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Sayfa Sayist @ 175

Literatiirde i doyumu ve duygusal emege yonelik birbirinden farkli
sektorlerde gergeklestirilmis arastirmalar bulunmaktadir. Bu aragtirma ise
minnesota ig tatmin Ol¢egi ve duygusal emek oOlgegi birlikte kullanilarak ig
doyumu ile duygusal emek arasindaki iligkiyi analiz etmektedir. Arasgtirmanin
orneklemi Istanbul 1li Bahgesehir ve Esenyurt bolgesindeki mevduat bankalarinda
caligan 151 bankacidan olugmaktadir. Elde edilen veriler SPSS 22 paket istatistik
programi kullanilarak analiz edilmistir. Cronbach’s Alpha katsayisi 0,887 olan
aragtirma sonucunda her iki degisken arasinda %32,5 kuvvetinde pozitif yonli bir
korelasyon oldugu tespit edilmigtir. Anovasi %l istatistiksel anlamlilik diizeyinde
gegerli olan regresyon analizinde ise ankete katilan bankacilarin is doyumlarinin

duygusal emeklerine %30,4’1tk bir etkisi oldugu saptanmistir. R2%10,6

Anahtar Kelimeler: Is Tatmini, Duygusal Emek, Mevduat Bankalart
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There are many studies conducted in different sectors related to job
satisfaction and emotional labor in the literature. This research analyzes the
relationship between job satsfaction and emonational labor using the minnesota
job satisfaction scale and the emotional labor scale together. The sample of this
research consists of 151 bankers working in deposit banks in Istanbul, Bahgegehir
and Esenyurt districts. The data were analyzed by using SPSS 22 package
statistical program. The alpha coefficient was found to be 0,887. A positive
correlation was found between the two variables with %32,5 strength. Anova test
of all regression analyzes is valid at %! statistical significance level. In the
regression analysis, it was found that job satisfaction of the bankers surveyed had

an effect of %30,4 on emotional labor. R? %10,6

Keywords: Job Satisfaction, Emotional Labor, Deposit Banks
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ONSOZ

Bu arastirma Tekirdag Namik Kemal Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitisii Yonetim ve Organizasyon Anabilim Dali Yiiksek Lisans Tezi olarak
hazirflanmistir. Bu calismada Istanbul 1li Bahgesehir ve Esenyurt bolgesindeki
mevduat bankalarinda gorev yapan bankacilarin ig doyumunun duygusal emekleri
tizerine etkisinin incelenmesi amaglanmistir. Gergeklestirilen literatiir taramasi
sonucunda 114’0 ulusal, 88’1t yabanci olmak iizere toplamda 202 kaynaktan

faydalanilmistir.

Caligmamin ilk boluminde iy doyumu kavrami incelenmis, ikinci
boliimiinde duygusal emek kavrami hakkinda bilgilere yer verilmistir. Uglincii
bolim de ise aragtirmanin amaci, 6énemi, yontemi ve veri toplama teknikleri
aktarilarak  gerceklestirilen analizler sonucunda elde edilen bulgular
yorumlanmistir. Arastirmanin orneklemi Istanbul Ili Bahgesehir ve Esenyurt
bolgesindeki mevduat bankalarinda caligan 151 bankacidan olugmaktadir. Elde
edilen veriler SPSS 22 paket istatistik programi kullanilarak analiz edilip

yorumlanmigtir.

Tez galigmam sirasinda bana destek olup bilgisiyle yol gosteren degerli
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GIRIS

Insan kaynaklarinin fizyolojik ve ruhsal durumlarnin énemli bir etkeni
olarak kabul edilen is doyumunun isin geregi saglanan ¢ikarlarla is¢inin, birlikte
bulunmasindan mutlu oldugu is arkadaglart ve isi sonucu elde ettigi fayda ve
mutlulugu ifade etmektedir (Bingol, 1996: 266-267). Bundan dolay1 ig
yasamindaki doyum bireyin hayatindaki doyumu meydana getiren baglica
etmenlerden biri olmustur. Bu anlamda is yasami, insan yasaminin bir pargast
olarak dustuniilmektedir. Is yerinde gerceklesen herhangi bir olumsuzluk
durumunda c¢aligan psikolojisinin zarara ugramast buna bagli olarak da c¢esitli
saglik sorunlarinin ortaya ¢ikmasi, insanlarin ig hayatina devam edebilmesine etki
eden 6nemli bir faktordiir. Is doyumu insan yasamim etkileyen énemli bir unsur

haline gelmistir.

