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OZET

Yiiksek Lisans Tezi

Kamu Calisanlarinda Is Tatmini, Duygusal Emek ve Is Stresi: Konya’da bir
Arastirma

Gokhan GOKMEN
Bartin Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dah
Tez Danmismani :Yrd. Do¢. Dr. Ayhan KARAKAS

Bartin -2017, sayfa: XI11+90

Cesitli sebepler ya da olaylar karsisinda farkli davraniglar sergileyen memurlar
calistiklar1 kurumlarda stres olgusuyla, is tatminsizligi ile bas etmek zorunda
kalabilmektedir. Bu c¢alismada memurlarin is yasaminda siirekli olarak karsilastiklar
duygusal emek is tatmini ve is stresi degiskenleri arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla
gerceklestirilmistir. Arastirmada kullanilmak tizere ii¢ 6l¢ekli anket formu olusturulmus ve
bu anket formu ile s6z konusu degiskenlerin Glgiilmesi amaglanmistir. Calisma Konya
ilinde istihdam eden memurlar iizerinde gergeklestirilmistir. Elde edilen veriler paket
programlar araciligi ile frekans analizi, t- testi, korelasyon analizi, regresyon analizi ve yol
analizleri uygulanmistir. Arastirmada uygulanan analizler sonucunda duygusal emek
davraniginin 15 stresini negatif yonde etkiledigi, ylizeysel davranisin is stresini pozitif
yonde etkiledigi, duygusal emek davranisi is tatminini olumlu olarak etkiledigi, yiizeysel
davranigin is tatminini pozitif yonde etkiledigi ve Duygusal emegin digsal tatmin iizerinde
olumlu etkisinin bulundugu sonuglarina ulasilmistir. Bunun yani sira is stresi duygusal
emek, is tatmini ve bunlarin alt boyutlarinin baz1 demografik degiskenlere gore farklilik

gosterdigi sonucuna ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Is Tatmini, Is Stresi, Kamu Calisanlar1

vi



ABSTRACT
MS.c.Thesis

Job Satisfaction, Emotional Labor and Work Stress in Public Employees: A Research

in Konya
Gokhan GOKMEN
Bartin University
Institute of Social Sciences
Business Department

Thesis Adviser: Asst. Prof. Dr. Ayhan KARAKAS
BARTIN-2017 Page: XI11+90

Public employees are emotional creatures due to their nature and they may present
different behaviors in the face of various reasons or events. They may have to deal with
stress and job dissatisfaction in the organizations that they work. 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 satisfaction positively, superficial behavior affects job
satisfaction positively and the emotional labor has positive effect on extrinsic satisfaction.
Additionally, it has been concluded that work stress varies in accordance with variables
such as emotional labor, job satisfaction and certain demographic variables that are their

sub dimensions.

Key Words: Emotional Labor, Job Satisfaction, Job Stress, Public Employees

Vii



ICINDEKILER

SAYFA

KABUL VE ONAY ...t Hata! Yer isareti tanimlanmamis.
BEYANNAME ... Hata! Yer isareti tanimlanmamus.
ON SOZ ... ii
OZET ... Vi
AB ST R A CT e vii
ICINDEKILER .........oooooooeeeeeeee ettt viii
SEKILLER DIZINI........ooiiioieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt ettt ettt ettt ettt Xi
TABLOLAR DIZINI..........ccooovoiiiiiieeceeeeeee e Hata! Yer isareti tanimlanmamuis.
EKLER DIZINI ..ottt Xiii
SIMGELER VE KISALTMALAR DIZINI........ccccooiininiiiiiccnins Xiv
L] 1 23 1R 1
BOLUM L ...cooiiitiii s 4
KAVRAMSAL CERCEVE ...ttt 4
1.1.DUYQUSAl EMEK ... 4
1.1.1.Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler .................cccocoiiiiiiii 5
1.1.1.1. Bireysel FaKtorler................ccccooiiiiiiiiiii 5
1.1.1.2. Orgiitsel FAKEOIIET ..............cc..covveviviieeicieieieee et 7
1.1.2. Duygusal Emegin Boyutlar: ... 8
1.1.2.1. Yuzeysel Davrani§ ............cccoooiiiiiiiiiii 8
1.1.2.2. Derinlemesine DavIanis.............cccccoeiiiiiiiiiiiiiii e 9
1.1.2.3. Samimi DAVIANIS ......ovviiiiiii e 9
1.1.3. Duygusal Emek Gosteriminin Sonuclari...............c.ccccoooiiiiiis 10
1.1.3.1. Duygusal Emek Gosteriminin Olumlu sonuglar: ... 10
1.1.3.2. Duygusal Emek Gosteriminin Olumsuz Sonuglar: .................cccooeinn, 11

1.2 T8 SHIESI.....cecvcveicceceeece ettt 12
1.2.1. SEreSin ASAMALATL ..........c.cooveiiiieiie e 12

viii



1.2.1.1. Alarm ASAIMAST ........ccuvvvieiiiiiieeiiiiie e ciee e seee e s e e e st e e e et a e e e snrn e e e e nnnenes 13

1.2.1.2. DIreng ASAINASL.........c.vevieiiiiiieeiiiieeeeeiitee e s sieee e e sstar e e e e ssteeeeasnbreeeesnssaeeeeannenas 13
1.2.1.3. Tiikenme ASAMASI ............ccceiiiiiiiiiieeiiiiee e s ree e et e e s s e e e anaeeas 14
1.2.2. Calisma Yasaminda Stres Kaynaklari............c.cccccccviiiniiiini e 14
1.2.3. Is Stresinin BelItileri...............cccovovviuieieeeieeeiecee e 16
1.2.4. Orgiitsel Stres YONetimi................ccocc.ocvvveroiuerciieeieceeee e, 17
I (I 1P 1111 1Y SO TR 18
1.3.1. TGS@l TALMIN w.ocvece ettt 19
1.3.2. Diagsal Tatmiin........coocoiiiiiiii e 20
1.3.3. Is Tatminini Etkileyen FaKtorler ..............ccccccccoooeiorueieieceereeeeeeeese s, 20
1.3.3.1. Bireysel faktorler..............cccoooiiiiiiiii e 21
1.3.3.2. Orgiitsel FAKLOIIET ...............cc.oocvierceieeieceeeeceeee s, 22
1.3.3.3. Kiiltiirel FaAKtOrler...............ocooiiiiiiiiii e 23
1.3.3.4. Cevre FaKtorleri..............cccooiiiiiiiii e 24
1.3.3.5. Grup FaKtorleri..........ccooooiiiiiiiii e 24
1.3.4. Is Tatminine Yonelik Motivasyon Teorileri..............cc.coccccoovvvevereirennernnnss 24
1.3.4.1. Abraham H. Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi Teorisi ............................ 24
1.3.4.2 Frederick Herzberg’in iki Etmen Teorisi................ccccoovevvvvnevereirecnernnns 25
1.3.4.3. Mc. Clelland’in Thtiyaglar YaKIasimi.............ccccooovevnvnevieeereneeseesenens 26
1.3.4.4. Alderfer’in VIG Kurami ............c..cccccooooeuiioiiiiieeieeeseeeeeee e 26
1.3.5. Is Tatminini SOMUCIATT ..........c..ocooviviiiicceeeece e 26
1.3.5.1. PErfOrmans.......ccccooiiiiiiiii i 26
1.3.5.2. VEFMITTK ..o 27
1.3.5.3. IMOTIVASYON .....cuiiiiieit ettt ettt ettt e et eesteeneesreeee e 27
1.3.6. Is TatminSizligi SONUCIAT...............cc.covviviiiieiceeeeeeee e 27
1.3.6.1. DevamSIZIIK .............oooiiiiiiiii e 28
1.3.6.2. T8 GUCH D@V ......c.oooeevrieeceeeeceeeeee et 28
1.3.6.3. YabancCllasma..............ccooiiiiiiiiiiic e 28
13,740 CAtISIMA.........ooiiiiiiiiieiiie ettt nee e 29
1.4. Duygusal Emek Is Tatmini ve Is Stresi Arasinda Bulunan iliskileri Gosteren
Calismalarin Incelenmesi...............cccocoveviviiiiieieeieceee e, 30
BOLUM LL.....oocooiiitiiiiiiiesi s 33



D0 )\ 1 0\ (SR 33

2.1, Arastirmanin ATACL...........cccuereeiiiurreeeiiireeeeaiieeeessteeseesasreeesassseeeessnsseeeesassseseessnnes 33
2.2. Arastirmanin OMEMi..............ocovoviiiieieieieie et 33
2.3. Evren ve OrnekICm................cc.ccovovruiiieiieiiceeeecieseee s 34
2.4. Arastirmanin Kisit ve Varsaymmlart ... 35
2.5, Arastirma Modeli..............oooiiiiiiii 36
2.6. Arastirma HipotezIeri................ccooiiiiiiiiiii e 38
2.7.Veri Toplama ATACI.........ccooiiiiiiiiiiiiii e 39
2.8. Guvenirlik Testleri..............cccoooiiiiiiiii e 41
2.9. VErilerin ANALIZI........cccoiiiiiic s 43
1370) B 000 01 1 1 OO 45
BULGULAR ettt ettt b e e e e b e e s re e re e nnneanns 45
SONUC ve ONERILER ...........cccooviviiiiieeeeeee ettt 64
KAYNAKLAR L.ttt ettt e e e sne e e ne e nnneanns 68
EILER .ottt e bbb n e 81
077 00317 1 15T 82



SEKILLER DiZINI

Sekil Sayfa
No No
1 Stresin Olusum Asamalari...............ooiiiiiiiiiiii e 13
2 Orrgiitsel Stres KaynakIart.............oooviiiii i, 15
3 Maslow’un Thtiyaglar Hiyerarsisi...............coouveueiiiiiiiiieieiieieeinnnn. 25
4 Aragtirma MoOdeli. ... ..ot 36
5 Duygusal Emek I¢in Dogrulayici Faktor Analizi.........................cc.c.ou. 39
6 s Tatmini I¢in Dogrulayici Faktor Analizi................c..coeeueeiineiinniin, 39
7 Is Stresi I¢in Dogrulayict Faktr Analizi.................ccoooeiiieiiiiiieii, 39
8 Yol Analiz Sonuglart...........ooiiiiiii i 60

Xi



TABLOLAR DiZiNi

Tablo Sayfa
No No
1 Orneklem Hata Payma Gore Alinabilecek Orneklem Biiyiikligii........................ 34

2 Olgeklerin Dogrulayici Faktor Analizi SONUGIart..............co.oeuiuiiiieiieiieiieinn, 40
3 Duygusal Emek, Is Tatmini ve Is Stresi giivenirlik istatistigi..................ccccoeune... 41
4 Bulgular ile Tlgili Tanimlayict IstatistikIer.................c..oveiiiiiieiiiieiieeiieein 44
5 Arastirma Orneklemine Iliskin Demografik Ozelliklerin Siniflandirilmast............... 46
5 Boyutlarin Cinsiyete Gore Dagilimi ve Ortalama Puanlart......................ol. 48
6 Boyut Ortalamalarinin Cinsiyete Gore Farkliliklarmin Incelenmesi....................... 49
7 Boyutlarin Medeni Durumlarina Gére Dagilim1 ve Ortalama Puanlari.................... 49
8 Boyut Ortalamalarinin Medeni Duruma Gére Farkliliklarinin Incelenmesi.............. 50
9 Boyut Ortalamalarinin Egitim Duruma Gére Farkliliklarinin incelenmesi............... 51
10 Boyut Ortalamalarinin Gelir Duruma Gére Farkliliklarinin Incelenmesi................. 53
11 Boyut Ortalamalarmin Yaslara Gore Farkliliklarinin Incelenmesi......................... 55
12 Korelasyon Analizi Sonuglart — ........oooiiiiiiiii e 57
13 Regresyon Analizi Sonuglart ... 59
14 Arastirma Hipotezlerinin Degerlendirilmesi.............cooooiiiiiiiiiiiiiiiiiin 61

Xii



EKLER DIiZiNi

Ek Sayfa
No No
L ANKEE FOIMIU. ...ouitiii e, 80
2 Valilik 1Zin BEIESi. . ...vvieeee et 82
B EnStitil 1Zin Bel@eSi. .. ...ovieieie i, 84
B OZEECIMIS. .. oo 84

xiii



YD
DD
SD
IS
IT

DT

SIMGELER ve KISALTMALAR DIiZiNi

: Yiizeysel Davranig

: Derinlemesine Davranis
: Samimi Davranis

- Is Stresi

: I¢sel Tatmin

: Digsal Tatmin

Xiv



GIRIS

Kurumlarin amaglarii gergeklestirebilmesi, hizmeti alanlarla birebir ve ¢ogunlukla
yiiz yiize iletisimde olan g¢alisanlarin ¢caba ve gayretleri ile miimkiin olabilmektedir. Dogal
olarak duygular, is tatmini ve stres bu siiregte 6nemli olmakta ve bundan dolay1 ¢alisanlarin
duygularint da kullanarak, vatandas memnuniyetini en iist seviyede tutmalari istenmekte ve
beklenmektedir (Basim & Begenirbas, 2012). Is gorenler islerinden duyduklar is ve duygusal
tatmin, c¢alistiklart is ile ilgili istek ihtiya¢ ve beklentilerin karsilanmasina baghdir. Fakat is
gorenlerin sadece istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi is stresi, duygusal emek ve is tatmini
yoniinden yeterli degildir isin yapisi, is gérenin ¢alismis oldugu pozisyon, isin agirlik derecesi
de tiim bu ii¢ faktdre etkendir. Is gorenin yapmis oldugu iste duygularini olumlu ydnde
gostermesi, isini severek yapmasi bu isi yerine getirirken minimum diizeyde stres yasamasi ve
yapmis oldugu isin sonuncunda tatmin kalmasi basli basina kurum yoneticilerini

ilgilendirmektedir.

Kurumun faaliyetlerini yiiriitmiis oldugu sektor tiiri her ne olursa olsun bu kurumda
karar yetkisine sahip olan yoneticiler, is gorenlere yol gosterme gorevlerini sonuna kadar
yerine getirmelidir (Pelit, 2011: 210). Diger yandan is gorenlerin goéniillii ve yapict
davraniglart yoneticilerin iglerini kolaylagtiracak olmasi, ayni zamanda yoneticilerin
zamanlarin1 ve enerjilerini daha ¢ok asli gdrevleri icin harcamalarina katkida bulunacaktir

(Nergiz, 2016: 219).

Hizmet veren kamu kurumlarinda dogrudan bir iirlinlin satisinin olmadigi, bunun
yerine ise hizmetin sunuluyor olmasi hizmetin sunumunun 6nemini daha da arttirmaktadir.
Hizmeti sunan ¢aliganlarin orgiite bagliligi ve is tatmini vatandas memnuniyeti ve hizmetin
kalitesi ile dogrudan iliskilidir. Is tatmini, genel olarak is gdrenlerin yapmis oldugu isin
sonuglar1 hakkinda kendisinde olumlu duygular hissetmesidir bu his ise vatandaslara karsi
olusan bir tutumdur (Sokmen & Ekmekgioglu, 2013: 90). Olusan bu tutum ise kamu
kurumlarinda vatandas memnuniyetinden 6nce calisanlarinin is tatmin diizeyini yiiksek
tutmay1 amaglamaktadir, ¢linkii yaptig1 isin karsiliimi maddi veya manevi olarak alan
calisanlar otomatik olarak vatandas memnuniyetini gozetebilir. Ayn1 zamanda sunmus oldugu
hizmetin kalitesini yiiksek tutmay1 hedef edinebilir. Calisanlarin i tatmini belirli giivenceler
altina tutarak saglanmasi oOrgiitlerin sosyal olarak da on gordiigii gorevleri arasinda yer

almaktadir (Akinci, 2002: 7).



Genel olarak memurlar farkli departmanlar da Orgiite bilgi saglayan Orgiitii
vatandaglara kars1 temsil eden ve vatandaslarla siirekli olarak dogrudan, yiiz yiize iletisim
kuran calisanlardir (Sokmen & Ekmekgioglu, 2016: 36). Kamu sektorii, is gorenlerinin asirt
bir sekilde insanlarla diyalog icerisinde olmasi zaman gegtikge is gorenlerin morallerinin
olumsuz bir sekilde etkilenmesine, is-aile ¢atismasi yasamasina neden olan stresi yogun bir
sektordiir (Sahin, 2007, akt: Uzun & Yigit, 2011). Bu sebeple calisanlarin yaptiklart igin
agirligi altinda ezilmek, psikolojik olarak ¢okiintiiye ugramak kurum i¢i veya kurum disindan
cesitli beklentileri beraberinde getirmektedir. S6z konusu beklentilerin altindan kalkma
konusundaki fiziksel veya psikolojik yetmezlik diisiincesi 6zelliklede memurlarin Sstres
seviyesini yiikseltmektedir (Turung & Celik, 2010). Bir orgiitte yasanan stresli olaylarin tekrar
sayisinin ¢oklugu ve yogunlugu hem kurum hem de bu kurum biinyesindeki is gérene uzun
vadede bir¢ok zarar vermektedir (Batigiin & Sahin, 2006: 33). Stres olgusunun uzun siireli
olarak kurumlarda varligin1 gostermesi kurum amac ve hedeflerini gerceklestirmede en biiyiik
engel olabilmektedir. Ozellikle vatandaslarla bire bir ve yiiz yiize etkilesim igerisinde bulunan
memurlarin stresten miimkiin derece uzak tutulmaya calisilmalidir. Uzun siireli, varligini
siddetli gosteren is stresi olgusu kaygiya, psikomatik hastaliklara ve diger ruhsal sorunlara yol
acacagindan kurum ve is goren agisindan hemen miidahale edilmesi gereken bir durumdur

(King, LIoyd & Chenoweth, 2002: 255).

Is gorenlerin ozelliklede kamu kurumlarinda, hizmet sunarken gostermis oldugu
cabalar sergilemis oldugu davramiglar kurum deger ve stratejilerine uygun olmali ve
beklentiler de bu dogrultuda seyir izlemelidir. Caligma yasaminda duygusal emek; ¢aliganlarin
bir kuruma hizmet verdigi siire igerisinde oOrgiitiin hedef ve stratejilerine uygun olarak
calisanlardan beklenen duygularin tiimiinii ifade eder (Giingér, 2009: 171). Memurlarin
calisma saatleri ig¢inde olduk¢a fazla sayida beklenilmeyen ya da istenmeyen durumla
karsilasarak inisiyatif almak ve duygularini sik kullanarak kurum agisindan hayati kararlar
vermek durumunda kalabilmektedir (Bal, 2013: 333). Eger ¢alisanlar davranislarinda miisteri
iligkilerinde duygusal olarak isteneni veremez ise o kurumda verimliligin ve hizmet
kalitesinin yetersizligine yol agabilir bu durum ise kurum performansini olumsuz olarak
etkileyebilir. Unutulmamalidir ki bir 6rgiit biinyesin de ne kadar gelismis donanim ve nitelikli
personel bulundursa bulundursun, insan kaynaklart motive edilerek harekete gecirilmedikge

orglite yarar saglamaz (Yazicioglu & Sokmen, 2007: 74).

Orgiitsel basarida miisteri calisan arasindaki iliski en onemli faktordiir calisanlarmn
duygusal emek, is tatmini ve is stresi goz ard1 edilemeyecek kadar hassasiyet icerir bu sebeple

2



de tiim bu etkenler biitiinciil bir sekilde uyum igerisinde olmalidir. Vatandas tatmininin ve
memnuniyetinin merkeze alinmasi ve hizmet kalitesi standartlarinin yiiksek vatandas tatmini
saglama dogrultusunda belirlenmesi, kurumlarda calisanlarin siirekli olarak denetim ve

gbzetim sistemleriyle izlenmelerine de yol agabilmektedir (Sergeoglu & Kaya 2013: 313).



BOLUM |

KAVRAMSAL CERCEVE

Arastirmanin bu boliimii dort ana basliktan olusmaktadir ilk olarak duygusal emek
kavrami ve bunun alt boyutlar1 olan yiizeysel davranis, derinlemesine davranis ve samimi
davranis boyutlar1 hakkinda bilgiler verilmistir ve bunlari etkileyen faktorler ile duygusal
emegin olumlu olumsuz sonuglar1 incelenmistir. Ikinci olarak is stresi kavrami ve is stresini
etkileyen faktorler ile stresin olusum asamalar1 hakkinda bilgiler verilmistir. Ugiincii olarak is
tatmini ve bunun alt boyutlari olan igsel tatmin, digsal tatmin ile is tatminini etkileyen
faktorler hakkinda bilgiler verilmistir. Dordiincii olarak ise duygusal emek, is tatmini ve is

stresi degiskenlerinin bulundugu ¢alismalara yer verilmistir.
1.1.Duygusal Emek

Duygusal emek kavrami 1983 yilinda Arlie Hochschild tarafindan ilk defa
kullanilmigtir (Giingor, 2009: 169). Hochschild duygusal emek kavramini hizmet sunumunda
sunum kalitesini arttirmaya yonelik olumlu duygularin 6n planda tutulmasini ve bu duygularin

basaril bir sekilde aktarilmasi olarak tanimlamistir (Hochschild, 1983: 7).

Kurumlar insanlardan insanlar ise duygulardan ayri diisiiniilemez bunun igin
insanlarm bulunmus oldugu kurumlarda da insani duygular bulunmaktadir (Ozkan, 2013: 65).
Genel olarak; calisma hayatinda is gorenlerin iglerinde hissettikleri duygular farklilik
gostermektedir Orgiitlerin 1 gorenlerden sergilemesini istedigi davranislar isin niteligine gore
degismektedir (Begenirbas & Meydan 2012: 164). Bir polisten ¢alisirken sert ve agir bagh
olmasi beklenirken, bir otel miidiiriinden ise giiler yiizlii olmasi beklenir. Kamu kurumu
calisanlari, vatandas ile iletisim aninda hissettikleri ve davranis olarak sergiledikleri duygular
kontrol etmek zorundadirlar bunun i¢in ise bir emek, ¢aba sarf etmelidirler. Bu baglamda
duygusal emegin tanimi olarak; bir rgiitte goérev alan is gorenlerin ¢aba, planlama ve gerekli

kontrollerin biitiinii saglamasi olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Morris & Feldman, 1996: 987).

Kamu kurumlarinda resmiyet daha fazla oldugu i¢in is gorenler davranis kurallarina
daha bagli olmaktadir bu durum ise farkli bir duygusal emek tanimi daha karsimiza
cikmaktadir. Is gorenler gergek duygularmna ragmen kurallara bagl olarak davranislar

sergiliyor ise bu davranislar biitiinii de duygusal emek olarak tanimlanmaktadir (Ashforth &



Humphrey, 1993: 90). Duygusal emek, emek yogun bir istir; dolayist ile vasifli olunmayzi,
caba gostermeyi gerektirir, bunun karsiliginda ise deger yaratir, verimlilik ve kar

maksimizasyonuna katki saglar (Steinberg & Fgart 1999: 9).

