 7,49 2,879 0,23 7,04 7,94 4 20
aras1
1-2yi
olumlu duygularm 29 6,14 2,065 0,384 5,35 6,92 4 12
arasi
gosterimi 23yl
20 5,85 1,694 0,379 5,06 6,64 4 10
arasi
3 yildan
66 6,12 2,297 0,283 5,56 6,69 4 13
fazla
Total 383 7,14 2,644 0,135 6,87 7,4 4 20
6 aydan
111 14,89 4,42 0,419 14,06 15,72 7 28|
az
6-12 ay
157 14,13 5,172 0,413 13,32 14,95 7 35
arasi
1-2 yil
duygusal davranis 29 13,86 3,815 0,708 12,41 15,31 7 20
arasi
kurallar1
2-3yil
20 15,75 2,381 0,532 14,64 16,86 12 20,
arasi
3 yildan
66 14,33 4,222 0,52 13,3 15,37 7 25
fazla
Total 383 14,45 4,598 0,235 13,99 14,91 7 35
6 aydan
111 13,74 4,606 0,437 12,87 14,61 7 27|
az
6-12 ay
157 13,41 5,165 0,412 12,6 14,23 7 35
arast
1-2 yil
29 11,69 3,318 0,616 10,43 12,95 7 17,
yiizeysel davranma arasi
2-3 yil
20 12,05 3,576 0,8 10,38 13,72 7 19
aras1
3 yildan
66 12,09 4,426 0,545 11 13,18 7 25
fazla
Total 383 13,08 4,725 0,241 12,6 13,55 7 35
6 aydan
111 8,97 3,767 0,358 8,26 9,68 4 20
az
6-12 ay
157 8,8 3,934 0,314 8,18 9,42 4 20
aras1
1-2yil
29 9,21 3,986 0,74 7,69 10,72 4 19
derinlemesine davranma |arasi
2-3 yil
20 11,15 4,902 1,096 8,86 13,44 5 18
arasi
3 yildan
66 9,32 4,602 0,566 8,19 10,45 4 20
fazla
Total 383 9,09 4,079 0,208 8,68 9,5 4 20
6 aydan
111 6,12 1,848 0,175 5,77 6,46 3 11
az
6-12 ay
157 6,72 2,66 0,212 6,3 7,14 3 15
arasi
1-2 yil
29 7,9 3,016 0,56 6,75 9,04 3 15
dogal davranma arasi
2-3yil
20 10,35 4,511 1,009 8,24 12,46 4 15
arast
3 yildan
66 6,94 3,401 0,419 6,1 7,78 3 15
fazla
Total 383 6,86 29 0,148 6,57 7,15 3 15
6 aydan
111 10,28 3,208 0,305 9,68 10,88 4 20
az
6-12 ay
157 10,06 3,568 0,285 9,49 10,62 4 20
arasi
1-2 yil
29 8,9 3,697 0,687 7,49 10,3 4 19
duygusal uyumsuzluk arasi
2-3 yil
20 7,35 2,207 0,494 6,32 8,38 4 11
aras1
3 yildan
66 8,79 3,994 0,492 7,81 9,77 4 17
fazla
Total 383 9,67 3,571 0,182 9,31 10,03 4 20|
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Cizelge 39. Calisma Siiresi ve Degiskenlere Ait Faktorler Betimleyici Istatistik Sonuclart

(devam)
6 aydan
111 8,34 3,204 0,304 7,74 8,94 22
az
6-12 ay
157 8,47 3,271 0,261 7,96 8,99 22
arasi
1-2y1
29 7,17 3,516 0,653 5,84 8,51 20
orgutsel biitiinlesme arasi
2-3 yil
20 7,6 1,903 0,426 6,71 8,49 12
arast
3 yildan
66 7,65 2,563 0,315 7,02 8,28 15
fazla
Total 383 8,15 3,117 0,159 7,84 8,46 22
6 aydan
111 11,03 3,791 0,36 10,31 11,74 21
az
6-12 ay
157 10,39 3,432 0,274 9,85 10,94 20
arast
1-2 yil
29 10,72 3,673 0,682 9,33 12,12 19
kurum bilgisi arasi
2-3 yil
20 11,15 4,826 1,079 8,89 13,41 21
arast
3 yildan
66 9,76 3,795 0,467 8,82 10,69 20
fazla
Total 383 10,53 3,708 0,189 10,16 10,91 21
6 aydan
111 10,09 3,774 0,358 9,38 10,8 20
az
6-12 ay
157 10,32 3,673 0,293 9,75 10,9 20
arast
1-2y1
29 9,24 3,377 0,627 7,96 10,53 20
geri bildirim arasi
2-3yil
20 9,15 4,258 0,952 7,16 11,14 16|
arast
3 yildan
66 10,33 4,226 0,52 9,29 11,37 23
fazla
Total 383 10,11 3,811 0,195 9,73 10,5 23
6 aydan
111 10,18 3,762 0,357 9,47 10,89 19,
az
6-12 ay
157 10,69 3,723 0,297 10,1 11,27 20
arast
1-2 yil
29 10,55 3,878 0,72 9,08 12,03 19
iletisim iklimi arasi
2-3 yil
20 9,3 3,799 0,849 7,52 11,08 20
arast
3 yildan
66 9,55 4,575 0,563 8,42 10,67 20
fazla
Total 383 10,26 3,916 0,2 9,87 10,65 20
6 aydan
111 8,48 2,686 0,255 7,97 8,98 20
az
6-12 ay
157 8,61 2,549 0,203 8,2 9,01 16|
arasi
1-2 y1l
29 8,31 2,123 0,394 7,5 9,12 12|
iistlerle iletisim arasi
2-3 yil
20 8,5 2,524 0,564 7,32 9,68 13
arast
3 yildan
66 8,7 2,578 0,317 8,06 9,33 19
fazla
Total 383 8,56 2,553 0,13 8,3 8,81 20
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Cizelge 39. Caligma Siiresi ve Degiskenlere Ait Faktirler Betimleyici Istatistik Sonuglar:

(devam)
6 aydan
111 10,13 2,727 0,259 9,61 10,64 5 20
az
6-12 ay
157 9,99 2,904 0,232 9,53 10,45 5 18
arast
1-2yd
29 10,03 2,796 0,519 8,97 11,1 5 18
kanal kalitesi aras1
2-3 yil
20 10,3 3,6 0,805 8,62 11,98 5 16
arast
3 yildan
66 9,02 3,845 0,473 8,07 9,96 5 22
fazla
Total 383 9,88 3,079 0,157 9,57 10,19 5 22
6 aydan
111 12,21 3,194 0,303 11,61 12,81 5 20
az
6-12 ay
157 11,9 3,298 0,263 11,38 12,42 5 20
arast
1-2 yil
29 11,55 3,214 0,597 10,33 12,77 5 18
calisma arkadaslar1 arasi
2-3yi1
20 12,35 3,558 0,796 10,68 14,02 5 20
arast
3 yildan
66 11,86 4,019 0,495 10,88 12,85 5 20
fazla
Total 383 11,98 3,399 0,174 11,64 12,32 5 20
6 aydan
111 13,11 4,652 0,442 12,23 13,98 5 25
az
6-12 ay
157 13,41 4,057 0,324 12,77 14,05 5 23
arast
1-2yd
29 14,62 4,109 0,763 13,06 16,18 5 22
is doyumu arasi
2-3 yil
20 13,05 3,546 0,793 11,39 14,71 6 20
arast
3 yildan
66 14,41 4,598 0,566 13,28 15,54 8 25
fazla
Total 383 13,57 4,325 0,221 13,13 14 5 25

Cizelge 39 katihmalarin hali hazirda calistiklar1 ¢agri merkezinde calisma
siireleri ve degiskenlere ait betimleyici istatistik sonuclarini icermektedir.
Arastirma degiskenlerinin katihmcilarin c¢alisma siirelerine gore farklilasip
farklilasmadigini test emek amaciyla uygulanan varyans analizi (ANOVA)
sonuglar1 Cizelge 40’da yer almaktadir. Elde edilen sonuclara gore olumlu
duygularin gosterimi ( f = 7,240, p <0,05), dogal davranma (f=11,171, p <0,05),
duygusal uyumsuzluk (f = 4,920, p < 0,05) faktorlerinin katillmcilarin galisma
siirelerine gore anlamh sekilde farklilastig1 goriilmektedir. Katilimcilarin ¢alisma

siirelerine gore farklilik gosteren degiskenlere ait faktorlerin hangi alt gruplar
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arasinda farkhilagtigini tespit etmek amaciyla c¢oklu karsilastirma tablolar:

hesaplanmistir (bkz. Ek-2, Cizelge 6).

Tablolar incelendiginde olumlu duygularin gosterimi degiskeninin ¢alisma
siiresi 6 aydan az olan calisanlar ile diger tiim alt gruplar arasinda farklilagtig
gortilmektedir. Calisma stiresi diger alt gruplara gore ¢ok kisa olan ise yeni
baslayan isgorenler olumlu duygularin gosterimi zorunlulugunu daha az

yasadiklar bilgisini vermektedirler.

Benzer sekilde, dogal davranma degiskeni ile kurumda calisma siiresi alt
gruplar1 arasindaki farklilasma incelendiginde, calisma siiresi arttikga dogal

davranma sikliginin azaldig1 goriilmektedir.

Anlamli farklihlk gosteren bir diger degisken olan duygusal uyumsuzluk
degiskeninin ¢alisma siiresi alt gruplarma gore farklilasmasi irdelendiginde, 6
aydan az ve 6-12 ay arasi ¢alisanlarin diger alt gruplara gore daha az duygusal
uyumsuzluk hissettikleri goriilmektedir. Diger alt gruplarda ise; duygusal
uyumsuzluk ortalama puanlar;; 1-2 yil arasi, 2-3 yil arast ve 3 yildan fazla
seklinde azalarak siralanmaktadir. Elde edilen bu sonuca gore 1-2 yil arasi
¢alisanlarin duygusal uyumsuzlugu en fazla hisseden grup olduklar1 ve ¢alisma
siiresi arttikca duygusal uyumsuzlugun azaldigi soylenebilir. Bu durum
Ashforth ve Humphrey (1995) tarafindan da aktarilan duygusal emek gerektiren
mesleklerde ¢alisanlarin siirekli olarak kurumun kendilerinden bekledigi uygun
duyguyu hissetmek i¢in kendi duygularini bastirmasi sonucu artik duygularinin

farkina varamamasi ve duygularina yabancilasmasz ile agiklanabilir.
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Cizelge 40. Calisma Siiresi ve Degiskenlere Ait Faktorler ANOVA Sonuglar

Sum of Mean
df F Sig.
Squares Square
Between
189,978 4 47,495 7,24 0
Groups
olumlu duygularm|yipnin
gosterimi Groups 2479,688 378 6,56
Total 2669,666 382
Between
82,098 4 20,524 0,97 0,424
Groups
duygusal davranis [ywithin
kurallart Groups 7994,759 378 21,15
Total 8076,856 382
Between
207,526 4 51,882 2,357 0,053
. Groups
ylizeysel Within
davranma Groups 8320,124 378 22,011
Total 8527,65 382
Between
103,191 4 25,798 1,559 0,184
Groups
derinlemesine Within
davranma Groups 6253,425 378 16,543
Total 6356,616 382
Between
339,522 4 84,881 11,171 0
Groups
5 Withi
dogal davranma | VIR 2872,143 378 7,598
Groups
Total 3211,666 382
Between
241,107 4 60,277 492 0.001
Groups !
duygusal Within
uyumsuzluk Groups 4631,096 378 12,252
Total 4872,204 382
Between
70,482 4 17,621 1,83 0,122
Groups
orgiitsel Within
biitiinlesme Groups 3640,035 378 9,63
Total 3710,517 382
Between
78,443 4 19,611 1,432 0,223
Groups
Toic Withi
kurum bilgisi i 5174,899 378 13,69
Groups
Total 5253,342 382

*p<0,05
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Cizelge 40. Calisma Stiresi ve Degiskenlere Ait Faktorler ANOVA Sonuglart (devam)

Between

50,886 4 12721 0,875 0,479
Groups
geri bildirim Within 5496,059 378 14,54
Groups
Total 5546,945 382
Bet
etween 84,051 4l 21013 1,376 0,242
Groups
o e Withi
iletisim iklimi T 5773,839 378l 15275
Groups
Total 5857,89 382
Bet
etween 4,187 4 1,047 0,159 0,959
Groups
iistlerle iletisim [ Within 2486,356 378 6,578
Groups
Total 2490,543 382
Bet
etween 62,116 4l 15,529 1,649 0,161
Groups
- Withi
kanal kalitesi i 3560,359 378 9,419
Groups
Total 3622,475 382
Bet
etween 15,734 4 3,934 0,338 0,852
Groups
¢absma Within
4398,099 378 11,635
arkadaslar1 Groups
Total 4413,833 382
Between
111,392 4| 27848 1,496 0,203
Groups
i Withi
is doyumu i 7034,524 378 18,61
Groups
Total 7145,916 382
*5<0,05

4.4. Degiskenler Arasi Iliskilere iliskin Bulgular

izleyen cizelgelerde arastirmaya konu olan degiskenler arasindaki iliskilerin

varligimin ve yoniiniin tespiti amaciyla yapilan regresyon analizi sonuglari

gortilmektedir.
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Cizelge 41. Duygusal Emek Oncelleri — Yiizeysel Davranma Regresyon Analizi

Modelleme
Modelleme
Model Variables Entered Variables Removed Method
duygusal davranis
1 kurallari, olumlu , Enter
duygularin gosterimi(a)

a Bitiin veriler kabul edildi.

b Bagiml degisken: ylizeysel davranma

Cizelge 42. Duygusal Emek Oncelleri — Yiizeysel Davranma Regresyon Analizi Model

Ozeti
Model Ozeti (b)
Std. E
Adjusted rror - Durbin-
R R Square of the Change Statistics
R Square Watson
Model Estimate
R Square Sig. F R Square Sig. F
F Change df1 df2 F Change df1 df2
Change Change | Change Change
1 ,566(a) 0,32 0,316 3,906, 0,32 89,423 2 380 1,953

a Aciklayic1 degisken: duygusal davrams kurallary,olumlu duygularn gosterimi

b Bagmml de gisken: ylizeysel davranma

Cizelge 43. Duygusal Emek Oncelleri — Yiizeysel Davranma Regresyon Analizi ANOVA

Sonuclar:
ANOVA(b)
Sum of Mean
Model df F Sig.
Squares Square
Regression 2729,09 2| 1364,545 89,423 ,000(a)
1
Residual 5798,561 380 15,259
Total 8527,65 382

a Aciklayici degisken: duygusal davranis kurallary,olumlu duygularin gosterimi

b Bagiml degisken: ylizeysel davranma
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Cizelge 44. Duygusal Emek Oncelleri — Yiizeysel Davranma Regresyon Analizi Katsay

Sonuglar
Katsayilar(a)
Unstandardized Standardized ¢ Si 95% Confidence
i
Coefficients Coefficients 8 Interval for B
Model
Lower Upper
B Std. Error Beta B Std. Error
Bound Bound
(Constant) 3,494 0,781 4,475 0 1,959 5,029
olumlu
duygularm 0,814 0,077 0,456 10,536 0 0,662 0,966
1 gosterimi
duygusal
davranis 0,261 0,044 0,254 5,875 0 0,174 0,348
kurallar:
a Bagmmh degisken:yiizeysel davranma

Uygulanan faktor analizi sonucunda duygusal emek oOncellerinin olumlu
duygularin gosterimi ve duygusal davrams kurallar1 alt boyutlarindan olustugu
onceki ¢izelgelerde aktarilmisti. Duygusal emek oncellerinin duygusal emek
davraniglarindan  ytizeysel davranma ile regresyon analizi sonuglar
incelendiginde, her iki degiskenin de ytiizeysel davranma ile pozitif ve dogrusal
bir iliski gosterdigi goriilmektedir. S6z konusu iliskinin regresyon denklemi su

sekilde 0zetlenmektedir.

Yiizeysel davranma = 3,494 + 0,814*odg  + 0,261*ddk

t =4,475 10,536 5,875
p =(0,0001 0,0001 0,0001
R2=0,169

Uygulanan analiz sonuglar1 incelendiginde, ©nem sirasma gore olumlu
duygularin gosterimi ve duygusal davranig kurallarinin yiizeysel davranmaya
katki sagladig ve iki degiskenin yiizeysel davranma varyansin1 %16,9 oraninda

acikladiklar: goriilmektedir.
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Cizelge 45. Duygusal Emek Oncelleri — Derinlemesine Davranma Regresyon Analizi

Modelleme
Modelleme
Variabl
Model Variables Entered ariables Method
Removed
duygusal davranis
kurallari, olumlu
1 ,|Enter
duygularmn
gOsterimi(a)

a Biitlin veriler kabul edildi.

b Bagiml degisken:derinlemesine davranma

Cizelge 46. Duygusal Emek Oncelleri — Derinlemesine Davranma Regresyon Analizi

Model Ozeti
Model Ozeti (b)
Std. Error
Adjusted L. Durbin-
R R Square of the Change Statistics
R Square Watson
Model Estimate
R Square Sig. F R Square Sig. F
F Change df1 df2 F Change df1 df2
Change Change | Change Change
1 ,260(a) 0,068 0,063 3,949 0,068 13,804 2 380 1,133]
a Agiklayici degisken: duygusal davrams kurallari,olumlu duygularm gosterimi
b Bagiml degisken: derinlemesine davranma

Cizelge 47. Duygusal Emek Oncelleri — Derinlemesine Davranma Regresyon Analizi

ANOVA Sonuglar

ANOVA(b)
S f M
Model umo df ean F Sig.
Squares Square
Regressio
430,543 2 215,272 13,804 ,000(a)
n
1
Residual 5926,073 380 15,595
Total 6356,616 382

a Agiklayici degisken: duygusal davranis kurallari, olumlu duygularm gdsterimi

b Bagmsiz de gisken: derinlemesine davranma
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Cizelge. 48. Duygusal Emek Oncelleri — Derinlemesine Davranma Regresyon Analizi

Katsayr Sonuglar

Katsayilar (a)
Unstandardized Standardize . 95% Confidence
Coefficients d ! Sig. Interval for B
Model Coefficients
Lower Upper
B Std. Error Beta B Std. Error
Bound Bound
(Constant) 5,149 0,789 6,523 0 3,597 6,701
olumlu
duygularm 0,163 0,078 0,106 2,085 0,038 0,009 0,316
1 gosterimi
duygusal
davranis 0,193 0,045 0,217 4,287 1] 0,104 0,281
kurallar:
a Bagmmh de gisken: derinlemesine davranma

Duygusal emek oOncellerinin duygusal emek davranislarindan derinlemesine
davranma ile regresyon analizi sonuglar1 incelendiginde, her iki degiskenin de
derinlemesine davranma ile pozitif ve dogrusal bir iliski gosterdigi

gortilmektedir. S6z konusu iliskinin regresyon denklemi su sekilde

Ozetlenmektedir.