Yogun bir rekabet ortaminin bulundugu bankacilik sektoriinde duygusal
emek ise artik somut bir degeri ifade etmeye baslamistir (Ozgen, 2010). Insan
kaynaklarinin performanslarinin yam sira gorevlerini ifa ederken basariya
ulagmalar1 hususunda bu faktorin mutlaka dikkate alinmast gerekmetkedir (Sohn
ve Lee, 2012). Cunku ¢aliganlarin yapacaklari en kiigtik hata telafi edilemeyecek
maddi kayiplara neden olabilir. Hizmet-yogun bir sektor olan bankacilik
sektoriinde surdurilebilir rekabet agisindan hedeflerine ulagan iggiicinin 6nemi
diger sektorlere kiyasla giderek artmaktadir. Guiniimiizde bankalarin hayatlarini
surdiirebilmeleri, degisime ayak uydurarak geligsimlerini saglamalart ve
surdiirebilir bigimde rekabet edebilmeleri igin yetismis ve verimli insan
kaynaklarina sahip olmalart diginda bu ¢alisanlarin daha iyi performans
gostermeleri ve bunun i¢in de onlarin i doyumunun saglanmasi biyik 6nem arz
etmektedir. Zira i3 doyumunun saglanmasiyla duygusal emegin artacagi bu sayede

caligan performansinin da olumlu yonde etkilenecegi diiginilmektedir.



BIRINCI BOLUM

1. IS DOYUMU

Birey ve is kavramlart birbirlerini tamamlayan bir butiindir. Calisma
hayat1 insan yagsaminin en 6nemli pargalarindan biridir. Birey, ¢alisma hayatinda
bir doyum yagamak ister. Yoneticiler insan kaynaklarini gidileyerek memnuniyet
duygusu yaratmak i¢in farkli yontemlere bagvurmaktadir. Dolayisiyla beklentileri
kargilanan ¢aliganlarin i doyumu artacagindan yasam doyumu da artmig ve orgiite
de onemli bir katki saglanmig olur. Bu g¢ercevede gergeklestirilen ¢aligmalar da

caliganlarin beklentilerinin degerini ayrica ifade etmektedir.

Doyum kavramini herhangi bir konu ve nesneye karst yonlendirilen
duygusal bir tepki olarak tanimlayabiliriz. Doyum bireysel bir siire¢ oldugu igin,
kiginin kendi doyumu hakkindaki hisleri olarak ele almakta mimkiindir (Orhan
1997: 51). Doyum, organizmada merak, sevgi, yakinlik, basart vb. ruhsal
ihtiyaglarin ya da aglik, susuzluk, cinsellik vb. temel biyolojik ihtiyaglarin
giderilmesi sonucu ortaya ¢ikan denge durumunun yeniden kurulmasidir (Budak,
2000: 226).

Organizasyon igerisinde ifa edilen yaninda ¢esitli baglanti ile iligkileri de
getiren ve belirli bir tcret karsiligi gerceklestirilen hizmet ya da mal tretme
faaliyeti is olarak tanimlanmaktadir (Sevimli ve Iscan, 2005: 56). Yapilan is,
bireyin olmasini istedigi sekilde sonuglanmigsa eger birey motive olmaktadir.

Birey yapmis olugu isten hosnut oldugu i¢in doyum elde etmektedir.

Hognutluk ya da tatmin kavrami i doyumunu, hognutsuzluk veya
tatminsizlik kavrami da iy doyumsuzlugunu digstndiirmektedir. Yasam doyumu
ise bireyin tiim hayatini ve hayatin biitiin boyutlarindan duydugu hognutluk ya da
hosnutsuzlugu ifade etmektedir. Isgorenin yani ¢alisan bireyin ¢alisma hayatinda
yasamis oldugu mutluluk, onun galigma hayatimin verimliligini arttirmaktadir. Is
doyumu ilerleyen zamanla beraber isletmeler ve calisan bireyler agisindan ¢ok

onemli hale gelmistir.



1.1. Is Doyumunun Tanimi

Is doyumu bireysel yani 6znel bir kavram olup kisilerin yasadiklar:
doyum/doyumsuzluk durumlan kigiden kigiye farklilik gostermektedir. Taylor ve
Gilbert tarafindan 1911°de ‘‘biraz daha az stres yaratacak bir yontem” olarak
aktarilmistir. Bu konuyla ilgili bilimsel aragtirmalarin 1920° lerde Hawthorne
caligmalari olarak bilinen Elton Mayo ve arkadaglarinin Western elektrik
sirketinde yapmig olduklart ¢aligmalarla bagladigi kabul edilir. Ayrica 1935°de
yayinlanan Hoppock’un “Job Satisfaction” isimli ¢aligmasindan giintimtize kadar

bu konuda birgok galigsma gergeklestirilmistir (Mertol, 1993: 3).