Belirli olaylar veya durumlar karsisinda is gorenler istedikleri yonde duygu ve
davraniglarini sergilerken, istemeyecegi yonde de duygu ve davranisglar sergileyebilmektedir
(Kurt, 2013: 3). Istenilmeden sergilenen bu duygu ve davranislari is gorenler almis oldugu
iicret karsiliginda yapmak zorunda kalmaktadir (Grandey, 2000: 95). Boyle bir durumun
olusmasi ise is gorenin sergilemis oldugu duyguyu kendi i¢inde yasamasi ya da bu duyguyu
sergilemek zorunda kalmasi gibi farkliliklar gostermektedir (Ashforth & Humphrey, 1993:
90).

1.1.1.Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler

Duygusal emegi etkileyen faktorler; bireysel faktorler ve orgiitsel faktorler olarak bu
boliimde incelenmistir.

1.1.1.1. Bireysel Faktorler

Is gorenlerin duygusal emek davranislarini sergilerken hangi durumlardan
etkilendikleri, duygularin1 sergilerken belirleyici bireysel farklilik rollerinin neler oldugu
iizerinde ¢aligmalarda bulunulmustur. S6z konusu bireysel farkliliklar bu arastirmada cinsiyet,

yas, medeni durum, egitim diizeyi ve iicret olarak incelenmistir.
Cinsiyet

Orgiit icinde cinsiyet kavraminin, kisilerin yaptig1 ise bagli olarak tanimlandig1, erkek
ve kadin i¢in toplumsal cinsiyet roliine gore kamusal ve Ozel alana iliskin rollerinin
organizasyona yansidigi goriilmektedir. Diger bir ifade ile cinsiyet unsurunun
organizasyonlardaki yapis1 toplumsal normlar tarafindan sekillendirildigini sdylemek
miimkiindir (Kizanlikli, 2004: 28). Literatiir incelendiginde yapilan arastirmalarin bir
kisminda kadin calisanlarin erkeklere nazaran calisma hayatinda duygularini daha etkin
kullandiklar1 dikkat ¢ekmektedir. Kadin c¢alisanlarin is aile yasantilarindaki duygularinin
birbirleri ile etkilendigi vurgulanmaktadir. Yine yapilan ¢alismalarda sinir birim
elemanlarinin i§ yasantilarinda cinsiyete bakilmaksizin ileriki yillarda daha agresif bir yapiya
biirtindiikleri bunun ise duygusal emege dogrudan etki ettigi goze carpmaktadir( Yildiz, 2014:
3).



Yas

Duygusal emegi etkileyen bireysel faktorler arasinda 6ne ¢ikan en 6nemli unsur belki
de yastir. Genel olarak yasi daha biiylik olan is gorenler yasi daha kiiciik olan is gorenlere
kiyasla is yasaminda karsilasilan durumlara, olaylara, problemlere karsi daha sagduyulu
olarak yaklasmaktadir. Normal is yasaminda yas1 biiyiik olan is gorenler vatandaslarin istek
ve sikayetlerini Onceden sezebilmekte ve bunlara karst daha farkli duygular
sergileyebilmektedir. Yas unsuru is yasaminda hi¢ kuskusuz tecriibe, deneyim ile karsilik
bulmaktadir. Deneyim sahibi is gorenlerin kendilerinden tecriibesiz ve yasga kiigiik is
gorenlere gore; siire¢ yonetimi konusunda, verimlilik konusunda daha basarili olmaktadirlar.
Biitlin bunlar g6z oniine alindiginda, yasla birlikte duygular1 yonetebilme becerisinin gelistigi

ifade edilebilmektedir (Akbiyik, 2013: 17).
Medeni durum

Calisanlarin medeni durumlari, duygusal emek davranislari iizerinde etkisi oldugu
diisiiniilen bir baska kisisel ozellik degiskeni olarak ele alinmistir. Ozellikle memurlar
iizerinde biiyilk Oneme sahip oldugu disiiniilmektedir. Bireylerin sosyal hayatlarinin is
hayatlarina bir yansimasi olarak ¢alisma yasami disinda gelisen durumlarda is gorenleri
calistiklar1 kurumda duygusal olarak etkileyebilmektedir (Cinkilig, 20016: 35). Evli memurlar
bekar olanlara nazaran duygular1 daha ¢ok disa yansitabilmektedir. Calisanlarin evli ya da
bekar olma durumlarina gore duygusal tiikkenme seviyeleri de farklilasmaktadir. Evli is
gorenlere ailevi duygulara da sahip oldugu igin bekar is gorenlere nazaran duygularini daha

yogun yasamakta ve giin yiizline ¢ikarmaktadirlar (Yildiz, 2014: 6).
Ucret

Stiphesiz ki evli, bekar, kadin, erkek, geng, yash tiim is gorenler sonug olarak belirli
bir ticret karsiliginda ¢aligmakta ve yasamini almis oldugu bu iicrete gore sekillendirmektedir.
Is gorenler calistiklart kurumdan aldigi iicret karsih@inda duygularmi sergiler ve yonetir
(Totterdell & Holman 2003: 55). Bu baglamda duygusal emegi isverenler zaten yapilan igin
bir geregi olarak gormektedir ve is gorenlerden duygularini etkili bir sekilde yonetmesini
bekler (Yeni, 2015: 62). Is yasaminda duygusal emegi etkileyen dnciillerden biri olan iicret is

gorenleri motive edici, is tatmin duygusunu arttirict dnemli bir faktor olabilmektedir.



1.1.1.2. Orgiitsel Faktorler

Is gorenlerin calisirken motive edilmesinde bireysel faktdrlerin oldugu kadar orgiit
faktorlerini etkisi de oldukc¢a fazladir. Orgiitsel calisma kosullar1 motive edici oldugunda is
gorenler disaridan bir giidiilenme ihtiyaci duymaksizin igsel giidiilenme ile hedeflere
odaklanabilmektedir. Duygusal emek kavramina 6nemli dlglide etki eden s6z konusu orgiitsel

faktorler; davranig kurallari, otonomi ve sosyal destek olarak bu ¢alismada yer bulmustur.
Davranmis Kurallan

Insanlarla yakindan birebir hatta ¢ogunlukla yiiz yiize iletisim kurmay1 gerektiren
hizmet sektorii mesleklerinde duygusal davranig kurallar1 olduk¢a fazla yer alabilmektedir
(Oral & Kose, 2011: 466). Is gorenler de duygusal varliklar oldugundan calisirken muhakkak
ki duygularmi da yansitirlar. Orgiitler ise is gorenlerin duygularmni sergilemelerine ydén
verebilmektedir. Her orgiit kendi amaglarima ulagsma noktasinda farkli davranis kurallar
ortaya koyabilmektedir ve kurallar agik se¢ik belirlenmistir. Davranis kurallarin yeterince
net bir sekilde belirtilmedigi durumlarda ise is gorenler hangi durumlarda nasil davranacagini
kendileri belirlemektedir (Yakar, 2015: 27). Vatandaslarla gerceklesen diyaloglar ve
davraniglar ya is goren tercihine ya da belirlenen kurallar sinirlari igerisinde olmalidir.

Calisanlar duygularini bu sekilde daha rahat ortaya ¢ikarabilir.
Otonomi

Calisma hayati bakimindan tanimlanacak olursa en genel itibariyle otonomi; Is
gorenlere calistiklar1 yerde insiyatif kullanma hakk: taninmasina bagli olarak 6zerk bir sekilde
hareket edebilme imkanini1 bulabilmesi seklinde ifade edilebilir (Hackman & Oldham, 1976:
265). Duygusal emek agisindan otonomi kavrami ele alinacak olursa is gorenlerin kurumun
belirledigi hedeflere ve kurallara bagl olarak 6zgiir bir sekilde duygularini yansitmasi olarak
degerlendirilebilir. Fakat davranig kurallarinin dnceden belirlendigi kurumlarda 6zerk hareket
edebilme olanagi pek miimkiin olamamaktadir. Is gorenler kendi icsel duygulariyla
uyusmazlik gosteren durumlarda Ozerk davranislar sergileyerek belirlenen davranig

kurallarinin disinda duygular sergileyebilir ( Yildiz, 2014: 10).



Sosyal Destek

Is gorenler kurumlar tarafindan sadece birer ekonomik varlik olarak goriilmemeli
bunun yaninda duygusal ve sosyal yanlarinin oldugu da unutulmamalidir. Is gérenlere sadece
ailesi akrabasi degil yoneticiler is arkadaslar1 da sosyal destekte bulunmalidir. Is gorenlere
ihtiyacinin oldugu durumlarda verilen sosyal destekler kurum menfaatine olumlu etkilerde
bulunabilmektedir. Cevresinden sosyal destek alan is gorenler duygularini daha rahat
yansitabilme olanagina kavusur ve karsilagtigi problemlerde daha ¢abuk ¢6ziime ulasabilir (
Oguz, 2016: 27). Is gorene ihtiyaci oldugu durumlarda verilen sosyal destekler duygusal emek
acisindan olumlu etkiler yaratmaktadir. Duygusal yonden is gérenler daha az zorlanmaktadir
bu durum ise motive edici verimlilik artirict bir etken olarak ifade edilmektedir. Amerika da
yapilan bir arastirmada bunu destekler niteliktedir daha yiiksek sosyal destek alan is
gorenlerin kuruma daha bagl olduklar1 ve kurum menfaatine yonelik daha ¢ok caba sarf

ettikleri saptanmustir ( Isik, 2015: 19).
1.1.2. Duygusal Emegin Boyutlar:

Duygusal emek kavramina yonelik iizerinde 6nemle durulmasi gereken bir nokta,
caliganlarin vatandaglara karsi sergiledigi duygularin hangi bi¢cimde gerceklestiginin
belirlenmesidir (Karakag, 2017: 82 ). Duygusal emek kavramimin gelistirilmesi amaciyla
ortaya konulan yaklasimlar sonucu duygusal emegin boyutlarina iliskin farkli gruplamalar
yapildig1 goriilmektedir. Bu calisma duygusal emegin boyutlar1 olarak; yiizeysel davranis,
derinlemesine davranis ve samimi davranis boyutlar1 temel alinarak hazirlanmistir.

Calismanin bu kisminda bu boyutlar hakkinda bilgi verilecektir.
1.1.2.1. Yiizeysel Davranis

Yiizeysel davranig is gorenler tarafindan Orgiitiin sergilenmesini istedigi duygulari
sozlii ya da sozsliz olarak gercekte hissettigi duygulardan farkli duygular sergilenmesi olarak
karsimiza c¢ikmaktadir (Demirel, 2015: 11). Diger bir ifade ile ylizeysel duygusal emek
davranigi sergilerken is gorenleler kendilerinden beklenen davranislar1 gercekte gosterebilmek
icin rol yaparlar yani iglerinden gelmeyen davranislar1 yaptigi isin sonucunda mecburiyetten
sergilerler. Is gorenler olumsuz duygularim ( kuruma gore) bastirmalari gerektiginde
genellikle ylizeysel davranis yontemini kullanmakta diger bir ifade ile kendilerini bu davranisi
sergilemeye mecbur hissetmektedir ( Erken, 1016: 18). Yiizeysel duygusal emek davranisi

literatiir de duygusal ¢eliski olarak da adlandirilmaktadir.
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Yiizeysel rol yapma olarak da ifade edilen bu duygusal emek davranis formunda,
caliganin kurumsal ve mesleki davranis gosterim kurallar1 ¢ercevesinde duygularini
sahtelestirerek, onlar1 gercekten hissettigi duygulardan farklilagtirarak, karsisindaki vatandasa
yansitmasi sO6z konusu olmaktadir ( Yildiz, 2014: 14). Bir is gérenin moralinin bozuk
olmasina ragmen hicbir problemi yokmus gibi davranislar sergilemesi, bir devlet memurunun
sevmedigi ya da hosnut kalmadig1 bir vatandasa yine bekleriz, iyi glinler demesi seklinde

ornekler verilebilir.
1.1.2.2. Derinlemesine Davranis

Duygusal emek davraniglarinin boyutlarindan bir digeri ise derinlemesine davranistir
derinden rol yapma ya da duygusal ¢aba olarak da adlandirilmaktadir. Derinlemesine
davranig, bireyin kendisinden beklenen davranisi hissederek sergilemeye ¢alismasi ve
duygularin1 isine uyumlu ydnetebilmesi olarak tanimlanabilir (Yeni, 2015: 71). Oyle ki
derinlemesine davranis ya da derinlemesine rol yapma is gorenlerin duygularini diizenlemek
icin ¢aba sarf ettigi an ortaya ¢ikmaktadir (Kanbur, 2014: 58). Derinlemesine davranigin
yiizeysel davranistan temel farki, bireyin sadece sergilenmesi gereken davranisi davranig
kurallarina gore sergilemesi degil ayn1 zamanda duygularini da bu davranis kurallarina uygun
hale getirmesidir (Giilova, Palamutguoglu & Palamutguoglu, 2013: 45). Bir kamu kurumunda
gorev yapan giivenlik personelinin gorevi olmadig1 halde yasli bir vatandaga merdivenlerden
cikarken yardim etmesi, bir kamu hastanesinde derdini anlatmakta zorlanan bir hastaya
doktorun empati kurarak sabirli davranmasi seklinde derinlemesine davranisa Ornekler
verilebilir.  Derinlemesine davranis vatandaglara sergilenen davranmisi hissederek,
benimseyerek sergilemeyi gerektirir 6yle ki Derinlemesine davranista is gorenler kendini

pozitif diistinerek, 1y1 anilart hatirlayarak motive edebilir ( Bas, 2012: 7).
1.1.2.3. Samimi Davranis

Kurumun calisanindan sergilemesini istedigi duygu ile hali hazirda ¢aliganin hissettigi
duygunun ayni olmasi sonucunda calisanin sergiledigi davranis olarak tanimlanan samimi
davranis kurumlarin arzu etmis oldugu davranis boyutudur. Eger is gorenlerin sergilemis
oldugu dogal duygular kurumun sergilenmesini istedigi duygulara yakin ise bu durumda da

duygusal emek gosterimi karsimiza diisiik olarak ¢ikmaktadir (Demirel, 2015: 13).

Samimi davranis da duygusal emek gosteren is gorenler yiizeysel davranis ve

derinlemesine davranisa nazaran daha az duygusal emek harcamaktadir ( Kurt, 2013: 14).
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Ayni sekilde dogal duygulan sergilemek ylizeysel ve derinlemesine davranis da oldugu gibi
zorunluluk veya gereklilik algisin1 igermemekte bu sebeple is gorenler bu duygulari daha
rahat disa yansitabilmektedir ( Yildiz, 2014: 16). Samimi davranis olarak is gorenlerin
vatandaglara karsi iclerinden gelerek giiler yiiz gostermesi, vatandaglara i¢lerinden gelerek
yardimc1 olmasi, vatandaslara yol tarifinde bulunmasi, kendilerini vatandaglarin yerine koyup

empati yapmasi ornek olarak verilebilir.
1.1.3. Duygusal Emek Goésteriminin Sonuglari

Kurum yoneticileri calisanlar1 sadece ekonomik birer varlik, yiiklenen bir gorevi
yerine getirmesi gereken robotlar olarak gormemelidir duygularinin ayni zamanda sosyal
yonlerinin de bulundugunu goz ardi etmemelidir (Toker, 2007: 93). Goz ardi edilmesinin
sonuclar1 her zaman kuruma olumsuz sonuglar olarak yansiyabilir. Is yasaminda duygusal
emek sergilemenin is gorene ve ¢alismis oldugu kuruma kars1 olumlu ya da olumsuz sonuglari
vardir. Calismanin bu basligi altinda da duygusal emegin bazi olumlu ve bazi olumsuz

sonuglar1 hakkinda bilgi verilecektir.
1.1.3.1. Duygusal Emek Gosteriminin Olumlu sonuclari

Her kurum amaclarint gerceklestirebilmek i¢in is gorenlerinden belirli davranislarda
bulunmalarini beklerler bu davraniglar vatandas memnuniyetini arttirmaya ve is gorenin daha

basarili olmasina, performanslariin artmasini saglamaya yoneliktir.

Is yasaminda duygusal emek; vatandaslara kars1 olumlu duygusal bir durum iiretmeyi
icerir (Wharton, 2009:157). Duygusal emek sonucu olarak is siireclerinde davranis kurallari
ve kurum beklentilerini de g6z Oniinde bulundurarak kendini ifade edebilmeyi kolaylastir.
Konuya is gorenler agisindan bakacak olursak, is yerinde belirli bir takim duygusal davranis
kurallar1 dahilinde davranmanin kisinin isini daha basaril1 bir sekilde yapabilmesine yardimei
oldugunu, bdylece bireyin performansini artirdigim soyleyebiliriz ( Koksel, 2009: 41). Is
gorenler farkinda olarak ya da farkinda olmayarak vatandaslara hissettirdikleri duygusal

davranislarla kurum imajin1 olumlu-olumsuz etkilemektedir (Agirman, 2012: 32).

Kurum politikalarin1 benimseyen is gorenler duygularini da buna uyumlu sergilerse
kurum vatandaglara ve ¢evreye karsi daha basarili konumda olabilmektedir. Duygusal emek
olarak is gorenden beklenilen duygular sergilenmeye baglandiginda hizmet performansi

olumlu yonde etkilenmektedir bu durum ise duygusal emek davranisi ile hizmet kalitesinin
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kesistigi noktay:1 ifade etmektedir (Demirel, 2015: 24). Sonug olarak literatiir tarandiginda
duygusal emek gostermenin olumlu sonuglari; yiiksek performans, oOrgiitsel vatandaslik
davranigi, ekonomik fayda, miisteri iligkilerinde basari, is tatmini olarak karsimiza

cikmaktadir(Demirtas, 2014: 83).
1.1.3.2. Duygusal Emek Gosteriminin Olumsuz Sonuclari

Yapilan ilk aragtirmalar genellikle duygusal emegin is gorenler iizerindeki olumsuz
etkileri lizerine odaklanmis, olumlu etkilerine ise pek fazla deginilmemistir. Vatandaglarla
bire bir ve yiiz ylize iletisim igerisinde bulunan sinir birim is gorenlerinin is yasaminda
duygulari ydnetebilme konusunda dikkatli davranmalari bir zorunluluktur. Ciinkii
duygularin1 yonetemeyen vatandaslara pozitif duygularini sergileyemeyen is gorenler

kurumun verimliligini, imajin1, glivenirligini zedeleyecektir.

Is gorenlerin duygularmi gerceklestirmesinde kendisinin etkili oldugu kadar
yonetimde bu duygularin gergeklestirilmesinde etkilidir (Meler, Mastracci & Wilson 2006:
899). Duygusal uyumsuzluk ve duygusal sapma sonucu is gorenler duygusal emek agisindan
olumsuz sonuglar dogurmaktadir. Is gorenler hissettigi davramislart degil de sergilemek
zorunda oldugu davraniglar sergilediklerin de olumsuz sonuclar ortaya ¢ikmaktadir. Bunun
sonucu olarak is gorenler yiizeysel duygusal davranislar sergilediklerinde gercek duygularini
bastirmak zorunda kalmaktadir ve saglik problemleri ile karsilasmaktadir (Yakar, 2015: 43).
Duygusal emek davranislart sergilenirken karsilagilan s6z konusu olumsuz sonuglar;
Tiikenmislik, Is-Aile ¢atismasi, Isten ayrilma niyeti, rol catismasi, yabancilasma olarak

literatiir de yer bulmustur(Batigiin & Sahin, 2006: 38).
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1.2. Is Stresi

Stres neredeyse yagsamimizin her alanina girmis giiniimiiz de ise yogun olarak varligini
hissettiren ve giderek daha ¢ok giindeme gelen bir kavramdir. Cevremiz de de stirekli olarak;
strese girdim, ¢ok stresliyim kavramlarmi oldukca sik duyariz ozelliklede smir birim is
gorenleri bu kavramlar1 oldukea sik kullanmaktadir. Bu kadar cok giindeme gelen stres unsuru

acil miidahale gerektiren bir olgudur (Viswesvaran, Sanchez & Fisher 1999:314).

“Stres sozcligli Latince “estrictia”dan gelmektedir. Stres, 17.ylizyilda felaket, bela,
musibet, dert, keder, elem gibi anlamlarda kullanilmistir” (Onay & Kilc1, 2011). Stres
kavramina iligskin tanimlar olabildigince ¢ogaltilabilir biitiin bu tanimlar gézden gecirildiginde
kisacast stres, organizma i¢in olumsuz, sagligi bozan bir durum olarak tanimlanabilir
(Yumusak, 2007: 104). Stres, isletme yonetimi agisindan ele alinmasi gereken bir kavramdir
clinkii stres, calisanlar1 dogrudan etkilemekte, onlarin davraniglarini, performanslarini ve
diger kurum c¢alisanlariyla iligkilerini belirlemektedir (Ceylan ve Ulutiitk, 2006). Stres
kavrami basari, basarisizlik, mutluluk, lziinti kavramlar1 gibi farkli insanlar igin farkl
anlamlar tasimaktadir (Geng, 2007, 283). Bir kurumun maddi manevi tiim kaynaklar1 ne kadar
onemli ise, Is gorenlerin sagligimi dahi olumsuz olarak etkileyebilecek olan stres unsuru da 0
denli &nemli olabilmektedir. Oyle ki stres insan organizmasindaki olumsuz sonuglari ve
etkileriyle tanimlanmakta stresin giinlilk hayattaki kullanim1 da, daha ¢ok olumsuzluk ve

hosnutsuzluk hallerinin ortaya konulmasi seklindedir ( Soysal, 2009: 18).

Kurumun her departmanin da ortaya ¢ikabilecek olan stres krizi 6zellikle sinir birim is
gorenlerinin daha sik rastladig1 bir olgudur, vatandaslarla siirekli yiiz yiize iletisim igerisinde
bulunan sinir birim is gérenleri daha ¢ok stres altinda kalabilmektedir. Bunun i¢indir ki kurum
yoneticileri slirekli stres seviyesini kontrol altinda tutmali ve kabul edilebilir bir seviyeye
indirgemelidir. Eger, stres kontrol altina almabilirse, bireyin amaglarini ve umutlarini
gerceklestirmesini engelleyen etmenleri agsmasi i¢in ona cesaret verecek bir unsur olabilir
sayet stres, bireyin kontroliinden c¢ikarsa hastalia, basarisizlia neden olabilir (Yildirim,

1991: 178).
1.2.1. Stresin Asamalari

Insanlar ve 6zelliklede is gorenler cogu zaman cesitli uyaricilar aracilig ile strese

maruz kalmaktadir bazen bu stres olgusuna direnmekte bazen ise zaman gectikte stresle basa

12



¢tkamamaktadir. Insanlar strese en siddetli ve biiyiik sikintilar doguran noktalarindan
kapilmazlar bunun i¢in belirli bir zamanin gegmesi gerekmektedir ¢ilinkii insanlar normal
diren¢ diizeyindeki stres etkilerine dayanim gdstermektedir. Genel olarak stresin agamalari;
alarm asamasi, diren¢ asamasi ve tiikkenme asamasi olarak siralanmaktadir. Sekil 1 de stresin

olusum agamalar1 gosterilmektedir.

