Gonderim Tarihi: 30.12.2017 Kabul Tarihi: 31.08.2018

KAMU CALISANLARINDA IS TATMINI, DUYGUSAL
EMEK VE i$ STRESI: KONYA’DA BiR ARASTIRMA®

Ayhan KARAKASk
Goékhan GOKMEN™"

JOB SATISFACTION, EMOTIONAL LABOR AND WORK
STRESS IN PUBLIC EMPLOYEES: A RESEARCH IN
KONYA
Oz
Bu ¢alisma memurlarm is yasaminda siirekli olarak karsilastiklar1 duygusal emek
is tatmini ve is stresi degiskenleri arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla
gerceklestirilmistir. Arastrmada kullanilmak {izere {i¢ Ol¢ekli anket formu
olusturulmus ve bu anket formu ile s6z konusu degiskenlerin dlgiilmesi
amaclanmigtir. Caligma Konya ilinde isttihdam eden memurlar iizerinde
gergeklestirilmistir. Elde edilen veriler paket programlar araciligi ile frekans
analizi, t- testi, korelasyon analizi ve regresyon analizi analizleri uygulanmistir.
Arastirma sonucunda duygusal emek davranigimin is stresini negatif yonde
etkiledigi, duygusal emegin yiizeysel davranis boyutunun is stresini pozitif yonde
etkiledigi saptanmistir. Aynit zamanda duygusal emek davraniginin ig tatminini

pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistur.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Is Tatmini, Is Stresi, Kamu Calisanlar.
Abstract

This study was carried out in order to investigate the relationship between the
variables of emotional labor job satisfaction and job stress, which the
government officers constantly encounter in their professional life. Questionnaire
forms with three point scales were prepared to be used in the study; and it was
aimed to measure the above-mentioned variables with this questionnaire form.
The study was carried out on the border unit personnel, who are employed in
Konya province. Frequency analysis, t-test, correlation analysis, regression
analysis, and path analysis were applied to the obtained data via program
packets. As the result of the analyses that were applied during the study, it was
found that emotional labor behavior affects job stress negatively, superficial
behavior affects work stress positively, emotional labor behavior affects job
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satisfaction positively, superficial behavior affects job satisfaction positively.

Keywords: Emotional Labor, Job Satisfaction, Job Stress, Public Employees.

1. Giris

Kurumlarin amagclarini gergeklestirebilmesi, hizmeti alanlarla birebir ve
cogunlukla yiiz yiize iletisimde olan calisanlarin ¢aba ve gayretleri ile
miimkiin olabilmektedir. Dogal olarak duygular, is tatmini ve stres bu
stirecte onemli olmakta ve bundan dolay1 ¢alisanlarin duygularin1 da
kullanarak, vatandas memnuniyetini en st seviyede tutmalari istenmekte
ve beklenmektedir (Basim ve Begenirbas 2012: 43). Is gdrenin yapmis
oldugu iste duygularini olumlu yonde gdstermesi, isini severek yapmasi
bu isi yerine getirirken minimum diizeyde stres yasamasi ve yapmis
oldugu isin sonuncunda tatmin kalmasi bagli basina kurum yoneticilerini
ilgilendirmektedir.

Kurumun faaliyetlerini yiiriitmiis oldugu sektor tiirli her ne olursa olsun
bu kurumda karar yetkisine sahip olan yoéneticiler, is gorenlere yol
gosterme gorevlerini sonuna kadar yerine getirmelidir (Pelit 2011: 210).
Diger yandan is gorenlerin goniillii ve yapici davranislar1 yoneticilerin
iglerini kolaylastiracak olmasi, ayn1 zamanda ydneticilerin zamanlarini ve
enerjilerini daha ¢ok asli gorevleri i¢in harcamalarina katkida
bulunacaktir (Nergiz 2016: 219).

Hizmet veren kamu kurumlarinda dogrudan bir {iriiniin satiginin olmadigi,
bunun yerine ise hizmetin sunuluyor olmasi hizmetin sunumunun
onemini daha da arttirmaktadir. Hizmeti sunan c¢aliganlarin orgiite
baglhiligi ve is tatmini vatandas memnuniyeti ve hizmetin kalitesi ile
dogrudan iliskilidir. Is tatmini, genel olarak is gorenlerin yapmis oldugu
isin sonuglar1 hakkinda kendisinde olumlu duygular hissetmesidir bu his
ise vatandaglara karsi olusan bir tutumdur (S6kmen ve Ekmekgioglu
2013: 90). Olusan bu tutum ise kamu kurumlarinda vatandas
memnuniyetinden dnce ¢alisanlarinin is tatmin diizeyini yiiksek tutmayi
amaglamaktadir, ¢linkii yaptigi isin karsiligin1 maddi veya manevi olarak
alan calisanlar otomatik olarak vatandas memnuniyetini gozetebilir. Ayn1
zamanda sunmus oldugu hizmetin kalitesini yiiksek tutmayi hedef
edinebilir. Caliganlarin is tatmini belirli glivenceler altina tutarak
saglanmasi oOrgiitlerin sosyal olarak da 6n gordiigii gorevleri arasinda yer
almaktadir (Akinc1 2002: 7).

Memurlarin yaptiklart isin agirhigr altinda ezilmek, psikolojik olarak
¢okiintiiye ugramak kurum i¢i veya kurum disindan gesitli beklentileri
beraberinde getirmektedir. S6z konusu beklentilerin altindan kalkma
konusundaki fiziksel veya psikolojik yetmezlik diisiincesi Ozelliklede
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memurlarin stres seviyesini yiikseltmektedir (Turung ve Celik 2010: 32).
Bir oOrgiitte yasanan stresli olaylarin tekrar sayisinin g¢oklugu ve
yogunlugu hem kurum hem de bu kurum biinyesindeki is goérene uzun
vadede birgok zarar vermektedir (Batigiin ve Sahin 2006: 33). Stres
olgusunun uzun siireli olarak kurumlarda varligimi gostermesi kurum
ama¢ ve hedeflerini gergeklestirmede en biiyiik engel olabilmektedir.
Ozellikle vatandaslarla bire bir ve yiiz yiize etkilesim icerisinde bulunan
memurlarin stresten miimkiin derece uzak tutulmaya ¢alisiimalidir. Uzun
stireli, varligim siddetli gdsteren is stresi olgusu kaygiya, psikomatik
hastaliklara ve diger ruhsal sorunlara yol agacagmdan kurum ve ig goren

agisindan hemen miidahale edilmesi gereken bir durumdur (King vd.
2002: 255).

Is gorenlerin 6zelliklede kamu kurumlarinda, hizmet sunarken gdstermis
oldugu c¢abalar sergilemis oldugu davramislar kurum deger ve
stratejilerine uygun olmali ve beklentiler de bu dogrultuda seyir
izlemelidir. Caligma yasaminda duygusal emek; ¢alisanlarin bir kuruma
hizmet verdigi siire icerisinde orgiitiin hedef ve stratejilerine uygun olarak
calisanlardan beklenen duygularin timiinii ifade eder (Gilingdr 2009:
171). Memurlarin ¢aligma saatleri icinde olduk¢a fazla sayida
beklenilmeyen ya da istenmeyen durumla karsilasarak inisiyatif almak ve
duygularmi sik kullanarak kurum acisindan hayati kararlar vermek
durumunda kalabilmektedir (Bal 2013: 333). Eger calisanlar
davranislarinda miisteri iliskilerinde duygusal olarak isteneni veremez ise
o kurumda verimliligin ve hizmet kalitesinin yetersizligine yol acabilir bu
durum ise kurum performansint olumsuz olarak etkileyebilir.
Unutulmamalidir ki bir 6rgiit biinyesin de ne kadar gelismis donanmim ve
nitelikli personel bulundursa bulundursun, insan kaynaklari motive
edilerek harekete gecirilmedik¢e oOrglite yarar saglamaz (Yazicioglu ve
Sokmen 2007: 74).