Insan kaynaklarimin arzulanyla calistiklari isin yapist uyustugu anda
gerceklesen durum ig doyumu olarak ifade edilebilir (Giiney, 2000: 119). Bu
anlamda i3 doyumu insan kaynaklarinin ig yasamlarinda gergeklestirdikleri
faaliyetler dogrultusunda sergiledikleri tavir ve duygusal tepkilerdir (Gokge vd.,
2008: 1).

Is doyumu, ¢alisanlarin gerceklestirecekleri faaliyetin ozellikleriyle
beklentilerinin bulustugu noktada ger¢eklesmektedir. Bu durumun ise ¢aliganlarin
yapmig olduklart ig ve ihtiyaglarinin kargilanma dizeyiyle oratili olarak
gergeklestigi gozlemlenir (Silah, 2000: 102). Insan kaynaklarinin gesitli sorunlart
kapsaminda ¢ozime ulagsma yolunda i3 doyumuna Onem verildigi de
gorilmektedir. Bu nedenle tim ¢aliganlarin iy doyumuna ulagabilmesi i¢in
birbirinden fakli giidilleme yaklagimlarinin da ortaya ¢iktigi soylenebilir. Bununla
birlikte is ile ilgili faaliyetlerin gelistirilerek yeniden diizenlenmesi ve daha cazip
bir ¢aligma ortami saglanarak is doyumunun yiikseltilmesi amaglanmigtir (Ataay,
1987: 71).

Is doyumu; ¢alisamin yaptig: is ve calistigi ortamla uyum saglamast
sonucu olusan memnuniyet hali ve isle ilgili olusan tim pozitif tutumlar olarak

tanimlanabilir (Karcioglu vd., 2009: 59).

Is doyumu, galisanin is yasamiyla ilgili ruhsal ve fiziksel durumlarinin
bir gostergesidir (Bingol, 1996: 227).



Is doyumu, calisanlarin isleriyle ilgili olusturdugu memnuniyet veya
memnuniyetsizliktir (Davis, 1988: 96). Is doyumu, calisan bireylerin isiyle ilgili
digincelerinin karsilandigini fark etmesi ve bunlarin kendi gereksinimleriyle
uyumlu olmasidir. Bir bagka ifade ile iy doyumu, bireyin isini ya da ig hayatini
degerlendirmesi sonucunda duydugu memnuniyet ya da ulastigi doyum olarak
ifade edilmektedir (Giiler, 1990).

Orgiit ve endiistri psikolojisinin kuramsal galismalari disiiniildiigiinde is
doyumunun, ig davraniglart ve gidileme yaklasimlari ¢ergevesinde tercih edilen
baglica aragtirmalardan oldugu soylenebilir. Bazi aragtirmacilar ¢esitli is
yontemlerinin gelistirilmesi, is ortamindaki beraberligin saglanmasi ve ise
devamin arttirllmast gibi hususlarda is doyumunu insan davraniglarinin nedeni
olarak gorirken bazilart ise bunu insan davramglarinin sonucu olarak ifade
etmektedir (Ergin, 1997, Gorgilter, 2013). Kimi ¢aligmalar da ise i doyumu bir
belirti olarak nitelendirildiginden yeterli diizeyde olmayan bir is olusumunun veya
daha az ig yukunun, daha disik is doyumsuzlugu ile olumsuz is davraniglarini
ortaya ¢ikardigr aktarilmistir (Ergin, 1997; Yetim, 2001; Saygili, 2008; Gorgiilter,
2013; Kiigiik, 2014).

Bu kapsamda insan kaynaklari i¢in ig yagaminin kalitesinin yukseltilmesi,
is yeri igerisindeki kosullarin yeniden diizenlemesi, ¢aliganlarin sosyal, psikolojik
ve ekonomik gereksinimlerinin giderilmesinin saglanmasi ayrica Onem arz

etmektedir (Incir, 1990; Ergin, 1997; Yetim, 2001; Gorgiiliier, 2013).