Derinlemesine davranma = 5,149 + 0,163*odg + 0,193*ddk
t =6,523 2,085 4,287

p =(0,0001 0,038 0,0001
R2=0,260

Onem sirasina gore duygusal davranis kurallar1 ve olumlu duygularin gosterimi
faktorlerinin derinlemesine davranmaya anlamli katki sagladiklari, bu iki
faktoriin derinlemesine davranma varyansini agiklama oraninin ise %26 oldugu

gortilmektedir.
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Cizelge 49. Duygusal Emek Oncelleri — Dogal Davranma Regresyon Analizi Modelleme

duygularin gosterimi

(@)

Modelleme
Variabl
Model Variables Entered arables Method
Removed
duygusal davranis
kurallari, olumlu
1 ,|Enter

a Biitiin veriler kabul edildi.

b Bagiml degisken: dogal davranma

Cizelge 50. Duygusal Emek Oncelleri — Dogal Davranma Regresyon Analizi Model Ozeti

Model Ozeti(b)
. Std. Error 3
Adjusted . Durbin-
R R Square of the Change Statistics
R Square Watson
Model Estimate
R Square Sig. F R Square Sig. F
F Change df1 df2 F Change df1 df2
Change Change | Change Change
1 ,236(a) 0,056 0,051 2,825 0,056 11,253 2 380 1,589

a Ag¢iklayici degisken: duygusal davranus kurallari, olumlu duygularin gésterimi

b Bagiml degisken: dogal davranma

Cizelge 51. Duygusal Emek Oncelleri — Dogal Davranma Regresyon Analizi ANOVA

Sonuclar:
ANOVA(b)
S f M
Model umo df ean F Sig.
Squares Square
Regression 179,574 2 89,787 11,253 ,000(a)
1
Residual 3032,092 380 7,979
Total 3211,666 382

aAciklayici degisken: duygusal davrams kurallari,olumlu duygularm gosterimi

b Bagiml degisken: dogal davranma
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Cizelge 52. Duygusal Emek Oncelleri — Dogal Davranma Regresyon Analizi Katsay

Sonuglar
Katsayilar(a)
Model Unstandardized Coefficients sé:)l:fl:irc‘iie]i:: t Sig. 95% Confidence Interval for B
B Std. Error Beta Lower Bound | Upper Bound B Std. Error
(Constant) 5,793 0,565 10,26 0 4,683 6,903
olumlu
duygularm -0,14 0,056 -0,128 -2,51] 0,012 -0,25 -0,03
1 gosterimi
duygusal
davrans 0,143 0,032 0,227 4,458 0 0,08 0,206
kurallar1
a Bagimh degisken: dogal davranma

Duygusal emek oncelleri ile duygusal emek davranislarindan dogal davranma
arasindaki regresyon analizleri incelendiginde, olumlu duygularin gosterimi ile
dogal davranma arasinda negatif iliski oldugu goriilmektedir. Bu sonug ¢agn
merkezi ¢alisanlarinin  misterilere karsi olumlu duygular1 gosterme
zorunluluklar arttik¢a dogal davranislarinin azaldig: bilgisini vermektedir. S6z

konusu iligkiyi agiklayan regresyon denklemi asagida sunulmustur.

Dogal davranma  =5,793 - 0,140*odg  + 0,143*ddk
t =10,26 -2,51 4,458

p =0,0001 0,012 0,0001
R?=0,236

Duygusal emek oOncellerinden olumlu duygularin gosterimi ve duygusal
davramis kurallar1 faktorlerinin dogal davranma {tizerinde anlamli bir etkiye
sahip olduklar1 goriilmektedir. Denklem incelendiginde olumlu duygularin
gosteriminin negatif, duygusal davrams kurallarmin ise pozitif katki sagladig:
anlagilmaktadir. Degiskenlerin dogal davranma varyansinmi aciklama orami ise

%23,6’dir.
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Cizelge 53. Yiizeysel Davranma-Derinlemesine Davranma-Dogal Davranma — Duygusal

Uyumsuzluk Regresyon Analizi Modelleme

Modelleme
Mode . Variables
Variables Entered Method
1 Removed

dogal davranma, yiizeysel
1 davranma, derinlemesine , Enter

davranma(a)

a Biitlin veriler kabul edildi.

b Bagiml degisken: duygusal uyumsuzluk

Cizelge 54. Yiizeysel Davranma-Derinlemesine Davranma-Dogal Davranma - Duygusal

Uyumsuzluk Regresyon Analizi Model Ozeti

Model Ozeti(b)
Std. Error
Adjusted L. Durbin-
R R Square of the Change Statistics
R Square Watson
Model Estimate
R Square Sig. F R Square Sig. F
F Change df1 df2 F Change df1 df2
Change Change | Change Change
1 ,572(a) 0,327 0,321 2,942 0,327 61,294 3] 379 0 1,972

a Agiklayici degisken:dogal davranma,yiizeysel davranma,derinlemesine davranma

b Bagiml degisken: duygusal uyumsuzluk

Cizelge 55. Yiizeysel Davranma-Derinlemesine Davranma-Dogal Davranma - Duygusal

Uyumsuzluk Regresyon Analizi ANOVA Sonuclar

ANOVA(b)
S f M
Model um o df ean F Sig.
Squares Square
Regression 1591,652 3 530,551 61,294 ,000(a)
1
Residual 3280,551 379 8,656
Total 4872,204 382
a Ag¢iklayici degisken: dogal davranma,yiizeysel davranma,derinlemesine davranma
b Bagiml de gisken:duygusal uyumsuzluk
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Cizelge 56. Yiizeysel Davranma-Derinlemesine Davranma-Dogal Davranma - Duygusal

Uyumsuzluk Regresyon Analizi Katsay: Sonuclart

Katsayilar(a)
Unstandardized Standardized t si 95% Confidence
Coefficients Coefficients '8- Interval for B
Model
Lower Upper
B Std. Error Beta B Std. Error
Bound Bound
(Constant) 6,302 0,59 10,678 0 5,141 7,462
ylizeysel
0,345 0,036 0,456 9,524 (]| 0,274 0,416
1 davranma
derinlemesine
0,098 0,043 0,112 2,289 0,023 0,014 0,182
davranma
dogal davranma -0,295 0,054 -0,24 -5,477| Ol -0,401 -0,189
a Bagimh de gisken:duygusal uyumsuzluk

Duygusal emek davranislari olan yiizeysel davranma, derinlemesine davranma
ve dogal davranma ile duygusal uyumsuzluk arasindaki regresyon analizi sonug
cizelgeleri yukaride yer almaktadir. Elde edilen sonuglar irdelendiginde ytizeysel
ve derinlemesine davranma ile duygusal uyumsuzluk arasinda pozitif dogrusal
iliski bulundugu goriilmektedir. Bu sonug arastirmaya katilan ¢agri merkezi
caisanlarinin yiizeysel ve derinlemesine davranma puanlar1 arttikca duygusal
uyumsuzluk puanlarinda da yiikselme oldugunu bildirmektedir. Yiizeysel
davranmanin duygusal uyumsuzluga olan etkisi (0,345) derinlemesine
davranmadan daha azdir (0,098), 6zce yiizeysel davranmanin duygusal

uyumsuzlugu daha biiyiik oranda arttirdigini soylemek miimkiindiir.

Ote yandan duygusal uyumsuzluk ile dogal davranma arasindaki iliski
incelendiginde, iligkinin var oldugu ancak negatif yonde oldugu bilgisi
edinilmektedir. Bu sonuca gore dogal davranma arttik¢a duygusal uyumsuzluk

azalmaktadir.
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Duygusal emek davranislarinin duygusal uyumsuzluk {izerinde ne oranda

degisiklige yol actigin1 gosteren regresyon denklemi asagidaki gibi

Ozetlenmektedir.

Duygusal uyumsuzluk  =6,302 + 0,345*yd + 0,098*dd - 0,295*dod
t =10,678 9,524 2,289 -5,477

) =0,0001 0,0001 0,023 0,0001
R2=0,572

Denklem incelendiginde yiizeysel davranma, derinlemesine davranma ve dogal
davranma faktOrlerinin duygusal uyumsuzlugu agiklayan anlamli bir model
olusturduklar1 goriilmektedir. Buna gore onem sirasi ile ytizeysel davranma ve
derinlemesine davranma duygusal uyumsuzluguna pozitif yonli katk
yaparken, dogal davranma negatif yonlii katki yapmaktadir. S6zii edilen {ig

faktoriin duygusal uyumsuzluk varyansinin %57,2’sini agikladig: goriilmektedir.

Cizelge 57. Duygusal Uyumsuzluk — Duygusal Emege Bagl Is Doyumu Regresyon

Analizi Modelleme
Modelleme
Model Variables Entered |Variables Removed Method
d 1
1 Hygusa ,|Enter
uyumsuzluk(a)

a Bitiin veriler kabul edildi.

b Bagmh degisken: is doyumu
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Cizelge 58. Duygusal Uyumsuzluk — Duygusal Emege Bagl Is Doyumu Regresyon

Analizi Model Ozeti

Model Ozeti(b)
Std. Error
Adjusted L. Durbin-
R R Square of the Change Statistics
R Square Watson
Model Estimate
R Square Sig. F R Square Sig. F
F Change df1 df2 F Change df1 df2
Change Change | Change Change
1 ,102(a) 0,01 0,008 4,308 0,01 4,019 1 381 0,046 1,713

a Acgiklayici de gisken: duygusal uyumsuzluk

b Bagiml degisken: is doyumu

Cizelge 59. Duygusal Uyumsuzluk — Duygusal Emege Bagli Is Doyumu Regresyon

Analizi ANOVA Sonuclar

ANOVA(b)
S f M
Model um o df ean F Sig.
Squares Square
Regression 74,592 1 74,592 4,019 ,046(a)
1
Residual 7071,324 381 18,56
Total 7145,916 382

a Ag¢iklayici degisken: duygusal uyumsuzluk

b Bagmml degisken: is doyumu

Cizelge 60. Duygusal Uyumsuzluk — Duygusal Emege Bagli Is Doyumu Regresyon

Analizi Katsay: Sonuglar

Katsayilar(a)
Unstandardized Standardized ‘ Si 95% Confidence
Coefficients Coefficients 8 Interval for B
Model
Lower Upper
B Std. Error Beta B Std. Error
Bound Bound
(Constant) 14,766 0,636 23,205 0 13,515 16,017
1 duygusal
-0,124 0,062 -0,102 2,005 0,046 -0,245 -0,002
uyumsuzluk
a Bagimh degisken: is doyumu
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Calismaya katilan 383 c¢agr1 merkezi calisani tarafindan verilen yanitlar

dogrultusunda duygusal uyumsuzluk ve duygusal emege bagh is doyumu

regresyon analizi sonuglari ¢izelgelerde yer almaktadir.

i§ doyumu = 14,766 -
t = 23,205 -
p = 0,0001 -
R2=0,102

0,124 * du
2,005
0,046

Duygusal uyumsuzluk ile is doyumu arasindaki regresyon denklemi ise

yukarida goriilmektedir. Sonuglar incelendiginde duygusal uyumsuzluk ve

duygusal emege baglh is doyumu arasinda anlamli bir iliskinin var oldugu, var

olan iliskinin ise negatif yonlii oldugu goriilmektedir. Elde edilen bu sonug

katilimcilarin duygusal uyumsuzluk diizeyi arttik¢a duygusal emege bagh is

doyumlarinda azalma oldugu bilgisini vermektedir.

Cizelge 61. Orgiitsel Iletisim Doyumu Alt Boyutlar: — Yiizeysel Davranma Regresyon

Analizi Modelleme
Modelleme
Variabl
Model Variables Entered ariables Method
Removed
calisma arkadaslari, geri bildirim,
tistlerle iletisim,orgiitsel
1 Enter

biitiinlesme, iletisim iklimi, kurum
bilgisi, kanal kalitesi(a)

7

a Butiin veriler kabul edildi.

b Bagiml degisken: ylizeysel davranma
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Cizelge 62. Orgiitsel Iletisim Doyumu Alt Boyutlart — Yiizeysel Davranma Regresyon

Analizi Model Ozeti
Model Ozeti(b)
Std. Error
Adjusted L. Durbin-
R R Square of the Change Statistics
R Square Watson
Model Estimate
R Square Sig. F R Square Sig. F
F Change df1 df2 F Change df1 df2
Change Change | Change Change
1 ,218(a) 0,047 0,03 4,654 0,047 2,672 7] 375 0,01 1,684
aAciklayici degisken: cahsma arkadaslari,geribildirim,listlerle iletisim,drgiitsel biitlinlesme, ile tisim iklimi kurum bilgisi, kanal
kalitesi
b Bagiml degisken: yiizeysel davranma

Cizelge 63. Orgiitsel Iletisim Doyumu Alt Boyutlar: — Yiizeysel Davranma Regresyon

Analizi ANOVA Sonuclar

ANOVA(b)
Model SS::;:: df Mean Square F Sig.
Regression 405,061 7] 57,866 2,672 ,010(a)
1 Residual 8122,589 375 21,66
Total 8527,65 382

a Aciklayici degisken: cahsma arkadaslarygeri bildirim,iistlerle iletisim,orgiitsel biitiinlesme,ile tisim
iklimi kurum bilgisi kanal kalite si

b Bagiml degisken: ylizeysel davranma
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Cizelge 64. Orgiitsel Iletisim Doyumu Alt Boyutlart — Yiizeysel Davranma Regresyon

Analizi Katsay: Sonuglar

Katsayilar(a)
Standardize
Unstandardized d ¢ Si 95% Confidence
Coefficients Coefficient & Interval for B
Model
s
Lower Upper
B Std. Error Beta B Std. Error
Bound Bound
(Constant) 8,31 1,64 5,068 0 5,085 11,534
orgiitsel
0,186 0,078 0,123 2,382 0,018 0,033 0,34
biitiinlesme g
kurum
o 0,019 0,074 0,015 0,26 0,795 -0,126 0,164
bilgisi
0,153 0,071 0,124 2,166 0,014 0,292
1 geribildirim 0,031
fletisim 0,013 0,073 0,01 0,173 0,863 0,156 0,131
.] ]. i 7 ’ Y - 7 Y 7
iistlerle
. 0,159 0,096 0,086 1,665 0,097 -0,029 0,347
iletisim
kanal
L. -0,109 0,091 -0,071 -1,2 0,231 -0,289 0,07
kalitesi
calisma
0,112 0,07 0,081 1,599 0,111 -0,026 0,25
arkadaslar1
a Bagmh degisken: ylizeysel davranma

Orgiitsel iletisim doyumu ile duygusal emek davramislari arasindaki iligkinin
ortaya ¢ikarilmasina yonelik olarak her bir emek davranis: ile orgiitsel iletisim
doyumunun alt boyutlar1 arasindaki iliskinin incelendigi regresyon analizleri

uygulanmustir.

Duygusal emek davranislarindan yiizeysel davranma ile oOrgiitsel iletisim
doyumu alt boyutlar1 arasinda yapilan regresyon analizleri incelendiginde, alt
boyutlardan oOrgiitsel biitiinlesme ve geri bildirim ile pozitif dogrusal iliskinin
bulundugu goriilmektedir. Izleyen cizelgelerde bu iki alt boyut ile yiizeysel

davranma arasindaki regresyon analizi sonuglar1 aktarilmistir.
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Cizelge 65. Orgiitsel Biitiinlesme ve Geri Bildirim Alt Boyutlart — Yiizeysel Davranma

Regresyon Analizi Modelleme

bitinlesme(a)

Modelleme
Variables
Model Variables Removed Method
Entered
geri bildirim,
1 orglitsel ,|Enter

a Bitun veriler kabul edildi

b Bagimli degisken: ylizeysel davranma

Cizelge 66. Orgiitsel Biitiinlesme ve Geri Bildirim Alt Boyutlar: — Yiizeysel Davranma

Regresyon Analizi Model Ozeti

Model Ozeti(b)
. Std. Error .
Adjusted . Durbin-
R R Square of the Change Statistics
R Square Watson
Model Estimate
R Square Sig. F R Square Sig. F
F Change df1 df2 F Change df1 df2
Change Change | Change Change
1 ,169(a) 0,029 0,023 4,669 0,029 5,591 2 380 0,004 1,69

a Ag¢iklayici degisken geribildirim, orgiitsel biitiinlesme

b Bagiml degisken: ylizeysel davranma

Cizelge 67. Orgiitsel Biitiinlesme ve Geri Bildirim Alt Boyutlar: — Yiizeysel Davranma

Regresyon Analizi ANOVA Sonucglar

ANOVA(®D)
Model ::;::r‘;i df Slt::::e F Sig.
Regression 243,747 o| 121,873 5501 ,004(a)
1 Residual 8283,904 380 21,8
Total 8527,65 382

a Ag¢iklayici degisken: geribildirim, orgiitsel biitiinlesme

b Bagimsiz degisken: yiizeysel davranma
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Cizelge 68. Orgiitsel Biitiinlesme ve Geri Bildirim Alt Boyutlart — Yiizeysel Davranma

Regresyon Analizi Katsay: Sonuglar

Katsayilar(a)
Unstandardized Standardized ¢ Si 95% Confidence
Coefficients Coefficients '8 Interval for B
Model
Lower Upper
B Std. Error Beta B Std. Error
Bound Bound
(Constant) 10,082 0,941 10,712 0 8,232 11,933
1 orgiitsel biitiinlesme 0,213 0,077 0,14 2,773 0,006 0,062 0,364
ger ibildirim 0,125 0,063 0,101 1,989 0,047 0,001 0,248

aBagmh degisken: yiizeysel davranma

Yiizeysel davranma = 10,082 + 0,213 *ob + 0,125 *gb
t = 10,712 2,773 1,989

p = 0,0001 0,006 0,047
R?2=0,169

Yiizeysel davranma ile orgiitsel iletisim doyumunun alt boyutlarindan orgiitsel
biitiinlesme ve geri bildirim degiskenlerine iligskin regresyon denklemi yukarida
goriilmektedir. Analiz sonuglarina gore dnem sirasi ile orgiitsel biitiinlesme ve
geri bildirim alt boyutlar: yiizeysel davranisa anlamli katki saglamaktadir. S6z
konusu iki degiskenin yiizeysel davranma varyansimnin %16,9unu agikladig:

goriilmektedir.