Is gorenler hayatlarim siirdiirmek igin belirli bir iicret karsiiginda belirli
bir is yiikiine katlanmak zorundadir. Dogasi geregi sosyal ve duygusal
varliklar olan is gorenler kaldirmak zorunda oldugu is yiikiiniin disinda
goriinmeyen bazi faktorlere de katlanmak mecburiyetin de kalmaktadir.
Bu faktorler duygusal emek gdsterimi, is stresine maruz kalma ve is
tatminsizligi ile karsilagmadir. Cesitli sebepler sonucunda is
tatminsizliginin olugsmas1 kurum i¢i catismalart da beraberinde
getirmektedir bu catigmalar sonucunda ise Orgiit performansinda ve
verimlilik de bir diisiis meydana gelebilir ve orgiit kiiltiirii bozulabilir. En
uygun dengenin saglanmasi bu sebeple biiylik 6nem arz etmektedir.
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Bu arastirmanin amaci Konya ili kamu kurumlarinda ¢alisgan memurlarin
duygusal emek is tatmini ve is stresi arasindaki iliskinin belirlenmesidir.
Bu temel amag gercevesinde degiskenlerin sosyo-demografik 6zelliklere
gore farklilik gosterip gostermediginin ortaya koyulmasi amaglanmaistir.

2. Literatiir
2.1.Duygusal Emek

Duygusal emek kavrami 1983 yilinda Arlie Hochschild tarafindan ilk
defa kullamlmistir (Giingor 2009: 169). Hochschild duygusal emek
kavramini hizmet sunumunda sunum kalitesini arttirmaya yonelik olumlu
duygularin 6n planda tutulmasmi ve bu duygularin basaril bir sekilde
aktarilmasi olarak tanimlamistir (Hochschild 1983: 7).

Genel olarak; calisma hayatinda is gorenlerin iclerinde hissettikleri
duygular farklilik gostermektedir orgiitlerin is gorenlerden sergilemesini
istedigi davranislar isin niteligine gore degismektedir (Begenirbas ve
Meydan 2013: 164). Kamu kurumu c¢alisanlari, vatandas ile iletisim
aninda hissettikleri ve davramis olarak sergiledikleri duygular1 kontrol
etmek zorundadirlar bunun i¢in ise bir emek, ¢aba sarf etmelidirler. Bu
baglamda duygusal emegin tanimi olarak; bir Orgiitte gorev alan ig
gorenlerin ¢aba, planlama ve gerekli kontrollerin biitlinli saglamas1 olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Morris ve Feldman 1996: 987). Kamu
kurumlarinda resmiyet daha fazla oldugu i¢in is gorenler davranig
kurallarina daha bagli olmaktadir bu durum ise farkli bir duygusal emek
tamm1 daha karsimiza cikmaktadir. Is gorenler gercek duygularina
ragmen kurallara baglh olarak davraniglar sergiliyor ise bu davramiglar
bitiinii de duygusal emek olarak tanimlanmaktadir (Ashforth ve
Humphrey 1993: 90). Belirli olaylar veya durumlar karsisinda is gorenler
istedikleri yonde duygu ve davraniglarini sergilerken, istemeyecegi yonde
de duygu ve davranislar sergileyebilmektedir (Kurt 2013: 3).
Istenilmeden sergilenen bu duygu ve davranislari is gdrenler almis oldugu
licret kargiliginda yapmak zorunda kalmaktadir (Grandey 2000: 95).
Boyle bir durumun olugmasi ise is gorenin sergilemis oldugu duyguyu
kendi i¢inde yasamasi ya da bu duyguyu sergilemek zorunda kalmasi gibi
farkliliklar gostermektedir (Ashforth ve Humphrey 1993: 90).

2.1.1. Duygusal Emegin Boyutlari

Duygusal emek kavramina yonelik iizerinde 6nemle durulmasi gereken
bir nokta, ¢alisanlarin vatandaslara karsi sergiledigi duygularin hangi
bi¢cimde gergeklestiginin belirlenmesidir (Karakas 2017: 82 ). Duygusal
emek kavraminin gelistirilmesi amaciyla ortaya konulan yaklagimlar
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sonucu duygusal emegin boyutlarina iligkin farkli gruplamalar yapildigi
gortiilmektedir. Bu ¢aligmada duygusal emegin boyutlari olarak; yiizeysel
davranig, derinlemesine davranis ve samimi davranig boyutlar1 temel
alinmistir.

2.1.1.1. Yiizeysel Davrams

Yiizeysel davranis ig gorenler tarafindan orgiitiin sergilenmesini istedigi
duygular s6zlii ya da sozsiiz olarak gergekte hissettigi duygulardan farkli
duygular sergilenmesi olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Demirel 2015: 11).
Diger bir ifade ile yiizeysel duygusal emek davranisi sergilerken is
gorenleler kendilerinden beklenen davraniglari gercekte gosterebilmek
icin rol yaparlar yani iclerinden gelmeyen davramislart yaptigi isin
sonucunda mecburiyetten sergilerler. Is gorenler olumsuz duygularim
(kuruma gore) bastirmalari gerektiginde genellikle yiizeysel davranig
yontemini kullanmakta diger bir ifade ile kendilerini bu davranisi
sergilemeye mecbur hissetmektedir (Erken 2016: 18). Yiizeysel duygusal
emek davranigi literatiir de duygusal ¢eliski olarak da adlandirilmaktadir.

2.1.1.2. Derinlemesine Davranis

Duygusal emek davranislarinin boyutlarindan bir digeri ise derinlemesine
davranigtir derinden rol yapma ya da duygusal caba olarak da
adlandirilmaktadir. Derinlemesine davranig, bireyin kendisinden beklenen
davranis1 hissederek sergilemeye calismasi ve duygularini igine uyumlu
yonetebilmesi olarak tamimlanabilir (Yeni 2015: 71).  Oyle ki
derinlemesine davranis ya da derinlemesine rol yapma is gorenlerin
duygularmi diizenlemek icin c¢aba sarf ettigi an ortaya c¢ikmaktadir
(Kamber  2014: 58). Bir kamu kurumunda goérev yapan giivenlik
personelinin goérevi olmadigi halde yasli bir vatandasa merdivenlerden
cikarken yardim etmesi, bir kamu hastanesinde derdini anlatmakta
zorlanan bir hastaya doktorun empati kurarak sabirli davranmasi seklinde
derinlemesine davranisa Ornekler verilebilir. Derinlemesine davranig
vatandaslara sergilenen davranisi hissederek, benimseyerek sergilemeyi
gerektirir (Bas 2012: 7).

2.1.1.3. Samimi Davrams

Samimi davranis da duygusal emek gosteren is gorenler yiizeysel
davranig ve derinlemesine davranisa nazaran daha az duygusal emek
harcamaktadir (Kurt 2013: 14). Ayn sekilde dogal duygulan sergilemek
yiizeysel ve derinlemesine davranig da oldugu gibi zorunluluk veya
gereklilik algisini igermemekte bu sebeple is gorenler bu duygular1 daha
rahat disa yansitabilmektedir (Y1ldiz 2014: 16).
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2.2. Ts Stresi

Stres neredeyse yasamimizin her alanina girmis giinlimiiz de ise yogun
olarak varligini hissettiren ve giderek daha c¢ok giindeme gelen bir
kavramdir. Cevremiz de de siirekli olarak; strese girdim, ¢ok stresliyim
kavramlarint olduk¢a sik duyariz 6zelliklede simir birim is gorenleri bu
kavramlar1 oldukca sik kullanmaktadir. Bu kadar ¢ok giindeme gelen
stres unsuru acil miidahale gerektiren bir olgudur (Viswesvaran vd.
1999:314).