STRES
KAYNAKLARININ
YOGUNLUGU
. Direnme STRES EGRISI
| Asamasi 1

Titkenme
Asamasi

Alarm
Asamasi

Normal Direng
Diizeyi

= :

ZAMAN

Sekil 1: Stresin Olusum Asamalari(Eren, 2008: 303).
1.2.1.1. Alarm Asamasi

Bu asama strese miidahalenin gerekliligi acisindan en Onemli asama olarak
belirtilmektedir. Alarm asamasi dis uyaricilardan stresin algilandigi asamadir ve soka girilen
asamadir. Soka giren is gorenlerin kan basinci diiger, viicut 1sis1 diiger, kalp duracakmis gibi
olur ve kisinin eli ayagi ¢oziillir. Organizma bu durumla basa ¢ikabilmek i¢in aktif fizyolojik

girisimlerde bulunur bu safhada ki amag ise miidahale ederek veya kaginarak organizmayi
korumaktir (Budak & Budak 2016: 323).

1.2.1.2. Diren¢ Asamasi

Viicut direncinin normalin lizerine ¢iktig1 bu asamada insanlar artik yiiz yiize kalmis
oldugu strese elinden gelen tepkiyi gostermeye calismaktadir. Tiim gayretlerin sergilendigi
diren¢ asamasinda stresli bir insanin davranislari goériilmektedir (Eren, 2008: 303). Artik
strese kapilan insan ya da is gérenler dis uyaricilardan gelecek olan baska stres vericilere karsi
diren¢ gostermekte zorlanmakta ve kuvvetten diismektedir. Fakat diren¢ asamasi basari ile
asilirsa beden normal sartlarina donebilir ve kisi stresin getirecegi olumsuz sonuglardan

kurtulabilir.
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1.2.1.3. Tiikenme Asamasi

Stres verici olay ciddi ise ve yayildigi zaman aralifi uzun ise tikkenme asamasina
gelinir. Stres kaynaklarinin yogunluk derecesi arttikca bireyin gayret ve direnci kirilarak,
davraniglarinda ciddi derecede degisiklikler ve hayal kirikliklar1 goriliir (Cukaci, Yildirnim &
Tektiifekci, 2004: 3). Basari ile yonetilemeyen ve karsi koyulamayan stresin tiikenme
asamasinin sonunda bedensel ve davranigsal bozukluklar ortaya c¢ikabilmekte kisi tibbi

tedaviye ihtiya¢ duyabilmektedir.
1.2.2. Cahisma Yasaminda Stres Kaynaklari

Kurumlarda stres her an her sebepten otiirii ortaya cikabilmektedir. Is gorenlerin
psikolojik durumlarindan, cinsiyetlerinden, yaslarindan, yoneticilerden, vatandaglardan vb.
bircok kaynak unsurundan stres varligmi gosterebilmektedir. Yapilan ¢ogu arastirmada
kurumlarda daimi olarak varligin1 gésteren is stresinin is performansini etkiledigi
goriinmektedir. Fakat Turung ve Celik (2010)’in yapmis oldugu ¢alismada orgiitsel destegin
ve ig stresinin Orgiitsel 6zdeslesmeyi anlamli olarak etkiledigi tespit edilmistir buna karsin is
stresinin is performans: iizerinde anlamli bir etkisinin olmadig: tespit edilmistir. Orgiitler
biiylidiikkce ve daha fazla karmasik hale gelince is gorenleri etkileyen stres kaynaklar1 da
artmaktadir. Genelde ise kurumlarda stres dort farkli grupta toplanmaktadir; Orgiitsel
politikalar, orgiitiin yapisal 6zellikleri, fiziksel kosullar ve orgiitsel siireglerdir (Yilmazer &
Eroglu, 2012,162). Kurumlar agisindan son derece 6nemli olan orgiitsel stres kaynaklar1 sekil

2 de asagidaki gibi gosterilmistir.
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Cahisma Politikalar:

-Yetersiz Ucret
-Kat1 Kurallar
-Belirsiz Islemler

-Sik sik is ve yer degistirme

Orgiitsel Yapilar

-Asir1 bi¢imsellik
-personel arasindaki ¢atigmalar
-Yiiksek diizeydeki uzmanlagma

-birimler aras1 koordinasyon eksikligi

Fiziksel Sartlar

-Hava kirliligi
-Yetersiz aydinlatma

-Asirt giiriiltii, sicak ve soguk

Orgiitsel Siirecler

-Zayif iletisim

-Yetersiz bilgi
-Adaletsiz kontrol sistemi

-Belirsiz ve ¢atigmali amaglarin bulunmasi

Sekil 2: Orgiitsel Stres Kaynaklari ( Giiney, 2015: 410).

Bunlardan birincisi orgiitsel politikalardir; kurumlarin uygulamaya koymus oldugu
politikalar her zaman is performansini is tatminini verimliligi arttirict ve is stresini azaltici
politikalar olmayabilir. Is gorenler gercek¢i olmayan is tamimlamalar1 iicret yapisinda
adaletsizliklerin olugmasi, Orgiitsel kurallarin katiligi gibi sebeplerle kars1 karsiya
gelebilmektedir bunlarin  sonucunda kurumda ¢atismalar ortaya c¢ikabilmekte bu ise

kurumlarda stresi tetikleyici unsurlar olabilmektedir.

Stresin ortaya ¢ikis sebeplerinden ikincisi ise orgiitiin yapisal 6zellikleridir; yiikselme
olanaklarinin kisithligi, asir1 merkeziyetcilik, yiiksek derecede uzmanlagsma, birimler arasi

koordinasyonun eksik olusu kurumsal stresi beraberinde getirmektedir

Fiziksel kosullar orgiitlerde stresin olusmasina sebep veren iigiincii etkendir. Is
gorenler giinlerini hatta hayatlarinin 6nemli bir kismini is yerinde ¢alisarak gecirmektedir
bunun i¢indir ki calistiklar1 yerin fiziksel kosullarinin en iyi sekilde donatilmasini arzu

etmektedirler. Calisanin sagligini etkileyen fiziksel ortamin endise verici olmasi ¢alisanda
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panik, kaygi, is tatminsizligi ve is stresine sebep olabilmektedir. S6z konusu fiziksel kosullar;
asir1 glirtiltii, sicak ya da soguk ¢alisma ortami, hava kirliligi, yetersiz aydinlatma, kalabaliktir
(Budak & Budak 2016: 323). Fiziksel kosullarin rahatlatict huzur verici olmasi gerekmektedir

bu sekilde is gorenler daha az strese maruz kalabilirler.

Is stresinin olusum sebeplerinin sonuncusu ise orgiitsel siireglerdir; geri bildirimin
yeterince saglanamamasi, yetersiz iletisim ve yetersiz bilgi orgiitlerde stresin olusmasina etki
etmektedir. Sonug¢ olarak orgiitlerde meydana ¢ikan stres kaynaklarinin belirlenmesi,
belirlenen stres kaynaklarina gerekli onlemlerin alinmasi ile tekrarlanmamasinin saglanmasi

orgiitsel basarinin kalici olarak kalmasini saglamaktadir (Akgemci, 2001: 306).
1.2.3. Is Stresinin Belirtileri

Kurumlarda is stresinin belirtileri genellikle islerde aksamalar meydana geldiginde, is
catismalarinin artis gosterdigi durumlarda, is goren sikayet ve tatminsizliklerinde kendisini
gosterdigi asikardir. Glinimiizde is gérenler 6zen, hassasiyet misafirperverlik gibi davraniglari
sergilemek icin belirli ticretler alirlar ve bunun sonucunda olusabilecek strese katlanirlar
(Ozkan, 2013: 65). Her kurumda yéneticiler, is gorenler stresi yogun ortamlarda ¢alismakta
ruhen ve bedenen yipranmaktadir (Tutar, 2004: 203). Calisma yasaminda ve is ortamindan
kaynaklanan is gorenin fiziksel ve ruhsal sagligin1 ve performansini, dolayisiyla orgiitsel
etkililigi olumsuz yonde etkileyebilecek kosullarin varligi hem is gérene hem de isletmeye
sonuglart itibariyle zarar vermektedir (Yiksel, 2003: 57). Kabul edilmeyen bu durumun is
gorenler iizerinde ki fizyolojik, davranigsal ve psikolojik etki ve zararlar ortadan kaldirilmali
is stresine sebep olan kaynaklar belirlenmelidir (Tutar, 2007: 243)Stres altindaki insanlar,
genel olarak daha kolay sinirlenirler ve oldukca Onemsiz olaylara bile c¢ok sert tepki
gosterirler. Bu insanlarin uyku diizenleri degisir, daha fazla icki ve sigara igerler, gittikge daha

yorgun ve huzursuz olurlar (Aksoy & Kutluca, 2005: 462).

Is yasamin da kendine giivensizlik, karisik durumlarda basarisizlik, panik olma, is
yerindeki sorunlara asir1 duygusal tepki gosterme, basarili olmay1 basaramama, karar verme
stirecinde yetersiz kalma, dayanisma eksikligi, katilimciligin azalmasi is kazalarinin artmasi

stresin belirtilerini gostermektedir (Bag, 2012: 34).
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1.2.4. Orgiitsel Stres Yonetimi

Orgiitsel alanda stres kaginilmaz ve sonuglar1 olduk¢a maliyetli istenilmeyen
bir olgudur bunun igindir ki kurumlar bunu 6nleyecek alternatifler gelistirmelidirler (Aydin,
2004: 58). Orgiitsel stres ydnetimi, stres olgusu ile basa ¢ikmada dnce strese sebebiyet veren
nedenleri belirleme, stres tepkilerini anlama sonra da stresin doguracagi olumsuz sonuglari

azaltma veya tamamen ortadan kaldirmaya calismaktadir (Oztemiz & Giimiistekin, 2004: 65).

Her isin belirli sorumluluk ve risk getirmesi o isi bir stres etmeni yapmaktadir ve bu
isin stres etmeni olmasma ¢esitli faktorler etki etmektedir bu faktorler bazen kisinin
kendisinden bazen ise isin niteliginden ve Orgiitsel yapidan kaynaklanmaktadir (Yilmazer &
Eroglu, 2012: 170). Asirt stresin is gorenler iizerinde fizyolojik, davranigsal ve psikolojik etki,
zararlar1 olabilir (Tutar, 2007, 243).Bireylerin kendini kontrol edebilme konusundaki
becerilerini gelistirmesi yani kendisini okuyabilme, heyecan diizeyini degerleme yetenegini
kazanmasi onu stres yonetiminde daha basarili konuma getirebilmektedir (Simsek, Akgemci

& Celik, 2011: 344).

Stres yonetiminde istenilen basariyr yakalayamayan kurum ve kuruluslar calisma
ortaminda huzursuzlugu ve ¢atismayi engelleyemez (Richardson, Hannah & Rothstein 2008:
69). Is stresinden kaginmak icin ve olusan stresi daha iyi ydnetebilmek icin; stres karsisinda
degismeye calismayin farkli davraniglardan kacinin, psikolojik kabul isteklilik tasvir eder
bunun i¢in hos ve tatsiz diisiinceler, duygular ve hislerden uzak durun bu sekilde stresin
yaratacagl olumsuz sonuglardan daha az etkilenirsiniz ( Bond & Bunce, 2000: 156). Sonug
olarak ig stresini yonetmek ve olumsuz sonuglarini yok etmeye ¢alismak i¢in ¢alisanlara daha
anlaml isler vermek, kararlara katilimini saglamak, daha fazla sorumluluk vermek, daha fazla

ozerklik imkani, daha fazla geribildirim saglamak gerekmektedir ( Isik & Akova, 2008: 20).
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1.3. Is Tatmini

Cesitli  kademelerde gorev alan c¢alisanlar hayatlar1 boyunca is hayatinda
yasanmisliklart sonucunda hognut olacagi ya da mutsuzlugu ile sonuglanacak bir¢ok durumla
kars1 karsiya kalmaktadir. Tiim bu yasanmishklar ile birlikte c¢alisanlar emek verdigi
kurumlara kars1 olumlu ya da olumsuz bir takim tutumlar sergileyecektir. Tatmin ve doyum
kavraminin ortaya ¢ikisi ilk olarak 13. yy. da ortaya atilmistir. Latince kokenli bu kavram
yeterli anlamina gelen “satis” kelimesinden tiiretilmistir. Satis kelimesi ise dilimize doyum ya
da tatmin olarak ge¢cmistir. Literatiir incelendiginde is tatmini ile ilgili bir¢ok tanim karsimiza

cikmaktadir bunlardan bazilar soyledir;

Is tatmini is gorenlerin isten beklentileri ile yapmis oldugu isin Srtiismesi arasindaki

duygudur (Giiney, 2000: 32).

Is tatmini, calisanlarin is yerlerinden ve calisma ortamlarindan ne derece memnun

oldugudur (Gohel, 2012: 36).

Is tatmini, is sartlarinin agirlik derecesi ya da isten elde edilen olumlu, olumsuz

sonuclarin kisisel bir degerlendirmesidir (Kitap¢1, Kaynak & Okten, 2013: 53).

Is tatmini genellikle ¢alisanin is ortamindaki deneyimlerinin onun iizerinde biraktig

olumlu etki olarak diistiniiliir ( Cekmecelioglu, 2005: 25).

Is gorenlerin calisma performansina etki eden her tiirlii degisken yapilan bilimsel
arastirmalar sonucunda da orgiitler tarafindan her zaman onemli goriilmistiir (Caliskan &
Begenirbas, 2014: 110). Kamu kurumlarinin her biri iilke biitiiniinii temsil ettigi i¢in iginde
bulunduklari ¢evrede yer alan ve yiiriitmiis oldugu faaliyetlerini dogrudan ya da dolayli olarak
etkileyen faktorleri kontrol altina alarak veya bunlarin bir kismima uyum saglayarak kurum
politikalarima ve amaglarina ulasma dogrultusunda faaliyetlerini siirdiiriirler. Bu konuda
iizerinde durulmas1 gereken nokta kurumlarin dis ¢evreden cok i¢ gevresidir. i¢ cevre kurum
biinyesinde i gdren tiim bireylerdir. Kurumlarin i¢ cevresindeki giivenilir ortamin ve is
tatminin yiiksek olmas1 ¢alisma arkadaslarina orgiitsel yapiya ve yoneticilere bagli olmaktadir

( Kog¢ & Yazicioglu, 2011: 48).

Bir kurulusta verimlilik ve performansin artist huzurlu calisma ortamina ve is
tatminine baghdir ( Bateman & Organ 1983: 587). Dolayisi ile is gorenler hayatinin biiyiik

bir kismini ig yerinde gegirdikleri i¢in mutlu huzurlu ve tatmin olmayr arzulamaktadir (
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Meydan, 2011: 29). Arzuladiklarinin karsiligini alan is gorenler ise sonuglarin olumlu
olacagini isine karsi geri bildirimler kazanacagini bunlarin sonucunda da daha ¢ok tatmin
olacag hissiyatina biirtinebilir. Aksi halde agir, yorucu ve stresli ortamlarda hizmet vermeye
calisan is gorenler beklentilerinin karsilanmadigini anladiginda tatminsiz oldugunda verimli
ve uyumlu calismasi miimkiin degildir (Toker, 2007: 94). Tiim bunlarin sonucu olarak da
calisanlarin motivasyonlarinin diismesi, performanslarinin azalmasi, isyeri devamsizliginin

artmasi sonuglari ortaya ¢ikmaktadir (Glirbiiz & Yiiksel, 2008: 79).

Insanlar yillar ilerledikge belirli bir donemde hayatlarmimn biiyiik bir kismini ¢alistig
kurumda gecirmektedir. Boylece calisanlarda yapmis oldugu isi hayatlarinin merkezine
oturtmustur. Caliganlar is tatmininin yanin da hayatlarinin merkezini olusturan yasam
tatminini de goz Oniine alip degerlendirmektedir. Yasam tatminini net olarak tanimlamak
miimkiin degildir en genel haliyle yasam tatmini kisinin bir biitiin olarak kendi hayatinin
genel kalitesini pozitif olarak degerlendirmesinin derecesi baska bir deyisle, kisinin kendi

yonlendirdigi hayatindan ne kadar ¢ok hoslandigidir ( San & Erenler, 2008: 206).

Sonug olarak ¢aligma hayatinda is tatmininin artist bireylerde motivasyonu
saglamakta ve verimlilikte artis gerceklestirmektedir. Bu nedenle calisanlarin is tatminlerinin
yiiksek olmasi, orgiitler acisindan istenilen bir durumdur. Is tatminsizligi ise ¢alisanlarda
cesitli psikolojik sorunlar olusturarak, calisanlarin kendisine ve bulundugu Orgiite giin
gectikce uzaklagsmaya kadar birtakim olumsuz sonuclar dogurabilmektedir (Giiles & Karatas,

2010: 75).
1.3.1. i¢sel Tatmin

[s tatmini hem calisanlar hem de &rgiit agisindan énem tasimaktadir. Bireyin hayatmin
onemli bir kismi, 6ncesinde belirli ideallerine uygun, bir is sahibi olma ve sonrasinda da sahip
oldugu isinde kendisine ve g¢evresine karsi sorumluluklarini yerine getirme c¢abasi i¢inde
gecmektedir (Yalgin & Koyuncu, 2014: 86). Is gorenlerin calistign drgiitte gorevini yerine
getirirken karsilasmis oldugu tatmini ise i¢sel tatmin olarak tanimlayabiliriz. I¢sel Tatmin
basari, taninma ve takdir edilme, isin kendisi, isin sorumlulugu, yiikselme ve terfiye bagh
gorev degisiklikleri gibi isin igsel niteligine iligskin tatminkarlik ile ilgili Ogelerden
olusmaktadir (Ucar, Aygin & Uzun, 2016: 21). Igsel tatmin kavranmi herzberg tarafindan
kullanilan bir kavram olup c¢ift faktor teorisinde agiklamistir. Bu kurama gore, is tatmini

yalniz i¢sel etmenlerin doyuma ulasmasi ile saglanabilir digsal faktorler ise bulunmamalari
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halinde tatminsizlige yol agarlarken, varliklari is tatmininin saglanmasi igin yeterli degildir
(Bas & Ardig, 2002: 73). Is gorenler zamanmin biiyiik bir béliimiinii is yerinde gecirmektedir
bu sebeple tatmin duygusu beklentilerini arzu etmektedir. Karsilanan beklentiler sonucunda

ise i gérenin motivasyonu ylikselebilir.
1.3.2. Dissal Tatmin

Is tatmini genis bir kavram olmakla beraber is gorenlerin calisma hayatina dnemli
derecede de yon verebilmektedir. Is gorenler sadece orgiitteki is ortaminda degil bunun
disinda gelisen olaylardan dolayr da tatmin olma veya tatmin olmama olgulariyla
karsilasabilir. Is gorenin ¢alisma ortami disinda ve yaptig1 isin karsiiginda elde ettigi tatmin
duygusu digsal tatmin olarak tanimlanabilir. Digsal tatmin isin igerigi ile ilgili olmayip daha
cok gevresel ve orgiitiin yapist ile ilgilidir (Alkis & Oztiirk, 2009: 216). Dissal tatmin isletme
politikas1 ve yonetimi, denetim sekli, yonetici, ¢alisma ve astlarla iliskiler, calisma kosullari,
iicret gibi isin ¢evresine ait dgelerden olusmaktadir (Ugar, Aygin & Uzun, 2016: 21). Genel is
tatmini i¢in son derece onemli olan digsal tatmin iizerinde bir¢ok arastirma yapilmis ve bu
kavram gesitli ¢aligmalara konu olmustur. S6z konusu {icret, isletme politikas1 vb. ifadeler
Herzberg’in hijyen faktorleri iginde yer alirken, Maslow’un ihtiyaglar teorisinde fizyolojik
ihtiyaglar, giivenlik ihtiyaglar1 ve sosyal ihtiyaglar kapsaminda yer almistir (Kosovali, 2017:
20).

1.3.3. Is Tatminini Etkileyen Faktorler

Calisanlarin gelecekten beklentileri yasam sartlari ve bu sartlara uygun yapmis oldugu
planlar degiskenlik gosterdigi i¢in is tatminlerini etkileyen faktorlerin 6nem siralamasi da
degiskenlik gostermektedir. Bazi ¢alisanlar {icret unsurunu is tatminin yapi tasi olarak
gorebilecekken bazi calisanlar ise terfi olanaklarmi daha &n planda tutmaktadir. Is tatmini
etkileyen faktorler ise bu degiskenliklerden otiirli ¢esitlilik gdstermistir. Calisanlara kendi
ilgisini ¢gekecek isler verildiginde ya da is boliimiiniin oldugu islerde daha ¢ok is tatminine

sahip olmaktadir.