Cizelge 69, 70, 71 ve 72 duygusal emek davraniglarindan derinlemesine
davranma ile orgiitsel iletisim doyumu alt boyutlar: olan Orgiitsel biitiinlesme,
kurum bilgisi, geri bildirim, iletisim iklimi, tistlerle iletisim, kanal kalitesi ve

calisma arkadaslari ile iletisim arasindaki regresyon sonuglarini icermektedir.
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Cizelge 69. Orgiitsel lletisim Doyumu Alt Boyutlart — Derinlemesine Davranma

Regresyon Analizi Modelleme

Modelleme

Variabl
Model Variables Entered ariables Method
Removed

cahsma
arkadaslari, geri
bildirim, tistlerle
1 1I?t1?1rn, orgiitsel |Enter
butlinlesme,

ile tigim iklimi,
kurum bilgisi,
kanal kalitesi(a)

a Butun veriler kabul edildi.

b Bagimh de gisken: derinlemesine davranma

Cizelge 70. Orgiitsel Iletisim Doyumu Alt Boyutlart — Derinlemesine Davranma

Regresyon Analizi Model Ozeti

Model Ozeti(b)
Std. Erro
Adjusted rror - Durbin-
R R Square of the Change Statistics
R Square . Watson
Model Estimate
R Square Sig. F R Square Sig. F
F Change df1 df2 F Change df1 df2
Change Change | Change Change
1 ,202(a) 0,041 0,023 4,032 0,041 2,289 7 375 0,027 1,08
a Aciklayici degisken: ¢ahsma arkadaslari, geribildirim, tistlerle iletisim, 6rgiitsel biitiinlesme, iletisim iklimi, kurum bilgisi,
kanal kalitesi
b Bagmml degisken: derinlemesine davranma

Cizelge 71. Orgiitsel Iletisim Doyumu Alt Boyutlari — Derinlemesine Davranma

Regresyon Analizi ANOVA Sonuclar

ANOVA(®D)
Model SS::;:;Z df sl\:::l F Sig.
Regression 260,474 EZ 228 027¢a)
1 Residual 6096,142 375 16256
Total 6356,616 382

a Aciklayicidegisken: ¢alisma arkadaslari, geribildirim, iistlerle iletisim, 6rgiitsel
biitiinlesme, iletisim iklimi, kurum bilgisi, kanal kalitesi

b Bagiml degisken: derinlemesine davranma
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Cizelge 72. Orgiitsel lletisim Doyumu Alt Boyutlart — Derinlemesine Davranma

Regresyon Analizi Katsay: Sonuglar

Katsayilar(a)
Standardiz
Unstandardized ed ¢ Si 95% Confidence
Coefficients Coefficien 8 Interval for B
Model
ts
Lower Upper
B Std. Error Beta B Std. Error
Bound Bound
(Constant) 6,131 1,421 4,316 0 3,338 8,924
orgiitsel
e -0,042 0,068 -0,032 -0,616 0,538 -0,175 0,092
biitiinlesme
kurum bilgisi 0,012 0,064 0,011 0,184 0,854 -0,114 0,137
1 geri bildirim 0,152 0,061 0,142 2,482 0,013 0,032 0,273
iletisim iklimi -0,051 0,063 -0,049 -0,802 0,423 -0,175 0,074
iistlerle iletisim 0,245 0,083 0,153 2,955 0,003 0,082 0,407
kanal kalitesi -0,023 0,079 -0,017 -0,29 0,772 -0,178 0,132
calisma arkadaslar1 0,025 0,061 0,02 0,403 0,687 -0,095 0,144
a Bagimlh degisken: derinlemesine davranma

Elde edilen sonuglar incelendiginde, diger alt boyutlarda anlaml iliskiye

rastlanmazken geri bildirim ve distlerle iletisim alt boyutlarinda pozitif ve

dogrusal bir iliski oldugu goriilmektedir. Bu sonug geri bildirim ve {istlerle

iletisim alt boyutlarindan tatmin olan c¢alisanlarin derinlemesine davramns

gosterme oranlarinin arttig bilgisini vermektedir.

Cizelge 73. Geri Bildirim ve Ustlerle Iletisim Alt Boyutlari — Derinlemesine Davranma

Regresyon Analizi Modelleme

Modelleme
Variabl
Model Variables Entered ariables Method
Removed
istlerle iletisim, geri
1 e ,|Enter
bildirim (a)

a Biitlin veriler kabul edildi.

b Bagiml degisken: derinlemesine davranma
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Cizelge 74. Geri Bildirim ve Ustlerle Iletisim Alt Boyutlar: — Derinlemesine Davranma

Regresyon Analizi Model Ozeti

Model Ozeti(b)
Std. Error
Adjusted L. Durbin-
R R Square of the Change Statistics
R Square Watson
Model Estimate
R Square Sig. F R Square Sig. F
F Change df1 df2 F Change df1 df2
Change Change | Change Change
1 ,192(a) 0,037 0,032 4,014 0,037 7,297 2 380 0,001 1,072]

a Agiklayici degisken: iistlerle iletisim, geri bildirim

b Bagiml degisken: derinlemesine davranma

Cizelge 75. Geri Bildirim ve Ustlerle Iletisim Alt Boyutlari — Derinlemesine Davranma

Regresyon Analizi ANOVA Sonuclar

ANOVA(®D)
Model sS:f;ZZ df Sh:::l F Sig.
Regression | 235106 o| 117553 7207 001(a)
1 Residual 6121,51 as0| 16,109
Total 6356,616 382

a Ag¢iklayici degisken: {istlerle iletisim, geri bildirim

b Bagiml degisken: derinlemesine davranma

Cizelge 76. Geri Bildirim ve Ustlerle Iletisim Alt Boyutlari — Derinlemesine Davranma

Regresyon Analizi Katsay: Sonuclart

Katsayilar(a)
Unstandardized Standardized ¢ Si 95% Confidence Interval
Coefficients Coefficients '8 for B
Model
Lower Upper
B Std. Error Beta B Std. Error
Bound Bound
(Constant) 5,71 0,91 6,278 0 3,922 7,498
1 geri bildirim 0,134 0,054 0,125 2,48 0,014 0,028 0,24
iistlerle iletisim 0,237, 0,08 0,149 2,952 0,003 0,079 0,396

a Bagimli degisken: derinlemesine davranma

Orgiitsel iletisim doyumu alt boyutlarindan geri bildirim ve iistlerle iletigim ile

duygusal emek davranmislarindan derinlemesine davranis arasindaki regresyon
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analizi sonuglar1 yukaridaki cizelgelerde sunulmaktadir. Derinlemesine
davranma ile geri bildirim ve {istlerle iletisim alt boyutlarina iliskin regresyon

denklemi su sekilde gosterilmektedir.

Derinlemesine davranma = 571 + 0,134*gb + 0,237*ui
t = 6,278 2,480 2,952

p = 0,0001 0,014 0,003
R2=0,192

Denkleme gore ¢agri merkezi ¢alisanlarnin derinlemesine davramisina anlaml
katkida bulunan orgiitsel iletisim doyumu alt boyutlar1 6nem sirasina gore
tistlerle iletisim ve geri bildirim olarak siralanmaktadir. Bu iki iletisim doyumu

alt boyutunun derinlemesine davranma varyansinin % 19,2’sini agiklamaktadar.

Cizelge 77. Orgiitsel Iletisim Doyumu Alt Boyutlari — Dogal Davranma Regresyon

Analizi Modelleme
Modelleme
Variabl
Model Variables Entered ariables Method
Removed

¢ahsma arkadaslars,
geri bildirim, tistlerle
iletisim, 6rgiitsel

1 - Qo ,|Enter
biitiinlesme, iletigim
iklimi, kurum bilgisj,
kanal kalitesi(a)

a Biitiin veriler kabul edildi.

b Bagimlh degisken: dogal davranma
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Cizelge 78. Orgiitsel Iletisim Doyumu Alt Boyutlart — Dogal Davranma Regresyon

Analizi Model Ozeti
Model Ozeti(b)
Std. Error
Adjusted L. Durbin-
R R Square of the Change Statistics
R Square Watson
Model Estimate
R Square Sig. F R Square Sig. F
F Change df1 df2 F Change df1 df2
Change Change | Change Change
1 ,131(a) 0,017 -0,001 2,901 0,017 0,93 7| 375 0,483 1,528
a Ag¢iklayici degisken: cahsma arkadaslari, geribildirim, tistlerle iletisim, orgiitsel biitiinlesme, iletisim iklimi, kurum bilgisi,
kanal kalitesi
b Bagmml degisken: dogal davranma

Cizelge 79. Orgiitsel Iletisim Doyumu Alt Boyutlar: — Dogal Davranma Regresyon

Analizi ANOVA Sonuclar

ANOVA()
S f M
Model amo df ean F Sig.
Squares Square
Regression 54,777 7] 7,825 0,93 ,483(a)
1
Residual 3156,889 375 8,418
Total 3211,666 382

biitiinlesme, iletisim iklimi, kurum bilgisi, kanal kalitesi

a Aciklayicidegisken: cahsma arkadaslary, geribildirim, {istlerle iletisim, orgiitsel

b Bagiml degisken: dogal davranma
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Cizelge 80. Orgiitsel lletisim Doyumu Alt Boyutlart — Dogal Davranma Regresyon

Analizi Katsay: Sonuglar

Katsayilar(a)
Unstandardized Standardized ' i 95% Confidence Interval
Coefficients Coefficients 18- forB
Model N m
B Std. Error Beta ower pper B Std. Error
Bound Bound
(Constant) 6,934 1,022 6,783 0 4,924 8,944
sreiitsel
orguitse -0,067 0,049 -0,072 1,378 0,169 -0,163 0,029
biitiinlesme
kurum
arum -0,037 0,046 -0,048 -0,813 0,417 -0,128 0,053
bilgisi
geri
o -0,026 0,044 -0,034 -0,593 0,553 -0,113 0,061
1 bildirim
iletisim
o 0,001 0,045 0,001 0,021 0,983 -0,088 0,09
iklimi
iistlerl
ustierie 0,065 0,06 0,057 1,086 0,278 -0,052 0,182
iletisim
kanal
o 0,094 0,057 0,1 1,655 0,099 -0,018 0,206
kalitesi
calisma -0,03 0,044 -0,035 -0,684 0,495 -0,116 0,056
arkadaslan
a Bagimlidegisken: dogal davranma

Son olarak duygusal emek davranislarindan dogal davranma ile 6rgiitsel iletisim

doyumu alt boyutlar1 arasindaki regresyon analizi sonuglar1 incelendiginde,

dogal davranma ile alt boyutlar arasinda istatistiki agidan anlamli bir iliskinin

olmadig1 goriilmektedir.

218



@) ANADOLU UNIVERSITESI

5. Sonuc ve Oneriler

Kriz 6ncesi donemin kol giiciine dayali is gorenleri yerlerini bu yeni donemde
hizmet sektorii calisanlarma birakmaktadir. Enformasyon teknolojilerinin
getirdigi yeniliklere hakim, yaratici ve yenilik¢i bu yeni ¢alisan smif, cogunlukla
Universite egitimi almis, teorik bilgiyi pratige doniistiirerek uygulama yetenegi,
farkli gorevlerine yerine getirebilme kabiliyeti ve esnekligi, piyasanin ve/veya
tiiketicinin degisen talep yapisma kars: yenilikleri hizla uygulamaya sokabilme
ve bilisim alanindaki gelismelere kolaylikla ayak uydurabilme gibi niteliklere

haizdir.

Genellikle bankacilik, telekomiinikasyon, sigorta, bilisim, finans, lojistik,
pazarlama gibi sektorlerde istthdam edilen ¢alisan simnifin bu yeni tiyeleri i¢inde

cagr1 merkezleri ¢alisanlari da yer almaktadir.

Kriz sonrasi yeni ekonominin miisteri memnuniyetini merkeze yerlestiren
anlayisinin bir temsili olan ¢agri merkezleri, iletisim teknolojilerinde yasanan
gelismelerin miusteri iligkileri yonetiminde kullanildigi son nokta olarak

nitelendirilmektedir.

Cagr1 merkezi ¢alismalari, asir1 isboliimii 6zelligi, diisiik vasif gerektirmesi, basit
bir is olmasi ve smirl is talebine dayali olmas: gibi Ozellikleri ile Taylorizme

benzetilmektedir.
Niceliksel dl¢timlerin (goriismenin siiresi, goriisme sayisi, sistemde bulunma ya

da bulunmama uzunlugu vb.) yam sira niteliksel Olglimler de (miisteri

temsilcisinin bilgisi dahilinde ya da degil) cesitli ancak belirsiz aralikla
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yapilmaktadir. Cagr1 merkezleri ile ilgili calismalarda “elektronik panoptikon”
(gozetleme) adi verilen bu sistem, merkezlerin Taylorizm’in yeniden can

buldugu alanlar oldugu yoniindeki goriisleri destekler niteliktedir

Cagr1 merkezlerinde ¢alisan is gorenler, hem is yapis bicimlerinin hem de duygu
ifade edis sekillerinin siirekli izleniyor oldugu bilgisi ve tedirginligi ile hep daha
fazla galisma ve her an istendik duyguyu kars: tarafa gecirme baskis: ile karsi

karstya kalmaktadirlar.

Bu agidan bakildiginda sadece is siirecinin yonetim tarafindan planlanmasiyla
kalmayan ayn1 zamanda duygusal ifadelerin ve hislerin de en kiiglik ayrintisina
kadar kurallara baglandigi, Taylorizmin duygulari da kontrol altma aldig:

istthdam alanlarindan biridir ¢agr1 merkezleri.

Ulkemizde ilki 1988 yilinda kurulan ¢agri merkezleri bugtin 40.000 ¢alisanin yil
bazinda toplam 500 milyon goriisme gergeklestirdigi isttihdam alanlarindan biri

olarak kabul edilmektedir.

Cagri merkezi c¢alisanlarinin duygusal emek sarfiyatlari, duygusal emek
davranislari, duygusal uyumsuzluklari, duygusal emege bagl is doyumlar ile
orgiitsel iletisim doyumlar: arasindaki iligkiler aginin ortaya ¢ikarilmasi amacinm

tasiyan bu ¢alisma 383 ¢agr1 merkezi ¢alisani ile yiirtitiilmiistiir.

Olgekler aracihiiyla elde edilen verilerin uygun istatistiki yontemlerle analizi

sonucunda ulagilan bilgiler asagidaki gibi siralanmaktadir:

220



@) ANADOLU UNIVERSITESI

Arastirmaya katilan 383 c¢agr1i merkezi c¢alisanimin  %76’s1  kadin
calisanlardan olusmaktadir. Bu sonug, c¢agri merkezlerinde calisan
niifusun  biyiikk  bolimiiniin  kadinlardan  olustugu  bilgisini
dogrulamaktadir.

Katilmalarin yaklasik olarak yarisi (%48,6) 22-25 yas araliinda iken,
kalan kismin biiyiik ¢ogunlugunu da (%37,1) 26-29 yas araligindaki
calisanlar olusturmaktadr.

Calismaya katilan c¢agri merkezi galisanlarinin biiyiik bir bolimiinii
olusturan geng niifus siklikla (%77,5) tiniversite mezunudur.

Calisanlarin genellikle (%89) tam zamanli olarak istihdam edildigi soz
konusu c¢agri merkezlerinde gilinliik mesai siiresi 8 saati (%79,9)
asmaktadir.

Alanyazin taramasi bolimiinde de deginildigi tizere is giicli devir
oranimin yiiksek oldugu cagr1 merkezlerinden segilen 6rneklemin %70’i en
fazla 1 yildir ayn1 kurumda ¢aligmaktadar.

Calisanlarin %50,9'u giinliik mesai siiresinin 6 ila 8 saatini, %31,6's1 ise 8
saatten fazlasin1 miisteri ile iletisim halinde gecirmektedir. Ote yandan,
katilimcilarin %57,2’si her bir miisteri temasinin 5 dakikadan az, %39,7’si
ise 5 ila 15 dakika arasinda gercgeklestigi bilgisini vermektedir. Siralanan
veriler birlikte degerlendirildiginde c¢agri merkezi ¢alisanlarinin giinliik
mesai saatlerinin hemen hemen tamamini miisteriler ile gortisme yaparak
gecirdikleri ve bu goriismelerin kisa siireli ancak neredeyse araliksiz
oldugu sonucuna ulasilmaktadir.

Duygusal emek stirecine iligskin edinilen veriler degerlendirildiginde gagri
merkezlerinin duygusal emegin yogun olarak sarfedildigi c¢alisma

alanlarindan biri oldugu gercegi bir kez daha kanitlanmaktadar.
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Duygusal emek oOncelleri agisindan yapilan degerlendirme c¢agn
merkezlerinin olumlu duygularin gosterimi zorunlulugu {izerine
kurulmus c¢alisma alanlari oldugunu gostermektedir. Katilimcilarin
%77’ den fazlas1 miisterilerin hosuna gidecek olumlu duygulari sergilemek
zorunda kaldiklar1 bilgisini vermektedir.

Duygusal emek siirecini olusturan neredeyse en dnemli belirleyici kurum
tarafindan uygun goriilen duygusal davranislarin sergilenmesine iliskin
kurallarin varligidir. Katilimcilarin ilgili 6lgege verdigi yanitlar cagri
merkezlerinde bu kurallarin varhigmi kanitlar niteliktedir. Kurum
tarafindan belirlenen duygusal davranis kurallarinin 6grenim ve edinim
siirecinde egitim, yonetici ve kurum kiiltiirii 6gelerinin etkin rol oynadig:
goriilmektedir.

383 cagri merkezi calisaninin %78i kurumlar1 tarafindan belirlenen
duygusal davramis kurallarina uymanmn basariy1 da beraberinde
getirdigini diistinmektedir.

Katilmailarin  %78,6’s1 duygusal davranis kurallari ile mesleklerinin
gerekliliklerini 6zdeslestirmisler, calistiklar1 kurum tarafindan belirlenen
bu kurallarin mesleklerinin ayirt edici bir 06zelligi oldugunu
diisiinmektedirler.

Benzer sekilde katihmcilarin %70,5i duygusal davramis kurallarmi
toplumsal beklentinin bir drtinii olarak nitelendirmekte, c¢agri
merkezlerinin kurulus amaglarindan biri olan maksimum miisteri
memnuniyeti hedefini pekistirmektedir.