“Stres sozcligli Latince “estrictia”dan gelmektedir. Stres, 17.ylizyilda
felaket, bela, musibet, dert, keder, elem gibi anlamlarda kullanilmigtir”
(Onay ve Kilc1 2011). Stres kavramina iliskin tanimlar olabildigince
¢ogaltilabilir biitin bu tanimlar gbézden gecirildiginde kisacasi stres,
organizma i¢in olumsuz, sagligi bozan bir durum olarak tanimlanabilir
(Yumusak 2007: 104). Stres, isletme yonetimi agisindan ele alinmasi
gereken bir kavramdir ¢iinkii stres, calisanlart dogrudan etkilemekte,
onlarin davraniglarini, performanslarint ve diger kurum c¢alisanlariyla
iligkilerini belirlemektedir (Ceylan ve Ulutiirk 2006:48-58). Stres
kavrami basari, basarisizlik, mutluluk, tziinti kavramlari gibi farkl
insanlar i¢in farkli anlamlar tasimaktadir (Geng 2007: 283). Bir kurumun
maddi manevi tiim kaynaklar1 ne kadar 6nemli ise, Is gorenlerin sagligim
dahi olumsuz olarak etkileyebilecek olan stres unsuru da o denli 6nemli
olabilmektedir. Oyle ki stres insan organizmasindaki olumsuz sonuglart
ve etkileriyle tanimlanmakta stresin giinliik hayattaki kullanimi da, daha
cok olumsuzluk ve hosnutsuzluk hallerinin ortaya konulmasi seklindedir
(Soysal 2009: 18).

2.2.1. is Stresinin Belirtileri

Kurumlarda is stresinin belirtileri genellikle islerde aksamalar meydana
geldiginde, is ¢atigmalarinin artis gosterdigi durumlarda, is goren sikayet
ve tatminsizliklerinde kendisini gosterdigi asikéardir. Giiniimiizde is
gorenler 6zen, hassasiyet misafirperverlik gibi davranislart sergilemek
icin belirli tcretler alirlar ve bunun sonucunda olusabilecek strese
katlanirlar (Ozkan 2013: 65). Her kurumda yoneticiler, is gorenler stresi
yogun ortamlarda ¢alismakta ruhen ve bedenen yipranmaktadir (Tutar
2007: 203). Caligma yasaminda ve ig ortamindan kaynaklanan ig gérenin
fiziksel ve ruhsal sagligin1 ve performansini, dolayisiyla orgiitsel etkililigi
olumsuz yonde etkileyebilecek kosullarin varligi hem is gorene hem de
isletmeye sonuglari itibariyle zarar vermektedir (Yiiksel 2003: 57). Kabul
edilmeyen bu durumun is goérenler {izerinde ki fizyolojik, davranigsal ve
psikolojik etki ve zararlar ortadan kaldirilmali is stresine sebep olan
kaynaklar belirlenmelidir (Tutar 2007: 243). Stres altindaki insanlar,
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genel olarak daha kolay sinirlenirler ve olduk¢a 6nemsiz olaylara bile ¢ok
sert tepki gosterirler. Bu insanlarin uyku diizenleri degisir, daha fazla icki
ve sigara icerler, gittikce daha yorgun ve huzursuz olurlar (Aksoy ve
Kutluca 2005: 462).

Is yasamin da kendine giivensizlik, karisik durumlarda basarisizlik, panik
olma, is yerindeki sorunlara asir1 duygusal tepki gdsterme, basarili
olmay1 basaramama, karar verme siirecinde yetersiz kalma, dayanigma
eksikligi, katilimciligin azalmasi is kazalarinin artmasi stresin belirtilerini
gostermektedir (Bag 2012: 34).

2.3. is Tatmini

Cesitli kademelerde gorev alan calisanlar hayatlar1 boyunca is hayatinda
yasanmigliklart sonucunda hosnut olacagi ya da mutsuzlugu ile
sonuglanacak birgok durumla karsi karsiya kalmaktadir. Tim bu
yasanmigliklar ile birlikte calisanlar emek verdigi kurumlara kars1 olumlu
ya da olumsuz bir takim tutumlar sergileyecektir. Tatmin ve doyum
kavraminin ortaya c¢ikisi ilk olarak 13. yy. da ortaya atilmistir. Latince
kokenli bu kavram yeterli anlamma gelen “satis” kelimesinden
tiretilmigtir. Satis kelimesi ise dilimize doyum ya da tatmin olarak
gecmistir. Literatlir incelendiginde is tatmini ile ilgili bircok tanim
karsimiza c¢ikmaktadir bunlardan bazilan sdyledir; Is tatmini is
gorenlerin isten beklentileri ile yapmis oldugu isin ortiismesi arasindaki
duygudur (Giiney 2000: 32). Is tatmini, ¢alisanlarmn is yerlerinden ve
calisma ortamlarindan ne derece memnun oldugudur (Gohel 2012: 36).

Is gdrenlerin galigma performansina etki eden her tiirlii degisken yapilan
bilimsel arastirmalar sonucunda da orgiitler tarafindan her zaman 6nemli
goriilmiistiir (Begenirbas ve Caligkan 2014: 110). Kamu kurumlarinin her
biri iilke biitliniinii temsil ettigi i¢in i¢inde bulunduklar1 ¢evrede yer alan
ve yiiriitmiis oldugu faaliyetlerini dogrudan ya da dolayli olarak etkileyen
faktorleri kontrol altina alarak veya bunlarin bir kismina uyum saglayarak
kurum politikalarma ve amaglarina ulagsma dogrultusunda faaliyetlerini
stirdiiriirler. Bu konuda {izerinde durulmasi gereken nokta kurumlarin dig
cevreden cok i¢ cevresidir. I¢ cevre kurum biinyesinde is goren tiim
bireylerdir. Kurumlarin i¢ ¢evresindeki giivenilir ortamin ve is tatminin
yiiksek olmasi ¢alisma arkadaslarina orgiitsel yapiya ve yoneticilere baglh
olmaktadir (Kog ve Yazicioglu 2011: 48).

Bir kurulusta verimlilik ve performansin artisi huzurlu ¢alisma ortamina
ve i tatminine baghdir (Bateman ve Organ 1983: 587). Dolayist ile i
gorenler hayatinin biiyiik bir kismini is yerinde gecirdikleri icin mutlu
huzurlu ve tatmin olmay1 arzulamaktadir (Meydan 2011: 29).
Arzuladiklarinin  karsiligimi alan i goérenler ise sonuglarin olumlu
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olacagini isine karst geri bildirimler kazanacagini bunlarin sonucunda da
daha ¢ok tatmin olacag1 hissiyatina biiriinebilir. Aksi halde agir, yorucu
ve stresli ortamlarda hizmet vermeye calisan is gorenler beklentilerinin
karsilanmadigimi anladiginda tatminsiz oldugunda verimli ve uyumlu
caligmast mimkiin degildir (Toker 2007: 94). Tim bunlarin sonucu
olarak da calisanlarin motivasyonlarinin diismesi, performanslarinin
azalmasi, igyeri devamsizliginin artmasi sonuglari ortaya ¢ikmaktadir
(Gtirbiiz ve Yiiksel 2008: 79).

2.3.1. Is Tatmininin Boyutlar

Is tatmini icsel ve dissal olarak simiflandirilabilir. Igsel tatmin, is
gorenlerin calistig1 Orgiitte gorevini yerine getirirken karsilagmis oldugu
tatmini i¢sel tatmin olarak tanimlayabiliriz. I¢sel Tatmin basari, taninma
ve takdir edilme, isin kendisi, isin sorumlulugu, ylikselme ve terfiye bagh
gorev degisiklikleri gibi isin igsel niteligine iligkin tatminkarlik ile ilgili
ogelerden olusmaktadir (Ugar vd. 2016: 21). Igsel tatmin kavrami
Herzberg tarafindan kullanilan bir kavram olup ¢ift faktdr teorisinde
aciklamistir. Bu kurama gore, is tatmini yalniz igsel etmenlerin doyuma
ulagmas1 ile saglanabilir digsal faktorler ise bulunmamalari halinde
tatminsizlige yol acarlarken, varliklari is tatmininin saglanmasi igin
yeterli degildir (Bas ve Ardi¢ 2002: 73). Is gérenler zamaninin biiyiik bir
bolimini is yerinde gecirmektedir bu sebeple tatmin duygusu
beklentilerini arzu etmektedir. Karsilanan beklentiler sonucunda ise is
gbrenin motivasyonu yiikselebilir.