Uygun c¢alisma ortami ve saatleri yine c¢alisanlar T{izerinde pozitif bir etki
yaratmaktadir. Is tatminini etkileyen faktdrler genel olarak bireysel faktdrler ve orgiitsel
faktorler olarak ikiye ayrilir fakat cevre faktorleri kiiltiir faktorii ve grup faktorleri de bunlara

ek olarak siralanabilir.
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1.3.3.1. Bireysel faktorler

Bireysel faktorler kisilere 6zgii olarak degisen faktorlerdir her bireyin farkli olaylari,
durumlar algilayabilme yetenekleri farklidir bu sebeple is tatmin diizeyleri de farklilik
gostermektedir. S6z konusu is tatminini etkileyen bireysel faktorler; yas, cinsiyet, egitim,
medeni durum ve kisilik olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Caligmanin bu boliimiinde bireysel

faktorler hakkinda bilgiler verilecektir.
Cinsiyet

Is tatminini etkileyen bireysel faktdrlerden biri olan cinsiyet faktoriinde kadinlarin
erkeklere nazaran daha ¢ok is tatminin oldugu yapilan ¢aligmalar sonucu ortaya koyulmustur.
Ayrica, kadin is gorenler ile erkek is gorenlerin karsilagtirllmasin da diisiik is 6zerkligi ve
diisiik is degisikligi acisindan kadinlarin is tatmini erkek is gorenlerden 6nemli Olciide
fazlayken, iiretkenlik ve oOrgiite baglilik acisindan erkek is gorenlerin is tatmini kadin is

gorenlerin is tatmininden daha yiiksek sonuglara sahiptir (Oztekin, 2008: 56).
Yas

Yas faktoriinde calisma yasaminda bulunanlar iizerinde yapilan arastirma sonuglari
yas1 biiylik olanlarin yasca kiigiik olanlardan daha fazla is tatminine sahip oldugunu ortaya
cikarmistir (Cellat, 2015: 41). Yas¢a biiyiik olan g¢alisanlarin beklentileri karsilanmis ve
beklenti sayis1 olduk¢a azalmistir geng calisanlar ise kesfedilecek ¢ok deneyimin oldugunu ve

beklenti diizeylerini de buna gore yiiksek tuttugu goriilmektedir (Emre, 2016: 5).
Egitim

Egitim diizeyi ¢alisma yasaminda beklentileri etkileyen ve arttiran 6nemli bireysel
faktordiir is gorenin egitim diizeyi arttik¢a yapmis oldugu isten beklentileri de artmaktadir (
Budak, 2006: 54). Egitim diizeyi ayn1 zamanda hem is gorenlerin performansina etki eder
hem de ¢alisma yasamindaki tutumlarimi etkiler. Egitim seviyesi arttik¢a is gérenlerin yapmis
oldugu isten beklentileri daha yiiksek olur bu nedenle egitim ile is tatmini arasinda anlaml1 bir

bagin oldugu soylenebilir (Ergiil, 2015: 29).
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Medeni Durum

Is tatmini etkileyen faktorlerden bir digeri ise medeni durumdur. Literatiir
tarandiginda yapilan arastirma sonuglar1 evli is gérenlerin bekar is gérenlere nazaran daha ¢ok
is tatminine sahip oldugunu karsimiza c¢ikarmaktadir. Bunun sebepleri olarak ise evli
calisanlarin sorumluluklarinin daha ¢ok olmasi ve bu sorumluluklara katlanmasi bunlar
calismis oldugu iste daha tatmin etmektedir. Bekar is gorenler hesap verilebilirligi,
sorumluluklar1 az olan bireyler olduklar1 i¢in ¢alistiklari iste karsilagtiklar1 olumsuz durumlara
kars1 daha az direng gosterdiklerinden is tatmin diizeyleri oldukga diisiiktiir (Limoncu, 2015:
31). Fakat daha 6nce yapilan bir Arastirmaya katilan memurlarin, cinsiyetleri, medeni halleri,
yaslar1 ve calisma siireleri ile is tatmin diizeyleri arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

farkliligin olmadig1 sonucuna varilmistir (Karagiizel, 2014: 99).
1.3.3.2. Orgiitsel Faktorler

Is tatminine etki eden faktorlerin belirlenmesi amaciyla yapilan ¢alimalar sonucunda;
iicret, isin kendisi, yiikselme olanaklari, ¢alisma kosullari, giivenlik gibi faktorlerin ig tatmini
tizerinde onemli etkileri oldugu ortaya ¢ikmustir (Erat, vd. 2004: 19.). orgiitsel faktorler

asagida yer almaktadir.
Ucret

Is tatmini etkileyen orgiitsel faktorlerin basinda iicret gelmektedir. Ucretin kelime
anlami; bir hizmet veya calismanin karsilig1 olarak calisan kisiye diizenli araliklarla verilen
sabit paradir (Cinar, Karcioglu & Timur, 2009: 62). Ucretin kisinin kendisinin ve ailesinin
ithtiyaglarim1 gidermekte yeterli olup olmamasi is tatminini etkiler. Calisan, yaptig is ile aldig
iicreti orantili buluyorsa ve adaletli olduguna inaniyorsa tatmin duygusu yiliksek olmaktadir

(Bozkurt & Bozkurt, 2008: 5).
Terfi

Terfi; calisanlarin gelir diizeylerini ve toplum ic¢indeki statiisiinii de yiikseltmekte ve
calisanin sosyal hayatini olumlu yonde degistirmektedir (Boymul, 2015: 12). Terfi eden is
gorenlerin ig tatmini her daim artis gostermektedir. Terfi yapamayan is gorenler ise hayal

kirikligina ugrar, performanslarinda azalma meydana gelir ve is devamsizliklar artis gosterir.
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Terfi alarak maaslarinda artis olan is gorenler yine terfi yapamayan is gorenlere nazaran daha

yiiksek is tatmin diizeyine sahip olur.
Isin kendisi

Is gorenlerin is tatmin diizeylerinin yiiksek olmasi sadece iicret ve terfi gibi faktorlerle
yeterli olamamaktadir. Yapilan isin de is tatminine etkisi oldukca fazladir atanilan isin can
sikici, yorucu, sagligi olumsuz etkiledigi gibi yonlerinin oldugunu diisiinen ve goren
calisanlar burada is tatminine ulasamayacaktir. Isin farkli ¢alisan igin 6grenme firsatinin
olmasi, sorumluluk alma ve kendini gergeklestirme firsatinin olmasi1 gerekmektedir(Tutar,
2007: 103). Is tatmini agisindan bir isin bes 6zelligi dikkate alinmaktadir (Ozcan, 2011:111).
Bunlar; otonomi, gorev kimligi, gérevin 6nemi, beseri ¢esitliligi ve gorev geri bildirimidir. Bu
ozelliklere sahip olunan islere atanan is gorenlerin is tatmin diizeyleri daha yiiksek

olabilmektedir.
Cahisma Kosullan ve s Giivenligi

Her is goren kendisini daha rahat hissettigi ortamlarda ¢alismak ister. Kisinin ¢aligma
ortami, kisinin yer aldigi is stirecinde ¢evresindeki maddi etkenlerdir. Calisma kosullart ve is
giivenligi fizyolojik ihtiyaglar1 yansitmakta olup sicaklik, rutubet, havalandirma, 1siklandirma,
giiriiltii, is programlari, i yerinin temizligi ve is yiikii gibi caligma ortamiyla ilgili unsurlari
ifade etmektedir (Agan, 2016: 45 ). Calisma ortaminin kisinin beklentilerini karsilamamasi,
calisanin psikolojik veya fiziksel olarak rahatsiz olmasina neden olacaktir (Yildirim, 2016: 44
). Rahat bir ¢aligma ortami, kisinin is tatmini ve ise bagllik olgularina olumlu bir etkide

bulunacaktir.
1.3.3.3. Kiiltiirel Faktorler

Is gorenlerin sahip olmus oldugu degerler, inanglar ve tutumlar toplami olarak
tanimlanabilir. Caliganlar gayret gostererek hemen yiikselebilecegine inanmaktadirlar, farkli
olaylar karsisinda farkli tutumlar sergileyebilirler. Kendi is kosullarini diger toplumda
calisanlarin is kosullar1 ile kiyaslayabilir toplumlar arasi ekonomik ve sosyal farkliliklar is
gorenlerin is tatmin beklentilerini etkileyebilir (Deniz, 2005: 329). Sonug¢ olarak terfi
alacagina inanan ve maasmin Yylikselecegini bekleyen bir birey gayretleri sonucu buna
ulasamaz ise ise ge¢ gelme, devamsizlik yapma vb. tutumlar sergileyebilir ve is tatmin diizeyi

diisebilir bu durum da kuruma kars1 olumsuz yansiyabilir
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1.3.3.4. Cevre Faktorleri

Is gorenleri etkileyen ekonomik, sosyal ve devlete bagh tiim faktorlerdir. Cevre
faktorlerinden is tatmin unsurlarindan olan sosyal destek c¢alisma yasaminda kendine giiven,
ait olma duygusu, giivenlik gibi ihtiyaclarin bagka bireylerle etkilesim sonucunda tatmin
edilmesidir (Koroglu, 2011: 76). Cevre faktoriinii 6rnekler vererek agiklayacak olursak;
Devletin asgari ticretleri beklenen diizeyde arttirmamasi, is gorenin esiyle tartigsmasi ya da ev
kirasin1 zamaninda 6deyememesi bu gibi durumlar is hayatina yansiyabilir ve kurumda is

tatminsizligi artabilir.
1.3.3.5. Grup Faktorleri

Calisma yasaminda is gorenler belirli is gruplariyla iletisim icerisinde olabilmektedir.
Is gruplan calisma arkadaslari, yoneticiler ve amirlerden olusabilmektedir. Is gérenler bu is
gruplar {liyelerinin tutum ve davranis sekillerinden etkilenebilmektedir dolayisi ile is tatmin
diizeylerine yon verebilmektedir. Is gruplar icerisinde en onemli grup yoneticiler ve
amirlerdir, yoneticiler genellikle orgiitsel bir etken olarak diisiiniilmektedir fakat yoneticilerin
is gorenlere davranis bicimi is tatminini dogrudan etkilemektedir (Oriicii, Yumusak & Bozkir,
2006: 41)

1.3.4. Is Tatminine Yonelik Motivasyon Teorileri

[s tatminine yonelik motivasyon teorileri bu calismada Abraham H. Maslow’un
Ihtiyaglar Hiyerarsisi Teorisi, Frederick Herzberg’in 1ki Etmen Teorisi, Mc. Clelland’m
Ihtiyaglar Yaklagimi ve Alderfer’in VIG Kurami olarak asagida yer almaktadur.

1.3.4.1. Abraham H. Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi Teorisi

Is gorenlerin ¢alisma yasaminda motivasyonuna etki eden ihtiyaclar sdyle
siralanmaktadir (Maslow, 1943: 370). Fizyolojik ihtiyaglar (yeme, igme, barinma), Giivenlik
ihtiyaglar: (hastalik, yashlik, gelecegi garantiye alma), Sosyal ihtiyag, (is gruplar, kendi
kendini anlama, sefkat...), Sayginlik (unvan, prestij, basari, saygi gorme), Kendini
gergeklestirme ihtiyaclar: (kisisel tatmin, kisisel basari, bilimsel buluslar). Maslovva gore

bireyler alt diizeydeki ihtiyaclarin1 gidermeden bir iist diizeydeki ihtiyac1 gidermeye
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yonelmezler dolayist ile is gorenlerin is tatmin dereceleri bu ihtiya¢lar karsilandikca arts

gosterebilmektedir (Kiigiikozkan, 2015: 102).

Maslow'un ileri siirdiigii bu ihtiyaglar asagidaki Sekil 3’de sirasiyla gosterilmektedir

/ Kendini \
/gerceklestirme’\ Gelistirme
thtiyacr Ihetyaglar

Saygi ve takdir
edilme Ihtiyacs

Ait olma ve sevgi
thtiyaci

Temel
Ihciyaglar

Glvenlik Ihtiyacs

Fizyolojik Ihtlyaglar

Sekil 3: Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi (Kiigiikozkan, 2015: 102).
1.3.4.2 Frederick Herzberg’in Iki Etmen Teorisi

Is tatmini ile ilgili olarak ortaya atilmis en énemli teori frederick herzberg’in iki etmen
teorisi olarak kabul goriilmektedir. Kuram is gorenler iizerinde yapilan c¢aligmalar sonucu
ortaya ¢ikarilmistir. Bu kuram Is gorenlerin isten tatmin olma veya tatmin olmamaya sebep
olan etkileri ortaya ¢ikarmustir. Isten tatmin olmak veya tatmin olmamak ¢esitli is etmenlerine
baglanmaktadir. S6z konusu etmenler de motive edici ve hijyen olarak ikiye ayirmaktadir.
Motive edici, faktorler olarak isin kendisi, basarma, i imkanlar1 ve statii hijyen faktorleri
olarak ise ¢alisma kosullari, ticret ve ast iist iliskisi olarak belirlenmistir (Deshields, Kara &
Kaynak, 2005: 132). Motive edici ve hijyen faktorlerinin karsilanmasi is tatminini arttiracagi

diisiiniiliirken karsilanmamasi ise is tatminsizligini ortaya ¢ikarabilmektedir.
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1.3.4.3. Mc. Clelland’n Thtiyaclar Yaklasim

Bir orgiitte is tatmini beraberinde verimliligi de getirmektedir verimlilik girdilerde
herhangi bir degisiklik olmaksizin ¢ikt: miktarinda ki artis1 gdstermektedir (Oriicii & Kanbur,
2008: 88). Mc. Clelland tarafindan gelistirilen bu teori is géren davranigina is tatminine ve

bunlarin dogrultusunda ise verimlilige etki etmektedir.

Mc. Clelland’in ihtiyaglar yaklasimina gore is gorenlerin baskalari ile sosyal
iligkilerini arttirmak adina iliski kurma, bagkalarini etki altinda tutmaya yonelik gii¢ kazanma,
baskalarinin yetenek ve becerilerinden basar1 elde ederek ihtiyaglarini karsilamaya yonelik
davranislar sergilemesidir( Alkis & Oztiirk, 2009: 216). Mc. Clelland basarma ihtiyac1, giic
ihtiyac1 ve iliski kurma ihtiyaclarmin birbirinden farkli tatmin duygusu ortaya ¢ikaracagini

vurgulamaktadir (Erdem, 1997: 75).
1.3.4.4. Alderfer’in VIG Kurami

Maslowun ihtiyaglar hiyerarsisini {i¢ ana baslikta toplamaya ¢aligan Clayton Alderfer
ihtiyaglar hiyerarsisini Var olma (V), Iliskide Bulunma (I) ve Gelisme (G). kisacas1 VIG
olarak basitlestirmeyi amaglamistir (Oriicii, Yumusak & Bozkir, 2006: 42).

Var olma ihtiyaci olarak insanin hayatta kalmasi ve yasamini devam ettirebilmesi i¢in
giivence, iliskide bulunma ihtiyaci olarak insanlarin sosyal iliskiler i¢in baska insanlarla iyi
iliskiler kurmasi ve bunu devam ettirmesi, gelisme ihtiyaci olarak ise insanlarin bireysel

gelisme 1htiyacina destek olmaya iliskindir (Kii¢iikdzkan, 2015: 103).
1.3.5. is Tatminini Sonuclar

Calisanlarin is tatminine karsi gosterdikleri tepkiler her is gorene karsi farklilik
gostermektedir. S6z konusu farkliliklar performans, verimlilik, motivasyon olarak

siralanabilir. Caligmanin bu boliimiinde bunlardan bahsedilecektir.
1.3.5.1. Performans

Yapilan bir¢ok arastirma da is tatmini ile performans arasindaki iligskinin ¢ok giicli
oldugu verilere ulasilmistir. Performans is gorenlerin sarf etmis oldugu gayretler sonucu
hedeflerine ulasma derecesidir. Bir is gorenin performansi ¢alismis oldugu kurum degerlerine,

isin niteligine, ve beklentilerine gore degisiklik gdstermektedir. Eger ¢aba ve gayretler sonucu
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elde edilen performans &diillendirilirse is tatmini ortaya c¢ikacaktir (Demirtas, 2014: 81). Is
gorenlerin performansina dogrudan etki eden fiicret, kurum politikalari, ¢calisma kosullari
yiikselme olanaklar gibi faktorler is tatmini i¢in olduk¢a dnemlidir. Bu faktorler is tatminine

performansin artisina ya da azalisina neden olabilmektedir (Elgi, 2014: 16).

1.3.5.2. Verimlilik

Verimlilik en genel sekli ile ¢alisanlarin is gliciinden maksimum derecede yararlanmak
olarak tanimlanabilir. Verimlilik kurum ydneticilerinin ve amirlerinin her zaman gormek
istedikleri 6nemli bir olgudur. Verimliligin saglanabilmesi i¢in ¢alisanlarin yaptiklari isten
tatmin olmasi ve yaptiklari isi benimsemesi gerekmektedir. Is tatmini ve verimlilik arasinda

dogrudan bir iliskini olduguna rastlanilmistir (Budak, 2006: 72).
1.3.5.3. Motivasyon

Motivasyon insanlar1 belirlemis oldugu hedefe ulastirma noktasin da kendi istek ve
arzusu ile davranmasi olarak tanimlanabilir. Calisma hayatinda motivasyon Onemli
konulardan birisidir bu nedenle hem is gorenin hem de kurumun performansinda 6nemli rol
onamaktadir. Motivasyonun artmasini isteyen amir ve yoOneticiler i gorenlerin arzu ve
isteklerini g6z ardi etmemelidir. Yapilan bir ¢ok aragtirmanin sonucunda ise is tatmini ile
motivasyon arasinda ki iligkinin giiclii oldugu goz ardi edilemeyecek derecede onemlidir

(Limoncu, 2015: 44).
1.3.6. Is Tatminsizligi Sonuglar

Diistik seviyeli is tatmini c¢alisanlar tarafindan farkli algilanir ve kuruma kars1 farkli
sekillerde yansir genellikle de isinden ve calisma ortamindan beklentileri karsilanmadigi
zamanlar ortaya c¢ikmaktadir. Is tatminsizligi ¢alisanlarin islerinden aldig1 doyumu yeterli
bulmamasi bunun sonucunda ise huzursuz ve mutsuz olmas: seklinde ifade edilebilir. Is
tatminsizliginin bulundugu kurumlarda is devamsizligi, is stresi, yabancilasma artmakta ve
kuruma baglilik azalmaktadir (Adigiizel & Keklik, 2011: 307). Daha da 6nemlisi i goreninin
tatmin ya da tatminsizligl onun ise devam edip etmemesini biiylik oranda etkileyecektir
(Oztiirkci, 2015). Is tatminsizliginin en énemli sonuglar1 devamsizlik, ¢atisma, is giicii devri,

yabancilagsma ve isten ayrilma niyeti olarak siralanabilir.
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1.3.6.1. Devamsizlik

Is tatminsizligi yasayan bireyler devamsizlik yapabilmektedir. Devamsizlik herhangi
bir neden belirtmeden ise gelmemek olarak tanimlanabilir. Is doyumsuzlugunu en kolay belli
etme yolu devamsizlik yapmaktan gecebilir (Cellat, 2015: 42). Ise devamsizlik finansal
kayiplara ve orgiit performansina dogrudan etki etmektedir. Isini sevmeyen ve isinden
memnun olmayan calisanlar kurum hedeflerine ulasmada en az katkiy1 yapanlardir. Ozellikle
is gorenler ara verme, dinlenme, can sikintisi, bunalim gibi sebeplerden devamsizlik yapiyor
ise nedeni memnuniyetsizliktir (Telman & Unsal, 2004: 71). Genellikle is gdrenler her firsatta
devamsizlik yapmaya hazirdir bunun i¢in herhangi bir ¢aba igerisine girmezler ve dénceden
herhangi bir planlama yapmazlar bahaneler ve hastalik mazeretleriyle devamsizliklarini

ortmeye calisirlar.
1.3.6.2. Is Giicii Devri

Is giicii devri galiganin bir is yeri kadrosunda istihdam ettikten sonra herhangi bir
nedenden dolay1 isten ayrilmasi olarak tanimlanabilir. Is giicii devri kurumlarda birgok kayba
neden olabilmektedir ¢alisanin kolay bir sekilde is bulacagi diislincesi is tatminsizligine yol
acabilmektedir. Ayrica isten ayrilma niyeti bulunan calisan diger calisma arkadaslarinin
motivasyonlarini olumsuz bir sekilde etkileyebilir. Kurumda 6nemli pozisyonlarda gorev alan
calisanlarin isten ayrilmasi daha biiylik olumsuz etkiler yaratabilir. ‘“Yiiksek yetkinlik
gerektiren islerde yiiksek devir orami olursa isletmenin verimliliginde kurumsal

performansinda ciddi olumsuzluklar yasanabilir’’ (Saruhan & Yildiz, 2002:256).
1.3.6.3. Yabancilasma

Kurumlarda 1is tatminsizligi beraberinde yabancilasmayr da getirebilmektedir.
Yabancilasma ile is gorenin isine karsi gosterdigi tutumda, is dikkatine, performansina ve
konsantrasyon kaybi yasamasma sebep olur (Ergiil, 2015: 45). Yabancilasmanin oldugu
yerlerde sadece calisanlar degil kurum geneli de olumsuz bir sekilde etkilenmektedir.
Yabancilagsmanin en yaygin belirtileri ilgisiz kalma, kendini yalniz hissetme, is arkadaslari
tarafindan dislanma olarak sayilabilir. Isinde kendini 6zerk hissetmeyen calisanlar, karar
verme yetkisi bulunmayanlar, monoton calisma siiresi boyunca ayni seyleri tekrarlayan is
gorenler yabancilagsma ile beraber fiziksel ve ruhsal rahatsizliklara ugrayabilir (Cingi, 2015:
43).

28



1.3.7.4. Catisma

Catigsma insanlarin herhangi sebeplerden dolayr farkli zaman dilimlerinde haksizliga
ugramasi, istemeyecegi olaylarla karsilagsmasi, yaptirimlara maruz kalmasi sonucu zihninde
olusan duygular olarak tanimlanabilir. Bireyler bazen kendileri ile de catisabilir fakat
genellikle baska insanlarin bulundugu hemen hemen her ortamda gatisma yasanabilir. iki kisi
veya gruplar arasinda olabilecegi gibi catisma oOrgiit icinde de karsimiza cikabilmektedir
(Simsek vd., 2008: 353). Catisma c¢ogunlukla olumsuz sonuglar dogurmaktadir bu sebeple
amir ve yoneticilerin catigma yasanan olaya ve konulara derhal miidahale etmeleri

gerekmektedir ve ¢6ziim Onerileri sunarak ortak noktalari bulmalidirlar.
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1.4. Duygusal Emek Is Tatmini ve Is Stresi Arasinda Bulunan Iliskileri Gosteren

Calismalarin incelenmesi

Duygusal emek is tatmini ve is stresi konularinin farkli bagliklar altinda birleserek
cesitli calismalara konu olmustur. Is tatmini- is stresi, duygusal emek-is tatmini, is stresi-
duygusal emek gibi basliklar altinda calismalar ge¢miste ve halen birgok calismaya konu

olmaktadir. Bu konular ile ilgili bazi calismalar incelenirse;

Karahan (2015). Tarafindan kamu c¢alisanlar1 {izerine yapilan bir arastirmada
memurlarin is tatmin diizeylerine iligkin verilerin analizinde amirlerin tutumlari, ¢alisma
ortamindaki iletisim eksiklikleri, liyakate uygun kariyer planlamasinin olmayisi, ekonomik
unsurlarin yetersizligi ile is yerinde yeteri kadar deger gormeme gibi faktorlerin is tatminini
etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Yousef (2002) tarafindan yapilan bir arastirmada is tatmini
Ve is stresi arasinda negatif yonlii bir iliskinin oldugu tespit edilmis is stresi diisiik olan
kisilerin is tatmin diizeylerinin yiiksek oldugu sonucuna varilmistir. Nadir (2014) tarafindan
Kocaeli kamu kurumlari iizerine yapilan bir arastirmada is tatminin; insan kaynaklar1 etigini
ile kayirma ve taraf tutmay1 negatif yonde etkiledigi, Ise alma ve se¢me siirecinde etik
davranmay1 pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Chiu ve Klassen (2010) tarafindan
yapilan, 0gretmenlerin is tatmini ve i stresinin arastirildigi bir caligmanin bulgularinda
ogretmenlerin is tatmini ve i§ stresi arasinda anlamli ve ters yonli bir iligkinin bulundugu
tespit edilmistir. Bu calismada Ogretmenlerin is tatmin diizeylerinde herhangi bir artis
meydana geldiginde is streslerinde bir azalmanin oldugu sonucuna ulagilmistir. Cooper Rout
ve Faragher (1989) tarafindan hekimler {izerine yapilan bir arastirmanin demografik
bulgularina gore; kadin is gorenlerin erkek is gorenlerden daha fazla is tatminine sahip
olduguna ve bunun sonucunda erkek is gorenlerden daha az is stresine maruz kaldiklari
sonucuna ulasilmistir. Hatipoglu (2013) tarafindan yine hekimler iizerine yapilan bir
arastirmada hekimlerin empati ve is tatmin diizeyleri yiiksek, is stresi diizeyi ise diislik
bulunmustur. Ayni ¢aligmada is tatminini etkileyen faktorlerin; empati egilimi diizeyi, is
stresi dlizeyi, meslekte calisma siiresi, calistifi kurum ve akademik unvan varligidir

sonuglaria ulagilmistir.