Yiizeysel davranma, derinlemesine davranma ve dogal davranma olarak
siralanan duygusal emek davranislarinin her birine c¢agri merkezi

calisanlarinda da rastlamak miimkiindiir.
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Katilimcilarin %19,6’s1 oldukca sik olarak 1 saat i¢inde bircok kez aslinda
hissetmedikleri duygular1 miisterilere gostermek zorunda kalmakta,
%3841t ise aynm1 durumu giin iginde bir¢ok kez yasamaktadir.
Katilmalarin sadece %17’si “hi¢bir zaman” ya da “nadiren” yanitim
vermislerdir.

Tam tersi duygular icinde olsalar dahi, miisteriler tarafindan beklenen
duyguyu gostermek zorunda kalip kalmadiklarinin dlgtimlendigi soruya
katimailarin %15’ “hicbir zaman” ya da “nadiren” cevabini verirken,
%85’ bu duyguyu en azindan giinde 1 kez hissettiklerini belirtmislerdir.
Arastirma dahilinde yer alan duygusal emek oncelleri, duygusal emek
davranislari, duygusal uyumsuzluk, duygusal emege bagh is doyumu ve
orgiitsel iletisim doyumu katilimcilarin cinsiyetlerine gore farklihik
gostermemisgtir.

Duygusal emek oncellerinden olumlu duygularin gosterimi ile duygusal
uyumsuzluk arastirmaya katilan ¢agri merkezi c¢alisanlarimin yaslarina
gore farklilik arz etmektedir. Cagri merkezi calisanlar1 yaslar1 arttikga,
olumlu duygularin gosterimi zorunlulugunu ve duygusal uyumsuzlugu
daha siklikla yasadiklarim bildirmislerdir.

Arastirma degiskenleri arasinda yer alan dogal davranma katilimcilarin
egitim diizeyine gore anlamli farklilik tasimaktadir. Buna gore egitim
diizeyi ylikseldikce dogla davranma siklig1 artmaktadir.

Duygusal emek oOncellerinin, yiizeysel davranma ve derinlemesine
davranma ile pozitif yonlii dogrusal bir iliski gosterirken; dogal davranma
ile negatif bir iliski sergiledigi goriilmektedir. Cagr1 merkezi c¢alisanlari
miisterilere karst olumlu duygu gosterme zorunluluklar1 arttikca

davraniglarimin  dogalliktan uzaklastigi bilgisini vermektedirler. Ote
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yandan duygusal davranis kurallarinin agikligi dogal davranma oranini
ylikseltmektedir.

Duygusal emek davranislar: ile duygusal uyumsuzluk arasindaki iliskiler
ag1 irdelendiginde; yiizeysel ve derinlemesine davrams sikligr arttikca
duygusal uyumsuzlugun da arttigi, dogal davranma siklig1 arttikga
duygusal uyumsuzlugun azaldigi wulasilan bilgiler arasinda yer
almaktadir.

Katilimcilardan edinilen bilgiler dogrultusunda, yiizeysel davranmanin
duygusal uyumsuzlugu diger duygusal emek davranislarina gore daha
yliksek oranda etkiledigi goriilmektedir. Bu sonug, ¢alisma stiresi boyunca
rol yapmak zorunda kalan c¢agri merkezi calisanlarinin daha fazla
duygusal uyumsuzluk hissettiklerini gostermektedir.

Duygusal uyumsuzluk, duygusal emege bagli is doyumu bagimh
degiskeni ile negatif yonde iliski gostermektedir. Katilimcilarin verdigi
yanitlar alanyazin ile paralellik gostermekte, duygusal uyumsuzluk
arttikca is doyumu azalmaktadr.

Orgiitsel iletisim doyumunun alt boyutlarinin duygusal emek davranislar
olan yiizeysel, derinlemesine ve dogal davranma {izerindeki etkisini
acgiklayan analiz sonuglar1 incelendiginde, oOrgiitsel biitiinlesme ve geri
bildirim alt boyutlarinin ytizeysel davranma faktoriine, geri bildirim ve
tistlerle iletisim alt boyutlarmin ise derinlemesine davranma faktoriine
katk: sagladiklar1 gortilmektedir.

Kurum ve galisma cevresine iliskin bilginin yani sira boliim kurallar1 ve
planlari ile is gerekleri bilgilerinden saglanan doyum diizeyine isaret eden
orgtitsel biitiinlesme alt boyutunun ytizeysel davranis: arttirdigina iliskin
sonug, bazi katillmclarin kurumun belirledigi kurallara uymak igin

ylizeysel davrandigini gostermektedir.
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e Orgiitsel iletisim doyumu alt boyutlarindan iistlerle iletisimden saglanan

doyum; asag1 ve yukar1 yonlii iletisimi isaret ederken, ¢alisanin yoneticisi
ile kurdugu iletisimde kendisine deger verildigini bilmesinin ve
yoneticinin yol gosterici olmasinin Onemine dikkat c¢ekmektedir.
Yoneticileri ile sahip olduklar iletisimden doyum saglayan calisanlarim,
derinlemesine davranma sikliklarimnin artmasi beklenen bir sonuctur.
Alanyazinda gerceklestirilen dnceki ¢calismalar, amirlerinden destek goren
calisanlarin derinlemesine davranma oranlarinin daha yiiksek oldugunu
gostermektedir.

Orgiitsel iletisim doyumu alt boyutlarma iliskin elde edilen son bilgi, alt
boyutlardan geri bildirimden saglanan doyum boyutunun hem yiizeysel
hem de derinlemesine davranmaya katki sagladig: bilgisidir. Calisanlarn
kurumlar: tarafindan nasil degerlendirildiklerine iliskin bilgi miktarindan
elde edilen doyum diizeyini isaret eden geri bildirim, ¢alisanlarin bir
boliimii icin ytizeysel davranmay: arttirmakta; bir diger boliimii icin ise

derinlemesine davranma oranin yiikseltmektedir.

Duygusal emek siirecinde yer alan duygusal emek oncelleri, duygusal emek

davranislari, duygusal uyumsuzluk ve duygusal emege bagl is doyumu ile

orgiitsel iletisim doyumu degiskenleri arasindaki iligkiler agini duygusal emek

gerektiren mesleklerden biri olan ¢agr1 merkezi ¢alisanlar1 6rnekleminde ortaya

kaoyma amaci ile yiiriitiilen bu ¢alismada su Onerilere yer verilmistir:

Calismada 81 sorudan olusan 5 ayr1 Olgek kullanilmis ancak soru sayisi
fazlaliginin cevaplama giicliigiine neden oldugu goriilmiistiir. Daha sonra
yuriitiilecek ¢alismalarda bu durumun goz oniinde bulundurulmas:

karsilasilan giicliikleri azaltacak, yanitlama oranini arttiracaktir.
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Arastirmada kullanilan 6l¢eklerin yanitlarinin birbirlerinden farkli olmas:
karmasikliga neden olmustur. Ozellikle yabanci dilden dilimize gevrilen
Olceklerde karsilasilan bu durumun bertaraf edilmesi gelecek calismalarda
katilimcilarin daha saglikli yanitlar vermelerini saglayacaktir.

Cagr1 merkezi ¢calisanlarina ulasmada yasanan zorluklar1 asabilmek adina
farkli yontemlerin tercih edilmesi stirecin daha kolay agilmasmi
saglayacaktir.

Cevrim i¢i ortamda hazirlanan ve c¢agri merkezi calisanlarina adres
aracilig1 ile ulastirilan dlgege gosterilen ilgi diizeyi beklenenden ¢ok diisiik
olarak gerceklesmistir. Ayn1 calisma grubu ile yiiriitiilecek daha sonraki
calismalarda, isyeri ziyaretleri gibi ylizylize goriismenin miimkiin oldugu
bir secenek tercih edilebilir.

Arastirmada elde edilen sonuglarin nedenlerine ve detaylarina ulasmak
amaciyla c¢agri merkezi c¢alisanlar1 ile derinlemesine miilakatlar
gerceklestirilmelidir.

Calismaya katilan is gorenlerin duygusal emek ¢abalarmin yogun oldugu
buna bagli olarak duygusal uyumsuzluklarmnin yiiksek, duygusal emege
bagh is doyumlarimin diisiik oldugu bilgisinden hareketle calisanlarin
hem fiziksel hem psikolojik agidan saglik ve mutlulugu icin gerekenlerin
ne oldugu arastirilmalidir.

Cagri merkezi calisanlarmin, oOrgilitsel iletisim doyumunun biitiiniine
ilisgkin olarak tatmin olmadiklar1 sonucuna ulasilmistir. Merkez
yoneticileri konu ile ilgili olarak bilgilendirilmeli, gerekli goriiliirse ortak

caligmalar ytriitiilmelidir.
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Ek -1 Soru Formu

DUYGUSAL EMEK GEREKTIREN MESLEKLERDE ORGUTSEL ILETIiSIM
DOYUMUNUN DUYGUSAL EMEGE BAGLI iS DOYUMUNA ETKIiSi

CAGRI MERKEZI CALISANLARINA UYGULANAN OLCEK SORULARI

OLUMLU DUYGULARIN GOSTERIMIi

i§yerinizde ne kadar siklikla miigterilerin o Nadiren Bazen Sik sik (Giin | Oldukca sik
hoguna gidecek olumlu duygular Hicbir (Haftada 1 (Giinde 1 icinde ¢ok | (1 saat icinde
sergilemek zorunda kaliyorsunuz? zaman kez) kez) kez) cok kez)
(sicakkanlilik veya kibarlik gibi)

Isyerinizde hangi siklikla miisterileri o Nadiren Bazen Sik sik (Giin | Oldukca sik
olumlu bir ruh haline sokmak zorunda Higbir (Haftada 1 (Giinde 1 icinde ¢ok | (1 saat iginde
kaltyorsunuz? zaman kez) kez) kez) cok kez)
(misteriyi hognut etmek gibi)

Isyerinizde hangi siklikla miigterilere

kars1 olumlu bir duygu hissettiginiz Higbir Nadiren Bazen Sik sik (Giin | Oldukga sik
halde bunu farklilagtirmak zorunda (Haftada 1 (Glinde 1 icinde ¢ok | (1 saatiginde
kaliyorsunuz? (sicakkanlilik, heyecan ya zaman kez) kez) kez) ¢ok kez)
da umut gibi)

A Kisisi: Miisterilere kars1 oldukca

yiizeysel olumlu duygularin géstermek

zorundadir. (yiizeysel sicakkanlilik gibi)

B Kigisi: Buna ilaveten lgfen geler'l . Kesinlikle A | A'ya benzer Adle Bin B'ye benzer | Kesinlikle B
olumlu duygularimi da gostermelidir. arasinda

(kibarlik gibi)

Bu kisilerden hangisi size daha ¢ok

benziyor?

Isyerinizde hangi siklikla miisteri ile

iletisim halindeyken iyi bir izlenim Higbir Nadiren Bazen Sik sik (Glin | Oldukga sik
yaratmak icin dyle olmasa bile olumlu Jaman (Haftada 1 (Giinde 1 iginde ¢cok | (1 saatiginde
bir ruh haline biirtinmek zorunda kez) kez) kez) ¢ok kez)
kaliyorsunuz? (negeli)
OLUMSUZ DUYGULARIN GOSTERIMi

i@yerinizde ne kadar siklikla miigterilerin

hosuna gitmeyecek olumsuz duygular

gostermek  zorunda kaliyorsunuz? Higbir Nadiren Bazen Stk sik (Giin | Oldukga sik

(Haftada 1 (Giinde 1 icinde ¢ok | (1 saatiginde

(kurallara uyulmadig: takdirde katilik ya Zaman kez) kez) kez) cok kez)
da saldirganlik gibi)

Isyerinizde hangi siklikla miisterileri

olumsuz bir ruh haline sokmak zorunda o Nadiren Bazen Sik sik (Giin | Oldukca sik
kaliyorsunuz? i{aﬁbali (Haftada 1 (Glinde 1 icinde ¢cok | (1 saaticinde
(korkutmak ya da tedirgin etmek gibi) kez) kez) kez) cok kez)
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Isyerinizde hangi siklikla miisterilere
karst olumsuz bir duygu hissettiginiz ) B
halde bunu farklilaghrmak zorunda Hicbir Nadiren Bfizen Slk sik (Giin Olduk.ga. sik
Kahiyorsunuz? (6fke, hayal kinklig ya da Jaman (Haftada 1 (Glinde 1 icinde ¢ok | (1 saatiginde
a ? 2
¥ ik gibi) 4 gLy kez) kez) kez) ¢ok kez)
acimasizlik gibi
A Kisisi: Misterilere karst oldukca
ylizeysel bir sekilde olumsuz
duygularii  gostermek  zorundadir.
(yiizeysel sertlik gibi)
Aile B'ni
Kesinlikle A | A'ya benzer e gm B'ye benzer | Kesinlikle B
B Kigisi: Buna ilaveten igten gelen arasmda
olumsuz duygularmi da gostermelidir.
(kuvvetli ofke gibi)
Bu kisilerden hangisi size daha c¢ok
benziyor?
Isyerinizde hangi siklikla miisteri ile
iletisim halindeyken olumsuz bir izlenim ) .
yaratmak igin &yle olmasa bile olumsuz Higbir Nadiren B,?ZEH Slk stk (Giin OIdUk?a. stk
bi b hali bz K d Jaman (Haftada 1 (Glinde 1 icinde ¢cok | (1 saat iginde
ir ru aline biirlinmek zorunda
kez kez kez ok kez
kaliyorsunuz? (kizgin) ) ) ) ¢ )
A Kisisi: Genel olarak miusterilerine karsi
olumlu ya da tarafsiz duygularin ifade
eder d Sik sik (Giin | Oldukga sik
PP, _— s Nadiren Bazen 1k sik (Giin ukca s1
B Kisisi: Mtisteril k luml d H
. st l(lf en elrme aril (;um l;y;’l‘ a zalri:rl; (Haftada 1 (Giinde 1 icinde ¢cok | (1 saatiginde
olumsuz duygularim ifade edebilir. kez) kez) kez) cok kez)
Bu Kkisilerden hangisi size daha ¢ok
benziyor?
Is yerinizde hangi siklikla miisterilere
karg1 kati, acimasiz ve sert davranmak Hicbir Nadiren Bazen Sik sik (Glin | Oldukga sik
zorunda  kaliyorsunuz?  (belirlenmis zarflan (Haftada 1 (Glinde 1 icinde ¢ok | (1 saatiginde
kurallara uyulmamasi durumunda) kez) kez) kez) ok kez)
TARAFSIZ DUYGULARIN GOSTERIMI
igyerinizde ne kadar siklikla miisterilere
karst  olumlu ya da  olumsuz ) B
duygulariiz1 gizlemek zorunda Hicbir Nadiren B_fizen Slk sik (Giin Olduk.ga. sik
B (Haftada 1 (Giinde 1 icinde ¢ok | (1 saatiginde
kaliyorsunuz?  (tarafsiz  oldugunuzu Zaman kez) kez) kez) cok kez)
gostermek lizere)
Isyerinizde hangi siklikla miisterileri Hicbir Nadiren Bazen Sik sik (Giin | Oldukga sik
notr/tarafsiz bir ruh haline sokmak zaman (Haftada 1 (Giinde 1 iginde cok | (1 saat icinde
k k k k k
zorunda kaliyorsunuz? ez) ez) ez) cok kez)
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A Kisisinin  Cahstigi  Isyerinde:
Miisterilere karsi olumlu ya da olumsuz
edilmesinden

kuraldir.

duygularin ifade

kaginmak bir

B Kisisinin Calistig1 igyerinde:
Misterilere karst hissedilen samimi
edilmesinden

yoktur.

Bu isyerlerinden hangisi sizin isyerinize

duygularin ifade

kaginmaya gerek

daha ¢ok benziyor?

Kesinlikle A

A'ya benzer

A ile B'nin

arasinda

B'ye benzer

Kesinlikle B

Isyerinizde hangi siklikla miisteri ile
iletisim halindeyken tarafsiz bir izlenim
yaratmak igin Oyle olmasa bile tarafsiz
bir ruh haline biiriinmek zorunda

kaliyorsunuz?

Higbir
zaman

Nadiren
(Haftada 1
kez)

Bazen
(Giinde 1
kez)

Sik sik (Glin
icinde ¢ok
kez)

Oldukg¢a sik
(1 saat iginde
¢ok kez)

DUYGUSAL DAVRANIS KURALLARI

Tamamen

dogru

Cogunlukla
dogru

Kismen

dogru

Cogunlukla
yanlis

Tamamen

yanlis

Bu kurallar bana yoneticim tarafindan

agiklandi.

Bu kurallar sirketimiz tarafindan
diizenlenen bir egitim seminerinde

acikland.

Bu kurallar mesleki egitim siirecimde

ogretildi.

Bu kurallar sirketimizin kurumsal
kiltiriniin ~ dile

parcasidir.

getirilmeyen  bir

Kariyerimde basarili olmak igin bu

kurallar1 uygulamam gereklidir.