Digsal tatmin, is gorenler sadece oOrgilitteki is ortaminda degil bunun
disinda gelisen olaylardan dolayr da tatmin olma veya tatmin olmama
olgulariyla karsilasabilir. Is gérenin calisma ortami disinda ve yaptig1 isin
karsiliginda elde ettigi tatmin duygusu digsal tatmin olarak tanimlanabilir.
Dissal tatmin isin igerigi ile ilgili olmayip daha cok c¢evresel ve orgiitiin
yapisi ile ilgilidir (Alkis ve Oztiirk 2009: 216). Dissal tatmin isletme
politikas1 ve yoOnetimi, denetim sekli, yOnetici, calisma ve astlarla
iligkiler, c¢alisma kosullar, {icret gibi isin c¢evresine ait Ogelerden
olugsmaktadir (Ugar vd. 2016: 21). Genel is tatmini i¢in son derece 6nemli
olan digsal tatmin tizerinde bir¢ok arastirma yapilmis ve bu kavram ¢esitli
caligmalara konu olmustur. S6z konusu iicret, isletme politikas1 vb.
ifadeler Herzberg’in hijyen faktorleri i¢inde yer alirken, Maslow’un
ihtiyaclar teorisinde fizyolojik ihtiyaclar, giivenlik ihtiyaclart ve sosyal
ihtiyaglar kapsaminda yer almistir (Kosoval1 2017: 20).
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2.4. Duygusal Emek, Is Tatmini ve Is Stresi Arasinda Bulunan
Iliskileri Gosteren Calismalarin incelenmesi

Duygusal emek is tatmini ve is stresi konulariin farkli basliklar altinda
birleserek gesitli calismalara konu olmustur. Is tatmini- is stresi, duygusal
emek-is tatmini, ig stresi-duygusal emek gibi bagliklar altinda ¢aligmalar
gecmiste ve halen bir¢ok calismaya konu olmaktadir. Egitim sektorii
caliganlar1 {lizerine Karakas vd. (2016:178-188), Batman ilinde gérev
yapan Ogretmenlerin duygusal emek davramislarinin is tatminlerine
etkisini aragtirmiglardir. Tosten ve Sahin (2017:18-27) Ggretmenlerin
duygusal emek davranmislarinin belirlenmesi ve farkliliklarin nedenleri
lizerine ¢aligmig, Uysal (2007) 6gretmenlerin duygusal emegin mesleki is
doyumu ve tiikenmislik {izerine etkisini incelemistir ve Kaya (2009), 6zel
okul 6gretmenlerinin duygusal emek davranisi algilama bigimleri ile is
tatmini ve stres iligkisini incelemistir. Mengenci (2015:127-139) Yalova
ilindeki 6gretmenlerin is tatmini, duygusal emek ve tiikkenmislik diizeyleri
arasindaki iligkiyi arastirmigtir. Klassen ve Chiu (2010:741-756)
tarafindan yapilan, 6gretmenlerin is tatmini ve i§ stresinin arastirildigi bir
calismanin bulgularinda 6gretmenlerin i tatmini ve is stresi arasinda
anlamli ve ters yonlii bir ilisgkinin bulundugu tespit edilmistir. Bu
calismada oOgretmenlerin is tatmin diizeylerinde herhangi bir artig
meydana geldiginde is streslerinde bir azalmanin oldugu sonucuna
ulasilmistir.  Aver ve Boylu (2010:20-29), Pala ve Tepeci (2014:21-37),
Bigkes vd. (2014:97-121), Giirsoy vd. (2011:783-794) o6zel sektorde
hizmet sunan g¢alisanlar iizerinde, Ozellikle turizm ve saglik alaninda
aragtirmalar yapmiglardir. Pugliesi (1999) Amerika’da iiniversite
calisanlart lizerine yaptig1 calismada duygusal emegin is stresini
artirdigin1 ve is tatminini ise azalttigin1 bulmustur. Ciinkii calisanlar
duygularmi yonetmek zorunda kaldiklarinda stres yasamaktadirlar.
Duygularini  kontrol etme g¢abasi c¢alisanlarin isten memnuniyetini
azaltmaktadir.

Sekil 1: Arastirmanin Modeli

Yiizeysel
DUygusaI rSamlrnlL-

Emek Tatmini

Derinle
mesine
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2.5. Arastirma Hipotezleri
Yukarida modeli ve literatiirii sunulan aragtirmanin hipotezleri sdyledir;

H1: Duygusal emek davranisi is stresini negatif yonde etkilemektedir.
H2: Samimi davranis is tatminini pozitif yonde etkilemektedir.

H3: Yiizeysel davranis ig tatminini pozitif yonde etkilemektedir.

H4: Derinlemesine davranig i tatminini pozitif yonde etkilemektedir.
H5: Is stresi is tatminini negatif yonde etkilemektedir.

Ayrica arastirmada demografik degiskenlere gbére boyutlarin
ortalamalarinda farklilik olup olmadigi arastirmanin alt amaglarindandir.

3. Yontem

Bu aragtirma iligkisel tarama aragtirmasidir. Bagimli ve bagimsiz
degiskenler arasindaki iligki ve etki tespit edilmek istenmektedir. Bagimli
degisken is stresi ve is tatmini, bagimsiz degisken ise duygusal emek
olarak belirlenmistir. Aragtirma Konya ilindeki kamu sektoriinde ¢alisan
ve vatandaslar ile yiiz ylize hizmet veren memurlar iizerinde yapilmistir.
Calisma, evreni temsil eden ve goniillii olarak katilan ig gorenler ile bire
bir ve yiiz yiize uygulanmistir. Orneklem alma yontemi olarak kolayda
orneklemeye gidilmig ve 273 6rneklem sayisina ulagilmistir. Caligmanin
analizinde, demografik bilgilere iliskin frekans analizleri yapilmustir.
Duygusal emek ve ig tatminin alt boyutlari i¢in giivenirlik ve dogrulayici
faktor analizleri yapilmistir. Degiskenler arasindaki iliskinin agiklanmasi
amaci ile korelasyon ve regresyon analizleri yapilmistir.

Arastirmada verilerin elde edilmesi icin nicel arastirma yontemlerinden
anket teknigi kullanilmigtir. Anket formu demografik 6zellikler, duygusal
emek Olcegi, is stresi 6lgegi ve is tatmini 6lgeginden olusmaktadir.

Duygusal emegi Olgmek igin Basim ve Begenirbag (2012:77-90)’1n
Tiirkceye uyarladig1 duygusal emek 6lgegi kullanilmistir. Olgek, yiizeysel
rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular olmak iizere {i¢ boyutu
icermektedir. Katilimcilar olgek maddelerini besli  Likert Olgegi
yardimiyla degerlendirmislerdir (1=Higbir Zaman, 2= Cok Nadir, 3=
Bazen, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman). Olgekte yiizeysel rol yapma 6,
derinden rol yapma 4 ve samimi davraniglar ise yoneltilen 3 ifade ile
Olgllmistiir.

Is stresi diizeyini 6lgmek amaci ile Huselid ve Day (1991:380-391)
tarafindan gelistirilen ve Efeoglu (2006) tarafindan Tiirkgeye uyarlanan
giivenirligi ve gecerliligi yapilan 7 ifade yoneltilmistir. Ankete
katilanlarin ankette bulunan ifadelere ne dlglide katildigini belirlemek
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amaciyla; (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Fikrim
Yok, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum) segenekleri
yoneltilmistir.

Is gorenlerin is tatmin diizeylerini 6lgmek amaci ile Weiss vd. (1967)
tarafindan gelistirilen ve 20 sorudan olusan Minnesota Is Tatmin Olgegi
kullanilmigtir. Baycan (1985) tarafindan Tirkgeye ¢evrilip, gecerlilik ve
giivenilirlik caligmalar1 yapilmistir. Olgek, icsel tatmin ve digsal tatmin
olmak iizere iki boyutu igermektedir. Katilimcilar 6lgek maddelerini besli
Likert Olgegi yardimiyla degerlendirmislerdir (1=Hi¢ Tatmin Edici
Degil, 2= Tatmin Edici Degil, 3= Biraz Tatmin Edici, 4= Tatmin Edici,
5= Cok Tatmin Edici). Olcekte igsel tatmin 12 ifade ile, dissal tatmin 8
ifade ile Ol¢lilmiistiir.