Karimi ve arkadaglar1 (2013) tarafindan yapilan duygusal emek ve is stresinin
ol¢iildiigli bir arastirmanin demografik bulgularina gore katilimceilarin ¢ogunun kadin is goren
oldugu ve yas ortalamalarinin 45.1 oldugu sonucuna ulasilmistir. Yine ayni arastirmada

duygusal emek ile is stresi arasinda anlamli bir iliskinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Oral ve

30



Kose (2011) tarafindan hekimler tizerine kamu ve Ozel sektor karsilastirilmasi yapilan
calisgmada duygusal ¢aba harcama boyutunda anlamli bir farklilik goriilmiistiir. Faktor
ortalamalarina bakildiginda 6zel sektor ortalamasinin kamu sektorii ortalamasindan diisiik
oldugu gozlemlenmistir bu durumda kamu sektoriinde duygusal emek harcama diizeylerinin
0zel sektordekilerden fazla oldugu sonucu elde edilmistir. Yas, egitim durumu, kidem, medeni
durum ve toplam ¢aligma siiresi gibi demografik 6zelliklerine bagli olarak duygusal emek
boyutlarinda herhangi bir farklilik tespit edilmemistir. Yine ayni ¢alismada duygusal emek
gosteriminde daha fazla ylizeysel davranig gosterenlerin tiilkenmislik diiseyleri de yiliksek
olmakla beraber is doyum diizeyleri diisiik ¢ikmistir sonucuna ulasilmistir. Bigkes Yilmaz
Demirtas ve Ugur (2014) tarafindan duygusal emek ve is tatmini ile ilgili yapilan bir alan
caligmasimin sonucunda. Calismanin bagimsiz degiskeni duygusal emegin alt boyutlar ile
bagimli degiskeni is tatmini arasinda yapilan regresyon analizi sonuglarindan, yiizeysel rol
yapma ve derinden rol yapmanin is tatmini iizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigi
goriilmistlir. Tram Hara ve Thomas (2006) tarafindan duygusal emek ve is tatmini arasindaki
iligkinin incelendigi arastirmanin bulgularina gore; duygusal emek ve is tatmini arasinda
yapilan korelasyon analizinde degiskenler arasinda pozitif yonlii bir iligkinin bulundugu
sonucuna ulasilmigtir. Tiirkay Unal ve Tasar (2011) tarafindan yapilan duygusal emegin ise
bagliliga etkisi ¢alismasinda Yiizeysel ve derinlemesine duygusal emek gosterimlerinin ise
bagliliga etkileri smandiginda derinlemesine duygusal emegin ise bagliligi aciklamadig:
sonucuna ve ayni caligmada derinlemesine duygusal emegi agiklama agisindan amirin
desteginin 6nemli oranda bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulagilmigtir. Yildirim ve Erul,
(2013) tarafindan kamu ve 6zel sektor de gorev alan hemsireler tizerinde yapilan arastirmada
demografik degiskenlerle duygusal emek ve tiikenmislik diizeyi arasinda istatistiki agidan
farklilik olup olmadigi arastirllmis herhangi bir farklilik bulunamamigstir.  Yine ayni
calismada elde edilen verilerden yapilan istatistiki analizler neticesinde duygusal emek
davranis1 ile tlkenmislik diizeyleri arasinda anlamli bir iliski bulunmustur sonucuna
ulagilmistir. Basim Begenirbas ve Yalgin (2013) tarafindan 6gretmenler tizerinde yapilan
arastirmada duygusal emegin aracilik rolii incelenmigstir. Yiizeysel rol yapma davranisinin,
norotiklik ve duygusal tiikenme iligkisinde aracilik etkisine sahip oldugu sonucuna
ulagilmistir. Genel olarak kisiligin duygusal emegi yordadigi, duygusal emegin de tiim alt

boyutlar1 tarafindan duygusal tiikenme iizerinde etkileri oldugu tespit edilmistir.

Karakas ve arkadaslar1 (2016) tarafindan yapilan ve 6gretmenlerin duygusal emek

davranislarinin is tatminine etkisinin arastirildigi ¢calisma bulgularina gore; duygusal emek ve
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is tatmini arasinda pozitif yonde zayif bir korelasyon oldugu tespit edilmistir. Duygusal emek
davraniglar1 ile is tatmini boyutlar1 arasindaki korelasyona bakildiginda ise i¢sel doyum ve
digsal doyum diizeyi arasinda pozitif yonde diisiik diizeyde bir iliskinin oldugu sonucuna
ulagilmistir. Karadal (2011) tarafindan bolu emniyet midiirliigiinde polisler {izerine yapilan
arastirmada calisanlarin yiizde 90’1 aldig1 iicreti yeterli gdrmemektedir. Ucret tatmini ve is
stresi arasinda ki iligki tek yonlii varyans analizi ile test edilmis ve bu iki degisken arasinda
anlaml1 bir fark bulunmustur sonug olarak ticret tatminsizligi ile is stresi arasinda pozitif bir
iliski bulunmustur sonucuna ulasilmistir. Ersan ve arkadaslar1 (2013) tarafindan saglik
caligsanlari iizerine yapilan arastirmanin demografik bilgileri sonucunda erkeklerde kadinlara
gore, lisansiistii mezunlarinda 6n lisans ve lisans mezunlarina gore, hekimlerde hemsirelere
gore is doyumu puanlari anlamli diizeyde yiiksek bulunmustur. Yine aymi c¢alismanin
sonuclarinda kadinlarda ve hemsirelerde is stresi puanlar1 diger gruplardan yiiksek, lisansiistii
mezunlarinda diigik bulunmustur. Yiiksel (2003) tarafindan teknisyenler {izerine yapilan
aragtirmanin korelasyon analizi bulgularmma gore; is doyumu ile genel is stresi diizeyi
arasindaki iliski istatistiksel acidan Onemli olup, iki degisken arasindaki iliski negatif
yonlidiir. Aktas (2001) tarafindan kamu kurumu st diizey ¢alisanlarina yapilan arastirmada
kamu kesiminde ¢alisan iist diizey yoOneticilerin is streslerinin ve kisilik 6zelliklerinin nasil bir
profil sergiledigi incelenmistir. Aragtirmanin sonucunda kisilik 6zellikleriyle is stresi arasinda
istatistiksel agidan anlaml bir iligki bulunmustur. Toker (2007) tarafindan izmir’de ki bes ve
dort yildizli otellere yonelik yapilan arasgtirmada demografik degiskenlerin is tatminine
etkileri arastirllmistir. Calisma sonucunda, is tatmininin yas, egitim, turizm egitimi
degiskenleri bakimindan farklilagsma gosterdigi saptanmistir. Eginli (2009) tarafindan kamu
ve Ozel sektor karsilastirilmasi yapilan calismada kamu ve ozel sektor calisanlarinin is
doyumu arasinda farklilik olup olmadig1 degerlendirilmis olup, kamu sektoriinde c¢alisanlarin
% 24’lnde yiiksek is doyumu, % 68,2’sinde orta is doyumu, % 7,9’unda diisiik i3 doyumu
bulunmustur. Ozel sektdrde ¢alisanlarin ise % 3,4’iinde yiiksek is doyumu, % 78,8’inde orta is
doyumu, %17,8’inde diisiik is doyumu bulunmustur. Porter Steers Mowday ve Boulian (1974)
tarafindan yapilan bir arastirmada orgiitsel baglilik ve is tatminine iliskin demografik veriler
sonucu egitim durumu, gorev siiresi, cinsiyet faktorlerinde hicbir anlamli farklilik

bulunamamistir fakat yas faktorii istisnai bir durum gostermistir.
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BOLUM II

YONTEM

Bu arastirmada nicel arastirma yontemlerinden anket teknigi tercih edilmistir.
Calismaya evreni temsil eden ve goniillii olarak katilan is gorenler ile bire bir ve yiiz yiize
uygulanmistir. Toplanilan veriler istatistiksel analizler ile tablo haline getirilmis ve ¢esitli
sonuglara ulasilmistir. S6z konusu calismada duygusal emek, is tatmini ve is stresi ile ilgili
kavramlar agiklanmig bilgiler aktarilmaya ¢alisilmistir. Demografik bilgilere iligkin frekans
analizleri yapilmistir. Duygusal emek ve is tatminin alt boyutlar1 icin gilivenirlik ve
dogrulayic1 faktor analizleri yapilmistir. Degiskenler arasindaki iliskinin agiklanmasi amaci
ile korelasyon ve regresyon analizleri yapilmistir. Duygusal emek, is tatmini ve is stresi igin
ayri ayrt daha once yapilmis olan ilgili ¢alismalara da yer verilmistir. Son olarak genel
sonuclara ve analizlere yer verilmis kamu kurumlarina ve arastirmacilara ¢esitli onerilerde

bulunulmustur.
2.1. Arastirmanin Amaci

Bir orgiittii ayakta tutan en Onemli unsur insandir. Bu derece 6nemli olan insan
unsurunun ¢aligma yasaminda ve 6zel yagamda yiiklendigi bir¢ok etken vardir ¢ogu zaman is
gorenler vaktinin biiyiik boliimiinii calistig1 yerde gegirmektedir. Is yasaminda gegirilen siire
itibari ile birgok sorun ile karsilagmaktadir is stresinin olusu is tatminsizliginin dogusu ve
duygularin karmasik hale gelmesi arastirmacilar1 is gorenler iizerinde ¢alismalar yapmaya
tesvik etmektedir. Bu aragtirmanin amaci ise Konya ili kamu kurumlarinda ¢alisan
memurlarin duygusal emek is tatmini ve is stresi arasindaki iliskinin belirlenmesidir. Bu temel
amag¢ ¢ercevesinde degiskenlerin sosyo-demografik ozelliklere gore farklilik gdosterip

gostermediginin ortaya koyulmasi amaglanmaistir.
2.2. Arastirmanin Onemi

Is gérenler hayatlarini siirdiirmek igin belirli bir iicret karsiliginda belirli bir is yiikiine
katlanmak zorundadir. Dogas1 geregi sosyal ve duygusal varliklar olan is gorenler kaldirmak
zorunda oldugu is ylikiiniin disinda gériinmeyen bazi faktorlere de katlanmak mecburiyetin de
kalmaktadir. Bu faktorler duygusal emek gosterimi, is stresine maruz kalma ve is tatminsizligi
ile karsilasmadir. Cesitli sebepler sonucunda is tatminsizliginin olugmasi kurum ici

catigmalar1 da beraberinde getirmektedir bu ¢atismalar sonucunda ise 6rgiit performansinda ve
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verimlilik de bir diisiis meydana gelebilir ve orgiit kiiltiirii bozulabilir. En uygun dengenin

saglanmasi1 bu sebeple biiyiik 6nem arz etmektedir.

Literatiir taramasi sonucunda s6z konusu o6rgiit performansina, kurum verimliligine ve
is catismalarmin olusabilmesine etki edebilen duygusal emek, is tatmini ve is stresi gibi
degiskenlerin birlikte arastirmaya konu edildigi 6zel sektor, kamu sektorii ya da ikisinin
karsilastirilmasinda herhangi bir calismaya rastlanmamistir. Bu agidan bu aragtirmanin
literatiir de ki bu eksikligin giderilmesi adina 6nemli oldugu disiinilmektedir. Literatiirde
karsilagilan ¢alismalar genellikle duygusal emek, is tatmini ve is stresi degiskenlerinden
herhangi ikisinin arastirmalara konu edildigidir. Calisma bu yonii ile 6nem arz etmekte
cikarilacak sonuglar itibari ile yapilacak yeni caligsmalara Onciillik edecegi ve fayda

saglayacagi diistiniilmektedir.
2.3. Evren ve Orneklem

Bilimsel arastirmalarda gergegi yansitan bilgilere ulasmak i¢in dogru kararlar vermek
oldukca esastir. Baz1 durumlarda arastirma evreninin tamamina ulasilabilirken bazi zamanlar
ise evreni temsil edecek yeterlilikteki 6rnekleme ulasmak yeterlidir. Orneklem belli bir kurala
gore belli bir evreni temsil yeterliligi olan kiigiik kiimeler olarak tanimlanabilir. Orneklem
arastirma evreninin bir parcasi olmalidir hem arastirma hem de istatistiksel analizler igin
olduk¢a onemlidir 6rneklemin en 6nemli 6zelligi ise tarafsiz ve temsili olmasidir (Karasar,
2005: 111). Ornekleme tiirleri olasilikli ve olasilikli olmayan ornekleme olarak ikiye
ayrilmaktadir. Arastirmacimin kendi inisiyatifi ile segtigi birimlerden olusan Orneklemeler
olasiliklt olmayan Orneklem olarak ifade edilmektedir. Bu arastirmada olasilikli olmayan
orneklem metotlarindan amagli 6rnekleme metodu kullanilmistir. Amagh 6rnekleme metodu
herhangi bir alanda yapilan bir arastirmada arastirmanin amaglar1 dogrultusunda bir evrenin

temsilci bir 6rnegi yerine, amagli olarak bir ya da birkag alt kesimini 6rnek olarak almasidir

(Sencer, 1989: 386).

Kamu kurumlarinda istthdam memurlarin net sayisina ulagsmak oldukca zor bir
durumdur Konya ili kamu kurum is géren sayisi i¢in en giincel bilgi sosyal ve giivenlik
kurumunun yayimmlamis oldugu illere goére kamu calisanlari sayisi bilgisine ulagilmistir.
Sosyal Giivenlik Kurumu istatistiklerine gore 2014 yilimin ekim ay1 itibari ile Konya ilinde
74.236 devlet memuru gorev yapmaktadir (SGK, 2014). Bu bilgiye ulasilmasina ragmen

Konya ili kamu memuru giincel net sayisina ulasmak miimkiin degildir ve tahmin etmekte bir
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o kadar giictlir. Evren biiyiikliigliniin tahmininin zor oldugu durumlarda biiyiik evrenler i¢in
cesitli hata paylar1 ve giiven diizeylerinde oOrneklem biiytikliikleri asagidaki tabloda
gosterilmektedir (Yazicioglu & Erdogan, 2004: 50).

Tablo:1 Orneklem Hata Payma Gore Alinabilecek Orneklem Biiyiikliigiinii

Evren + 0.05 6rnekleme hatasi

Biytikliigii p=0.8

g=0.2
100 71
500 165
750 185
1000 198
2500 224
5000 234
10000 240
25000 244
50000 245
100000 245
1000000 246
100 milyon 245

p=gerceklesme olasiligi g=ger¢eklesmeme olasiligi

Elde edilen bilgiler 1s13inda ulagmast ve tahmini giic veriler g6z Oniinde
bulundurularak 74.236 sayisi tabloda 100000 degerinin altinda oldugu igin evreni temsil etme
giicline sahip orneklem sayisinin 245 oldugu belirlenmistir. Aragtirma evrenini Konya ilinde
bulunan kamu kurum calisanlar1 olusturmaktadir ve arastirmada istenilen amaglara ulagsmak
icin sinir birim elamanlar1 amagli 6rneklem olarak kullanilmistir. Gegerliligi ve giivenirligi
test edilen 6lcek c¢ikt1 halinde ¢ogaltilarak arastirmaya goniillii olarak katilmak isteyen kamu
calisanlarma gerekli yasal izinlerde alinarak dagitilmistir kamu kurumlarindan alinan yasal
izin 0rnegi de ek 2 ve 3’de yer almaktadir. Geri doniis olarak 277 anket formu elde edilmistir
Elde edilen anket formlarindan 4 tanesinin kullanilir olmadig tespit edilmistir. Aragtirma veri

analizinde bu 4 anket kullanilmamuis, 273 anket verileri ile istatiksel analizler yapilmistir
2.4. Arastirmamin Kisit ve Varsayimlari

Arastirma, Konya ilinde bulunan kamu kurumlarinda goérev yapan personel ile

sinirhidir. Arastirma, 2017 yilinin Nisan-Haziran aylarinda kamu kurumlarinda calisan ve
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anket dagitilan personelin verdigi cevaplar ile smirhidir. Arastirma, kamu kurumlarindaki
devlet memuru statiisiindeki personelle smirli tutulmustur. Arastirma; cinsiyet, medeni
durum, yas, egitim durumu ve ticret degiskenleriyle sinirli tutulmustur. Ayrica veri toplamak
icin gerekli izin alinamayan bazi kamu kurumlar1 da kisitlar arasinda yer almaktadir.
Arastirmanin varsayimlar1 ise; anket uygulamasina is gorenler goniillii olarak katilim

gostermislerdir.
2.5. Arastirma Modeli

Bu arastirma Konya ilinde bunulan kamu kurumlarinda ¢alisan memurlarin duygusal
emek, is tatmini ve is stresi arasinda bulunan iliskiyi 6lgmek amaciyla yapilan bir ¢alismadir.
Arastirma modeli ¢aligmalarda problemi ¢ézme yolunda kullanilan genel bir cergevedir.
Arastirma kapsami ¢ergevesinde ele alinan duygusal emek, is tatmini, is stresi ve bunlara ait
alt boyut degiskenleri arasinda bulundugu diisiiniilen iliskiler konusundan hareket edilerek

asagidaki aragtirma modeli olusturulmustur.
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Yiizeysel D.
Boyutu

Duygusal
Derinlemesine Emek

D. Bovutu
Is

Samimi D. Tatmini
Boyutu

Is Stresi \

Digsal
Tatmin

Sekil: 4 Arastirma Modeli.
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2.6.

H1:

H2:

H3:

H4 :

H5:

H6:

H7:

H8:

H9:

Arastirma Hipotezleri
Duygusal emek davranisi is stresini negatif yonde etkilemektedir.
Samimi davranis is stresini negatif yonde etkilemektedir.
Yiizeysel davranis is stresini pozitif yonde etkilemektedir.
Derinlemesine davranis is stresini negatif yonde etkilemektedir.
Duygusal emek davranisi is tatminini olumlu olarak etkilemektedir.
Samimi davranis is tatminini pozitif yonde etkilemektedir.
Yiizeysel davranis is tatminini pozitif yonde etkilemektedir.
Derinlemesine davranis is tatminini pozitif yonde etkilemektedir.

Duygusal emegin i¢sel tatmin iizerinde olumlu etkisi bulunmaktadir

H10: Duygusal emegin digsal tatmin {izerinde olumlu etkisi bulunmaktadir
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2.7. Veri Toplama Araci

Arastirmada verilerin elde edilmesi i¢in nicel aragtirma yontemlerinden anket teknigi
kullanilmistir. Anket 6lcegi olarak ise Besli Likert Olgegi kullanilmistir. Elde edilen veriler
sonucunda kamu kurum memurlarinin duygusal emek, is tatmini ve is stresi arasindaki iliski
ortaya konulmaya c¢alisilmistir. Ayrica is gorenlerin demografik 6zelliklerinin belirlenmesi

amaci ile katilimcilara 6 ifade yoneltilmistir.

Duygusal emegi 6lgmek i¢in Basim ve Begenirbag (2012)’in tiirkgeye uyarladigi
duygusal emek dlgegi kullanilmistir. Olgek, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal
duygular olmak iizere lic boyutu igermektedir. Katilimcilar 6lcek 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

davranislar ise yoneltilen 3 ifade ile dl¢tilmiistiir.

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

5= Kesinlikle Katiliyorum) secenekleri yoneltilmistir.

Is gorenlerin is tatmin diizeylerini dlgmek amaci ile Weiss, David, England ve
Lofquist (1967) tarafindan gelistirilen ve 20 sorudan olusan Minnesota Is Tamin Olgegi
kullanilmistir. Baycan (1985) tarafindan Tiirkgeye ¢evrilip, gecerlilik ve giivenilirlik
calismalar1 yapilmistir. Olgek, Igsel tatmin ve digsal tatmin olmak iizere iki boyutu
icermektedir. Katilmcilar  dlgek  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). Olgekte i¢sel tatmin igin 12, dissal tatmin igin

8 ifade ile Ol¢iilmiistiir..

Ayrica Olgeklerin gegerliligini test etmek amaci ile dogrulayici faktor analizi de
uygulanmistir. Duygusal emek, is tatmini ve is stresi i¢in dogrulayici faktér analiz sonuglari

sekil 5,6,7 ve tablo asagida gosterilmistir.
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Sekil 5:Duygusal emek icin dogrulayici faktor analizi Sekil 6: Is tatmini icin dogrulayic1 faktor analizi Sekil7: is stresi icin dogrulayici faktor analizi
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Tablo 2 : Ol¢eklerin Dogrulayici Faktér Analizi Sonuclari

Olcek CMIN | DF | CMIN/DF | RMSEA | CFI IFI GFI | NFI
Duygusal
Emek | 169,952 | 62 2,741 ,080 938 | ,939 | 919 | ,907
Is Stresi | 13,819 9 1,535 ,044 993 | 993 |[,986 | 980
Is
Tatmini | 241,413 | 144 1,676 ,050 924 | 926 | 915 | ,934

Dogrulayict faktor analizinde modellerde genellikle Kikare uyum testi(CMIN),
Yaklasik hatalarin  ortalama karekokii(RMSEA), Fazlalhik uyum indeksi(IF]),
Karsilagtirlmali uyum indeksi(CFI), degerleri incelenmektedir. Model uyumunun iyi
oldugu durumda fazlalik uyum indeksi(IFI), karsilagtirilmali uyum indeksi(CFI) degerleri
0,90’dan biiylik olmali ve RMSEA degeri 0,08 den kiiciik olmalidir (Meydan, Basim &
Cetin, 2011: 185). Dogrulayici faktor analizi sonucunda duygusal emek kavrami ve bunun
lic alt boyutu, Is tatmini ve bunun iki alt boyutu son olarak ise is stresi dlcegi test edilmis
elde edilen degerlerin arzu edilen degerlerle uyusmasi arastirmada kullanilan 6lc¢eklerin

gecerli oldugunu desteklemektedir.
2.8. Giivenirlik Testleri

Bir olgegin giivenilir olup olmadig1 alfa katsayisinin yorumu ile ortaya

koyulmaktadir alfa kat sayis1 ise su sekil de yorumlanmaktadir (Kalayci, 2009: 405).
,00 < a < ,40 ise dlgek glivenilir degil
,40 < o <,60 ise dlgek glivenirligi diisiik
,60 < a <,80 ise dlgek oldukca gilivenilir

,80 < a < 1,00 ise dlgek yiiksek derecede giivenilir bir 6lgektir.
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Tablo 3: Duygusal Emek, Is Tatmini ve Is Stresi giivenirlik istatistigi

Coronbach’s Alpha Standart Olgege Yoneltilen ifade
Dayal1 Coronbach’s Sayist
Alpha

Duygusal Emek ,835 ,832 13

Samimi Davranig ,845 ,846 3

Yiizeysel Davranis ,861 ,856 7

Derinlemesine 197 ,798 3
Davranis

Is Tatmini ,842 ,840 19

Icsel Tatmin ,826 ,826 12

Digsal Tatmin 723 , 731 7

Is Stresi ,821 ,826 7

Duygusal emek 06lcegi icin yapilan giivenirlik testinde ortaya ¢ikan 0,835 degeri
Olcegin; oldukca giivenilir sonuclar verdigini ve oldukg¢a giivenilir oldugunu ifade
etmektedir. Is tatmini 6lgegi icin yapilan giivenirlik testinde ortaya ¢ikan 0,842 degeri,
Olcegin: oldukgca giivenilir sonuclar verdigini ve oldukca giivenilir oldugunu ifade
etmektedir. Is tatmini olgeginde olgegin giivenirligini diisiiren 14. Soru &lgekten
cikartilmistir. Is stresi lgegi icin yapilan giivenirlik testinde ortaya gikan 0,821 degeri,
Olcegin: oldukca giivenilir sonuglar verdigini ve oldukca giivenilir oldugunu ifade

etmektedir.