Bu kurallar1 meslegimin profesyonel

imaji belirler.
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Bu kurallar meslegim hakkindaki

toplumsal beklentilerin bir {irtin{idiir. () () () ) )
Bu kurallar1 kendime zorla kabul
ettirdim. ) ) ) ) )
ETKILESIiM DERECESI
Va 1/4zaman
zamandan kadar (part-
Calisma sekliniz hangisidir? az time) Yarim giin % zaman Tam zaman

8 saatten
2 saatten az | 2-4 saat arasi | 4-6 saat aras1 | 6-8 saat aras1 | fazla
Giinde ortalama c¢alisma  saatiniz
hangisidir?
8 saatten
Giin iginde ortalama kag saat miisteri ile |  saatten az | 2-4 saat arasi | 4-6 saat arasi | 6-8 saat aras1 | fazla

iletisim halinde oluyorsunuz? (ytiizyiize

ya da telefonda)
5-15 dak. 15-30 dak. 30-60 dak.
Miisteri ile gergeklestirdiginiz her bir 5 dak. Az Arasi Arasi Arasl 1-2 saat arast
iletisim siiresi (miisteri temasi) ortalama
olarak ne kadar siiriiyor?
YUZEYSEL DAVRANMA
Caligirken olumlu duygular Hicbir Nadiren Bazen Sik sik (Glin | Oldukga sik
igerisindeymis gibi davranirim. N (Haftada 1 (Glinde 1 iginde ¢cok | (1 saatiginde
zaman
kez) kez) kez) ¢ok kez)
Isimin gerektirdigi sekilde roliimii yerine . Nadiren Bazen Sik stk (Giin | Oldukga stk
. Higbir . . .
getiririm. Jaman (Haftada 1 (Glinde 1 iginde ¢ok | (1 saat iginde
kez) kez) kez) ¢ok kez)
Isimin gerektirdigi duygulara sahipmisg Hicbir Nadiren Bazen Sik sik (Glin | Oldukga sik
gibi davranirim. 5 rgn 0 (Haftada 1 (Gilinde 1 iginde ¢cok | (1 saatiginde
ama kez) kez) kez) ¢ok kez)
Hicbir Nadiren Bazen Sik sik (Giin | Oldukga stk
Calisma esnasinda gelisen durumlar arian (Haftada 1 (Giinde 1 iginde ¢ok | (1 saatiginde
z
hakkindaki ger¢ek duygularimi gizlerim. kez) kez) kez) ¢ok kez)
Miisterilerle uygun sekilde iletisim
Kurabilecesim davranislarda Hicbir Nadiren Bazen Sik sik (Glun | Oldukga stk
& $ zarian (Haftada 1 (Giinde 1 icinde cok | (1 saatiginde
bulunurum. kez) kez) kez) ¢ok kez)
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Calisma esnasinda gergek duygularimi Hicbir Nadiren Bazen Sik sik (Gun | Oldukga stk
belli etmemek i¢in ¢aba sarfederim. zalian (Haftada 1 (Giinde 1 icinde cok | (1 saatiginde
kez) kez) kez) cok kez)
Isimi beklenen sekilde yerine
etirebilmek i¢in gerekli duygular: Higbir Nadiren Bazen Stkesik (Giin | Oldukga stk
g" B sne e zarian (Haftada 1 (Giinde 1 icinde cok | (1 saatiginde
gostermek {lizere maske takarim. kez) kez) kez) cok kez)
DERINLEMESINE DAVRANMA
Miisterilere kars1 gostermek zorunda
oldugum duygular: gercekten hissetmeyi Higbir Nadiren Bazen Stk sik (Giin | Oldukga sik
g. e gere y , fn 0 (Haftada 1 (Giinde 1 iginde ¢cok | (1 saatiginde
denerim. ama kez) kez) kez) ¢ok kez)
Miisterilere kars1 gostermek zorunda
oldugum duygular: gercekten hissetmek Higbir Nadiren Bazen Stkesik (Giin | Oldukga stk
o & e ] gere zarian (Haftada 1 (Giinde 1 icinde cok | (1 saatiginde
igin gayret ederim. kez) kez) kez) cok kez)
Miisterilere karg: gostermek zorunda Hibir Nadiren Bazen Sik sik (Glun | Oldukga stk
oldugum duygular: gercekten hissetmek zaman (Haftada 1 (Géinde 1 iginde gok | (I saat iginde
J e gere kez) kez) kez) ¢ok kez)
i¢in ¢ok caligirim.
Miisterilere kars1 gostermek zorunda
oldugum duygulari i¢cimde gelistirmek Higbir Nadiren Bazen Stk sik (Giin | Oldukga sik
o & 8 ¢ G , l’(f’l 0 (Haftada 1 (Glinde 1 icinde ¢cok | (1 saat iginde
i¢in ¢ok ¢aba harcarim. ama kez) kez) kez) cok kez)
DOGAL DAVRANMA
Miisterilere kars1 yansittigim duygular Hichir Nadiren Bazen Sik sik (Giin | Oldukga sik
samimidir. zalian (Haftada 1 (Glinde 1 icinde cok | (1 saatiginde
kez) kez) kez) ¢ok kez)
Miigterilere karg1 gosterdigim duygular Hichir Nadiren Bazen Sik sik (Giin | Oldukca sik
gercekten icimden gelenlerdir. N (Haftada 1 (Glinde 1 iginde ¢cok | (1 saatiginde
zaman
kez) kez) kez) ¢ok kez)
Miisterilere kars: gosterdigim duygular o
anda hissettiklerimle birebir Higbir Nadiren Bazen Stk sik (Giin | Oldukga sik
o ) , fn 0 (Haftada 1 (Giinde 1 iginde ¢cok | (1 saatiginde
Srtligmektedir. ama kez) kez) kez) ¢ok kez)
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DUYGUSAL UYUMSUZLUK

Is yerinizde ne kadar siklikla tarafsiz ) .
goriinmek i¢in kendi duygulariniz Higbir Nadiren Bazen Stk sik (Giin | Oldukga sik
bast X da kal ) zargnan (Haftada 1 (Giinde 1 iginde ¢cok | (1 saatiginde
astirmak zorunda kaliyorsunuz? kez) kez) kez) cok kez)
A Kisisinin Calistig igyerinde: Miisteri
kaynakl1 tiim kisisel duygular1 saklamak Hichi Nadiren Bazen Sik sik (Giin | Oldukca sik
ok 6nemlidir. oI (Haftada1 | (Giindel | icindecok | (1 saaticinde
B Kisisinin Calistig1 i§yerinde: Miisteri zaman kez) kez) kez) ¢ok kez)
kaynakli duygular1 saklamak daha az
onemlidir.
Bu isyerlerinden hangisi sizin isyerinize
daha ¢ok benziyor?
Is yerinizde hangi siklikla aslinda ) .
hissetmediginiz duygular1 miisteriye Higbir Nadiren B’fizen Slk stk (Giin Olduk'ga. sik
St K da kal ) Jaman (Haftada 1 (Glinde 1 icinde ¢cok | (1 saat icinde
gostermek zorunda kaliyorsunuz? kez) kez) kez) cok kez)
Isyerinizde hangi siklikta hos ya da
nahog duygular1 ashinda tam tersi Hicbir Nadiren Bazen Sik sik (Glin | Oldukga sik
duygular icinde olsamiz da gostermek zargnan (Haftada 1 (Glinde 1 icinde ¢cok | (1 saat iginde
zorunda kaliyorsunuz? kez) kez) kez) gok kez)
Isyerinizde  hangi  siklikta  gergek ) .
duygunuz olmasa da bazi duygularn Hicbir Nadiren Bazen Stkesik (Giin | Oldukga stk
st 5 da kal ) Jaman (Haftada 1 (Giinde 1 icinde cok | (1 saatiginde
gostermek zorunda kaliyorsunuz? kez) kez) kez) cok kez)
ORGUTSEL iLETiSIM TATMINI
Cagri merkezimizde bireysel . . . . .
1 Jerl e illili 1 Hig tatmin Tatmin ) Tatmin Cok tatmin
ilerlememle ilgili verilen ?
bileid & olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
ilgiden...
” Calisma arkadaglarim hakkinda Hig tatmin Tatmin ) Tatmin Cok tatmin
bildiklerimden... olmuyorum | olmuyorum ' oluyorum oluyorum
3 Cagr1 merkezimizin politikalar1 ve | Hig tatmin Tatmin ) Tatmin Cok tatmin
hedefleri hakkindaki bilgiden... olmuyorum | olmuyorum ) oluyorum oluyorum
Calisma arkadaglarimla nasil . . . . .
. Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin
4 karsilastirildigim konusundaki ?
bilgiden olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
ilgiden...
Hangi kriterlere gore . . . . .
. ol . Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin
5 | degerlendirildigim konusundaki ?
bilgiden olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
i
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6 Cabalarimin farkina Hi¢ tatmin | Tatmin Tatmin Cok tatmin
varilmasindan... olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum

. Boliim politikalar: ve hedefleriyle Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin
ilgili bilgiden... olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum

8 Isimin gerekleriyle ilgili Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin
bilgiden... olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
Cagr1 merkezimizi/Bagh

9 oldugumuz kurumu etkileyen Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin
hiikiimet faaliyetleriyle ilgili olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
bilgiden...

10 Cagr1 merkezimizde yasanan Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin
degisikliklerle ilgili bilgiden... olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
Cagri merkezimizde yasanan . . . . .

L. Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin

11 | sorunlarm nasil ele alindig; ile
L olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
ilgili bilgiden...

1 Ucretler ve diger 6demeler ile Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin
ilgili bilgiden... olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
Cagri merkezimizin/Bagh . . . . .

. . Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin

13 | oldugumuz kurumun mali

. olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
durumu hakkindaki bilgiden...
Cagri merkezimizin/Bagh . . . . .
. Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin
14 | oldugumuz kurumun basar1 ve
o olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
basarisizliklariyla ilgili bilgiden ...
Takim liderimin/Yo6neticimin . . . . .
o Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin
15 | sorunlarimizla ilgilenme
L olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
diizeyinden...
Kurum ici iletisimin, hedeflere . . . . .
. . Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin
16 | ulagsmak konusunda bizi motive
L olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
etme diizeyinden...
Takim liderimin/Yoneticimin beni . . . . .
. . Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin

17 | dinleme ve bana 6nem verme

. olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
diizeyinden...

18 Cagri merkezimizde ¢alisan Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin
kisilerin iletisim becerilerinden... olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
i§imle ilgili konularda takim . . . . .

oS Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin

19 | liderimin/y6neticimin bana yol

. . olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
gostermesinden...
Cagri merkezimizin hayati bir . . . . .
. . Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin

20 | parcast olarak hissetmem icin

. . olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
benimle kurulan iletisimden...
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”n Kurum i¢i yayinlarin faydal ve Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin
ilgin¢ olmasindan... olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
” Takim liderimin/Yo6neticimin bana | Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin
duydugu giivenden... olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
23 Isimle ilgili bilgileri zamaninda Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin
elde edebilmekten... olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
” Merkezimizde ¢alisanlarla iletisim Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin
igin kullanilan kanallardan... olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
Cagr1 merkezimizdeki gayri resmi
25 iletisimden (toplanti, Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin
bilgilendirme, rapor, yonerge olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
disindaki iletisim)...
26 Takim liderimin/Yo6neticimin yeni Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin
fikirlere acik olmasindan... olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
Esit diizeydeki ¢alisanlar . . . ) )
o Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin
27 | arasindaki iletisimin
. olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
serbestliginden...
Kurum igi iletigim
uygulamalarinin olaganiistii . . . . .
Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin
28 | durumlara uyum
. . . . olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
saglayabilmesinden... (kriz
durumlari)
29 Calisma arkadaslarimla olan Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin
uyumumdan... olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
30 Toplantilarimizin diizenli Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin
islemesinden... olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
a1 Sahip oldugum yetki Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin
miktarmndan... olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
Cagr1 merkezimizde yazili . . . . .
. Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin
32 | ydnerge ve raporlarin agik ve net
olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
olmasindan...
33 Cagri merkezimizde iletisim Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin
ortaminin saglikli olmasindan... olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
24 Calisma arkadaglarimla is Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin
disindaki iletisimimden... olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
35 Genel olarak diistindiigiimde Hig tatmin Tatmin Tatmin Cok tatmin
merkezimizdeki iletisimden... olmuyorum | olmuyorum oluyorum oluyorum
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Miisgterilerin ~ hosuna gidecek
olumlu  duygular  sergilemek | Tamamen Tamamen
T Olumsuz Olumlu
1 | zorunda olmaniz isinizden | Olumsuz . Kararsizim . Olumlu
. Lo . Etkiliyor Etkiliyor .
duydugunuz memnuniyeti nasil | Etkiliyor Etkiliyor
etkiliyor?
Tam tersi bir duygu icinde olsaniz
dahi miisterilere karst olumlu | Tamamen Tamamen
. Olumsuz Olumlu
2 | duygular sergilemek zorunda | Olumsuz . Kararsizim . Olumlu
o . Etkiliyor Etkiliyor .
kalmaniz isinizden duydugunuz | Etkiliyor Etkiliyor
memnuniyeti nasil etkiliyor?
Miisterilere kars1 olumsuz
. Tamamen Tamamen
duygular  sergilemek  zorunda Olumsuz Olumlu
3 L Olumsuz . Kararsizim . Olumlu
olmaniz isinizden duydugunuz . Etkiliyor Etkiliyor .
Lo B Etkiliyor Etkiliyor
memnuniyeti nasil etkiliyor?
Tam tersi bir duygu iginde olsaniz
dahi miisterilere karsi olumsuz | Tamamen Tamamen
) Olumsuz Olumlu
4 | duygular sergilemek zorunda | Olumsuz . Kararsizim . Olumlu
o . Etkiliyor Etkiliyor .
kalmaniz isinizden duydugunuz | Etkiliyor Etkiliyor
memnuniyeti nasil etkiliyor?
Miisterilere karsi icinizden gelen
olumlu ya da olumsuz duygular
. Tamamen Tamamen
gizleyerek tarafsiz ~davranmak Olumsuz . Olumlu
5 . Olumsuz . Etkilemiyor . Olumlu
zorunda kalmak isinizden . Etkiliyor Etkiliyor .
. L Etkiliyor Etkiliyor
duydugunuz memnuniyeti nasil
etkiliyor?
Isinizi yaparken sergilemek
zorunda oldugunuz ya da
. . Tamamen Tamamen
gizlemek  zorunda  kaldigimiz Olumsuz Olumlu
6 . Olumsuz . Kararsizim . Olumlu
duygularin kurallara bagh olmast . Etkiliyor Etkiliyor .
T . Etkiliyor Etkiliyor
isinizden duydugunuz
memnuniyeti nasil etkiliyor?
.m i§inizi yaparken 1 calisma giinii
LLl boyunca sik araliklarla
l_ Tamamen Tamamen
duygularinizi kontrol etmek Olumsuz Olumlu
o — 7 L Olumsuz . Kararsizim . Olumlu
w zorunda olmak isinizden . Etkiliyor Etkiliyor .
o’ . L Etkiliyor Etkiliyor
duydugunuz memnuniyeti nasil
g etkiliyor?
Z 8 | Isinizi yaparken miisteriler ile uzun
:D siireler boyunca iletisim halinde
oldugunuz ve bu siire boyunca | Tamamen Tamamen
Olumsuz Olumlu
D duygularinizi kontrol etmek | Olumsuz . Kararsizim . Olumlu
] . Etkiliyor Etkiliyor .
zorunda kalmaniz | Etkiliyor Etkiliyor
O isinizdenduydugunuz
D memnuniyeti nasil etkiliyor?
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Ek-2 Analizler Sonucunda Elde Edilen Tablolar

Cizelge 1. Yas ve Degiskenlere Ait Faktorler Varyans Homojenligi Test Sonuclar

Test of Homogeneity of Variances

L
evene I an df2 Sig.
Statistic
olumlu duygularmn
. 2,611 378 0,035
goOsterimi
d 1d.
tygusaldavrany 2,188 378 0,07
kurallar1
yiizeysel davranma 4,666 378 0,001
derinlemesine
13,87 378 0
davranma
dogal davranma 1,536 378 0,191
di 1
uygusa 2,558 378 0,038
uyumsuzluk
orgiitsel biitiinlesme 1,33 378 0,258]
kurum bilgisi 0,668 378 0,615
geri bildirim 1,324 378 0,26
iletisim iklimi 0,911 378 0,457
iistlerle iletigim 1,724 378 0,144
kanal kalitesi 0,973 378 0,422
calisma arkadaslar1 2,581 378 0,037
is doyumu 1,811 378 0,126
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Cizelge 2. Yas ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi

M
. ean . 95% Confidence
Difference | Std. Error Sig.
Dependent Yas Interval
Variable Yas Araliklar1 )
Lower Upper Lower Upper Lower
Bound Bound Bound Bound Bound
2225
yas 1,08 0,515 0,223 0,33 2,49
arasi
26-29
yas 1,377 0,525 0,069 -0,06 2,82
18-21 yas |aras1
arasi 30-33
Y28 1 2 458(*) 0,767 0,013 0,36 4,56
arasi
34
yagve 0,3 1,169 0,999 2,91 3,51
tistii
1821
yas 1,08 0,515 0,223 2,49 0,33
arasi
26-29
yas 0,298 0,291 0,845 0,5 11
22-25yas |arasi
arasi 30-33
yas 1,378 0,63 0,186 0,35 3,1
arasi
34
yagve 0,78 1,085 0,952 3,75 2,19
tistii
1821
yas 1,377 0,525 0,069 2,82 0,06
arasi
2225
taml yas 20,298 0,291 0,845 11 05
olumiu 26-29 yas |arasi
duygulern - faras 30-33 yas 1,08 0,639 0,441 0,67 2,83
gosterimi arasi ’ ’ 4 et 4
34
ST yasve 1,077 1,09 0,86 4,06 1,91
usti
18-21 ya
Y28 12 458(*) 0,767 0,013 4,56 -0,36
arasi
2225
30-33 yas 1,378 0,63 0,186 31 0,35
ya§ arasi
arasi
26-29
yas 1,08 0,639 0,441 2,83 0,67
arasi
34
ST yasve 2,158 1,225 0,397 5,51 1,2
usti
18-21
yas 0,3 1,169 0,999 3,51 2,91
arasi
2225
yas 0,78 1,085 0,952 2,19 3,75
34 yagve |arasi
distia 26-29
yas 1,077 1,09 0,86 1,91 4,06
arasi
30-33
yas 2,158 1,225 0,397 1,2 5,51
arasi
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Cizelge 2. Yas ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

duygusal
davranis
kurallar1

2225
yas 1,63 0,894 0,362 20,82 4,08
arasi
26-29
yas 0,484 0,913 0,984 2,02 2,99
18-21 yas |arasi
arasi 30-33
yas 0,481 1,333 0,996 317 413
arasi
34
yasve 5,533 2,033 0,053 0,04 111
tstii
1821
yas 1,63 0,894 0,362 4,08 0,82
arasi
26-29
yas 1,146 0,507 0,159 2,53 0,24
22-25 yas |arasi
arasi 30-33
yas 41,149 1,095 0,832 415 1,85
arasi
34
VR yasve 3,903 1,885 0,235 1,26 9,07
tstiu
1821
yas -0,484 0,913 0,984 2,99 2,02
arasi
2225
yas 1,146 0,507 0,159 -0,24 2,53
26-29 yas |aras1
arasi 30-33
yas -0,003 1,11 1 23,05 3,04
arasi
34
tyagve 5,049 1,894 0,061 -0,14 10,24
tsti
18-21
yas -0,481 1,333 0,996 413 3,17
arasi
22-25
yas 1,149 1,095 0,832 1,85 4,15
30-33 yas |aras1
arasi 26-29
yas 0,003 1,11 1 23,04 3,05
arasi
34
R yasve 5,053 2,129 0,125 -0,78 10,89
ustu
1821 ya
yas 5,533 2,033 0,053 1,1 0,04
arasi
22-25
yas 23,903 1,885 0,235 9,07 1,26
34 yagve [arasi
iisti 26-29
yas 5,049 1,894 0,061 410,24 0,14
arasi
30-33
yas 5,053 2,129 0,125 410,89 0,78