4. Bulgular

Aragtirmaya katilan memurlarin demografik &zellikleri incelendiginde,
katilimeilarin %65,9’unu (180 kisi) erkekler, %34.1ini (93 kisi) erkekler
olusturmaktadir. Arastirmaya katilan memurlarin medeni duruma gore
dagilimlart incelendiginde katilimcilarin %72.8°1 (199 kisi) evli, %27.2’si
(74 kisi) bekardir. Aragtirmaya katilan memurlarin yas aralifina gore
dagilimlart incelendiginde katilimcilarin %2.9’u (8 kisi) 18-24 yas
araliginda, %43,2’si (118 kisi) 25-43 yas araliginda, %43,6° s1 (119 kisi)
35-44 yag araliginda, %9,7’si (26 kisi) 45-54 yas araliginda, %,7’si (2
kisi) 55-64 yas araligindadir. Arastirmaya katilan memurlarin egitim
durumlarina gore dagilimlart incelendiginde katilimeilarin %38,8°1 (106
kisi) orta 6gretim ve lise mezunlarindan olusmaktadir. %15,1°1 (41 kisi)
o6n lisans mezunlarindan olusmaktadir. 9%38’i (104 kisi) lisans
mezunlarindan  olugmaktadir.  %6.9’u (19 kisi) yiiksek lisans
mezunlarindan ve son olarak %1,2 (3 kisi) ise doktora dgrencisi ya da
mezunundan olugmaktadir. Arastirmaya katilan memurlarin  gelir
durumlarina gore dagilimlart incelendiginde katihmcilarin %16,,1°1 (44
kisi) 1500-2000 TL aras1 aylik gelir elde etmektedir. %44,7’si (122 kisi)
2001-2500 TL aras1 aylik gelir elde etmektedir. %29,8’1 (81 kisi) 2501-
3000 TL aras1 aylik gelir elde etmektedir. %4,8°1 (8 kisi) 3001-4000 TL
ve %4,8’1 (13 kisi) 4000 TL ve {iizeri aylik gelir elde etmektedir.
Demografik verilere gore, arastirmaya katilan memurlarin %65,9 gibi
biliylik bir ¢ogunlugunu erkekler olusturmaktadir. Medeni durumlari
incelendigin de %72,8’lik oranla ¢cogunlugun evli oldugu goriilmektedir.
Yas aralig1 bakimindan, katilimcilarin %43,2si 31-40 yas araliginda ve
%43,6’s1 ise 35-44 yas araligindadir. Memurlarin egitim durumlarina
bakildiginda ise, %38,8’inin orta 6gretim ve lise %38’ inin ise lisans
mezunu  oldugu gorillmektedir. Memurlarin  gelir  durumlarma
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bakildiginda ise %44,7 ile 2001-2500 araliginda gelir elde ettikleri
gorililmektedir.

Tablo 1: Boyutlar ile ilgili Tanimlayici Istatistikler

Boyutlar N Ortalama Standart Sapma
Duygusal Emek 273 3,6422 47563
Yiizeysel D. 273 2,6785 ,81149
Derinlemesine D. 273 3,6813 ,83467
Samimi D. 273 4,1758 , 77650
Is Stresi 273 2,5259 ,77945
Is Tatmin 273 3,6422 ,51907
Icsel Tatmin 273 3,5308 ,60515
Digsal Tatmin 273 3,7958 ,59560

Tablo 1 incelendiginde Konya ilinde istthdam eden memurlarin
degiskenlere verdikleri yanitlarin ortalamalar1 goriilmektedir. Sirasi ile en
yiiksek ortalamalar dogal davranis 4, 17 digsal tatmin 3,79 derinlemesine
davranis 3,68 yiizeysel davranis 3,67 olarak siralanmaktadir.

Verilen bilgiler dogrultusunda duygusal emek davramis1 ortalamasi,
derinlemesine davranis, Is tatmini, icsel tatmin ve digsal tatmin
ortalamalar1 3,41 — 4,20 arasinda oldugu i¢in katiliyorum sonucuna denk
gelmektedir. Yiizeysel davranis ortalamasi ve is stresi agirlikli ortalamasi
2,61 — 3,40 arasinda oldugu i¢in kismen katiliyorum sonucuna denk
gelmektedir. Son olarak ise samimi davramis agirlikli ortalamasi 4,21 —
5.00 arasinda oldugu icin kesinlikle katiliyorum sonucuna denk
gelmektedir. Yani memurlar calistiklar1 kurumlarda duygusal yonden
oldukga caba gdstermektedir karsilastiklart durum ve olaylara karsi farkli
davranislar sergilemektedir. Caligtiklar1 kurumlarda islerinden oldukca
tatmin olduklari verilen yanitlar neticesinde tespit edilmistir. Caligtiklart
kurumlarda kismen is stresine kapilmaktadirlar.

110




AIBU Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2018, Cilt:18, Yil:18, Say: 3, 18: 99-127

Tablo 2: Boyut Ortalamalarmin Cinsiyete Gore Farkliliklarinin

Incelenmesi
Degiskenler Cinsiyet | N Ort. T Serbestlik | Anlamhiik
Degeri Derecesi
Duygusal Emek gzﬁ'r‘l égo ggg 2,34 271 020
Devams  [Raim 103 [om] 6% | 21 | 489
ovtenae |Gk | D017 1 | |
Dawams  [Raim 103 Taos] 34 | | oot
Is Stresi Eﬁ'; 320 gig 570 271 569
Is Tatmini 1'5(;'3"1':1 320 ggé -1,09 271 276
Icsel Tatmin Eﬁ'; 320 223 -,889 271 375
Dissal Tatmin I'i:fﬁi égo 3:;1 036 271 350

T testi sonuglarindan boyut ortalamalarinin cinsiyete gore farkliliklari
incelendiginde Sig. (2-tailed) degerleri sadece duygusal emek ve samimi
davranisg boyutu i¢in <0,05 ¢iktigi goriilmektedir. Farklilik sadece bu iki
degiskende goriilmektedir. Uygulanan T testi sonucunda farkliliklarm
sebebi erkeklerin kadinlara gére daha fazla duygusal emek davranigi ve
samimi davranis sergiledigidir. Yiizeysel davranig boyutu, derinlemesine
davranig boyutu, ig stresi, i tatmini, igsel tatmin ve digsal tatmin
degiskenlerinde cinsiyete gore herhangi bir farklilik goriilmemektedir.
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Tablo 3: Boyut Ortalamalarinin Medeni Duruma Goére Farkliliklarinin

Incelenmesi

Serbest
Degiskenler g/tljer(ljﬁzi N | Ort. | T Degeri De!irlgce Anl:;(mlll

Si
T W ey gy
Eﬁiiﬁfﬁi E\e/}{iar 17937 ggg ;50 268 615
gf.i'ﬂﬁf?esme E\e/}{iar 17937 2% -1,34 268 180
sir:rlﬂls E\e,ﬁar 17937 j:gg -2,02 268 ,044
;stresi E\e/ﬁar 17937 323 -2,78 268 ,006
?I'Satmini lé\elﬁar 17937 gg; 7 268 448
!I?aste;nin E\e/}(iar 17937 22‘1‘ 30 268 762
gstsr?wlin E\e/i(iar 17937 g:?g 1,19 268 223