Is doyumunda o6nemli olan, bireyin yaptigi is kavramini algilayis
bi¢imidir. Bu kavram, bireyden bireye degisiklik gostermektedir. Bireyin yapacagi
isi ic¢in inanglari, degerleri ve isinden beklentileriyle sergiledigi tutum ve
davraniglar i doyumunun da kistaslarint belirlemektedir (Yetim, 2001; Saygili,
2008; Kiguk, 2014). Yapilan isin getirdigi sayginlik hususunda bireylerin
diginceleri birbirine gore farklilik gosterebilir. Ayni iste, ayni kosullarda ve
statiide g¢alisanlardan birini Ucret seviyesi tatmin ederken, bagka birini doyuma

ulagtirmayabilir (Yetim, 2001; Saygil1, 2008).



Bir ig yerinde bir g¢alisan Ucret agisindan memnuniyet yasarken esit
seviyedeki farkli bir calisana daha fazla tcret 6dendigini 6grenmesi durumunda
bu ¢aliganlar arasinda tatminsizlik yaratabilir (Saygili, 2008). Ciinki is arkadaslari
aynt zamanda kendi aralarinda sosyal anlamda dostluk iligkileri de
gelistirdiklerinden birbirleriyle is yeriyle ilgli baz1 bilgileri bilingli ya da bilingsiz
paylagmaktadirlar. Bu da her zaman olumlu sonuglar dogurmayabilir. Ozetle is
tatmini sahsi duygu ve beklentilere bagimli olmamakla birlikte gevresel unsular da
onu etkileyebilir (Yetim, 2001; Saygili, 2008). Ayni kosullarda esit performans
gosteren iki ¢alisandan birine daha fazla odeme gercgeklestirilmesi kisa vadede
diger bireyde uzun vadede ise karsilikli olarak ve bu iki ¢alisanin gorev yaptigt
departmanda olumsuz disiince ve davraniglara neden olacak bu ise ¢aliganlarin

performansini negatif bigcimde etkileyecektir (Saygili, 2008; Kiigiik, 2014).

Is doyumu, bireyin fiziksel ve zihinsel durumu kadar bireysel, fizyolojik
ve ruhsal durumlarint da olumlu yonde etkiler. Bu yiizden ¢aligma kosullart ve
sartlar1 belirlenirken galisanlarin is doyumu dikkate alinmalidir. Is doyumu; iicret,
terfi olanaklarindan, galisilan ¢evre kosullarindan, isin kendisi, i arkadaslari,
yoneticiler ve ¢aligma sartlart gibi beklentilerden etkilenir (Tagc1 vd., 2007: 41-
47). Beklentileri kargilanan bireyin ig doyumu da yuksek olur. Bireyin ig doyumu
yiksek oldugu zaman ¢alismig oldugu is yerinin ama¢ ve degerlerini
benimseyecegi, is yeri i¢inde fedakarlikta bulunabilecegi, is yeriyle 6zdeslesecegi
dustnilmektedir. Dolayisiyla is doyumu ¢alisan i¢in ne kadar énemliyse, bireyin

calistigt kurumun hedefleri gerceklestirebilmesi iginde o derecede onemlidir.

Yetim (2001) ise ig doyumunu, c¢alisanlarin ayni zamanda yasamdan
aldikalar1 tatmine etki eden bir kavram olarak tanimlamigtir. Bireyin g¢aligsma
hayatinda beceri, iligki gibi kigisel 6zeliklerinin gelistirilmesi, bireyin yasamini
degerli ve anlamli kilmasinda 6nemli etkenlerdendir. Insanin isinde kendisini
ifade etmesi, gelistirmesi sonucunda doyum saglamasi bireyin yagaminda da

doyuma ulagmasini saglayacaktir (Yetim, 2001: 162-163).



Eger birey yaptigi isin onemli olduguna inaniyorsa, g¢evresindekiler
tarafindan takdir ediliyorsa, kendine ozglveni varsa, bilgi ve becerilerine
inaniyorsa iginden duydugu tatmin duygusu da inanci oraninda artar. Tam tersi bir
durumda ise is doyumsuzlugunun ortaya ¢iktigr goriliir (Yetim, 2001; Iscan ve

Timuroglu, 2007).

Bu durum da verimliligin diigmesine, motivasyon kaybina ve bagka
olumsuzluklara yol agacaktir. Genel olarak tanimlardan yola ¢ikarak iy doyumunu
olusturan iki onemli faktorin oldugu kanaatine varabiliriz. Bunlart kisisel
faktorler ile gevresel ve orgitsel faktorler olarak iki ana baglik altinda toplamak
miimkiindiir (Yetim, 2001; Iscan ve Timuroglu, 2007; Bolikkbast ve Yildirtan,
2009).