arasi
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Cizelge 2. Yas ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

yiizeysel

davranma

2225
yas 1,624 0,928 0,405 20,92 417
arasi
26-29
yas 1,437 0,947 0,553 1,16 4,03
18-21 yas |arasi
arasi 30-33
yas 0,711 1,383 0,986 23,08 45
arasi
34
yasve 4,167 2,109 0,28 1,61 9,95
tstii
1821
yas 1,624 0,928 0,405 417 0,92
arasi
26-29
yas -0,187 0,525 0,997 1,63 1,25
22-25 yas |arasi
arasi 30-33
yas -0,913 1,136 0,929 403 22
arasi
34
VR yasve 2,543 1,956 0,691 2,82 7,9
tstiu
1821
yas 1,437 0,947 0,553 4,03 1,16
arasi
22-25
yas 0,187 0,525 0,997 1,25 1,63
26-29 yas |aras1
arasi 30-33
yas 0,726 1,152 0,97 -3,88 243
arasi
34
tyagve 2,73 1,965 0,635 22,66 8,12
tsti
18-21
yas 0,711 1,383 0,986 45 3,08
arasi
2225
yas 0,913 1,136 0,929 22 4,03
30-33 yas |aras1
arasi 26-29
yas 0,726 1,152 0,97 2,43 3,38
arasi
34
yasve 3,456 2,208 0,521 2,6 9,51
tsti
18-21
yas 4,167 2,109 0,28 -9,95 1,61
arasi
2225
yas 2,543 1,956 0,691 7.9 2,82
34 yagve |arasi
iisti 26-29
yag 2,73 1,965 0,635 812 2,66
arasi
30-33
yas -3,456 2,208 0,521 29,51 26

arasi
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Cizelge 2. Yas ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

derinlemesine

davranma

2225
yas 0,855 0,799 0,822 1,34 3,05
arasi
26-29
yas -0,169 0,816 1 2,41 2,07
18-21 yas |arasi
arasi 30-33
yas 1,342 1,191 0,792 1,92 4,61
arasi
34
yasve 0,833 1,817 0,991 5,81 415
tstii
18-21 ya
yas -0,855 0,799 0,822 -3,05 1,34
arasi
26-29
yas 1,024 0,453 0,16 2,27 0,22
22-25yas |arasi
arasi 30-33
yas 0,487 0,979 0,988 22 3,17
arasi
34
VR yasve 1,688 1,685 0,855 -6,31 2,93
tsti
18-21
yas 0,169 0,816 1 2,07 2,41
arasi
2225
yas 1,024 0,453 0,16 20,22 2,27
26-29 yas |aras1
arasi 30-33
yas 1,511 0,993 0,549 1,21 423
arasi
34
= yagve 0,664 1,694 0,995 5,31 3,98
tsti
18-21
yas 1,342 1,191 0,792 461 1,92
arasi
2225
yas -0,487 0,979 0,988 317 22
30-33 yas |aras1
arasi 26-29
yas 1,511 0,993 0,549 423 1,21
arasi
34
R yasve 2175 1,903 0,783 7,39 3,04
ustu
18-21
yas 0,833 1,817 0,991 415 5,81
arasi
2225
yas 1,688 1,685 0,855 2,93 6,31
34 yagve |arasi
iistii 26-29
yas 0,664 1,694 0,995 -3,98 5,31
arasi
30-33
yas 2175 1,903 0,783 23,04 7,39

arasi
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Cizelge 2. Yas ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

dogal

davranma

2225
yas 20,142 0,569 0,999 1,7 1,42
arasi
26-29
yas 20,52 0,582 0,899 2,11 1,07
18-21 yas |arasi
arasi 30-33
yas 0,611 0,849 0,952 22,94 1,72
arasi
34
yasve 1,933 1,294 0,567 1,61 5,48
tstii
1821
yas 0,142 0,569 0,999 1,42 17
arasi
26-29
yas 0,378 0,323 0,768 1,26 0,51
22-25yag |arasi
arasi 30-33
yas -0,469 0,697 0,962 22,38 1,44
arasi
34
VR yasve 2,075 12 0,418 1,22 5,37
tstiu
1821
yas 0,52 0,582 0,899 1,07 211
arasi
2225
yas 0,378 0,323 0,768 -0,51 1,26
26-29 yas |aras1
arasi 30-33
yas -0,091 0,707 1 2,03 1,85
arasi
34
tyagve 2,453 1,206 0,252 -0,85 5,76
tsti
18-21
yas 0,611 0,849 0,952 1,72 2,94
arasi
22-25
yas 0,469 0,697 0,962 1,44 238
30-33 yas |aras1
arasi 26-29
yas 0,091 0,707 1 1,85 2,03
arasi
34
yasve 2,544 1,355 0,332 1,17 6,26
tsti
18-21
yas 1,933 1,294 0,567 5,48 1,61
arasi
22-25
yas 2,075 12 0,418 5,37 1,22
34 yagve [aras1
iisti 26-29
yas 2,453 1,206 0,252 5,76 0,85
arasi
30-33
yas 22,544 1,355 0,332 -6,26 117

arasi
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Cizelge 2. Yas ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

duygusal
uyumsuzluk

22-25 yas
1,74 0,689 0,087 0,15 3,63
arasi
26-29 yas %
0,704 0,046 0,02 3,88
18-21 yas [aras1 1’950( )
arasi 30-33 yas
1,53 1,027 0,57 1,28 434
arasi
34 yasve
=Y 3,233 1,566 0,238 7,53 1,06
ustii
18-21 yas
1,74 0,689 0,087 3,63 0,15
arasi
26-29 yas
0,21 0,39 0,983 -0,86 1,28
22.25 ya§ arasi
30-33
aras1 yas 20,21 0,843 0,999 2,52 21
arasi
34
YaSVe | 4 973(%) 1,452 0,006 8,95 -0,99
iistii 4
18-21ya
Y2 1.1,950(*) 0,704 0,046 3,88 -0,02
arasi
22-25 yas
0,21 0,39 0,983 1,28 0,86
26-29 yas |arasi
arasi 30-33 yas
-0,42 0,855 0,988 2,76 1,92
arasi
34
EYBYE | 5.183(*%) 1,459 0,004 9,18 1,18
ustii
18-21 yas
1,53 1,027 0,57 4,34 1,28
arasi
22-25 yas
0,21 0,843 0,999 2,1 2,52
30-33 yas arasi
26-29
arast yag 0,42 0,855 0,988 1,92 2,76
arasi
34
CYBYE | 4763(%) 1,64 0,032 29,26 0,27
ustii
18-21 yas
3,233 1,566 0,238 1,06 7,53
arasi
22-25
Y3 1 4.973(%) 1,452 0,006 0,99 8,95
34 yagve |arasi 4
iistii 26-29
Y% | 5,183(*) 1,459 0,004 1,18 9,18
arasi
30-33 ya
Y3 1 4763(%) 1,64 0,032 0,27 9,26

arasi

242



IVERSITESI

@) ANADOLU UN

Cizelge 2. Yas ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

orgutsel
biitiinlesme

2225
yas 0,938 0,612 0,543 -0,74 2,62
arasi
26-29
yas 0,919 0,625 0,583 -0,8 2,63
18-21yas |arasi
arasi 30-33
yas 1,856 0,913 0,252 0,65 4,36
arasi
34
R yasve 1,9 1,392 0,651 1,92 5,72
tsti
18-21
yas -0,938 0,612 0,543 2,62 0,74
arasi
26-29
yas -0,019 0,347 1 -0,97 0,93
22-25yas |arasi
arasi 30-33
yas 0,919 0,75 0,737 1,14 2,97
arasi
34
yagve 0,962 1,291 0,946 2,58 45
tsti
1821 ya
yas 0,919 0,625 0,583 2,63 0,8
arasi
2225
yas 0,019 0,347 1 -0,93 0,97
26-29 yas |arasi
arasi 30-33
yas 0,937 0,76 0,732 1,15 3,02
arasi
34
yagve 0,981 1,207 0,943 2,57 4,54
tsti
1821 ya
yas 41,856 0,913 0,252 4,36 0,65
arasi
2225
yas -0,919 0,75 0,737 2,97 1,14
30-33 yas |aras1
arasi 26-29
yas -0,937 0,76 0,732 3,02 1,15
arasi
34
yagve 0,044 1,458 1 3,95 4,04
tistii
18-21
yas 1,9 1,392 0,651 5,72 1,92
arasi
2225 ya
yas 20,962 1,291 0,946 45 2,58
34 yagve |arasi
istii 26-29
yas -0,981 1,297 0,943 4,54 2,57
arasi
30-33
yas 20,044 1,458 1 4,04 3,95

arasi
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Cizelge 2. Yas ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

kurum bilgisi

2225
yas 1,296 0,723 0,379 3,28 0,69
arasi
26-29
yas 0,315 0,738 0,993 2,34 1,71
18-21yas |arasi
arasi 30-33
yas 0,57 1,077 0,984 22,38 3,52
arasi
34
VR yasve 1,167 1,643 0,954 3,34 5,67
tsti
18-21
yas 1,296 0,723 0,379 -0,69 3,28
arasi
26-29
yas 0,981 0,409 0,118 -0,14 21
22-25yas |arasi
arasi 30-33
yas 1,866 0,885 0,218 -0,56 429
arasi
34
yagve 2,462 1,524 0,488 1,71 6,64
tsti
18-21
yas 0,315 0,738 0,993 1,71 234
arasi
2225
yas -0,981 0,409 0,118 21 0,14
26-29 yas |arasi
arasi 30-33
yas 0,885 0,897 0,862 1,57 3,34
arasi
34
yagve 1,481 1,531 0,87 2,71 5,68
tsti
18-21
yas 0,57 1,077 0,984 3,52 2,38
arasi
2225
yas 11,866 0,885 0,218 429 0,56
30-33 yas |aras1
arasi 26-29
yas -0,885 0,897 0,862 3,34 1,57
arasi
34
yagve 0,596 1,72 0,997 4,12 5,31
tisti
18-21
yas 1,167 1,643 0,954 5,67 3,34
arasi
2225 ya
yas 22,462 1,524 0,488 -6,64 1,71
34 yagve |arasi
istii 26-29
yas 41,481 1,531 0,87 45,68 2,71
arasi
30-33
yas 0,596 1,72 0,997 5,31 412

arasi
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Cizelge 2. Yas ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

geri bildirim

2225
yas 1,461 0,746 0,288 3,51 0,58
arasi
26-29
yas -0,455 0,762 0,975 22,54 1,63
18-21yas |arasi
arasi 30-33
yas -0,695 1,111 0,971 3,74 235
arasi
34
R yasve -0,133 1,695 1 478 4,51
tsti
1821
yas 1,461 0,746 0,288 -0,58 3,51
arasi
26-29
yas 1,006 0,422 0,122 -0,15 2,16
22-25yas |arasi
arasi 30-33
yas 0,767 0,913 0,918 1,74 3,27
arasi
34
yagve 1,328 1,572 0,916 2,98 5,64
tsti
1821
yas 0,455 0,762 0,975 1,63 2,54
arasi
22-25
yas -1,006 0,422 0,122 2,16 0,15
26-29 yas |arasi
arasi 30-33
yas -0,24 0,926 0,999 2,78 23
arasi
34
yagve 0,322 1,58 1 4,01 4,65
tsti
18-21
yas 0,695 1,111 0,971 2,35 3,74
arasi
2225
yas 0,767 0,913 0,918 3,27 1,74
30-33 yas |aras1
arasi 26-29
yas 0,24 0,926 0,999 23 2,78
arasi
34
yagve 0,561 1,775 0,998 43 543
tistii
18-21
yas 0,133 1,695 1 451 478
arasi
2225
yas 1,328 1,572 0,916 5,64 2,98
34 yagve |arasi
{istii 26-29
yas -0,322 1,58 1 4,65 4,01
arasi
30-33
yas 0,561 1,775 0,998 5,43 43

arasi
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Cizelge 2. Yas ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

iletisim iklimi

2225
yas 0,877 0,768 0,784 22,98 1,23
arasi
26-29
yas -0,228 0,784 0,998 2,38 1,92
18-21 yas |arasi
arasi 30-33
yas 1,168 1,145 0,846 1,97 4,31
arasi
34
VR yasve -0,533 1,746 0,998 5,32 4,725
tsti
1821
yas 0,877 0,768 0,784 1,23 2,98
arasi
26-29
yas 0,649 0,435 0,568 -0,54 1,84
22-25yas |arasi
arasi 30-33
yas 2,046 0,94 0,191 -0,53 4,62
arasi
34
yagve 0,344 1,619 1 -4,09 4,78
tsti
1821
yas 0,228 0,784 0,998 1,92 2,38
arasi
2225
yas -0,649 0,435 0,568 41,84 0,54
26-29 yas |arasi
arasi 30-33
yas 1,397 0,954 0,586 1,22 4,01
arasi
34
yagve -0,305 1,627 1 4,77 415
tistii
18-21
yas 1,168 1,145 0,846 431 1,97
arasi
2225
yas 2,046 0,94 0,191 462 0,53
30-33 yas |aras1
arasi 26-29
yas 1,397 0,954 0,586 401 1,22
arasi
34
yagve 1,702 1,828 0,885 6,71 3,31
tistii
18-21
yas 0,533 1,746 0,998 425 5,32
arasi
2225 ya
yas 20,344 1,619 1 478 4,09
34 yagve |arasi
st 26-29
yas 0,305 1,627 1 415 477
arasi
30-33
yas 1,702 1,828 0,885 331 6,71

arasi
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Cizelge 2. Yas ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

iistlerle iletisim

2225
yas 1,146 0,5 0,149 -0,22 252
arasi
26-29
yas 0,885 0,511 0,414 -0,51 2,28
18-21yas |arasi
arasi 30-33
yas 1,06 0,745 0,614 -0,98 31
arasi
34
R yasve 2,533 1,136 0,171 -0,58 5,65
tsti
18-21
yas 1,146 0,5 0,149 2,52 0,22
arasi
26-29
yas -0,261 0,283 0,889 41,04 0,52
22-25yas |arasi
arasi 30-33
yas -0,087 0,612 1 1,76 1,59
arasi
34
yagve 1,387 1,054 0,681 15 4,28
tsti
18-21
yas -0,885 0,511 0,414 2,28 0,51
arasi
2225
yas 0,261 0,283 0,889 20,52 1,04
26-29 yas |arasi
arasi 30-33
yas 0,174 0,621 0,999 1,53 1,88
arasi
34
Syagve 1,648 1,059 0,527 1,26 4,55
ustu
18-21
yas 1,06 0,745 0,614 31 0,98
arasi
2225
yas 0,087 0,612 1 1,59 1,76
30-33 yas |aras1
arasi 26-29
yas 0,174 0,621 0,999 41,88 1,53
arasi
34
yagve 1,474 1,19 0,729 1,79 4,74
tisti
18-21
yas 22,533 1,136 0,171 45,65 0,58
arasi
22-25
yas 41,387 1,054 0,681 428 15
34 yagve |arasi
{istii 26-29
yas 1,648 1,059 0,527 455 1,26
arasi
30-33
yas 1,474 1,19 0,729 4,74 1,79

arasi
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Cizelge 2. Yas ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

kanal kalitesi

2225
yas -0,095 0,605 1 1,75 1,56
arasi
26-29
yas 0,56 0,618 0,895 1,13 2,25
18-21yas |arasi
arasi 30-33
yas 0,014 0,902 1 2,46 2,49
arasi
34
R yasve 1,567 1,375 0,786 2,2 534
tsti
18-21
yas 0,095 0,605 1 1,56 1,75
arasi
26-29
yas 0,654 0,343 0,314 20,29 1,59
22-25yas |arasi
arasi 30-33
yas 0,109 0,741 1 1,92 2,14
arasi
34
yagve 1,661 1,276 0,69 1,84 5,16
tsti
18-21
yas 20,56 0,618 0,895 2,25 1,13
arasi
2225
yas -0,654 0,343 0,314 1,59 0,29
26-29 yas |arasi
arasi 30-33
yas -0,546 0,751 0,95 2,6 1,51
arasi
34
yagve 1,007 1,282 0,935 2,51 4,52
tsti
18-21
yas 0,014 0,902 1 2,49 2,46
arasi
2225
yas -0,109 0,741 1 2,14 1,92
30-33 yas |aras1
arasi 26-29
yas 0,546 0,751 0,95 1,51 26
arasi
34
yagve 1,553 1,44 0,818 2,39 55
tisti
18-21
yas 1,567 1,375 0,786 -5,34 22
arasi
2225 ya
yas 1,661 1,276 0,69 5,16 1,84
34 yagve |arasi
istii 26-29
yas 41,007 1,282 0,935 452 2,51
arasi
30-33
yas 1,553 1,44 0,818 5,5 2,39

arasi
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Cizelge 2. Yas ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

calisma
arkadaslar1

2225
yas 0,158 0,671 0,999 1,68 2
arasi
26-29
yas 0,046 0,685 1 1,83 1,92
18-21 yas |arasi
arasi 30-33
yas -0,565 1 0,98 33 218
arasi
34
R yasve 14 1,525 0,89 2,78 5,58
tsti
18-21
yas -0,158 0,671 0,999 2 1,68
arasi
26-29
yas 20,113 0,38 0,998 1,15 0,93
22-25yas |arasi
arasi 30-33
yas 0,723 0,821 0,904 2,97 1,53
arasi
34
yagve 1,242 1,414 0,905 2,63 5,12
tsti
18-21
yas -0,046 0,685 1 1,92 1,83
arasi
2225
yas 0,113 0,38 0,998 -0,93 1,15
26-29 yas |arasi
arasi 30-33
yas -0,61 0,833 0,949 22,89 1,67
arasi
34
yagve 1,354 1,421 0,876 2,54 5,25
tistii
18-21
yas 0,565 1 0,98 2,18 33
arasi
2225
yas 0,723 0,821 0,904 1,53 2,97
30-33 yas |aras1
arasi 26-29
yas 0,61 0,833 0,949 1,67 2,89
arasi
34
yagve 1,965 1,597 0,733 2,41 6,34
tistii
18-21
yas 1,4 1,525 0,89 -5,58 2,78
arasi
2225 ya
yas 1,242 1,414 0,905 -5,12 2,63
34 yagve |arasi
istii 26-29
yas 41,354 1,421 0,876 5,25 2,54
arasi
30-33
yas 1,965 1,597 0,733 -6,34 2,41

arasi
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Cizelge 2. Yas ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