T testi sonuglarindan boyut ortalamalarimin medeni gore farkliliklart
incelendiginde Sig. (2-tailed) <0,05 ise farlilik bulunmaktadir seklinde
yorumlanmaktadir. Bu bilgiye gore duygusal emegin alt boyutu olan
samimi davranig ile is stresi farklilik gostermektedir. Yani bekar is
gorenler ile erkek is gorenler arasinda duygularini yansitma ve is stresi
farklilik gostermektedir. Farkliligin sebebi ise evli is gorenlerin bekarlara
nazaran daha fazla samimi davranig sergilemesi ve daha fazla yaptiklar
isten tatmin olmasidir. Duygusal emek, ylizeysel davranis, derinlemesine
davranis, is tatmini, i¢sel tatmin, digsal tatmin degiskenlerinde Sig. (2-
tailed) >0,05 oldugu i¢in bekar ya da evli olma durumunda herhangi bir
farklilik goriilmemektedir. Katilimcilara yoneltilen ifadelerde bulunan
secenekler 2 den fazla olan egitim durumu, gelir ve yas degiskenleri i¢in
F testi yapilmigtir bu testin sonuglari asagida tablolar halinde
gosterilmistir.
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Tablo 4: Boyut Ortalamalarinin Egitim Duruma Goére Farkliliklarinin

Incelenmesi
C. Egitim Sira F .
Degiskenler Dﬁ rumu N Ortalamasi Degeri Sig.
Orta 0. ve lise | 106 3,56
On Lisans 41 3,63
Duygusal Emek Lisans 104 3,56 2,682 | ,032
Y. Lisans 20 3,85
Doktora 1 4,46
Orta 0. ve lise | 106 2,73
On Lisans 41 2,72
Yiizeysel Davranig Lisans 104 2,67 1,175 ,322
Y. Lisans 20 2,38
Doktora 1 1,71
Orta 0. ve lise | 106 3,68
Derinlemesine O.n Lisans al 3,84
Davrans Llsar)s 104 3,59 1,089 | ,362
Y. Lisans 20 3,76
Doktora 1 4,66
Orta 6. ve lise | 106 4,15
On Lisans 41 4,29
Samimi Davranis Lisans 104 4,08 1,641 ,164
Y. Lisans 20 4,50
Doktora 1 4,66
Orta 6. ve lise | 106 2,55
j On Lisans 41 2,51
S§tresi Lisans 104 2,46 ,807 522
Y. Lisans 20 2,75
Doktora 1 1,85
Orta 6. ve lise | 106 2,52
is On Lisans 41 3,53
Tatmini Llsarjs 104 3,65 2,061 | ,088
Y. Lisans 20 3,71
Doktora 1 4,21
Orta 6. ve lise | 106 3,41
lesel On Lisans 41 3,51
Tatmin Llsar)s 104 3,61 2,710 ,031
Y. Lisans 20 3,72
Doktora 1 4,50
Orta 6. ve lise | 106 3,71
Dissal On Lisans 41 3,85
Tatmin Llsar)s 104 3,87 1,189 ,316
Y. Lisans 20 3,66
Doktora 1 3,75
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Degisken ortalamalarinin egitim duruma gore farkliliklarinin incelendigi
tabloda Sig. (2-tailed) <0,05 sart1 degiskenler arasinda sadece duygusal
emek ve igsel tatminde saglanmaktadir. Yani egitim durumuna gore orta
Ogretim- lise, On lisans, lisans, yiiksek lisans, doktora arasindaki farklilik
duygusal emek ve igsel tatminde goriilmektedir. Yiizeysel davranig
boyutu, derinlemesine davranig boyutu, is stresi, is tatmini, digsal tatmin
degiskenlerinin Sig. (2-tailed) degerleri <0,05 oldugu igin orta dgretim-
lise, On lisans, lisans, yiiksek lisans, doktora gibi egitim durumlarinda
herhangi bir farklilik goriilmemektedir.

Farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu anlamak i¢in yapilan ikili
karsilagtirmalar sonucunda;

Duygusal emek ile i¢sel tatmininde meydana gelen farkliliklarin orta
Ogretim ve lise egitimi alanlar ile yiiksek lisans egitimi alanlar arasinda
oldugu sonucuna ulagilmistir.

Duygusal emege verilen yanitlarin ortalamast memurlarin g¢alisma
hayatlarinda egitim faktorii agisindan duygularmi olduk¢a 6n planda
tuttuklar1 tespit edilmistir. Calistiklar1 kurumlarda is tatmin diizeyleri
yiikksek sayilmaktadir. Yine c¢alistiklari kurumlarda is stresi yasama
durumlar zayif olarak gériilmektedir.

Tablo 5: Boyut Ortalamalarinin Gelir Duruma Gore Farkliliklariin

Incelenmesi

Degiskenler . . :
Gelir Durumu N | Swra Ortalamast | F Degeri | Sig.
1500-2000 TL 44 3,47
2001-2500 TL 122 3,52

Duygusal Emek | 2551-3000 TL 81 3,67 6,588 | ,000
3001-4000 TL 13 3,97
4000+ TL 13 3,98
1500-2000 TL 44 2,75

Yiizeysel 2001-2500 TL 122 2,77

Davrans 2551-3000 TL 81 2,67 4,002 | ,004
3001-4000 TL 13 2,05
4000+ TL 13 2,15
1500-2000 TL 44 3,58

Derinlemesine 2001-2500 TL 122 3,62

Davrans 2551-3000 TL 81 3,76 ,768 ,547
3001-4000 TL 13 3,74
4000+ TL 13 3,92

Samimi 1500-2000 TL 44 3,89

Davrans 2001-2500 TL 122 4,11 3,269 | ,012
2551-3000 TL 81 4,37
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3001-4000 TL | 13 4.5
4000+ TL 13 4.35
1500-2000 TL | 44 278
2001-2500 TL | 122 253
- 2551-3000 TL | 81 2.39 1851 | 119
3001-4000 TL | 13 2.45
4000+ TL 13 2.50
1500-2000 TL | 44 3,44
2001-2500 TL | 122 3.63
N 2551-3000 TL | 81 3.73 3065 | 017
Tatmini 3001-4000 TL | 13 3.56
4000+ TL 13 3.87
1500-2000 TL | 44 3.37
esel 2001-2500 TL | 122 3.50
fesel 2551-3000 TL | 81 3.61 2101 | 081
3001-4000 TL | 13 3.48
4000+ TL 13 3.83
1500-2000 TL | 44 3,53
Dasal 2001-2500 TL | 122 3.81
Digsal 2551-3000 TL | 81 3.90 3172 | 014
3001-4000 TL | 13 3.67
4000+ TL 13 3,92

Degisken ortalamalarimin gelir duruma gore farkliliklarinin incelendigi
tabloda gelir seviyesi 1500-2000 TL, 2001-2500 TL, 2551-3000 TL,
3001-4000 TL ve 4000 TL iizeri olma durumlarin da duygusal emek,
yiizeysel davranis, samimi davranis, ig tatmini ve digsal tatminde farklilik
goriilmektedir. Derinlemesine davranis boyutu is stresi, i¢sel tatmin
degiskenlerinin Sig. (2-tailed) degerleri <0,05 oldugu i¢in 1500-2000 TL,
2001-2500 TL, 2551-3000 TL, 3001-4000 TL ve 40000 TL gibi gelir
durumlari i¢in bu degiskenlerde herhangi bir farklilik goriilmemektedir.

Farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu anlamak i¢in yapilan ikili
kargilagtirmalar sonucunda;

Duygusal emek ve ylizeysel davranista olusan farkliligin 1500-2000 TL
gelir elde edenlerle 3001-4000 TL gelir elde edenler arasinda oldugu
sonucuna ulasilmistir. Dogal davranis, is tatmini ve digsal tatminde ise
olusan farkliligin 1500-2000 TL gelir elde edenlerle 3001-4000 TL gelir
elde edenler arasinda oldugu sonucuna ulasilmaistir.

Duygusal emege verilen yanitlarin ortalamasi incelendiginde memurlarin
caligma hayatlarinda gelir unsuru acgisindan duygularini oldukc¢a ©on
planda tuttuklar tespit edilmistir. Caligtiklari kurumlarda is tatmin
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diizeyleri yiiksek sayilmaktadir. Yine calistiklart kurumlarda is

yasama durumlar1 zayif olarak goriilmektedir.

Tablo 6: Boyut Ortalamalarinin Yaslara Gore Farkliliklarinin

stresi

Incelenmesi

Degiskenler Yag N | Stra Ortalamast | F Degeri | Sig.