Ayrica c¢alisma Olgeginde duygusal emegin alt boyutlart olan dogal davranis,
yiizeysel davranig, derinlemesine davranis i¢in de gilivenirlik analizi yapilmistir. Samimi
davranig Olcegi i¢in yapilan giivenirlik testinde ortaya g¢ikan 0,845 degeri, yiizeysel
davranis boyutu olgegi i¢in yapilan giivenirlik testinde ortaya ¢ikan 0,861, derinlemesine
davranig Olgegi i¢in yapilan giivenirlik testinde ortaya c¢ikan 0,797 degeri 6lgeklerin;

oldukca giivenilir sonuclar verdigini oldukca giivenilir oldugunu ifade etmektedir.
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Calisma olgeginde is tatmininin alt boyutlari olan igsel tatmin ve digsal tatmin i¢in
de giivenirlik analizi yapilmstir. igsel tatmin lgegi icin yapilan giivenirlik testinde ortaya
cikan 0,826, dissal tatmin 6lgegi i¢in yapilan giivenirlik testinde ortaya ¢ikan 0,723 degeri,
Olceklerin oldukgca giivenilir sonuglar verdigini olduk¢a gilivenilir oldugunu ifade

etmektedir.
2.9. Verilerin Analizi

Arastirmada geri doniis alinan anketlerden elde edilen veriler sonucunda istatiksel

analizler yapilmistir ve bulgulara ulasilmstir.

Elde edilen verilerin giiven sinirlarint belirlemek amaci ile 6lgeklerin her birine
gecerlilik ve gilivenirlik analizi uygulanmistir. Dogrulayict faktor analizi araciligi ile de
giivenirlikleri ortaya konulmustur. Giivenirlik testleri sonrasinda calismaya katilan

memurlarin demografik 6zelliklerine iliskin dagilimlar belirlenmistir.

Veri analizinde kullanilmak {izere parametrik ve parametrik olmayan testler
bulunmaktadir. Eger veriler nicel 6zellikte, 0rneklemi olusturan denekler birbirinden
bagimsiz ve yansiz se¢ilmigse, 6rneklem biiytlikliigii 10°dan fazla ve veriler normal dagilim
gosteriyor ise parametrik testler uygulanabilir (Aziz, 2011: 163). Katilimcilara yoneltilen
ifadelerin carpiklik ve basiklik degerleri +2 ile -2 arasinda bir deger ise veriler normal
dagilim gosteriyor demektir (George & Mallery, 2010). Parametrik testler igin Istenilen;
nicel Ozellikte verilerin olmasi, 6rneklemi olusturan deneklerin birbirinden bagimsiz ve
yansiz se¢ilmesi, orneklem biiyiikliigiiniin 10’dan fazla olmasi gibi kosullarda saglandig
icin ve veriler normal dagilim gosterdigi ig¢in bu arastirmada parametrik testler

uygulanmgtir.

Aralarinda bir biri ile iligkili iki boyutun ortalamalarinin anlamli bir sekilde
birbirinden farkli olup olmadigini test etmek amacit ile T testi yapilmustir. T testi ile
duygusal emek, ylizeysel davranis, derinlemesine davranis, samimi davranis, is stresi, is
tatmini, i¢sel tatmin ve digsal tatmin degiskenlerinin demografik 6zelliklere gore farklilik

gosterip gostermedigi test edilmistir.

Aralarinda bir biri ile iligkili ikiden fazla segenek barindiran boyutlarin
ortalamalarinin anlamli bir sekilde birbirinden farkli olup olmadigini test etmek amaci ile F

testi yapilmistir. F testi ile duygusal emek, yiizeysel davranis, derinlemesine davranis,
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samimi davranis, is stresi, is tatmini, i¢sel tatmin ve digsal tatmin degiskenlerinin

demografik 6zelliklere gore farklilik gosterip gostermedigi test edilmistir.

Duygusal emek, ylizeysel davranig, derinlemesine davranis, samimi davranis, is
stresi, i tatmini, i¢sel tatmin ve digsal tatmin degiskenleri arasinda bulunan iliskiyi

incelemek amaciyla korelasyon ve regresyon analizinden faydalanilmistir.

Verilerin ortalamalarma yorum yapilir iken, oranlara denk gelen ifadeler su

sekildedir;
Ortalama = 1.00- 1.80 Kesinlikle Katilmiyorum
Ortalama = 1.81- 2.60 Katilmiyorum
Ortalama = 2.61- 3.40 Kismen Katiliyorum
Ortalama = 3.41- 4.20 Katiliyorum

Ortalama = 4.21- 5.00 Kesinlikle Katiliyorum
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BOLUM I11

BULGULAR

Arastirmanin bu boliimiinde duygusal emek is tatmini ve is stresi degiskenlerinin
aralarinda bulunan iliskileri saptamak amaci ile analiz edilen veriler tablolar haline
getirilmistir ve yorumlanmustir. Olgeklerin giivenirligini test etmek amaci ile giivenirlik
analizi ve dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Degiskenler arasinda bulunan iliskileri
ortaya c¢ikarmak i¢in kolerasyon ve regresyon analizlerinden yararlanilmigtir. Demografik
farklhiliklar igin ise T testi yapilmistir. Arastirma modeli uyumlulugu igin ise yol analizi

yapilmistir. Elde edilen tiim sonuglar agagida gosterilmektedir.

Tablo 4: Bulgular ile Ilgili Tamimlayici istatistikler

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
Igsel Tatmin 273 3,5308 60515
Digsal Tatmin 273 3,7958 59560

Tablo 4 incelendiginde Konya ilinde istthdam eden memurlarin degiskenlere
verdikleri yanitlarin ortalamalari 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 davranisi ortalamasi, derinlemesine
davranis, Is tatmini, icsel tatmin ve dissal tatmin ortalamalar1 3,41 — 4,20 arasinda oldugu
icin katiliyorum sonucuna denk gelmektedir. Yiizeysel davranis ortalamasi ve is stresi

agirlikli ortalamasi 2,61 — 3,40 arasinda oldugu i¢in kismen katiliyorum sonucuna denk
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gelmektedir. Son olarak ise dogal davranig agirlikli ortalamasi 4,21 — 5.00 arasinda oldugu
icin kesinlikle katiliyorum sonucuna denk gelmektedir. Yani memurlar calistiklart
kurumlarda duygusal yonden olduk¢a ¢aba gdostermektedir karsilastiklari durum ve
olaylara kars1 farkli davraniglar sergilemektedir. Calistiklar1 kurumlarda islerinden oldukga
tatmin olduklar1 verilen yanitlar neticesinde tespit edilmistir. Calistiklar1 kurumlarda

kismen is stresine kapilmaktadirlar.
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Tablo 5: Arastirma Orneklemine Iliskin Demografik Ozelliklerin Siniflandirilmasi

Cinsiyete gore dagihm

Cinsiyet N Yiizde %
Erkek 180 65,9
Kadin 93 34.1

Toplam 273 100

Medeni Duruma Gore Dagihim

Medeni Durum N Yiizde %
Evli 199 72,8
Bekar 74 27,2
Toplam 273 100

Yas Durumuna Gére Dagilim

Yas Arahg N Yiizde %
18- 24 8 2.9
25-34 118 43.2
35-44 119 43.6
45-54 26 9,7
55-64 2 7

Toplam 273 100

Egitim Durumuna Goére Dagilim

Egitim Diizeyi N Yiizde %
Orta 6gretim ve Lise 106 38.8
On Lisans 41 15,1
Lisans 104 38
Yiiksek Lisans 20 7.3
Doktora 2 o
Toplam 273 100

Gelir Durumuna Gore Dagilim

Aylik Gelir (TL) N Yiizde %
1.500-2000 TL 44 16.1
2001-2500 TL 122 44,7
2551-3000 TL 81 29,8
3001-4000 TL 13 4,8

4001+ TL 13 4.8
Toplam 273 100
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Arastirmaya katilan memurlarin cinsiyete gore dagilimlar1 incelendiginde

katilimcilarin %65,9’unu (180 kisi) erkekler, %34.1’ini (93 kisi) erkekler olusturmaktadir.

Arastirmaya katilan memurlarin medeni duruma gore dagilimlar incelendiginde

katilimeilarin %72.8°1 (199 kisi) evli, %27.2’si (74 kisi) bekardr.

Arastirmaya katilan memurlarin yas araligmma gore dagilimlart incelendiginde
katihimcilarin %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 yas araliginda, %9,7’si (26 kisi) 45-54 yas
araliginda, %,7’s1 (2 kisi) 55-64 yas araligindadir.

Arastirmaya katilan memurlarin  egitim  durumlarma gore dagilimlar
incelendiginde katilimcilarin %38,8’1 (106 kisi) orta Ogretim ve lise mezunlarindan
olugmaktadir. %15,1’1 (41 kisi) 6n lisans mezunlarindan olusmaktadir. %38’1 (104 kisi)
lisans mezunlarindan olusmaktadir. %6.9’u (19 kisi) yiiksek lisans mezunlarindan ve son

olarak %1,2 (3 kisi) ise doktora 6grencisi ya da mezunundan olugmaktadir.

Aragtirmaya katilan memurlarin gelir durumlarina gére dagilimlar incelendiginde
katilimeilarin %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
arasi aylik gelir elde etmektedir. %4,8’1 (8 kisi) 3001-4000 TL ve %4,8’1 (13 kisi) 4000 TL

ve lizeri aylik gelir elde etmektedir.

Demografik verilere gore, arastirmaya katilan memurlarin %65,9 gibi biiylik bir
cogunlugunu erkekler olusturmaktadir. Medeni durumlari incelendigin de %72,8’lik
oranla ¢ogunlugun evli oldugu goriilmektedir. Yas araligi 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 goriilmektedir. Memurlarin gelir durumlarina bakildiginda ise %44,7 ile 2001-

2500 araliginda gelir elde ettikleri goriilmektedir.
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Katilimcilara yoneltilen ifadelerde bulunan secenekleri 2°1i olan medeni durum ve
cinsiyet degiskenleri i¢in T testi yapilmistir bu testin sonuglar1 asagida tablolar halinde

gosterilmistir.

Tablo 6: Boyutlarin Cinsiyete Gore Dagilimi ve Ortalama Puanlari

Degiskenler Cinsiyet N Ortalama
Duygusal Erkek 180 3,6500
Emek Kadin 93 3,5086
Yiizeysel Erkek 180 2,6540
Davrams Kadm 93 2,7258
Derinlemesine | Erkek 180 3,7204
Davrams Kadin 93 3,6057
Samimi Erkek 180 4,2889
Davrams Kadin 93 3,9570
Is Erkek 180 2,5452
Stresi Kadin 93 2,4885
is Erkek 180 3,6175
Tatmini Kadin 93 3,6899
Icsel Erkek 180 3,5074
Tatmin Kadin 93 3,5762
Digsal Erkek 180 3,7715
Tatmin Kadm 93 3,8427

Degiskenlerin cinsiyete gore dagilimlari ve ortalama puanlar incelendiginde;
calismaya katilan 180 kisi erkek ve 93 kisi kadindir. Bunlarin degiskenlere gore vermis
oldugu ortalamalar siras1 ile duygusal emek icin erkekler 3,65 kadmnlar 3,50 yiizeysel
davranis boyutu i¢in erkek katilimcilar 2,65 kadinlar 2,72 derinlemesine davranis boyutu
icin erkekler 3,72 kadmlar 3,60 samimi davramis boyutu i¢in erkekler 4,28 kadinlar
3,95°dir. is stresi igin erkek katilimcilar 2,54 kadinlar2,48°dir. Is tatmini i¢in erkekler 3,61
kadinlar 3,68 icsel tatmin icin erkekler 3,50 kadinlar 3,57 digsal tatmin i¢in erkekler 3,77

kadinlar 3,84 olarak ortalamalar belirlenmistir.
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Tablo 7: Boyut Ortalamalarinin Cinsiyete Gore Farklihklarinin Incelenmesi

Degiskenler T Degeri Serbestlik Derecesi Sig. (2-tailed)
Duygusal Emek
2,347 271 ,020
Yiizeysel Davrams
-,693 271 ,489

Derinlemesine
Davrang 1,076 271 ,283

Samimi Davranis

3,412 271 ,001
Is
Stresi ,570 271 ,569
Is
Tatmini -1,091 271 ,276
icsel
Tatmin -,889 271 ,375
Dagsal
Tatmin -,936 271 ,350

T testi sonuglarindan boyut ortalamalarinin cinsiyete gore farkliliklar
incelendiginde Sig. (2-tailed) degerleri sadece duygusal emek ve samimi davranis boyutu
icin <0,05 ¢iktig1 goriilmektedir. Farklilik sadece bu iki degiskende goriilmektedir.
Uygulanan T testi sonucunda farkliliklarin sebebi erkeklerin kadinlara gore daha fazla
duygusal emek davranist ve samimi davranig sergiledigidir. Yiizeysel davranis boyutu,
derinlemesine davranig boyutu, is stresi, is tatmini, igsel tatmin ve digsal tatmin

degiskenlerinde cinsiyete gore herhangi bir farklilik goriilmemektedir.

Tablo 8: Boyutlarin Medeni Durumlaria Goére Dagilhimi ve Ortalama Puanlari

Degiskenler Medeni durum Say1 Ortalama
Duygusal Emek Bekar 73 3,5184
Evli 197 3,6330
Yiizeysel Davranis Bekar 73 27212
Evli 197 2,6650
Derinlemesine Bekar 73 35708
Davrams

Evli 197 3,7242
Samimi Davranis Bekar 73 40228
Evli 197 4,2369

Is A
Stresi Bekar 73 2,3112
Evli 197 2,6062

is A
Tatmini Bekar 73 3,6770
Evli 197 3,6230

icsel A
Tatmin Bekar 73 3,5434
Evli 197 3,5182

Dassal A
Tatmin Bekar 73 3,8630
Evli 197 3,7659
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Degiskenlerin medeni duruma gore dagilimlar1 ve ortalama puanlar1 incelendiginde;
calismaya katilan 73 kisi bekar ve 93 kisi evlidir. Bunlarin degiskenlere gore vermis
oldugu ortalamalar siras1 ile duygusal emek icin bekarlar 3,51 evliler 3,63 yiizeysel
davranis boyutu igin bekar katilimcilar 2,72 evli 2,66 derinlemesine davranis boyutu igin
bekarlar 3,57 evliler 3,72 samimi davranis boyutu i¢in bekarlar 4,02 evliler 4,23"diir. Is
stresi i¢in bekar katilimeilar 2,31 evliler 2,60°dir. Is tatmini i¢in bekarlar 3,67 evliler 3,62
i¢sel tatmin i¢in bekarlar 3,54 kadinlar 3,51 digsal tatmin icin bekar 3,86 evliler 3,76 olarak

ortalamalar belirlenmistir.

Tablo 9: Boyut Ortalamalarimin Medeni Duruma Gére Farkhliklarinin incelenmesi

Degiskenler T Degeri Serbestlik Derecesi Sig. (2-tailed)
Duygusal
Emek -1,757 268 ,080
Yiizeysel 503
Davrams 268 615
Derinlemesine
Davramis -1,343 268 ,180
Samimi
Davranis -2,021 268 044
Is
Stresi -2,786 268 ,006
js ,759
Tatmini 268 448
Icsel
Tatmin 303 268 762
Dassal
Tatmin 1,195 268 223

T testi sonuglarindan boyut ortalamalarinin medeni gore farkliliklart incelendiginde
Sig. (2-tailed) <0,05 ise farlilik bulunmaktadir seklinde yorumlanmaktadir. Bu bilgiye gore
duygusal emegin alt boyutu olan samimi davranis 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 davranis sergilemesi ve daha fazla yaptiklar isten tatmin olmasidir. Duygusal
emek, yiizeysel davranis, derinlemesine davranis, is tatmini, igsel tatmin, digsal tatmin
degiskenlerinde Sig. (2-tailed) >0,05 oldugu i¢in bekar ya da evli olma durumunda
herhangi bir farklilik goriillmemektedir.
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Katilimcilara yoneltilen ifadelerde bulunan segenekler 2 den fazla olan egitim
durumu, gelir ve yas degiskenleri i¢in F testi yapilmistir bu testin sonuglar1 asagida tablolar

halinde gosterilmistir.

Tablo 10: Boyut Ortalamalariin Egitim Duruma Gére Farkhliklarinin incelenmesi

Degiskenler Egitim N Sira F Degeri Sig.
Durumu Ortalamasi

Orta 0. ve lise 106 3,56

Duygusal On Lisans 41 3,63 2,682 ,032
Emek Lisans 104 3,56
Y. Lisans 20 3,85
Doktora 1 4,46
Orta 0. ve lise 106 2,73

Yiizeysel On Lisans 41 2,72 1,175 ,322
Davrams Lisans 104 2,67
Y. Lisans 20 2,38
Doktora 1 1,71
Orta 0. ve lise 106 3,68

Derinlemesine On Lisans 41 3,84 1,089 ,362
Davranis Lisans 104 3,59
Y. Lisans 20 3,76
Doktora 1 4,66
Orta 0. ve lise 106 415

Samimi On Lisans 41 4,29 1,641 ,164
Davrams Lisans 104 4,08
Y. Lisans 20 4,50
Doktora 1 4,66
Orta 0. ve lise 106 2,55

Is On Lisans 41 2,51 ,807 522
Stresi Lisans 104 2,46
Y. Lisans 20 2,75
Doktora 1 1,85
Orta 6. ve lise 106 2,52

Is On Lisans 41 3,53 2,051 ,088
Tatmini Lisans 104 3,65
Y. Lisans 20 3,71
Doktora 1 4,21
Orta 0. ve lise 106 3,41

icsel On Lisans 41 3,51 2,710 ,031
Tatmin Lisans 104 3,61
Y. Lisans 20 3,72
Doktora 1 4,50
Orta §. ve lise 106 3,71

Dassal On Lisans 41 3,85 1,189 ,316
Tatmin Lisans 104 3,87
Y. Lisans 20 3,66
Doktora 1 3,75
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Degisken ortalamalarmin egitim duruma gore farkliliklarinin incelendigi tablo da
Sig. (2-tailed) <0,05 sart1 degiskenler arasinda sadece duygusal emek ve igsel tatminde
saglanmaktadir. Yani egitim durumuna gore orta dgretim- lise, On lisans, lisans, yiiksek
lisans, doktora arasindaki farklilik duygusal emek ve icsel tatminde goriilmektedir.
Yiizeysel davranis boyutu, derinlemesine davranis boyutu, is stresi, is tatmini, digsal tatmin
degiskenlerinin Sig. (2-tailed) degerleri <0,05 oldugu igin orta dgretim- lise, On lisans,
lisans, yiikksek lisans, doktora gibi egitim durumlarinda herhangi bir farklilik

goriilmemektedir.

Farkliliklarin  hangi gruplar arasinda oldugunu anlamak icin yapilan ikili

karsilastirmalar sonucunda;

Duygusal emek ile igsel tatmininde meydana gelen farkliliklarin orta 6gretim ve

lise egitimi alanlar ile yiiksek lisans egitimi alanlar arasinda oldugu sonucuna ulasilmistir.

Duygusal emege verilen yanitlarin ortalamast memurlarin ¢alisma hayatlarinda
egitim faktorii agisindan duygularini olduk¢a On planda tuttuklart tespit edilmistir.
Calistiklar1  kurumlarda is tatmin diizeyleri yiiksek sayilmaktadir. Yine calistiklari

kurumlarda is stresi yasama durumlar1 zayif olarak goriilmektedir.
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Tablo 11: Boyut Ortalamalariin Gelir Duruma Gére Farklihklarinin incelenmesi

Degiskenler Gelir Durumu N Sira F Degeri Sig.
Ortalamasi

1500-2000 TL 44 3,47

Duygusal 2001-2500 TL 122 3,52 6,588 ,000
Emek 2551-3000 TL 81 3,67
3001-4000 TL 13 3,97
4000+ TL 13 3,98
1500-2000 TL 44 2,75

Yiizeysel 2001-2500 TL 122 2,77 4,002 ,004
Davrams 2551-3000 TL 81 2,67
3001-4000 TL 13 2,05
4000+ TL 13 2,15
1500-2000 TL 44 3,58

Derinlemesine | 2001-2500 TL 122 3,62 ,768 547
Davrams 2551-3000 TL 81 3,76
3001-4000 TL 13 3,74
4000+ TL 13 3,92
1500-2000 TL 44 3,89

Samimi 2001-2500 TL 122 4,11 3,269 ,012
Davranis 2551-3000 TL 81 4,37
3001-4000 TL 13 4,25
4000+ TL 13 4,35
1500-2000 TL 44 2,78

Is 2001-2500 TL 122 2,53 1,851 ,119
Stresi 2551-3000 TL 81 2,39
3001-4000 TL 13 2,45
4000+ TL 13 2,50
1500-2000 TL 44 3,44

Is 2001-2500 TL 122 3,63 3,065 ,017
Tatmini 2551-3000 TL 81 3,73
3001-4000 TL 13 3,56
4000+ TL 13 3,87
1500-2000 TL 44 3,37

Icsel 2001-2500 TL 122 3,50 2,101 ,081
Tatmin 2551-3000 TL 81 3,61
3001-4000 TL 13 3,48
4000+ TL 13 3,83
1500-2000 TL 44 3,53

Dassal 2001-2500 TL 122 3,81 3,172 ,014
Tatmin 2551-3000 TL 81 3,90
3001-4000 TL 13 3,67
4000+ TL 13 3,92
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Degisken ortalamalarmin gelir duruma gore farkliliklarinin incelendigi tablo da
gelir seviyesi 1500-2000 TL, 2001-2500 TL, 2551-3000 TL, 3001-4000 TL ve 4000 TL
tizeri olma durumlarin da duygusal emek, yiizeysel davranig, samimi davranis, is tatmini ve
digsal tatminde farklilik goriilmektedir. Derinlemesine davranis boyutu is stresi, igsel
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 gériilmemektedir.

Farkliliklarin  hangi gruplar arasinda oldugunu anlamak i¢in yapilan ikili

karsilastirmalar sonucunda;

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

edenlerle 3001-4000 TL gelir elde edenler arasinda oldugu sonucuna ulagilmistir.