Is doyumunun kendine 6zgii birkag temel ozelligi vardir. Genel olarak is
doyumunun ozelliklerini su sekilde belirtebiliriz (Iscan ve Timuroglu, 2007;
Bolukbagi ve Yildirtan, 2009):

Is doyumu, zihinsel bir kavram olmasindan ziyade duygusal bir

kavramdir (Iscan ve Timuroglu, 2007: 125).

Is ortaminda olusan durumlara kars1 verdigimiz duygusal cevaplar olarak
nitelendirilmektedir (Bolukbagt ve Yildirtan, 2009: 348).

Is doyumu, insan kaynagimn isi ve is vyeriyle iligli tutum ve
davraniglarini ifade etmektedir. Bu anlamda iggorenler is ortamindaki anlik
degisim ve igin getirdigi bazi sartlara gore kimi zaman igine karst pozitif tutum
sergilerken kimi zaman da negatif tutum sergileyebilirler (Bolukbagt ve Yildirtan,
2009: 348).



1.2. Is Doyumunun Onemi

Bir kurumda caligsan bireyler kendilerinden yapilmasi beklenilen islerini
ifa ederken bu isin niteliklerinin de sahsi distnce ve taleplerini gergeklestirmede
araci olmasini bekler. Bu gereksinimler ne kadar fazla karsilanirsa isgorenler de o

kadar doyuma ulagirlar (Kugik, 2014).

Bireysel performansi arttirmamn, c¢alisanlari oOrgiitsel amaglarda
birlestirip kar saglamanin, rakiplere karst bagart saglamanin en Onemli
sartlarindan biri iy doyumunu yerine getirmektir. Caligan bireyler gunlerinin
buyiik bir kismini ¢aligtiklart kurumda gegirmektedirler. Birey, kurumda bu kadar
cok wvakit gecirdigi i¢in, isle ilgili yasadigi sikintilari 6zel hayatina da
yansitmaktadir. Yapilan is, ¢alisan bireyin yasamini sadece ekonomik olarak
degil, psikolojik olarak da etkilemis olur. Isinde doyum yasayamayan birey kendi
yasamindan da doyum saglayamaz (Davis, 1988: 96). Bu anlamda is doyumu,
giindelik hayatta da daha mutlu bireylerin olugmasina katki saglayabilir. Calisan
bireyler, galistiklar iste doyum noktasina ulasirsa daha ¢ok g¢aligsarak bagarilarini
arttirmayr hedefleyebilirler. Vroom’un beklenti teorisinde ise iggdrenlerin igi
kapsaminda hedef ve ¢ikarlarina ulastiklart anda doyuma da ulagtiklar ifade
edilmektedir (Chen vd., 2006; Liao vd, 2011; Sekerli, 2013).

Ancak isgoren, isinde gosterecegi bu basarinin bir odille de takdir
edileceginin farkinda olursa, bu sonuca ulagabilmek igin daha ¢ok enerji harcar ve
daha igten ¢aba sarf eder boylelikle de is doyumuna ulagir. Bu baglamda,
basartyla iy doyumunun birbiriyle iligkili oldugunu soyleyebiliriz (Erdogan, 1999:
247).



Is doyumu, isletmenin beklentileri ile galigan bireyin psikolojik veya
sosyolojik diizeyi dogrultusunda dengeli bigimde olugmaktadir. Giderilmeyen
gereksinimler bireyde isteksizlik vb. sorunlara yol agabilir. Ancak bu eksiklik
giderildik¢e doyuma ulagilabilir. Ama psikolojik anlamdaki bu dengesizlikler her
zaman yoneticiler tarafindan anlagilamayabilir. Birbirinden farkli tegvik imkanlari
ve gevresel etkiler hakkindaki tutumlarin izlenmesiyle de bu gibi durumlardan
kaynakli baz1 kigisel ozellikler fark edilebilir. Tiim bu nedenlerle is yerinde tatmin
olmayan, kendi kararlarin1 alamayan g¢aliganlar, zaman igerisinde yaptigt isi de
geciktirmeye baglayarak ¢esitli aksamalara neden olurlar. Boyle bir durumu
engelleyebilmek agisindan kurumlar, hedeflerine ulagabilmek igin insan
kaynaklarinin beklenti ve ihtiyaglarini kargilamaya onem veren bir kultir
olusturmalidirlar (Kugik, 2014: 8-10).