18-24 8 3,45

25-34 118 3,53
Duygusal Emek 3544 119 3.64 ,500 ,607

45-64 28 3,74

18-24 8 2,56

.. 25-34 118 2,71
Yiizeysel Davranis 35-44 119 2.67 ,822 441

45-64 28 2,65

18-24 8 3,33

Derinlemesine 25-34 118 3,58
Davranis 35-44 119 3,72 720 488

45-64 28 4,07

18-24 8 3,58

. 25-34 118 4,04
Samimi Davrantg 3544 119 4.30 ,031 ,970

45-64 28 4,33

18-24 8 2,66

Is 25-34 118 2,59
Stresi 35-44 119 2,42 145 ,865

45-64 26 2,62

18-24 8 3,80

Is 25-34 118 3,57
Tatmini 35-44 119 3,70 848 429

45-64 28 3,59

18-24 8 3,70

Icsel 25-34 118 3,48
Tatmin 35-44 119 3,57 1,218 ,280

45-64 26 3,48

18-24 8 3,87

Dussal 25-34 118 3,69
Tatmin 35-44 119 3,90 ,317 ,728

45-64 28 3,75

Degisken ortalamalarinin yas duruma gore farkliliklarmin incelendigi
tabloda, duygusal emek, yiizeysel davranig, derinlemesine davranis,
samimi davranig, is stresi, i tatmini ic¢sel tatmin ve dissal tatmin
degiskenlerinin Sig. (2-tailed) degerleri >0,05 oldugu i¢in 18-24,25-
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34,35-44,45-54 ve 55-64 gibi yas durumlarin da herhangi bir farklilik
goriilmemektedir.

Duygusal emege verilen yanitlarin ortalamast memurlarin ¢aligma
hayatlarinda yas durumu fark etmeksizin duygularmi olduk¢a 6n planda
tuttuklar1 tespit edilmistir. Calistiklar1 kurumlarda is tatmin diizeyleri
yiiksek sayilmaktadir. Yine calistiklar1 kurumlarda is stresi yasama
durumlan zay1f olarak goriilmektedir. Duygusal emek, ylizeysel davranis,
derinden davranis, samimi davranis, is stresi, is tatmini, i¢sel tatmin ve
digsal tatmin degiskenleri arasindaki iligkilerin belirlenmesi amaci ile
korelasyon analizi yapilmistir ve tablo 7’°de gosterilmistir.

Tablo 7: Korelasyon Analizi Sonuglari

Boyutlar 1 2 3 4 5 6 7 8
1.Dugusal 1

Emek

2.Yiizeysel - 1

Davranig ,763

3.Derinden 278" | 301 1

Davranig

4-samimi-— | o4 | e8| 444" | 1

Davranis

5.Is Stresi -,134 ,132 ,051 089 1

6. IS * * - *

Tatmini -,146 ,140 ,025 075 -,131 1

7. Igsel - o

Tatmin -,107 ,074 ,009 115 ,-080 | ,920 1

8.  Digsal - - A0 - -
Tatmin 160™ ,202 ,051 ,014 | ,-150 ,810 524 1

**_ Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamhdir. (2-tailed). *. Korelasyon 0.05
diizeyinde anlamhidir. (2-tailed).

Duygusal emek ile is stresi arasinda bulunan iliskide Sig. (2-tailed) <0,05
oldugundan anlamli bir iliski oldugu sdylenebilir. Iliski %13 liik negatif
yonlii zayif bir iligkidir. Bu iliskiye bakarak, is stresi arttiginda duygusal
emekte bir azalmanin olacagi sdylenebilir. Duygusal emek ile i tatmini
arasinda bulunan iliskide Sig. (2-tailed) <0,05 oldugundan anlamli bir
iliski oldugu soylenebilir. Bu iligki %14’lik negatif yonlii zayif bir
iliskidir. buradan duygusal emek artarsa is tatmininin azalacagina
ulasilabilir. Duygusal emek ile is tatmininin alt boyutlarin da digsal tatmin
arasindaki iliski incelendiginde; Sig. (2-tailed) <0,01 oldugundan anlaml
bir iliski oldugu sdylenebilir. Bu iligki %16’lik negatif yonli zayif bir
iligkidir. Bu sonuca gore duygusal emek arttiginda digsal tatmin
azalmaktadir.

117



AIBU Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2018, Cilt:18, Yil:18, Say: 3, 18: 99-127

Duygusal emegin alt boyutlar1 olan yiizeysel, derinlemesine ve dogal
davranis boyutlar1 ile is tatmini ve 1is stresi arasinda ki iliski
incelendiginde; yilizeysel davramig boyutu ve dissal tatmin arasinda
bulunan iliskide Sig. (2-tailed) degeri <0,01 oldugundan anlamli bir iligki
oldugu sdylenebilir. Yiizeysel davranis boyutu ile digsal tatmin arasinda
%20’lik pozitif yonli iliski bulunmaktadir. Yani yilizeysel davranis
arttiinda digsal tatmininde artabilecegi soylenebilir. Derinlemesine
davranis boyutu ile samimi davranig boyutlari ile ig stresi ve ig tatmini
arasinda anlamli bir iligki bulunmamistir Sig. (2-tailed) >0,01 ve Sig. (2-
tailed) >0,05dir.

Is stresi ile is tatmini ve bunun alt boyutlar1 arasindaki iligki
incelendiginde; is stresi ile is tatmini arasinda bulunan iligkide Sig. (2-
tailend) <0,05 oldugundan anlamli bir iliski oldugu sdylenebilir. Bu iliski
%13’ liikk negatif yonld bir iligkidir. Calisanlarin is stresi arttiginda isten
duyduklar1 tatmin azalmaktadir. Is stresi ile digsal tatmin arasinda
bulunan iligkide Sig. (2-tailed) <0,05 oldugundan anlamli bir iligki
oldugu séylenebilir. Bu iligki %15°1ik negatif yonli bir iligkidir. Yani is
stresi arttiginda dissal tatminin azalacag: sdylenebilir. Is stresi ile i¢sel
tatmin arasinda Sig. (2-tailed) >0,05 oldugundan anlamli bir iligki
bulunamamustir.

Regresyon analizi sonucunda duygusal emek, is tatmini, is stresi ve alt
boyutlar arasinda bulunan iligki incelendiginde;

Tablo 8: Regresyon Analizi Sonuglari

Tahmin (Beta) | Standart Hata | p

Is Tatmini— Yiizeysel Davranis , 101 ,041 ,013
Is Tatmini—Derinden Davranis ,021 ,044 ,624
Is Tatmini—Samimi Davranis ,-077 ,045 ,085
Is Tatmini—Is Stresi 109 ,040 ,007
Is Stresi<—Duygusal Emek ,-220 ,099 ,027

Modelin bagimli ve bagimsiz degiskenleri arasinda bulunan etkilere ait
bazi degerler tabloda gosterilmektedir. Degiskenler arasinda anlamli etki
bulunanlar incelenmistir. Yiizeysel davranis boyutunun is tatminini
aciklama diizeyine bakildiginda; p<0,05 oldugundan anlamli bir etkinin
var oldugu soylenebilir bu etki %10’luk pozitif yonlii bir etkidir.H3 kabul
edilmistir. Memurlarin is tatmini arttifinda yiizeysel davranig sergileme
potansiyeli de artmaktadir. Is stresinin is tatminini aciklama diizeyine
bakildiginda; p<0,05 oldugundan anlamli bir etkinin var oldugu
sOylenebilir bu etki %10’luk negatif yonlidir. Memurlarin is
tatminindeki olas1 artiglar1 is stresini de beraberinde azaltmaktadir
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yorumu yapilabilir. Boylece H5’de kabul edilmistir. Duygusal emegin is
stresini agiklama diizeyine bakildiginda; p<0,05 oldugundan anlamli bir
etkinin var oldugu soylenebilir. Bu etki %22’lik negatif yonlii bir etkidir.
Arastirmaya katilan memurlarin duygusal emek gosterimi arttiginda
beraberinde is tatminini azaltmaktadir yorumu yapilabilir. H 1 kabul
edilmistir. H2 ve H4 p degeri anlamli olmadigi igin reddedilmistir.