Duygusal emege verilen yanitlarin ortalamasi incelendiginde memurlarin galigma
hayatlarinda gelir unsuru acisindan duygularini olduk¢a ©6n planda tuttuklari tespit
edilmistir. Calistiklar1 kurumlarda is tatmin diizeyleri yiliksek sayilmaktadir. Yine

calistiklar1 kurumlarda is stresi yasama durumlar1 zayif olarak goriilmektedir.
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Tablo 12: Boyut Ortalamalarimin Yaslara Gore Farkhhklarimmn Incelenmesi

Degiskenler Yas N Sira F Degeri Sig.
Ortalamasi

18-24 8 3,45

Duygusal 25-34 118 3,53 ,500 ,607
Emek 35-44 119 3,64
45-54 26 3,74
55-64 2 3,86
18-24 8 2,56

Yiizeysel 25-34 118 2,71 ,822 441
Davrams 35-44 119 2,67
45-54 26 2,65
55-64 2 1,78
18-24 8 3,33

Derinlemesine 25-34 118 3,58 7120 ,488
Davrams 35-44 119 3,72
45-54 26 4,07
55-64 2 3,16
18-24 8 3,58

Samimi 25-34 118 4,04 ,031 ,970
Davranis 35-44 119 4,30
45-54 26 4,33
55-64 2 4,33
18-24 8 2,66

is 25-34 118 2,59 ,145 865
Stresi 35-44 119 2,42
45-54 26 2,62
55-64 2 2,64
18-24 8 3,80

is 25-34 118 3,57 ,848 429
Tatmini 35-44 119 3,70
45-54 26 3,59
55-64 2 3,94
18-24 8 3,70

f¢sel 25-34 118 3,48 1,278 280
Tatmin 35-44 119 3,57
45-54 26 3,48
55-64 2 4,00
18-24 8 3,87

Dissal 25-34 118 3,69 317 128
Tatmin 35-44 119 3,90
45-54 26 3,75
55-64 2 3,87
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Degisken ortalamalarinin yas duruma gore farkliliklarinin incelendigi tablo da,
duygusal emek, yiizeysel davranis, derinlemesine davranig, samimi davranis, is stresi, is
tatmini i¢sel tatmin ve digsal tatmin degiskenlerinin Sig. (2-tailed) degerleri >0,05 oldugu
icin 18-24,25-34,35-44,45-54 ve 55-64 gibi yas durumlarin da herhangi bir farklilik

goriilmemektedir.

Duygusal emege verilen yanitlarin ortalamas1 memurlarin ¢alisma hayatlarinda yas
durumu fark etmeksizin duygularini olduk¢a 6n planda tuttuklar1 tespit edilmistir.
Calistiklar1  kurumlarda is tatmin diizeyleri yiliksek sayilmaktadir. Yine ¢alistiklar

kurumlarda is stresi yasama durumlar1 zayif olarak goriilmektedir.
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Duygusal emek, yiizelsel davranis, derinden davranig, samimi davranis, is stresi, is

tatmini, igsel tatmin ve dissal tatmin degiskenleri arasindaki iligkilerin belirlenmesi amaci

ile korelasyon analizi yapilmistir ve tablo 13°de goésterilmistir.

Tablo 13: Korelasyon Analizi Sonuglari

Degiskenler (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) ®)
(DE) (YD) (DD) (SD) (i) dT) 14)) (DT)
Dugusal | Pearson 1
Emek | Correlation
(1)
Sig. (2-
tailend)
Yiizelsel | Pearson -7637 |1
Davranis | Correlation
(2)
Sig. (2- ,000
tailend)
Derinden | Pearson 2787 | 3217 1
Davranis | Correlation
(3)
Sig. (2- ,000 ,000
tailend)
Samimi | Pearson 4947 | 068 444~ 1
Davranis | Correlation
(4)
Sig. (2- ,000 ,261 ,000
tailend)
[s Stresi | Pearson -1347 | 1327 ,051 -089 |1
(5) Correlation
Sig. (2- ,027 ,030 ,406 141
tailend)
Is Pearson -146° | 1407 ,025 075 |-1317 |1
Tatmini | Correlation
(6)
Sig. (2- ,015 ,021 ,676 ,216 ,030
tailend)
fcsel | Pearson -,107 074 ,009 -115 | ,-080 [,9207 |1
Tatmin | Correlation
(7)
Sig. (2- ,077 ,226 877 ,058 ,190 ,000
tailend)
Dissal | Pearson 160" | 2027 ,051 014 | -150° | ,810° | ,524"
Tatmin | Correlation
8)
Sig. (2- ,008 ,001 ,401 ,814 ,013 ,000 ,000
tailend)
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**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). *. Correlation is significant at the 0.05
level (2-tailed).

Duygusal emek ile is stresi arasinda bulunan iliskide Sig. (2-tailend) <0,05
oldugundan anlaml bir iliski oldugu sdylenebilir. iliski %13’ liikk negatif yonlii zayif bir
iligkidir. Yani is stresi arttiginda duygusal emekte bir azalmanin olacagi sOylenebilir.
Duygusal emek ile ig tatmini arasinda bulunan iligkide Sig. (2-tailend) <0,05 oldugundan
anlamli bir iligki oldugu sdylenebilir. Bu iliski %14’likk negatif yonlii zayif bir iliskidir.
Yani duygusal emek artarsa is tatminini azalacagl soylenebilir. Duygusal emek ile is
tatmininin alt boyutlarin da digsal tatmin arasindaki iliski incelendiginde; Sig. (2-tailend)
<0,01 oldugundan anlaml bir iliski oldugu sdylenebilir. Bu iliski %16’ lik negatif yonlii

zayif bir iligkidir. Yani duygusal emek arttiginda digsal tatminin azalacagi sdylenebilir.

Duygusal emegin alt boyutlar1 olan yiizeysel, derinlemesine ve dogal davranis
boyutlar1 ile is tatmini ve is stresi arasinda ki iliski incelendiginde; ylizeysel davranis
boyutu ve digsal tatmin arasinda bulunan iliskide Sig. (2-tailend) degeri <0,01 oldugundan
anlamli bir iliski oldugu sOylenebilir. Yiizeysel davranis boyutu ile digsal tatmin arasinda
%?20’1ik pozitif yonlii iliski bulunmaktadir. Yani ylizeysel davranis arttiginda dissal
tatmininde artabilecegi sOylenebilir. Derinlemesine davranig boyutu ile samimi davranig
boyutlari ile is stresi ve is tatmini arasinda anlamli bir iliski bulunmamistir Sig. (2-tailend)

>0,01 ve Sig. (2-tailend) >0,05"dir.

Is stresi ile is tatmini ve bunun alt boyutlar1 arasindaki iliski incelendiginde; is
stresi ile is tatmini arasinda bulunan iliskide Sig. (2-tailend) <0,05 oldugundan anlamli bir
iligki oldugu soylenebilir. Bu iliski %13’ lik negatif yonlii bir iligkidir. Yani is stresi
arttiginda is tatminin azalacag sdylenebilir. Is stresi ile digsal tatmin arasinda bulunan
iligkide Sig. (2-tailend) <0,05 oldugundan anlamli bir iliski oldugu sdylenebilir. Bu iligki
%15’ lik negatif yonlii bir iligskidir. Yani is stresi arttiginda digsal tatminin azalacagi
soylenebilir. s stresi ile igsel tatmin arasinda Sig. (2-tailend) >0,05 oldugundan anlamli bir

iliski bulunamamastir.
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Regresyon analizi sonucunda duygusal emek, is tatmini, is stresi ve alt boyutlar

arasinda bulunan iligki incelendiginde;

Tablo 14: Regresyon Analizi Sonuglari

Tahmin Standart | Standartlastir1 P
Hata Im1s Hata

Is Tatmini « Yiizeysel Davranig ,101 ,041 ,158 ,013
,021 ,044 ,034 ,624

Is Tatmini « Derinden Davranis
,-077 ,045 ,-116 ,085

Is Tatmini «— Samimi Davranis
,-109 ,040 ,-164 ,007

Is Tatmini < Is Stresi

Is Stresi < Duygusal Emek 220 ,099 -134 027

Modelin bagimli ve bagimsiz degiskenleri arasinda bulunan etkikilere ait bazi
degerler tabloda gosterilmektedir. Degiskenler arasinda anlamli etki bulunanlar
incelenmistir. Yiizeysel davranis boyutunun is tatminini agiklama diizeyine bakildiginda;
P<0,05 oldugundan anlamli bir etkinin var oldugu sdylenebilir bu etki %10’luk pozitif
yonlii bir etkidir. Yani is tatmini arttiginda yiizeysel davranis sergileme potansiyeli de
artmaktadir. Is stresinin is tatminini agiklama diizeyine bakildiginda; P<0,05 oldugundan
anlamli bir etkinin var oldugu sdylenebilir bu etki %10’luk negatif yonliidiir yonlii bir
etkikidir. Yani is tatminindeki olasi artiglar is stresini de beraberinde azaltmaktadir yorumu
yapilabilir. Duygusal emegin is stresini agiklama diizeyine bakildiginda; p<0,05
oldugundan anlamli bir etkinin var oldugu sdylenebilir. Bu etki %22’lik negatif yonlii bir
etkidir. Yani duygusal emek gosterimi arttifinda beraberinde is tatminini azaltmaktadir

yorumu yapilabilir.
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Asagida sekil 8’de yer alan yol analizinde duygusal emegin {i¢ alt boyutu, is
tatminin iki alt boyutu ve is stresi i¢in olusturulan arastirma modeli AMOS paket programi
kullanilarak analiz ederek elde edilmeye ¢alisiimistir. Modelin dogrulanabilmesi i¢in kabul
edilebilir dlgiitler GFI>85, AGFI>80, RMR ve RMSA< ,10 dur (Cokluk, Sekercioglu &
Biiytikoztiirk, 2016: 400). Arastirmanin yol analizi sekil 8’de gdsterilmistir.

C P PEPCIA N PP .
KAERRAKATAR
dTapdT2HIT T4 Eptfﬁigﬁﬁnmnmr T1dor1for1d)

“{«{\ﬁéﬁf/})‘»

Sekil:8 Yol Analizi Sonuglari

Elde edilen yol analiz sonuglarina gore RMSA< ,10 sartinin saglanmasina karsin
RMR( 10.4>10), GFI ( 82<85), AGFI ( 79.3<80) oldugu i¢in duygusal emegin ii¢ alt
boyutu, is tatminin iki alt boyutu ve is stresi modeli i¢in gerekli uyum degerlerine

ulasilamamustir.
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Arastirmanin hipotezleri gerekli analizler yapildiktan sonra kabul edilmistir ya da

kabul edilememistir. Bunlara iliskin sonuglar tablo 15’de asagida gosterilmistir.

H1: Duygusal emek davranisi is stresini negatif yonde etkilemektedir. Kabul Edildi.
H2 : Samimi davranis is stresini negatif yonde etkilemektedir. Red Edildi.
H3: Yiizeysel davranig is stresini pozitif yonde etkilemektedir. Kabul Edildi.
H4 : Derinlemesine davranis is stresini negatif yonde etkilemektedir. Red Edildi.
H5: Duygusal emek davranisi is tatminini olumlu olarak etkilemektedir. Red Edildi.
H6: Samimi davranis is tatminini pozitif yonde etkilemektedir. Red Edildi.
H7: Yiizeysel davranis is tatminini pozitif yonde etkilemektedir. Kabul Edildi.
H8: Derinlemesine davranig ig tatminini pozitif yonde etkilemektedir. Red Edildi.
H9: Duygusal emegin i¢sel tatmin tizerinde olumlu etkisi bulunmaktadir. Red Edildi
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H10: Duygusal emegin digsal tatmin tizerinde olumlu etkisi bulunmaktadir. Red Edildi.

Tablo 15: Arastirma Hipotezlerinin Degerlendirilmesi
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SONUC ve ONERILER

Is gorenler bazen kendisini ve ailesini gegindirebilmek icin bazen ise yasam
standartlarin1 daha iist seviyeye cikartabilmek i¢in belirli bir {icret karsiliginda belirli bir is
yiikiinii kabullenmek zorunda kalirlar. Bu edimi ifa ederken duygusal baglamda da bir emek
sarf ederler, is stresine maruz kalabilirler bunlarin sonucunda is tatminsizligi ile kars1 karsiya
kalabilirler. Bu arastirmada da s6z konusu is gorenlerin duygusal emek, is tatmini ve is stresi
arasindaki iligski ortaya konulmaya c¢alisilmistir. Konya ili kamu Karumlarin da hali hazirda
istthdam eden smir birim is gorenleri iizerine yapilan bu arastirma da veri toplama araci
olarak anket tekniginden yararlanilmistir. Literatlir taramasi sonucunda olusturulan anket
formu cogaltilarak katilimcilara gerekli bilgilendirilmelerde yapilarak yoneltilen ifadelere
yanitlar vermesi istenmistir. Anketler vasitasi ile toplanan veriler gerekli analizlere tabi
tutulmus ve ¢esitli bulgulara ulasgilmistir. Arastirmada yapilan analizler sonucunda elde edilen

bulgular benzer ¢alistirmalarla karsilastirilarak asagida sunulmustur.

Demografik verilere gore, arastirmaya katilan memurlarin %65,9 gibi biiyiik bir
cogunlugunu erkekler olusturmaktadir. Medeni durumlari incelendigin de %72,8’1lik oranla
cogunlugun evli oldugu goriilmektedir. Yas araligi 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 Ogretim ve lise %38’ inin ise lisans mezunu oldugu
goriilmektedir. Memurlarin gelir durumlarina bakildiginda ise %44,7 ile 2001-2500

araliginda gelir elde ettikleri goriilmektedir.

Aragtirmada uygulanan korelasyon analizinde; duygusal emek ile is stresi arasinda
negatif yonli zayif bir iliski bulunmustur, Duygusal emek ile is tatmini arasinda negatif yonlii
anlamli bir iliski oldugu sonucuna ulagilmigtir. Duygusal emek ile is tatmininin alt
boyutlarmdan digsal tatmin ile arasinda negatif yonlii anlamli bir iligki bulunmustur. Yiizeysel
davranis boyutu ve digsal tatmin arasinda pozitif yonli anlamli bir iliski bulunmustur.
Yiizeysel davranis boyutu ile dissal tatmin arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligki
bulunmustur. Is stresi ile is tatmini arasinda negatif yonlii anlamli bir iliski bulunmustur. Is
stresi ile digsal tatmin arasinda negatif yonlii anlamli bir iligki bulunmustur. Sonuglarina

ulasiimstir.
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Arastirmada uygulanan regresyon analizinde yiizeysel davranig boyutunun is tatminini
aciklama diizeyine bakildiginda; anlamli bir iliskinin var oldugu sdylenebilir bu iliski
%10’luk pozitif yonlii bir iliskidir. Is stresinin is tatminini agiklama diizeyine bakildiginda;
anlamli bir iligkinin var oldugu sdylenebilir bu iliski %10’luk negatif yonlii bir iligkidir.
Duygusal emegin is stresini aciklama diizeyine bakildiginda; anlamli bir iligkini var oldugu

sOylenebilir. Bu iliski %22’lik negatif yonlii bir iligskidir. Sonuclarina ulagilmistir.

Karimi ve arkadaslar1 (2013) tarafindan yapilan duygusal emek ve is stresinin
Olciildiigii bir arastirmanin demografik bulgularina gore katilimcilarin ¢cogunun kadin is géren
oldugu ve yas ortalamalarinin 45.1 oldugu sonucuna ulasilmistir. Yine ayni arastirmada
duygusal emek ile is stresi arasinda anlamli bir iliskinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu
arastirmada ise katilimcilarin %65,5 ile ¢ogunlugunun erkek oldugu tespit edilmistir bu
yonden farklilik gosterdigi anlasilmistir fakat yas ortalamasi bakimindan benzerlik
gostermektedir. Yine bu arastirmada da duygusal emek ile is stresi arasinda anlamli bir iligki
bulunmustur bu hususta da iki arastirma benzerlik gostermektedir. Kose, (2011) in yapmis
oldugu arastirmada yas, egitim durumu, medeni durum ve gibi demografik 6zelliklerine bagh
olarak duygusal emek boyutlarinda herhangi bir farklilik tespit edilmemistir. Fakat bu
aragtirmanin bulgularina gore duygusal emek davranislarinin demografik ozelliklere gore
kismi olarak farklilik gosterdigi sonucuna ulasilmigtir.  Karadal (2011) demografik
faktorlerden iicret degiskeni ile is stresi arasinda pozitif bir iliski bulmasina karsin bu
caligmada iicret degiskeni ile is stresi arasinda herhangi bir iligki bulunamamistir. Ersan ve
arkadaglar1 (2013) tarafindan saglik calisanlar1 {izerine yapilan arastirmanin demografik
bulgular1 sonucunda saglik calisanlarinin egitim durumlari ile is tatminleri arasinda pozitif
olarak anlamli bir iligki bulunmustur fakat bu arastirmada egitim seviyesi ile 1§ tatmini

arasinda iliski bulunamamustir.

Karakas ve arkadaslart (2016) tarafindan yapilan ve Ogretmenlerin duygusal emek
davranislarinin is tatminine etkisinin arastirildigr ¢calisma bulgularina gore; duygusal emek ve
is tatmini arasinda pozitif yonde zayif bir korelasyon oldugu tespit edilmistir. Duygusal emek
davranislar1 ile is tatmini boyutlar1 arasindaki korelasyona bakildiginda ise i¢sel doyum ve
digsal doyum diizeyi arasinda pozitif yonde diisiik diizeyde bir iligkinin oldugu sonucuna
ulagilmistir. Bu aragtirmada ise duygusal emek ile is tatmini arasinda negatif yonli bir iligki
bulunmustur. Duygusal emek davranislar ile is tatmini boyutlar1 arasindaki korelasyona
bakildiginda ise i¢sel tatmin ile herhangi bir iliski bulunamamustir, digsal tatmin ile ise negatif
yonlil bir iliski tespit edilmistir. Yousef (2002) tarafindan yapilan bir arastirmada is tatmini ve
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is stresi arasinda negatif yonlii bir iliskinin oldugu tespit edilmistir. Yine bagka bir
arastirmada, Chiu ve Klassen (2010) 6gretmenlerin ig tatmini ve is stresinin arastirildig bir
caligmanin bulgularinda 6gretmenlerin i tatmini ve is stresi arasinda anlamli ve ters yonli bir
iliskinin bulundugu tespit edilmistir. Bu ¢alismada is tatmini ile is stresi arasinda yapilan
analiz sonucunda is stresi ile is tatmini arasinda negatif yonlii anlamli bir iligki bulunmustur.

Bu sonuglar ile her {i¢ arastirmada bu konuda benzerlik gostermektedir.

Demirtas ve Ugur (2014) tarafindan duygusal emek ve is tatmini ile ilgili yapilan bir
alan ¢alismasinin sonucunda. Duygusal emegin alt boyutlar ile bagimli degiskeni is tatmini
arasinda yapilan regresyon analizi sonuglarindan, ylizeysel rol yapma ve derinden rol
yapmanin is tatmini {izerinde anlamli bir etkiye sahip olmadig1 goriilmistiir. Bu arastirmanin
regresyon analizi bulgularmma gore ise ylizeysel davranis boyutunun is tatmini {izerinde
anlamli bir etkiye sahip oldugu fakat derinlemesine davranis boyutunun is tatmini {izerinde
anlamli bir etkisi olmadig1 sonucuna ulagilmistir. Tram Hara ve Thomas (2006) tarafindan
duygusal emek ve is tatmini arasindaki iligskinin incelendigi arastirmanin bulgularina gore;
duygusal emek ve is tatmini arasinda yapilan korelasyon analizinde degiskenler arasinda
pozitif yonlii bir iliskinin bulundugu sonucuna ulagilmistir. Bu arastirmanin korelasyon
sonuclarina gore ise duygusal emek ile is tatmini arasinda anlamli bir iliski bulunmustur bu
yonii ile her iki arastirma benzerlik gostermektedir fakat bu ¢alismada bulunan iligkinin yonii
negatiftir. Yiiksel (2003) tarafindan teknisyenler iizerine yapilan arastirmanin korelasyon
analizi bulgularma gore; is doyumu ile genel is stresi diizeyi arasindaki iligki istatistiksel
acidan 6nemli olup, iki degisken arasindaki iliski negatif yonliidiir. Bu ¢alismada is tatmini ile
1s stresi arasinda yapilan analiz sonucunda is stresi ile is tatmini arasinda negatif yonlii
anlamli bir iliski bulunmustur. Bu sonuglar ile her iki arastirmada bu konuda benzerlik

gostermektedir.
Yoneticiler icin oneriler:

- Duygusal emek gosterimi is stresini %22 oraninda etkilemektedir. Is stresini
azaltmak i¢in calisanlariniza tesekkiir etmeyi unutmayarak onlarin yaptiklar isleri
ve basarilari takdir ederek duygusal yonden morallerini ytikseltebilir.

- Memurlar yas ve egitim durumlann fark etmeksizin dogal davranislar
gostermektedir. Isi geregi gerektigi yerlerde yiizeysel ve derinlemesine rol
yapmalari i¢in memurlara bu konular hakkinda egitimler verilmelidir her zaman

dogal davranis vatandas memnuniyetini arttirmayabilir.
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Is stresi degiskenine verilen yanitlarin ortalamas1 diisiiktiir. Yani is stresine
kapilma riski de diisiik sayilmaktadir. Calisanlarin yaptigi kiigiik hatalara karsi
yapici elestiriler ile yaklasabilir ve olasi is stresinin olusmasina engel olabilirsiniz.
Catisma ortamlarina da aninda miidahale ederek dogabilecek olumsuzluklar en aza
indirgenebilir.

Erkek memurlar kadin memurlara nazaran daha fazla duygusal ¢aba harcamaktadir
ve duygusal baglamda daha fazla yipranmaktadir. Bu yipranmayi1 dnlemek igin
kadin memurlar ve amirler birlikte miizakere ile erkek memurlara yardimci
olmalidir.

Is stresi ile is tatmini arasinda % 13 liikk bir negatif iliski bulunmaktadir yani is
tatmini arttikca is stresi azalmaktadir. Memurlara ekstra isler yiiklemeyerek ve
kurum i¢i dayanismaya olan onem arttirilarak is tatmini arttirilabilir ve is stresi

beraberinde en aza indirgenebilir.

Arastirmacilar icin oneriler:

Duygusal emek is tatmini ve is stresi degiskenleri ile farkli cografi bolgelerde
calismalar, karsilastirmalar yapilabilir.

Duygusal emek is tatmini ve is stresi degiskenleri ile farkli illerde ¢aligmalar
yapilabilir.

Duygusal emek is tatmini ve is stresi degiskenleri ile 6zel sektor kamu sektori

karsilagtirmalar1 yapilabilir.
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EKLER

EK:1 Anket Formu

KAMU CALISANLARINDA iS TATMINi DUYGUSAL EMEK VE IS STRESI:
KONYA’DA BIiR ARASTIRMA

Sayin katimci; Bu anket kamu memurlarinin duygusal emek, is tatmini ve is stresi
aralarindaki iligskiyi ortaya koymak igin kullanilacaktir. Verileriniz sadece bu ¢alismada (yuksek
lisans tezinde) kullanilacaktir. Anket formumuz 4 bélimden olugsmaktadir. Birinci bélimde
demografik bilgiler, ikinci bélimde is tatmini, Gg¢lncl boélimde duygusal emek, doérdinci
boélimde is stresine yonelik ifadeler bulunmaktadir.