Amaca ulagmayla bireyin igerisindeki stres ve dengesizlik durumunda
azalma meydana gelir. Boylelikle bireyi o yone iten kuvvetin giddeti de azalmig
olur. Organizasyonlardaki olumsuz davranig ile isyanlarinsa kigilerin tatmin
edilmeyen arzu ve ihtiyaglarindan meydana geldigi ileri stirilmektedir (Ozer,
2008: 495; Kugtik, 2014: 9).1930’1arda gerceklestirilen Hawthorrne ¢aligmalariyla
anlagilmaya baglanan iggorenlerin ig hakkindaki tutumlari ig tatminine yonelik
artan ilginin farkli nedenlerden kaynaklanabilecegini de gorstermistir. Bunlardan
baglicalar agagidaki gibi ifade edilmistir (Baysal 1997: 28-29, Kuguk, 2014: 9-
10):

Toplumsal gelisim: Ekonomik kalkinmayla birlikte toplumun iyi bir
gecim imkanina kavugmasi da sosyal anlamda tiim bireylerin gereksinimlerini
farklilagtirmistir. Buna ek olarak egitim seviyesinde ve organizasyonel siireglerde
de cesitli gelismeler meydana gelmis ve isin gerekleri degisime ugramistir. ik
etapta performans yukseltmeye dayali bu g¢aba zamanla yerini sorumluluga
birakmigtir.  Ozellikle 1930-1937 yillari arasinda Amerika’da sendikaciligin
giclenmesiyle ‘“Wagner ig¢i-igveren’” kanunu yayinlanmig ve bu durum toplu
pazarlik nedeniyle i doyumu kavramina olan ilgiyi yikseltmistir (Baysal, 1997:
29-30; Kugiik, 2014: 9-10).



Ozetle isletmelerde gerekli olan orgiitsel degisim, yenilige direnis ve
yeniligi kabul ettirme geregi is doyumunu ayrica ilgi konusu yapmistir. Bu
kapsamda is doyumunun 6nemi iki baglik altinda incelenecektir. Bu bagliklar, ig
doyumunun ¢aliganlar agisindan énemi ve ig doyumunun igletmeler agisindan

Onemidir.

1.2.1. Cahsanlar Acisindan Is Doyumunun Onemi

Bir igletmede caligsanin iginden memnun olmasi veya memnun olmamasi
sadece o igletmede calisan kigiyi ilgilendiren bir durum degildir. Bu durumun
olumlu ve olumsuz bitin sonuglart dogrudan isletmeyi de etkilemektedir.
Isletmelerde is doyumlart ne kadar yiiksek olursa o isletme o kadar iyi yonetiliyor
diyebiliriz. Is doyumu yiiksek oldugu zaman galisanlarin hem is hayatin1 hem de
gunluk hayatini etkileyen su faktorler ortaya ¢ikmaktadir (Sen, 2008: 7):

1- Daha az ig degistirme,

2- Is kazalari ile karsilasma riskinin diisiik olmast,

3- Huzurlu ve mutlu bir aile yagantisi strdiirebilme,

4- Sosyal ihtiyaglarini karsilama,

5- Kurumsal bagliligin artmasi,

6- Stresten uzak bir yagama kavusma (Sen, 2008).

1.2.2. isletmeler Acisindan Is Doyumunun Onemi

Is doyumu isletmeler acgisindan ¢ok onemli bir statiiye sahiptir. Is
doyumu ¢aliganlarda memnuniyete, ¢alisanlarin memnuniyeti de igletmenin
basarisina neden olmaktadir. Baglica olarak yoneticiler ti¢ farkli nedenden dolayi
i doyumu ile ilgilenebilirler (Robbins, 1994: 286-287, Karaca, 2001: 12;
Dagdeviren Gozen, 2007: 4):

1- Is doyumu ile verimlilik arasinda bir iliski olmas: ihtimali (Karaca,

2001; Dagdeviren Gozen, 2007).



2- Caliganlarin igse devamsizliklari ile isgéren devir orant ve ig doyumu

arasinda olumsuz bir iligkinin olmasi (Karaca, 2001; Dagdeviren Gozen, 2007).

3- Yoneticilerin ¢alisanlarina igsel olarak motive edici igler saglamaya
caligmalarinin insani bir sorumluluk olmasi (Karaca, 2001; Dagdeviren Gozen,
2007).