5. Sonug

Bu arastirmada da s6z konusu ig gérenlerin duygusal emek, is tatmini ve
is stresi arasindaki iligki ortaya konulmaya ¢aligilmistir.

Arastirmada uygulanan korelasyon analizinde; duygusal emek ile ig stresi
arasinda negatif yonlii zayif bir iliski bulunmustur, Duygusal emek ile is
tatmini arasinda negatif yonlii anlamli bir iligki oldugu sonucuna
ulasgilmistir. Duygusal emek ile is tatmininin alt boyutlarindan digsal
tatmin ile arasinda negatif yonli anlamli bir iliski bulunmustur. Yiizeysel
davranig boyutu ve digsal tatmin arasinda pozitif yonlii anlaml bir iliski
bulunmustur. Yiizeysel davranig boyutu ile digsal tatmin arasinda pozitif
yonlii ve anlamli bir iliski bulunmustur. Is stresi ile is tatmini arasinda
negatif yonlii anlamli bir iliski bulunmustur. Is stresi ile dissal tatmin
arasinda negatif yonlii anlamli bir iliski bulunmustur.

Arasgtirmada uygulanan regresyon analizinde yiizeysel davranig
boyutunun is tatminini agiklama diizeyine bakildiginda; anlamli bir
iliskinin var oldugu sdylenebilir bu iligki %10’luk pozitif yonlii bir
iliskidir. Is stresinin is tatminini agiklama diizeyine bakildiginda; anlamh
bir iligkinin var oldugu sdylenebilir bu iliski %10’luk negatif yonlii bir
iligkidir. Duygusal emegin is stresini agiklama diizeyine bakildiginda;
anlamli bir iligskini var oldugu soylenebilir. Bu iligki %22’lik negatif
yonlii bir iligkidir.

Karakas vd. (2016:178-188) tarafindan yapilan ve Ogretmenlerin
duygusal emek davranislarinin ig tatminine etkisinin arastirildig1 ¢aligma
bulgularma gore; duygusal emek ve is tatmini arasinda pozitif yonde
zayif bir korelasyon oldugu tespit edilmistir. Duygusal emek davraniglar
ile is tatmini boyutlar1 arasindaki korelasyona bakildiginda ise igsel
doyum ve dissal doyum diizeyi arasinda pozitif yonde diisiik diizeyde bir
iliskinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu arastirmada ise duygusal emek
ile ig tatmini arasinda negatif yonli bir iligki bulunmustur. Duygusal
emek davramiglart ile is tatmini boyutlar1 arasindaki korelasyona
bakildiginda ise igsel tatmin ile herhangi bir iliski bulunamamaistir, digsal
tatmin ile ise negatif yonlii bir iligki tespit edilmistir. Yousef (2002:289-
303) tarafindan yapilan bir aragtirmada ig tatmini ve is stresi arasinda
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negatif yonlii bir iliskinin oldugu tespit edilmistir. Yine bagka bir
arastirmada, Klassen ve Chiu (2010:741-756) 6gretmenlerin is tatmini ve
is stresinin arastirildigi bir calismanin bulgularinda Ogretmenlerin is
tatmini ve is stresi arasinda anlamli ve ters yonlii bir iligkinin bulundugu
tespit edilmistir. Bu c¢aligmada is tatmini ile is stresi arasinda yapilan
analiz sonucunda ig stresi ile ig tatmini arasinda negatif yonlii anlamli bir
iliski bulunmustur. Bu sonuglar ile her {i¢ arastirmada bu konuda
benzerlik géstermektedir.

Bigkes vd. (2014:97-122) tarafindan duygusal emek ve is tatmini ile
ilgili yapilan bir alan g¢aligmasinin sonucunda. Duygusal emegin alt
boyutlar1 ile bagimli degiskeni is tatmini arasinda yapilan regresyon
analizi sonuglarindan, yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapmanin is
tatmini {lizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadig1 goriilmiistiir. Bu
aragtirmanin regresyon analizi bulgularina gore ise yiizeysel davranig
boyutunun is tatmini iizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu fakat
derinlemesine davranig boyutunun is tatmini tizerinde anlamli bir etkisi
olmadigi sonucuna ulasilmistir. Sy vd. (2006:461-473) tarafindan
duygusal emek ve is tatmini arasindaki iligkinin incelendigi aragtirmanin
bulgularma gore; duygusal emek ve is tatmini arasinda yapilan
korelasyon analizinde degiskenler arasinda pozitif yonli bir iligkinin
bulundugu sonucuna ulasilmistir. Bu arastirmanin korelasyon sonuglarina
gore ise duygusal emek ile ig tatmini arasinda anlamli bir iligki
bulunmustur bu yonii ile her iki arastirma benzerlik gostermektedir fakat
bu calismada bulunan iligskinin yonii negatiftir. Yiiksel (2003:213-224)
tarafindan teknisyenler {izerine yapilan arastirmanin korelasyon analizi
bulgularma gore; is tatmini ile genel is stresi diizeyi arasindaki iligki
istatistiksel agidan Onemli olup, iki degisken arasindaki iliski negatif
yonliidiir. Bu calismada is tatmini ile is stresi arasinda yapilan analiz
sonucunda is stresi ile is tatmini arasinda negatif yonli anlamli bir iligki
bulunmustur. Bu sonuglar ile her iki arastirmada bu konuda benzerlik
gostermektedir. Bu g¢alisma Konya ilinde sinirli bir 6rneklem iizerine
yapilmistir. Sonuglar bu agidan genellemeye uygun degildir. Calismanin
evreni Konya ilindeki tiim kamu kurumlarinda vatandasa yiiz yiize hizmet
veren memurlar olmasina ragmen, katilimcilarin isteksizligi yiiziinden
orneklemin az olmasi, bu ¢alismanin sinirhliklarindandir.

Yoneticilere oneriler;

- Duygusal emek gosterimi is stresini %22 oraninda etkilemektedir.
Is stresini azaltmak icin calisanlariniza tesekkiir etmeyi unutmayarak
onlarin yaptiklari igleri ve basarilari takdir ederek duygusal yonden
morallerini yiikseltebilir.
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- Memurlar yag ve egitim durumlarnn fark etmeksizin dogal
davramslar gostermektedir. Isi geregi gerektigi yerlerde yiizeysel ve
derinlemesine rol yapmalar1 i¢in memurlara bu konular hakkinda
egitimler verilmelidir her zaman dogal davranis vatandag memnuniyetini
arttirmayabilir.

- I stresi degiskenine verilen yanitlarin ortalamasi diisiiktiir. Yani is
stresine kapilma riski de diisiik sayilmaktadir. Caliganlarin yaptigi kii¢iik
hatalara karsi yapici elestiriler ile yaklasabilir ve olasi is stresinin
olusmasia engel olabilirsiniz. Catigma ortamlarina da aninda miidahale
ederek dogabilecek olumsuzluklar en aza indirgenebilir.

- Erkek memurlar kadin memurlara nazaran daha fazla duygusal
caba harcamaktadir ve duygusal baglamda daha fazla yipranmaktadir. Bu
yipranmay1 Onlemek i¢in kadin memurlar ve amirler birlikte miizakere ile
erkek memurlara yardime1 olmalidir.

- Is stresi ile is tatmini arasinda % 13 liik bir negatif iliski
bulunmaktadir yani is tatmini arttik¢a is stresi azalmaktadir. Memurlara
ekstra igler yiiklemeyerek ve kurum i¢i dayanigmaya olan Onem
arttirllarak i tatmini arttirillabilir ve is stresi beraberinde en aza
indirgenebilir.

Arastirmacilar icin oneriler:

- Duygusal emek ig tatmini ve is stresi degiskenleri ile farkli cografi
bolgelerde ¢alismalar, karsilastirmalar yapilabilir.

- Duygusal emek is tatmini ve is stresi degiskenleri ile farkli illerde
calismalar yapilabilir.

- Duygusal emek is tatmini ve ig stresi degiskenleri ile 6zel sektor
kamu sektorii karsilastirmalari yapilabilir.
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