2225
yas 0,2 0,854 0,999 2,14 2,54
arasi
26-29
yas 0,486 0,872 0,981 1,91 2,88
18-21 yas |arasi
arasi 30-33
yas 0,656 1,273 0,986 2,83 415
arasi
34
yasve 0,8 1,942 0,994 6,12 4,52
tstii
1821
yas -0,2 0,854 0,999 22,54 2,14
arasi
26-29
yas 0,286 0,484 0,976 41,04 1,61
22-25yas |arasi
arasi 30-33
yas 0,456 1,046 0,992 2,41 3,32
arasi
34
yasve 1 1,801 0,981 5,94 3,94
tstii
1821
yas -0,486 0,872 0,981 22,88 1,91
arasi
2225
yas -0,286 0,484 0,976 1,61 1,04
d 26-29 yas |arasi
oyumu
- arast 30-33 yas 017 1,061 1 2,74 3,08
arasi ’ ’ ’ !
34
yasve 1,286 1,81 0,954 6,25 3,67
tstii
1821
yas -0,656 1,273 0,986 415 2,83
arasi
2225 ya
yas -0,456 1,046 0,992 3,32 2,41
30-33 yag |aras1
arasi 26-29
yas 0,17 1,061 1 23,08 2,74
arasi
34
yasve 1,456 2,033 0,953 7,03 412
tisti
1821
yas 0,8 1,942 0,994 452 6,12
arasi
2225 ya
yas 1 1,801 0,981 -3,94 5,94
34 yagve |arasi
{istii 26-29
yas 1,286 1,81 0,954 3,67 6,25
arasi
30-33
yas 1,456 2,033 0,953 412 7,03
arasi
* The mean difference is significant at the .05 level.
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Cizelge 3. Egitim Diizeyi ve Degiskenlere Ait Faktorler Varyans Homojenligi Test Sonuglar

Test of Homogeneity of Variances

Levene

. df1 df2 Sig.
Statistic
olumlu
1,461 380 0,233
duygularm
duygusal
0,637 380 0,529
| davranis
lizeysel
y y 0,661 380 0,517
| davranma
derinlemesine
3,582 380 0,029
| davranma
dogal davranma 2,765 380 0,064
duygusal
8 0,325 380 0,722
luyumsuzluk
orgiitsel
el 1,36 380 0,258
biitiinlesme
kurum bilgisi 0,139 380 0,87
gel‘i bildirim 0,12 380 0,887
iletigim iklimi 2,034 380 0,132
tuistlerle iletigim 0,064 380 0,938
kanal kalitesi 1,961 380 0,142
alisma
cals 0,002 380 0,998
arkadaslar:
is doyumu 3,168 380 0,043
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Cizelge 4. Egitim Diizeyi ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi

Mean
Difference | Std. Error Sig. 95% Confidence Interval
Dependent e e
Variable Egitim duzeyi |Egitim diizeyi (1-))
Lower Upper Lower Upper Lower
Bound Bound Bound Bound Bound
Lisans
-0,939 0,402 0,052 -1,89 0,01
Lise mezunu mezunu/devam
Yiiksek lisans
-0,958 0,575 0,22 -2,31 0,4
mezunu/devam
olumlu duygulann |} ;oo Lise mezunu 0,939 0,402 0,052 -0,01 1,89
osterimi Yiiksek lisans
gosterimi mezunu/devam | '#¢S€X 0,019 0,464 0,999 1,11 1,07
mezunu/devam
viiksek lisans Lise mezunu 0,958 0,575 0,22 -0,4 2,31
Lisans
mezunu/devam 0,019 0,464 0,999 -1,07 1,11
mezunu/devam
Lisans
0,662 0,702 0,614 -0,99 2,31
Lise mezunu mezunu/devam
Yiiksek lisans
1,648 1,004 0,23 -0,71 4,01
mezunu/devam
duygusal davranig Lisans Lise mezunu -0,662 0,702 0,614 -2,31 0,99
kurallan Yiiksek lisans
mezunu/devam | T/<S€ T 0,986 0,811 0,445 -0,92 2,89
mezunu/devam
viiksek lisans Lise mezunu -1,648 1,004 0,23 -4,01 0,71
Lisans
mezunu/devam -0,986 0,811 0,445 -2,89 0,92
mezunu/devam
Lisans
-1,018 0,722 0,336 -2,72 0,68
Lise mezunu mezunu/devam
Yiksek lisans
-1,368 1,032 0,382 -3,8 1,06
mezunu/devam
yiizeysel Lisans Lise mezunu 1,018 0,722 0,336 -0,68 2,72
davranma Yiiksek lisan:
mezunu/devam | WSk fisans -0,349 0,833 0,908 2,31 1,61
mezunu/devam
viiksek lisans Lise mezunu 1,368 1,032 0,382 -1,06 3,8
Lisans
mezunu/devam 0,349 0,833 0,908 -1,61 2,31
mezunu/devam
Lisans
0,356 0,625 0,836 -1,11 1,83
Lise mezunu mezunu/devam
z
Yiiksek lisans
0,317 0,894 0,933 -1,79 2,42
mezunu/devam
derinlemesine Lisans Lise mezunu -0,356 0,625 0,836 -1,83 1,11
davranma Yiiksek lisans
mezunu/devam -0,04 0,721 0,998 -1,74 1,66
mezunu/devam
viiksek lisans Lise mezunu -0,317 0,894 0,933 -2,42 1,79
Lisans
mezunu/devam 0,04 0,721 0,998 -1,66 1,74
mezunu/devam
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Cizelge 4. Egitim Diizeyi ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

Lisans
1,289(*) 0,439 0,01 0,26 2,32
Lise mezunu mezunu/devam
Yiksek lisans
1,687(%) 0,627 0,02 0,21 3,16
mezunu/devam
dozal d Lisans Lise mezunu -1,289(%*) 0,439 0,01 -2,32 -0,26
ogal davranma
Yiiksek lisans
mezunu/devam | T/<S€X T 0,397 0,506 0,713 -0,79 1,59
mezunu/devam
viiksek lisans Lise mezunu -1,687(*) 0,627 0,02 -3,16 -0,21
T
mezunu/devam | -°2" -0,397 0,506 0,713 1,59 0,79
mezunu/devam
Lisans
-1,293(%*) 0,541 0,045 -2,57 -0,02
Lise mezunu mezunu/devam
Yuksek li
uksellisans 0,097 0,773 0,991 1,72 1,92
mezunu/devam
duygusal Lisans Lise mezunu 1,293(%*) 0,541 0,045 0,02 2,57
uyumstiziuk mezunu/devam |Yuksek lisans 1,39 0,624 0,068 -0,08 2,86
mezunu/devam
viiksek lisans Lise mezunu -0,097 0,773 0,991 -1,92 1,72
T
mezunu/devam | -°2" -1,39 0,624 0,068 2,86 0,08
mezunu/devam
Lisans
0,338 0,476 0,757 -0,78 1,46
Lise mezunu mezunu/devam
Yiiksek lisans
uiserd 1,159 0,68 0,205 0,44 2,76
mezunu/devam
orgutsel Lisans Lise mezunu -0,338 0,476 0,757 -1,46 0,78
bitiinlesme mezunu/devam |Yksek lisans 0,821 0,549 0,295 -0,47 2,11
mezunu/devam
viiksek lisans Lise mezunu -1,159 0,68 0,205 -2,76 0,44
T
mezunu/devam | °3" 0,821 0,549 0,295 2,11 0,47
mezunu/devam
Lisans
0,402 0,568 0,759 -0,93 1,74
Lise mezunu mezunu/devam
Yiiksek lisans
drsercll 0,38 0,812 0,886 -1,53 2,29
mezunu/devam
K bileisi Lisans Lise mezunu -0,402 0,568 0,759 -1,74 0,93
urum bilgisi — -
mezunu/devam |YUksek lisans -0,022 0,656 0,999 -1,56 1,52
mezunu/devam
viiksek lisans Lise mezunu -0,38 0,812 0,886 -2,29 1,53
Lisans
mezunu/devam ! 0,022 0,656 0,999 -1,52 1,56
mezunu/devam
Lisans
-0,258 0,584 0,898 -1,63 1,12
Lise mezunu mezunu/devam
Yuksek li
drseclisans 0,37 0,835 0,897 2,33 1,59
mezunu/devam
i bildiri Lisans Lise mezunu 0,258 0,584 0,898 -1,12 1,63
geri bildirim
Yuksek li
mezunu/devam | UKSex lisans -0,112 0,674 0,985 1,7 1,47
mezunu/devam
Yiiksek lisans Lise mezunu 0,37 0,835 0,897 -1,59 2,33
T
mezunu/devam | °2" 0,112 0,674 0,985 1,47 1,7
mezunu/devam
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Cizelge 4. Egitim Diizeyi ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

Lisans
: 1 0,598 0,217 2,41 0,41
. mezunu/devam
Lise mezunu
Yiiksek lisans
-1,334 0,855 0,264 -3,35 0,68
mezunu/devam
e . Lise mezunu 1 0,598 0,217 -0,41 2,41
iletisim iklimi Lisans S———
iiksek lisans
mezunu/devam -0,334 0,69 0,879 -1,96 1,29
mezunu/devam
. . Lise mezunu 1,334 0,855 0,264 -0,68 3,35
Yiiksek lisans
Lisans
mezunu/devam 0,334 0,69 0,879 -1,29 1,96
mezunu/devam
Lisans
-0,49 0,39 0,421 -1,41 0,43
X mezunu/devam
Lise mezunu Yiiksek lisans
i
0,041 0,558 0,997 -1,27 1,35
mezunu/devam
. o . Lise mezunu 0,49 0,39 0,421 -0,43 1,41
iistlerle iletigim  [Lisans ———
iiksek lisans
mezunu/devam 0,531 0,45 0,466 -0,53 1,59
mezunu/devam
N . Lise mezunu -0,041 0,558 0,997 -1,35 1,27
Yiiksek lisans
Lisans
mezunu/devam -0,531 0,45 0,466 -1,59 0,53
mezunu/devam
Lisans
-0,289 0,471 0,813 -1,4 0,82
. mezunu/devam
Lise mezunu Yiiksek lisans
i
-0,594 0,674 0,652 -2,18 0,99
mezunu/devam
. . Lise mezunu 0,289 0,471 0,813 -0,82 1,4
kanal kalitesi Lisans Vikeok T
iiksek lisans
mezunu/devam -0,306 0,544 0,841 -1,59 0,98
mezunu/devam
N . Lise mezunu 0,594 0,674 0,652 -0,99 2,18
Yiiksek lisans
Lisans
mezunu/devam 0,306 0,544 0,841 -0,98 1,59
mezunu/devam
Lisans
0,301 0,521 0,832 -0,92 1,53
. mezunu/devam
Lise mezunu Yiiksek lisans
i
0,296 0,745 0,917 -1,46 2,05
mezunu/devam
¢alisma Lisans Lise mezunu -0,301 0,521 0,832 -1,53 0,92
arkadaglan Yiiksek lisans
5 mezunu/devam -0,005 0,601 1 -1,42 1,41
mezunu/devam
. . Lise mezunu -0,296 0,745 0,917 -2,05 1,46
Yiiksek lisans T
isans
mezunu/devam 0,005 0,601 1 -1,41 1,42
mezunu/devam
Lisans
-0,233 0,663 0,934 -1,79 1,33
. mezunu/devam
Lise mezunu Yiksek lisans
i
Y 0,092 0,948 0,995 2,32 2,14
mezunu/devam
X . Lise mezunu 0,233 0,663 0,934 -1,33 1,79
is doyumu Lisans ———
iiksek lisans
mezunu/devam 0,141 0,765 0,982 -1,66 1,94
mezunu/devam
. ) Lise mezunu 0,092 0,948 0,995 -2,14 2,32
Yiiksek lisans T
sans
mezunu/devam ! -0,141 0,765 0,982 -1,94 1,66
mezunu/devam
*The mean difference is significant at the .05 level.
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Cizelge 5. Calisma Siiresi ve Degiskenlere Ait Faktorler Varyans Homojenligi Testi

Test of Homogeneity of Variances

L
vene l an df2 Sig.
Statistic

olumlu
duygularm 2,177 4 378 0,071
goOsterimi
duygusal
davranis 1,916 4 378 0,107
kurallar1

lizeysel
yueey 0,664 4 378 0,617
davranma
derinlemesine

2,266 4 378 0,062
davranma
dogal davranma 16,049 4 378 0
duygusal
2,798 4 378 0,026

uyumsuzluk
orgiitsel

e 2,034 4 378 0,089
biitiinlesme
kurum bilgisi 1,481 4 378 0,207
geri bildirim 1,594 4 378 0,175
iletisim iklimi 1,589 4 378 0,177
tistlerle iletisim 0,251 4 378 0,909
kanal kalitesi 3,544 4 378 0,007

alisma
calis 1,469 4 378 0,211
arkadaslar1
is doyumu 1,243 4 378 0,292
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Cizelge 6. Calisma Siiresi ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi

Difl\f’[ean Std. E Si 95% Confidence
Dependent cahsma calisma (Ier;;nce - Hror 5 Interval
Variable surest surest Lower Upper Lower Upper Lower
Bound Bound Bound Bound Bound
6-12 ay
0,248 0,318 0,936 -0,62 1,12
arasi
1-2 yil
y 1,601(*) 0,534 0,024 0,14 3,06
arasi
6 aydan az
2-3yi
1,889(*) 0,622 0,021 0,18 3,59
arasi
3 yid
YRR 1 1.618(%) 0,398 0,001 0,53 2,71
fazla 4
6 aydan az -0,248 0,318 0,936 -1,12 0,62
1-2 yil
1,353 0,518 0,07 -0,07 2,77
6-12 ay arasi
2-3yi
arasi 1,64 0,608 0,056 -0,03 3,31
arasi
3 yida
YRR 1 1.369(%) 0,376 0,003 0,34 2,4
fazla i
6 aydan az |-1,601(*) 0,534 0,024 -3,06 -0,14
6-12 ay
1-2 yil -1,353 0,518 0,07 -2,77 0,07
arasi
olumlu duygularm |2¥2S! 2-3y1
P 0,288 0,744 0,995 -1,75 2,33
gosterimi arasi
3 yildan
0,017 0,571 1 -1,55 1,58
fazla
6 aydan az -1 ,889(*) 0,622 0,021 -3,59 -0,18
6-12 ay
2-3 yil -1,64 0,608 0,056 -3,31 0,03
arasi
arasi 12yl
-0,288 0,744 0,995 -2,33 1,75
arasi
3 yildan
-0,271 0,654 0,994 -2,06 1,52
fazla
6 aydan az -1,618(*) 0,398 0,001 2,71 -0,53
6-12 ay %
3yiddan |, .o -1,369(*) 0,376 0,003 -24 -0,34
fazla
1-2 yil
-0,017 0,571 1 -1,58 1,55
arasi
2-3 yi
0,271 0,654 0,994 -1,52 2,06
arasi
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Cizelge 6. Calisma Siiresi ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

6-12 ay
0,758 0,57 0,673 -0,81 2,32
arasi
1-2 yil
1,03 0,959 0,82 -1,6 3,66
arasi
6 aydan az
2-3y1
-0,858 1,117 0,94 -3,92 2,2
arasi
3 yildan
farla 0,559 0,715 0,936 -1,4 2,52
az
6 aydan az -0,758 0,57 0,673 -2,32 0,81
1-2 yil
0,272 0,93 0,998 -2,28 2,82
6-12 ay arasi
2-3y1
arasi -1,616 1,092 0,576 -4,61 1,38
arasi
3 yildan
farla -0,2 0,675 0,998 -2,05 1,65
az
6 aydan az -1,03 0,959 0,82 -3,66 1,6
612y 0272 0,93 0,998 2,82 2,28
duygusal davranis 12 yil arasi
kurallar1 2-3y1
arasi -1,888 1,337 0,62 -5,55 1,78
arasi
3 yildan
farla -0,471 1,025 0,991 -3,28 2,34
az
6 aydan az 0,858 1,117 0,94 -2,2 3,92
6-12 ay
1,616 1,092 0,576 -1,38 4,61
2-3yil arasi
1-2 yi
arasi 1,888 1,337 0,62 -1,78 5,55
arasi
3 yildan
fazla 1,417 1,174 0,747 -1,8 4,63
az
6 aydan az -0,559 0,715 0,936 -2,52 14
6-12 ay
0,2 0,675 0,998 -1,65 2,05
3 yildan arasi
1-2 yi
fazla 0,471 1,025 0,991 -2,34 3,28
arasi
2-3y1
-1,417 1,174 0,747 -4,63 1,8
arasi
257



.