Memnuniyet duygusu yiksek olan ¢alisan bireyler is yerlerine de
memnuniyet duygusunu aktarirlar. Yoneticiler kurumlarinda memnuniyet ortamini
saglamak i¢in ¢alisanlarda iy doyumunu arttiracak galigmalar yapmali ve bu yonde
caba sarf etmelidirler. Bu ¢abalarin basarili olmasi i¢in yoneticiler onyargili bir
bigimde davranmamalidirlar. Isgorenler yoneticiler tarafindan yalnizca bir kaynak
olarak goriilmemeli, onlarin sosyal hayatlarinin oldugu ve ¢esitli gereksinimlere
ulagmak i¢in kurumlarinda bulunduklarini anlamalidirlar.  Yoneticilerin  bu
ihtiyaglart kargilamasi ise igletmenin sosyal gorevleri arasindadir (Dagdeviren
Gozen, 2007: 4-5).

1.3. Is Doyumunu Etkileyen Faktorler ve Is Doyumu’nun

Boyutlan

Bireylerin gergeklestirdikleri isten ulagmig oldugu doyum, yapmis
olduklart isten beklentilerinin karsilanmasi ile gergeklesir. Bu anlamda Is
Tatmini’nin boyutlart kendi igerisinde igsel tatmin ve digsal tatmin olmak tzere

ikiye ayrilmigtir (Weiss vd., 1967).

Igsel tatmin boyutu; bireylerin galisirken islerine ve kendilerine karst
hissettigi duygu halidir. Kisinin ¢aligmis oldugu kurumda yeteneklerini
gosterebilmesine olanak saglanmasi, sorumluluk sahibi ve s6z hakkinin olmast,
isinin saglamig oldugu sosyal stati, taninma, yikselme ve yaraticiligini
kullanabilmesi gibi etkenler ile ilgili tatmin c¢aliganin igsel tatminini ifade
etmektedir. Bu etkenler isin i¢sel boyutuna iligkin ¢alisanin doyumuyla ilgili
ogelerden olugsmaktadir (Weiss vd., 1967: 3-4).
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Digsal tatmin boyutu; ¢alisanin isi ile ilgili dogrudan baglantili olmayip
dolayl1 olarak galigani etkileyen tatmin boyutudur. Isletme yonetimi ve politikast,
ucret, ¢aligma arkadaglari, ¢aligma ortami, orgit kurallari ve uygulamalart gibi
etkenler ile ilgili tatmin g¢aliganin digsal tatminini ifade etmektedir. Bu etkenler
isin cevresine ait 6gelerden olusmaktadir (Weiss vd., 1967: 3-4). Ozetle calisan
bireylerin yasamis oldugu doyum birbirinden farklilik gostermektedir. Bu
anlamda literatiirde is doyumunu etkileyen bir¢ok farkli faktér oldugu da
gorilmiistir. Bunlardan baglicalarinin ise ¢evresel, orgiitsel ve bireysel faktorler
olarak gruplandinlmistir. Asagidaki alt bolimlerde bu faktorlere de

deginilmektedir.

1.3.1. Bireysel Faktorler

Sosyal ¢evre, kisilik, egitim, meslek, medeni durum, cinsiyet, yas gibi
unsurlar iy doyumunu etkileyen baglica bireysel faktorlerdendir (Aksayan, 1990:
Maden Turgut, 2010).

1.3.1.1. Yas

Bugiine kadar yapilan arasgtirmalar is doyumu ile yag arasinda pozitif bir
iligkinin varliginin oldugu tespit edilmistir. Herzberg’in yas ve ig doyumu
iligkisini agiklarken kullanmig oldugu “U” seklindeki bir egriyle yapilan tanima
gore; erken yaslarda g¢aliganlarin ig doyumunun yuksek oldugu, otuzlu yaglara
dogru is doyumun distiigii, daha ilerdeki yaglar da ise edinilen deneyimle beraber,
is doyumunun yukseldiginden bahsedilmektedir (Aksayan, 1990: 14-15). Baska
bir tanima gore; geng yastaki ¢aligan bireylerin yagamlarindan ve galistiklar isten
yiksek beklentileri, bireyin hayal giiciinde olusturmusg oldugu utopik is yasami
kurallari, 1§ gorismesi yapan yoneticinin igin kapsam ve olanaklarini fazla
abartmasindan dolayt iy doyumlari dugmektedir (Robert, 1988: 121; Maden
Turgut, 2010). Belirli bir yas ortalamasinin uzerindeki bireyler daha fazla
tecriibeye sahip olduklarindan genglere gore daha fazla i doyumuna da sahip
olabilirler (Luddy, 2005: 42; Omarov, 2009; 66).
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Dolayisiyla, yagin ilerledigi oOl¢iide ¢alisanlarin  da  galigtiklar

kurumlarina olan bagliliginin artig gosterdigi dugtiniilmektedir.