DANISMAN: Yrd. Dog. Dr. Ayhan Karakas ayhankarakas74@gmail.com
Yiiksek Lisans Ogrencisi: Gokhan Gékmen gokhan.gokmen42@gmail.com

Demografik bilgiler

Aylik Geliriniz: ..ccooveeeeevien
is yerinizdeki calistiginiz pozisyon ............c.cocoeiiiiiiii...

is Tatmini Olcegi

Yaptigimz isinizi; asagidaki ifadelere gore 1 Hi¢ Tatmin Edici Degil, 2 Tatmin Edici Degil, 3 Biraz Tatmin
Edici, 4 Tatmin Edici, 5 Cok Tatmin Edici degerlendiriniz.

1 | Kendi kararlarimi (yargilarimi) uygulayabilme kullanabilme 6zgiirliigiim yoniinden | 1 2 |3 4 |5
2 | Ustlendigim isleri basartyla tamamlamis olma hissi yoniinden 2 |3 4 15
3 | Vicdanima aykir seyleri yapmama tercihimin olmasi yoniinden 2 |3 4 15
4 | Isimin beni her zaman mesgul etmesi yoniinden 1 2 |3 4 |5
5 | Isimde kalic1 olma olanag1 yoniinden 1 2 |3 4 |5
6 | Bagkalarina (birlikte ¢alistigimiz) ne yapmalar1 gerektigini sdyleme sansi olmasi | 1 2 |3 4 15
yoniinden
7 | Digerlerinden ayr1 (yalniz) calisma sansinin olmasi yoniinden 1 2 |3 4 |5

8 | Sahip oldugum yetenekleri kullanabilme imkanini buldugum seyleri, yapabilme | 1 2 |3 4
sansinin verilmesi yoniinden

9 | Biris yaparken kendi yontemlerimi kullanabilme imkanlarimin olmasi yoniinden 1 2 |3
10 | Baskalar1 i¢in bir seyler yapabilme sansi olmasi yoniinden 1 2 |3
11 | Toplumda "saygin" bir kisi olma sansini1 bana saglamasi yoniinden 1 2 |3 4
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12 | Zaman zaman farkli isler yapabilme sansi olmasi yoniinden

13 | Isimde yiikselebilme olanaklar1 yoniinden

14 | Kurum politikalar1 ve onlarin uygulanis1 yoniinden

15 | Aldigim ticret karsiliginda yaptigim is miktar1 yoniinden

16 | lyi bir is yaptigimda 6vgii almak ydniinden

17 | Ustiimiin karar vermedeki becerisi-yetenegi yoniinden

18 | Ust yonetimin ¢alisanlar1 kontrol etme yéntemi yoniinden

19 | Is yeri sartlar1 (1sitma, aydinlatma, havalandirma vb)y®éniinden

L S I T
N NN N N NN NN
w| wWww| w w w w w w
IS RSN BN BN IS IS IS IS
gl o|lo| o o o ;| o o

20 | Is ortamimdaki kisilerin birbirleriyle anlasmasi (iyi gecinmesi) yoniinden

Duygusal Emek Olcegi

Isyerinizde hissettiginiz duygularla ilgili; 1 Hicbir zaman, 2 Cok Nadir, 3 Bazen, 4 Cogu Zaman, 5 Her Zaman,
seceneklerinden size uygun olam seciniz.

1 Vatandaslarla uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim. 1 2 3 4 5
2 Vatandaglarla ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim. 1 2 3 4 5
3 Vatandaglarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans 1 2 3 4 5
sergilerim.
4 Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular1 hissediyormusum gibi | 1 2 3 4 5
davranirim
5 Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek igin sanki bir 1 2 3 4 5
maske takarim.
6 Vatandaslara, gergek hissettigim duygulardan farkli duygular 1 2 3 4 5
sergilerim.
Vatandaslara gostermek zorunda oldugum duygulari gergekten 1 2 3 4 5
7 yasamaya caligirim.
8 Gostermem gereken duygular1 gercekte de hissetmek icin ¢aba 1 2 3 4 5
harcarim
9 Vatandaslara gostermem gereken duygular1 hissedebilmek i¢in 1 2 3 4 5
elimden geleni yaparim.
Vatandaslara sergilemem gereken duygulari igimde de 1 2 3 4 5
10 | .. . L o . o
hissedebilmek i¢in yogun caba gosteririm.
11 | Vatandaslara sergiledigim duygular samimidir. 1 2 3 4 5
12 | Vatandaglara gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar 1 2 3 4 5
13 | Vatandaglara gosterdigim duygular o an hissettiklerime aynidir 1 2 3 4 5

Is Stres Olcegi

Aciklama: Anketin bu biliimiinde ¢calisanlarin is stresi diizeylerini belirlemeyi amaclayan yarg:
ciimleleri yer almaktadir. Liitfen size en uygun cevabi ilgili kutucugu isaretleyerek belirtiniz.
1=Kesinlikle Katilmiyorum 2= Katilmiyorum 3= Fikrim yok 4= Katihlyorum 5=Kesinlikle Katihyorum

1 Isim saglimi1 dogrudan etkilemeye yatkindir. 1 |2 3 4 5

2 Oldukea biiyiik bir gerilim altinda ¢alistyorum. 1 |2 3 4 5

3 Isimden dolay1 kendimi asabi hissediyorum. 1 |2 3 4 5

4 Farkl bir iste calisiyor olsam sagligim muhtemelen daha iyi olur. 1 |2 3 4 5

5 Isimle ilgili sorunlar uyku sorunu yasamama neden oluyor. 1 |2 3 4 5

6 Kurumumuzda diizenlenen toplantilar 6ncesi kendimi gergin 1 |2 3 4 5
hissediyorum.
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Evde oldugum zamanlar baska isler yapiyor olsam da siklikla isimle ilgili
konulari diisiiniiyorum.
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EK: 2 Valilik izin Belgesi

TC /7

IOIKIYE CUMHURIYETI

KONYA VALILIGI [ ‘2 _
il Yaz isleri Miudiirliigii g 6}@ ¥
¢, oo
Say1 : 28963378-529-E.10145 09/05/2017
Konu: Anket izni
BARTIN UNIVERSITESI REKTORLUGU
R AT

Ilgi:  Bartin Universitesi Rektorliigiiniin 27.04.2017 tarih ve 1700023437 sayili yazisi.

Bartin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Anabilim Dali tezli yiiksek lisans
programi Ogrencisi Gokhan GOKMEN’in tez ¢alismasinda kullanilmak {izere anket
uygulayabilmesine iliskin ilgi yaz1 ekte gonderilmistir.

Bilgi ve geregini rica ederim.

EK: Ilgi yaz1 ve ekleri

DAGITIM :

Geregi:

llge Kaymakamliklarina

Aile ve Sosyal Politikalar i1 Miidiirliigii
11 Miiftiligii

Konya Defterdarlig

Konya Vergi Dairesi Bagkanhg: -

11 Milli Egitim Miidiirlugii

Tapu ve Kadastro 5. Bolge Miidiirliigii
[l Niifus ve Vatandaslik Miidiirliigii
KOSGEB Konya Miidiirltigii

Ticaret Borsasi Baskanligi

Ticaret Odas1 Bagkanligina

Sanayi Odas1 Baskanlig1

Hasan KARAKAS

Vali a.
Vali Yardimcisi

Bilgi:
Bartin Universitesi Rektorliigii

*Bu belge elektronik imzalidir. imzal suretinin aslin1 gérmek igin https://www.e-icisleri.gov.tr/EvrakDogrulama
adresine girerek (bgzdSg-kU27bL-Y4duQl-rh1MI1-H6cXUvVU) kodunu yaziniz.

Tevfikiye Caddesi 42209 Meram
Telefon No: (332)310 20 26 Faks No: (332)350 99 88

Bilgi igin: Senol GUNAL
VERI HAZIRLAMA VE KONT.ISLETMENI

e-Posta: yaziisleri.konya@icisleri.gov tr internet Adresi: http://www.icisleri.gov.tr/

Telefon No:



T
BARTIN UNIVERSITESI REKTORLUGU
Ogrenci Isleri Daire Bagkanhg:

Sayi : 44030360-730.08.03-E. 1700023437 27/04/2017
Konu : Anket izni

KONYA VALILIGINE

Universitemiz Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali tezli yiiksek lisans
progranu 6grencisi Gékhan GOKMEN, "Siir Birim Is Gorenlerinin Is Tatmini Duygusal Emek
ve Is Stresi Arasindaki iliskinin Belirlenmesi: Kamu Calisanlart Uzerine Bir Arastirma” konulu
tez ¢aligmasinda ckte sunulan dilekgesinde belirttigi kurumlarda anket uygulayabilmesi igin
Valiliginiz tarafindan gerekli iznin verilmesi hususunda;

Bilgilerinizi ve geregini arz ederim.

f—/hﬁﬁ/ﬁ%ﬂ

Prof. Dr. Orhan UZUN

Rektor

Ek: Dilekge ve ekleri (4 Sayfa)

iL YAZ\LI?& M6D.
(R £

Belge Dogrulamak I¢in: hitp://ubys.burtin.edu,t/ERMS/Record/ConlinmationPage/ Index adresinden ET947A3 kodu girerek belgeyi dogrulayabilirsiniz.

Adres @ Agdaci Mahallesi Fakiilte Caddesi No:34/G Bilgi igin Irtibar ; Ozay SOSILU - Sef

Telelon 3 (0 378) 2235298 (Santral)



Duygusal Emek

Scheffe Testi Sonuclar

Multiple Comparisons

Scheffe
(1) AGelir (J) AGelir Mean Difference 95% Confidence Interval
(1-J) Std. Error Sig. Lower Bound Upper Bound
1500-2000 2001-2500 -,04669 ,08040 ,987 -,2961 ,2027
2551-3000 -,19509 ,08563 271 -,4607 ,0705
3001-4000 -,49504" ,14433 ,021 -,9427 -,0474
4000+ -,50687" ,14433 ,017 -,9546 -,0592
2001-2500 1500-2000 ,04669 ,08040 ,987 -,2027 ,2961
2551-3000 -,14840 ,06553 277 -,3517 ,0549
3001-4000 -,44835" ,13339 ,025 -,8621 -,0346
4000+ -,46018" ,13339 ,020 -,8739 -,0464
2551-3000 1500-2000 ,19509 ,08563 271 -,0705 ,4607
2001-2500 ,14840 ,06553 277 -,0549 ,3517
3001-4000 -,29995 ,13660 ,309 -,7237 ,1238
4000+ -,31178 ,13660 ,269 -,7355 ,1119
3001-4000 1500-2000 ,49504" ,14433 ,021 ,0474 ,9427
2001-2500 /44835 ,13339 ,025 ,0346 8621
2551-3000 ,29995 ,13660 ,309 -,1238 , 7237
4000+ -,01183 ,17933 1,000 -,5681 ,5444
4000+ 1500-2000 ,50687" ,14433 ,017 ,0592 ,9546
2001-2500 ,46018" ,13339 ,020 ,0464 ,8739
2551-3000 ,31178 ,13660 ,269 -,1119 ,7355
3001-4000 ,01183 ,17933 1,000 -,5444 ,5681

Yiizeysel Davranis

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

Multiple Comparisons

Scheffe
(1) AGelir (J) AGelir Mean 95% Confidence Interval
Difference (I-
J) Std. Error Sig. Lower Bound Upper Bound
1500-2000 2001-2500 -,02698 ,13965 1,000 -,4602 ,4062
2551-3000 ,07975 ,14873 ,991 -,3816 5411
3001-4000 ,69676 ,25069 ,106 -,0808 1,4744
4000+ ,59786 ,25069 ,227 -,1797 1,3755
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2001-2500 1500-2000 ,02698 ,13965 1,000 -,4062 ,4602
2551-3000 ,10673 ,11382 ,927 -,2463 ,4598
3001-4000 ,72374" ,23170 ,047 ,0051 1,4424
4000+ ,62484 ,23170 ,126 -,0938 1,3435
2551-3000 1500-2000 -,07975 ,14873 ,991 -,5411 ,3816
2001-2500 -,10673 ,11382 ,927 -,4598 ,2463
3001-4000 ,61701 23727 ,152 -,1190 1,3530
4000+ ,51811 ,23727 ,315 -,2179 1,2541
3001-4000 1500-2000 -,69676 ,25069 ,106 -1,4744 ,0808
2001-2500 -, 72374 ,23170 ,047 -1,4424 -,0051
2551-3000 -,61701 23727 ,152 -1,3530 ,1190
4000+ -,09890 ,31149 ,999 -1,0651 ,8673
4000+ 1500-2000 -,59786 ,25069 227 -1,3755 1797
2001-2500 -,62484 ,23170 ,126 -1,3435 ,0938
2551-3000 -,51811 ,23727 ,315 -1,2541 ,2179
3001-4000 ,09890 ,31149 ,999 -,8673 1,0651

Samimi Davranig

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

Multiple Comparisons

Scheffe
(1) AGelir (J) AGelir Mean Difference 95% Confidence Interval
(1-J) Std. Error Sig. Lower Bound Upper Bound
1500-2000 2001-2500 -,22355 ,13433 ,598 -,6402 ,1931
2551-3000 -,48055" ,14306 ,026 -,9243 -,0368
3001-4000 -,36247 ,24113 ,688 -1,1104 ,3855
4000+ -,46503 ,24113 447 -1,2130 ,2829
2001-2500 1500-2000 ,22355 ,13433 ,598 -,1931 ,6402
2551-3000 -,25700 ,10948 ,242 -,5966 ,0826
3001-4000 -,13892 ,22286 ,983 -,8302 ,5524
4000+ -,24149 ,22286 ,882 -,9328 ,4498
2551-3000 1500-2000 48055 ,14306 ,026 ,0368 ,9243
2001-2500 ,25700 ,10948 ,242 -,0826 ,5966
3001-4000 ,11808 ,22823 ,992 -,5898 ,8260
4000+ ,01551 ,22823 1,000 -,6924 , 71234
3001-4000 1500-2000 ,36247 ,24113 ,688 -,3855 1,1104
2001-2500 ,13892 ,22286 ,983 -,5524 ,8302
2551-3000 -,11808 ,22823 ,992 -,8260 ,5898
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4000+ -,10256 ,29961 ,998 -1,0319 ,8268
4000+ 1500-2000 ,46503 ,24113 447 -,2829 1,2130
2001-2500 ,24149 ,22286 ,882 -,4498 ,9328
2551-3000 -,01551 ,22823 1,000 -, 1234 ,6924
3001-4000 ,10256 ,29961 ,998 -,8268 1,0319
*. The mean difference is significant at the 0.05 level.
Multiple Comparisons
Is Tatmini
Scheffe
(1) AGelir (J) AGelir Mean Difference 95% Confidence Interval
(1-9) Std. Error Sig. Lower Bound Upper Bound
1500-2000 2001-2500 -,19503 ,08992 ,322 -,4740 ,0839
2551-3000 -,29036 ,09577 ,059 -,5874 ,0067
3001-4000 -,12017 ,16142 ,968 -,6209 ,3805
4000+ -,43191 ,16142 ,131 -,9326 ,0688
2001-2500 1500-2000 ,19503 ,08992 ,322 -,0839 4740
2551-3000 -,09532 ,07329 ,7192 -,3227 ,1320
3001-4000 ,07487 ,14919 ,993 -,3879 ,5376
4000+ -,23688 ,14919 ,641 -,6996 ,2259
2551-3000 1500-2000 ,29036 ,09577 ,059 -,0067 ,5874
2001-2500 ,09532 ,07329 ,7192 -,1320 ,3227
3001-4000 ,17019 ,15278 871 -,3037 ,6441
4000+ -,14155 ,15278 ,930 -,6155 ,3324
3001-4000 1500-2000 ,12017 ,16142 ,968 -,3805 ,6209
2001-2500 -,07487 ,14919 ,993 -,5376 ,3879
2551-3000 -,17019 ,15278 871 -,6441 ,3037
4000+ -,31174 ,20057 ,660 -,9339 ,3104
4000+ 1500-2000 43191 ,16142 ,131 -,0688 ,9326
2001-2500 ,23688 ,14919 ,641 -,2259 ,6996
2551-3000 ,14155 ,15278 ,930 -,3324 ,6155
3001-4000 31174 ,20057 ,660 -,3104 ,9339
*. The mean difference is significant at the 0.05 level.
Multiple Comparisons
Dissal Tatmin
Scheffe
(1) AGelir J) AGelir Mean Difference 95% Confidence Interval

(-9

Std. Error

Sig.

Lower Bound

Upper Bound
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1500-2000 2001-2500 -,27967 ,10310 ,122 -,5995 ,0401
2551-3000 -,36739" ,10980 ,026 -,7080 -,0268

3001-4000 -,13615 ,18508 ,969 -,7102 ,4380

4000+ -,38615 ,18508 ,363 -,9602 ,1880

2001-2500 1500-2000 ,27967 ,10310 ,122 -,0401 ,5995
2551-3000 -,08772 ,08403 ,896 -,3484 ,1729

3001-4000 ,14352 ,17106 ,951 -,3871 ,6741

4000+ -,10648 ,17106 ,983 -,6371 4241

2551-3000 1500-2000 ,36739" ,10980 ,026 ,0268 ,7080
2001-2500 ,08772 ,08403 ,896 -,1729 ,3484

3001-4000 ,23124 ,17518 ,783 -,3121 7746

4000+ -,01876 ,17518 1,000 -,5621 ,5246

3001-4000 1500-2000 ,13615 ,18508 ,969 -,4380 ,7102
2001-2500 -,14352 ,17106 ,951 -,6741 ,3871

2551-3000 -,23124 ,17518 ,783 -, 7746 ,3121

4000+ -,25000 ,22997 ,881 -,9633 ,4633

4000+ 1500-2000 ,38615 ,18508 ,363 -,1880 ,9602
2001-2500 ,10648 ,17106 ,983 -,4241 ,6371

2551-3000 ,01876 ,17518 1,000 -,5246 ,5621

3001-4000 ,25000 ,22997 ,881 -,4633 ,9633

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

Duygusal Emek

Multiple Comparisons

Scheffe
(D) EgitimD (J) EgitimD Mean 95% Confidence Interval
Difference (I-
J) Std. Error Sig. Lower Bound Upper Bound
Orta 6. ve lise O. Lisans -,07307 ,08630 ,949 -,3408 ,1946
Lisans ,00531 ,06476 1,000 -,1956 ,2062
Y. Lisans -,28714 ,11440 ,181 -,6420 ,0677
Doktora -,70253 ,33492 ,357 -1,7414 ,3363
O. Lisans Orta 6. ve lise ,07307 ,08630 ,949 -,1946 ,3408
Lisans ,07838 ,08653 ,935 -,1900 ,3468
Y. Lisans -,21407 ,12798 ,593 -,6111 ,1829
Doktora -,62946 ,33980 ,490 -1,6835 4245
Lisans Orta 6. ve lise -,00531 ,06476 1,000 -,2062 ,1956
O. Lisans -,07838 ,08653 ,935 -,3468 ,1900
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Y. Lisans -,29246 ,11457 ,167 -,6478 ,0629

Doktora -,70784 ,33498 ,349 -1,7469 ,3312

Y. Lisans Orta 6. ve lise ,28714 ,11440 ,181 -,0677 ,6420
O. Lisans ,21407 ,12798 ,593 -,1829 ,6111

Lisans ,29246 ,11457 ,167 -,0629 ,6478

Doktora -,41538 ,34800 ,840 -1,4948 ,6641

Doktora Orta 6. ve lise ,70253 ,33492 ,357 -,3363 1,7414
O. Lisans ,62946 ,33980 ,490 -,4245 1,6835

Lisans ,70784 ,33498 ,349 -,3312 1,7469

Y. Lisans ,41538 ,34800 ,840 -,6641 1,4948

Icsel Tatmin

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

Multiple Comparisons

Scheffe
(I) EgitimD (J) EgitimD Mean 95% Confidence Interval
Difference (I-
J) Std. Error Sig. Lower Bound Upper Bound
Orta 6. ve lise 0. Lisans -,10477 ,11038 ,924 -, 4471 ,2376
Lisans -,19866 ,08283 ,222 -,4556 ,0583
Y. Lisans -,31564 ,14631 ,327 -, 7695 ,1382
Doktora -,37814 ,42836 ,941 -1,7069 ,9506
0. Lisans Orta 0. ve lise ,10477 ,11038 924 -,2376 4471
Lisans -,09389 ,11067 ,949 -,4372 ,2494
Y. Lisans -,21087 ,16369 ,798 -,7186 ,2969
Doktora -,27337 ,43461 ,983 -1,6214 1,0747
Lisans Orta 6. ve lise ,19866 ,08283 ,222 -,0583 ,4556
O. Lisans ,09389 ,11067 ,949 -,2494 4372
Y. Lisans -,11699 ,14654 ,959 -,5715 ,3375
Doktora -,17949 42844 ,996 -1,5084 1,1495
Y. Lisans Orta 6. ve lise ,31564 ,14631 327 -,1382 ,71695
O. Lisans ,21087 ,16369 ,798 -,2969 ,71186
Lisans ,11699 ,14654 ,959 -,3375 5715
Doktora -,06250 ,44509 1,000 -1,4431 1,3181
Doktora Orta 6. ve lise 37814 ,42836 ,941 -,9506 1,7069
O. Lisans ,27337 ,43461 ,983 -1,0747 1,6214
Lisans ,17949 ,42844 ,996 -1,1495 1,5084
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I¢sel Tatmin

Multiple Comparisons

Scheffe
(D) EgitimD (J) EgitimD Mean 95% Confidence Interval
Difference (I-
J) Std. Error Sig. Lower Bound Upper Bound
Orta 6. ve lise 0. Lisans -,10477 ,11038 ,924 -4471 ,2376
Lisans -,19866 ,08283 ,222 -,4556 ,0583
Y. Lisans -,31564 ,14631 327 -,7695 ,1382
Doktora -,37814 ,42836 ,941 -1,7069 ,9506
O. Lisans Orta . ve lise ,10477 ,11038 924 -,2376 4471
Lisans -,09389 ,11067 ,949 -,4372 ,2494
Y. Lisans -,21087 ,16369 ,798 -,7186 ,2969
Doktora -,27337 ,43461 ,983 -1,6214 1,0747
Lisans Orta 0. ve lise ,19866 ,08283 222 -,0583 ,4556
0. Lisans ,09389 ,11067 ,949 -,2494 ,4372
Y. Lisans -,11699 ,14654 ,959 -,5715 ,3375
Doktora -,17949 ,42844 ,996 -1,5084 1,1495
Y. Lisans Orta 0. ve lise ,31564 ,14631 ,327 -,1382 ,7695
0. Lisans ,21087 ,16369 ,798 -,2969 ,7186
Lisans ,11699 ,14654 ,959 -,3375 5715
Doktora -,06250 ,44509 1,000 -1,4431 1,3181
Doktora Orta 6. ve lise 37814 ,42836 ,941 -,9506 1,7069
O. Lisans ,27337 ,43461 ,983 -1,0747 1,6214
Lisans ,17949 ,42844 ,996 -1,1495 1,5084
Y. Lisans ,06250 ,44509 1,000 -1,3181 1,4431

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.
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