IVERSITESI

@) ANADOLU UN

Cizelge 6. Calisma Siiresi ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

6-12 ay
0,325 0,582 0,981 -1,27 1,92
arasi
1-2 yil
2,049 0,978 0,225 -0,63 4,73
arasi
6 aydan az
2-3y1
1,689 1,14 0,575 -1,44 4,81
arasi
3 yildan
1,648 0,729 0,161 -0,35 3,65
fazla
6 aydan az -0,325 0,582 0,981 -1,92 1,27
1-2 yil
1,724 0,948 0,364 -0,87 4,32
6-12 ay arasi
2-3y1
arasi 1,364 1,114 0,737 -1,69 4,42
arasi
3 yildan
1,323 0,688 0,307 -0,56 3,21
fazla
6 aydan az -2,049 0,978 0,225 -4,73 0,63
6-12 ay
. ) -1,724 0,948 0,364 -4,32 0,87
ylizeyse 12 yil arasi
davranma 2-3y1
arasi -0,36 1,364 0,999 -4,1 3,38
arasi
3 yildan
-0,401 1,045 0,995 -3,27 2,46
fazla
6 aydan az -1,689 1,14 0,575 -4,81 1,44
6-12 ay
-1,364 1,114 0,737 -4,42 1,69
2-3yil arast
1-2yi
arasi 0,36 1,364 0,999 -3,38 4,1
arast
3 yildan
-0,041 1,198 1 -3,32 3,24
fazla
6 aydan az -1,648 0,729 0,161 -3,65 0,35
6-12 ay
-1,323 0,688 0,307 -3,21 0,56
3 yildan arast
1-2 yi
fazla 0,401 1,045 0,995 -2,46 3,27
arasi
2-3y1
0,041 1,198 1 -3,24 3,32
arasi
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Cizelge 6. Calisma Siiresi ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

6-12 ay
0,17 0,504 0,997 -1,21 1,55
arasi
1-2 yil
-0,234 0,848 0,999 -2,56 2,09
arasi
6 aydan az
2-3y1
-2,177 0,988 0,181 -4,89 0,53
arast
3 yildan
-0,345 0,632 0,982 -2,08 1,39
fazla
6 aydan az -0,17 0,504 0,997 -1,55 1,21
1-2yl
-0,404 0,822 0,988 -2,66 1,85
6-12 ay arasi
2-3y1
arasi -2,347 0,966 0,109 -4,99 0,3
arast
3 yildan
-0,516 0,597 0,91 -2,15 1,12
fazla
6 aydan az 0,234 0,848 0,999 -2,09 2,56
6-12 ay
0,404 0,822 0,988 -1,85 2,66
derinlemesine arasi
1-2 yil
davranma 2-3y1
arasi -1,943 1,182 0,47 -5,18 1,3
arast
3 yildan
-0,111 0,906 1 -2,6 2,37
fazla
6 aydan az 2,177 0,988 0,181 -0,53 4,89
6-12 ay
2,347 0,966 0,109 -0,3 4,99
2-3yil arast
1-2 yi
arast 1,943 1,182 0,47 -1,3 5,18
arast
3 yildan
1,832 1,038 0,396 -1,01 4,68
fazla
6 aydan az 0,345 0,632 0,982 -1,39 2,08
6-12 ay
0,516 0,597 0,91 -1,12 2,15
3 yildan arast
1-2 yi
fazla 0,111 0,906 1 -2,37 2,6
arast
2-3y1
-1,832 1,038 0,396 -4,68 1,01
arast
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Cizelge 6. Calisma Siiresi ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

6-12 ay

-0,603 0,342 0,397 -1,54 0,33
arasi
1-2 yil
y -1,779(*) 0,575 0,018 -3,36 0,2
arasi
6 aydan az
2-3 yil
Y -4,233(*) 0,67 0 -6,07 2,4
arasi
3 yildan
-0,822 0,428 0,309 2 0,35
fazla
6 aydan az 0,603 0,342 0,397 0,33 1,54
1-2 yil
y 1,177 0,557 0,217 2,7 0,35
arasi
6-12 ay
2-3 yil
arasi y -3,630(*) 0,654 0 5,42 -1,84
arasi
3 yidan
0,22 0,404 0,983 -1,33 0,89
fazla
6 aydan az 1,779(*) 0,575 0,018 0,2 3,36
6-12
ay 1,177 0,557 0,217 -0,35 27
S arasi
dogal davranma 1-2 yil
2-3 yil
arasi y -2,453(*) 0,801 0,02 -4,65 0,26
arasi
3 yildan
0,957 0,614 0,525 0,73 2,64
fazla
6aydanaz| 4,233(*) 0,67 0 2,4 6,07
6-12
Y| 3,630(%) 0,654 0 1,84 5,42
23 yil arasi
1-2 yi
arasi * 0,801 0,02 0,26 4,65
arasi 2,453()
3 yildan
y 3,411(*) 0,704 0 1,48 5,34
fazla
6 aydan az 0,822 0,428 0,309 0,35 2
6-12
ay 0,22 0,404 0,983 -0,89 1,33
arasi
3yildan 37 yil
fazla -0,957 0,614 0,525 2,64 0,73
arasi
2-3 yil
Y -3,411(*) 0,704 0 -5,34 -1,48
arasi
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Cizelge 6. Calisma Siiresi ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

6-12
ay 0,222 0,434 0,986 0,97 1,41
arasi
12 yil
y 1,383 0,73 0,322 20,62 3,38
6 aydan az ;1:5111
e 2,929(*) 0,85 0,006 0,6 5,26
arasi
3 yildan
y 1,491(*) 0,544 0,05 0 2,98
fazla
6 aydan az 20,222 0,434 0,986 1,41 0,97
12 yil
y 1,161 0,707 0,472 0,78 3,1
6-12 ay arasi
23 yil
arasi y 2,707(*) 0,831 0,011 0,43 4,99
arasi
3 yild
yrdan 1,269 0,513 0,099 -0,14 2,68
fazla
6 aydan az 11,383 0,73 0,322 23,38 0,62
6-12
ay 1,161 0,707 0,472 31 0,78
1-2 y]l arasi
d 1 23 yil
uygusa arasi y 1,547 1,017 0,55 1,24 4,34
uyumsuzluk arasi
3 yild
yrdan 0,109 0,78 1 2,03 2,25
fazla
6 aydan az -2,929(*) 0,85 0,006 -5,26 -0,6
6-12
23 yil Yo 2,707(*) 0,831 0,011 -4,99 0,43
arasi
arasi 1 ll
2
y 41,547 1,017 0,55 434 1,24
arasi
3 yild
yrdan 41,438 0,893 0,492 23,89 1,01
fazla
6 aydan az -1/49](*) 0,544 0,05 -2,98 0
6-12 a
y 1,269 0,513 0,099 2,68 0,14
3yidan |23
12 yil
fazla y 20,109 0,78 1 2,5 2,03
arasi
23 yil
y 1,438 0,893 0,492 1,01 3,89
arasi
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Cizelge 6. Calisma Siiresi ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

6-12 ay
-0,129 0,385 0,997 -1,18 0,93
arasi
1-2 yil
1,17 0,647 0,371 -0,6 2,94
6 aydan az s
2-3y1
0,742 0,754 0,862 -1,32 2,81
arast
3 yildan
0,691 0,482 0,607 -0,63 2,01
fazla
6 aydan az 0,129 0,385 0,997 -0,93 1,18
1-2yil
1,299 0,627 0,235 -0,42 3,02
6-12 ay arasi
2-3y1
arast 0,871 0,737 0,761 -1,15 2,89
arast
3 yildan
fazla 0,82 0,455 0,375 -0,43 2,07
az
6 aydan az -1,17 0,647 0,371 -2,94 0,6
6-12 ay
-1,299 0,627 0,235 -3,02 0,42
orgiitsel 12yl arasi
biitiinlesme 2-3y1
arast -0,428 0,902 0,99 -2,9 2,04
arast
3 yildan
-0,479 0,691 0,958 -2,37 1,42
fazla
6 aydan az -0,742 0,754 0,862 -2,81 1,32
6-12 ay
-0,871 0,737 0,761 -2,89 1,15
2-3yil arast
1-2yi
arast 0,428 0,902 0,99 -2,04 2,9
arast
3 yildan
farla -0,052 0,792 1 -2,22 2,12
az
6 aydan az -0,691 0,482 0,607 -2,01 0,63
6-12 ay
-0,82 0,455 0,375 -2,07 0,43
3 yildan arast
1-2 yil
fazla 0,479 0,691 0,958 -1,42 2,37
arast
2-3y1
0,052 0,792 1 -2,12 2,22
arasi
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Cizelge 6. Calisma Siiresi ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

6-12 ay
0,632 0,459 0,642 -0,63 1,89
arasi
1-2 yil
0,303 0,772 0,995 -1,81 2,42
arasi
6 aydan az
2-3y1
-0,123 0,899 1 -2,59 2,34
arast
3 yildan
1,269 0,575 0,179 -0,31 2,85
fazla
6 aydan az -0,632 0,459 0,642 -1,89 0,63
1-2yil
-0,329 0,748 0,992 -2,38 1,72
6-12 ay arasi
2-3y1
arast -0,755 0,878 0,911 -3,16 1,65
arast
3 yildan
0,637 0,543 0,766 -0,85 2,13
fazla
6 aydan az -0,303 0,772 0,995 -2,42 1,81
6-12 ay
0,329 0,748 0,992 -1,72 2,38
oo arasi
kurum bilgisi 12yl e
arasi e -0,426 1,075 0,995 -3,37 2,52
arast
3 yildan
0,967 0,824 0,767 -1,29 3,23
fazla
6 aydan az 0,123 0,899 1 -2,34 2,59
6-12 ay
0,755 0,878 0,911 -1,65 3,16
2-3yil arasi
1-2y1
arasi 0,426 1,075 0,995 -2,52 3,37
arast
3 yildan
1,392 0,944 0,58 -1,2 3,98
fazla
6 aydan az -1,269 0,575 0,179 -2,85 0,31
6-12 ay
-0,637 0,543 0,766 -2,13 0,85
3 yildan arast
1-2 yil
fazla -0,967 0,824 0,767 -3,23 1,29
arast
2-3y1
-1,392 0,944 0,58 -3,98 12
arasi
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Cizelge 6. Calisma Siiresi ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

6-12 ay
-0,235 0,473 0,988 -1,53 1,06
arasi
1-2 yi
0,849 0,795 0,823 -1,33 3,03
6 aydan az s
2-3y1l
0,94 0,926 0,848 -1,6 3,48
arast
3 yildan
-0,243 0,593 0,994 -1,87 1,38
fazla
6 aydan az 0,235 0,473 0,988 -1,06 1,53
1-2yi
1,083 0,771 0,624 -1,03 3,2
6-12 ay arast
2-3y1
arasi 1,175 0,905 0,693 -1,31 3,66
arast
3 yildan
-0,008 0,559 1 -1,54 1,52
fazla
6 aydan az -0,849 0,795 0,823 -3,03 1,33
6-12 ay
-1,083 0,771 0,624 -3,2 1,03
geri bildirim 12yl [
2-3y1
arasi 0,091 1,108 1 -2,95 3,13
arast
3 yildan
-1,092 0,85 0,7 -3,42 1,24
fazla
6 aydan az -0,94 0,926 0,848 -3,48 1,6
6-12 ay
-1,175 0,905 0,693 -3,66 1,31
2-3yil arast
1-2yil
arasi -0,091 1,108 1 -3,13 2,95
arasi
3 yildan
-1,183 0,973 0,742 -3,85 1,48
fazla
6 aydan az 0,243 0,593 0,994 -1,38 1,87
6-12 ay
0,008 0,559 1 -1,52 1,54
3 yildan arast
1-2yil
fazla 1,092 0,85 0,7 -1,24 3,42
arasi
2-3y1
1,183 0,973 0,742 -1,48 3,85
arast
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Cizelge 6. Calisma Siiresi ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

6-12 ay
-0,508 0,485 0,833 -1,84 0,82
arasi
1-2y1
-0,372 0,815 0,991 -2,61 1,86
6 aydan az s
2-3y1
0,88 0,949 0,886 -1,72 3,48
arasi
3 yidan
0,635 0,607 0,834 -1,03 2,3
fazla
6 aydan az 0,508 0,485 0,833 -0,82 1,84
1-2yi
0,136 0,79 1 -2,03 2,3
6-12 ay arasi
2-3y1
arasi 1,388 0,928 0,566 -1,16 3,93
arasi
3 yildan
1,142 0,573 0,272 -043 2,71
fazla
6 aydan az 0,372 0,815 0,991 -1,86 2,61
6-12 ay
-0,136 0,79 1 -2,3 2,03
s
iletisim iklimi 12yl 2%
2-3y1
arasi 1,252 1,136 0,806 -1,86 4,37
arasi
3 yildan
1,006 0,871 0,777 -1,38 3,39
fazla
6 aydan az -0,88 0,949 0,886 -3,48 1,72
6-12 ay
-1,388 0,928 0,566 -3,93 1,16
2-3yil arasi
1-2yil
arasi -1,252 1,136 0,806 -4,37 1,86
arasi
3 yildan
-0,245 0,998 0,999 -2,98 2,49
fazla
6 aydan az -0,635 0,607 0,834 2,3 1,03
6-12 ay
-1,142 0,573 0,272 -2,71 0,43
3 yildan arasi
1-2yil
fazla -1,006 0,871 0,777 -3,39 1,38
arasi
2-3y1
0,245 0,998 0,999 -2,49 2,98
arasi
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Cizelge 6. Calisma Siiresi ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

6-12 ay
-0,128 0,318 0,995 -1 0,74
arasi
1-2 yil
0,167 0,535 0,998 -1,3 1,63
arasi
6 aydan az
2-3y1
-0,023 0,623 1 -1,73 1,69
arast
3 yildan
-0,219 0,399 0,982 -1,31 0,87
fazla
6 aydan az 0,128 0,318 0,995 -0,74 1
1-2yil
0,295 0,518 0,98 -1,13 1,72
6-12 ay arasi
2-3y1
arast 0,105 0,609 1 -1,56 1,77
arast
3 yildan
-0,092 0,376 0,999 -1,12 0,94
fazla
6 aydan az -0,167 0,535 0,998 -1,63 1,3
6-12 ay
-0,295 0,518 0,98 -1,72 1,13
s arasi
iistlerle iletisim 1-2 yil e
arast Y -0,19 0,745 0,999 -2,23 1,85
arast
3 yildan
-0,387 0,571 0,961 -1,95 1,18
fazla
6 aydan az 0,023 0,623 1 -1,69 1,73
6-12 ay
-0,105 0,609 1 -1,77 1,56
2-3yil arast
1-2y1
arasi 0,19 0,745 0,999 -1,85 2,23
arast
3 yildan
-0,197 0,655 0,998 -1,99 1,6
fazla
6 aydan az 0,219 0,399 0,982 -0,87 1,31
6-12 ay
0,092 0,376 0,999 -0,94 1,12
3 yildan arast
1-2 yil
fazla 0,387 0,571 0,961 -1,18 1,95
arast
2-3y1
0,197 0,655 0,998 -1,6 1,99
arasi
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Cizelge 6. Calisma Siiresi ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

6-12 ay
0,139 0,381 0,996 -0,9 1,18
arasi
1-2 yil
0,092 0,64 1 -1,66 1,85
arasi
6 aydan az
2-3y1
-0,174 0,746 0,999 -2,22 1,87
arast
3 yildan
1,111 0,477 0,138 -0,2 2,42
fazla
6 aydan az -0,139 0,381 0,996 -1,18 0,9
1-2yl
-0,047 0,62 1 -1,75 1,65
6-12 ay arasi
2-3y1
arast -0,313 0,729 0,993 -2,31 1,68
arast
3 yildan
0,972 0,45 0,198 -0,26 2,21
fazla
6 aydan az -0,092 0,64 1 -1,85 1,66
6-12 ay
0,047 0,62 1 -1,65 1,75
kanal kalitesi 1-2yil s
2-3y1
arast -0,266 0,892 0,998 -2,71 2,18
arast
3 yildan
1,019 0,684 0,569 -0,85 2,89
fazla
6 aydan az 0,174 0,746 0,999 -1,87 2,22
6-12 ay
0,313 0,729 0,993 -1,68 2,31
2-3yil arasi
1-2y1
arast 0,266 0,892 0,998 -2,18 2,71
arast
3 yildan
1,285 0,783 0,473 -0,86 3,43
fazla
6 aydan az -1,111 0,477 0,138 -2,42 0,2
6-12 ay
-0,972 0,45 0,198 -2,21 0,26
3 yildan aras
1-2yi
fazla -1,019 0,684 0,569 -2,89 0,85
arast
2-3y1
-1,285 0,783 0,473 -3,43 0,86
arasi
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Cizelge 6. Calisma Siiresi ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

6-12 ay
0,309 0,423 0,949 -0,85 1,47
arasi
1-2 yil
0,655 0,711 0,889 -1,29 2,61
6 aydan az s
2-3y1
-0,143 0,829 1 -2,41 2,13
arast
3 yildan
0,344 0,53 0,967 -1,11 1,8
fazla
6 aydan az -0,309 0,423 0,949 -1,47 0,85
1-2yil
0,346 0,689 0,987 -1,54 2,24
6-12 ay arasi
2-3y1
arasi -0,452 0,81 0,981 -2,67 1,77
arast
3 yildan
0,034 0,5 1 -1,34 1,41
fazla
6 aydan az -0,655 0,711 0,889 -2,61 1,29
6-12 ay
-0,346 0,689 0,987 -2,24 1,54
calisma arkadaslar1 |1-2 yil :I:SIII
arasi Y -0,798 0,991 0,929 -3,52 1,92
arast
3 yildan
-0,312 0,76 0,994 -2,39 1,77
fazla
6 aydan az 0,143 0,829 1 -2,13 2,41
6-12 ay
0,452 0,81 0,981 -1,77 2,67
2-3yil arast
1-2yi
arasi 0,798 0,991 0,929 -1,92 3,52
arasi
3 yildan
0,486 0,871 0,981 -1,9 2,87
fazla
6 aydan az -0,344 0,53 0,967 -1,8 1,11
6-12 ay
-0,034 0,5 1 -1,41 1,34
3 yildan arast
1-2 yil
fazla 0,312 0,76 0,994 -1,77 2,39
arasi
2-3y1
-0,486 0,871 0,981 -2,87 1,9
arasi
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Cizelge 6. Calisma Siiresi ve Degiskenlere Ait Faktorler Tukey Testi (devam)

6-12 ay
-0,306 0,535 0,979 -1,77 1,16
arasi
12yl
-1,513 0,9 0,447 -3,98 0,95
6 aydan az arast
2-3y1
0,058 1,048 1 -2,81 2,93
arasi
3 yildan
-1,301 0,671 0,298 -3,14 0,54
fazla
6 aydan az 0,306 0,535 0,979 -1,16 1,77
1-2y1
-1,207 0,872 0,638 -3,6 1,18
6-12 ay arasi
2-3y1
arasi 0,364 1,024 0,997 -2,44 3,17
arasi
3 yildan
-0,995 0,633 0,516 -2,73 0,74
fazla
6 aydan az 1,513 0,9 0,447 -0,95 3,98
6-12 ay
1,207 0,872 0,638 -1,18 3,6
) arasi
is doyumu 12yl
2-3y1
arast 1,571 1,254 0,72 -1,87 5,01
arasi
3 yildan
0,212 0,961 0,999 -2,42 2,85
fazla
6 aydan az -0,058 1,048 1 -2,93 2,81
6-12 ay
-0,364 1,024 0,997 -3,17 2,44
23 yil arasi
1-2yi
arasi -1,571 1,254 0,72 -5,01 1,87
arasi
3 yildan
-1,359 1,101 0,731 -4,38 1,66
fazla
6 aydan az 1,301 0,671 0,298 -0,54 3,14
6-12 ay
0,995 0,633 0,516 -0,74 2,73
3 yildan arasi
1-2yil
fazla -0,212 0,961 0,999 -2,85 2,42
arast
2-3y1
1,359 1,101 0,731 -1,66 4,38
arasi
*The mean difference is significant at the .05 level.
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