1.3.1.2. Cinsiyet

Is doyumu ve cinsiyet arasindaki iliskiyi inceleyen birgok bilim adam
bulunmaktadir. Incelemeler sonucunda kadin calisanlarin kars: cinslerine kiyasla
daha dugik i3 doyumuna sahip olduklart gozlenmistir. Nedeninin ise kadinlarin
erkeklere nazaran digik tcretli islerde g¢aligmalart soylenmistir. Japonya’da
gerceklestirilen bir aragtirmaya gore, erkeklerin ig strelerinin kadinlara gore daha
uzun olmasimin yoneticilerin erkek c¢alisanlari tercih etmesine neden oldugunu
gostermistir (Boyles ve Shibata 2009: 58). Bazi aragtirmalarda ise kadinlarin ig
doyumunun erkeklere gore agirt dusik oldugu gozlenmigtir. Nedeni ise, kadinin ig
hayatt disinda kendi yasaminda ¢ok fazla roliiniin olmasidir. Ornek verecek
olursak annelik roli, es rolu, akrabalarla iligkileri diizenleme rolii kadinlarin ig
hayatlarini etkilemektedir. Kadinlarin ayrimeiliga ugramalari, dusiik tcretlerle
caligtinlmalari, dusuk vasifli iglerde gorevlendirilmeleri i doyumlarini olumsuz
yonde etkileyebilir (Aksayan, 1990: 16). Is hayatinda, erkek ve kadin igin
onceliklerin birbirinden farkli oldugu yapilan c¢aligmalarla ortaya konmustur.
Erkekler igin igin giivenligi, calisan igin tir, mesleginde ilerleme, taninmig bir is,
ucret, yonetici, sosyal avantajlar ve i saatleri énemli olurken; kadinlar igin ise
isin sosyal getirileri, fiziki kosullari ve igin ¢esidi 6nemli olmaktadir (Surek,
2007: 44-45).

1.3.1.3. Medeni Durum

Bireylerin evlilik sonrast almig oldugu sorumluluklar ve maddi
odillendirmelerin bireyler agisindan 6nemli oldugundan dolayr is doyumunda
etkili olmaktadir (Silah, 2000: 113).
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Caligan bireylerin evlendikten bir siire sonra ¢ocuk sahibi olma
digiincelerinin onlarin gelirlerinin 6énemlilik dizeyini arttirdigi goralmistiir. Buna
bagli olarak da ige olan bagimliliklarin arttigi duginilmektedir. Bireylerin gocuk
sayilarinin fazla olmasi ve aile ile ig arasinda yasanan sorunlar ise ¢aliganlarin ig
doyumunu olumsuz yonde etkileyebilmektedir (Surek, 2007: 46). Yasalarda yer
alan bazi maddeler, ulkedeki gen¢ nifusu arttirmak i¢in dogum oranlarini
arttirmaytr  destekleyen politikalar hedeflemis, bireylerin is ve aile yasamini
dengede tutabilecek is kosullart gelistirmistir. Bu tiir degisim ve gelismeler de is
yasamina katilimi olumlu yonde etkilemigtir (Mccaraher ve Doniels, 2004: 34).
Akademisyenler tizerinde yapilan bir arastirmaya gore ise evli olan ¢aliganlarin ig
doyumunun daha yiksek oldugu, bekar c¢aliganlarin ise iglerinde

memnuniyetsizlik yasayabildikleri saptanmistir (Bagtemur, 2006: 18).

1.3.1.4. Egitim Diizeyi

Is doyumunu etkileyen bireysel faktorlerden birisi de egitim diizeyidir.
Bireyin almig oldugu egitim ailesinde baglayip, okulda devam eder ve hayati
boyunca da degisim ve gelisim gosterir. Bireylerin almig olduklan egitim bir
anlamda onlarin statiisiinii belirler. Kiginin egitim seviyesi ile g¢aligtigt isi
benzerlik gostermez ya da birbiriyle alakali olmazsa da is doyumunun
gerceklesemeyecegi soylenmektedir (Sturek, 2007: 38). Birey meslek se¢imini
yaparken, kendi kisisel yeteneklerinin tam anlamiyla farkinda olmadan ailesi ya
da yakin ¢evresi tarafindan etkilenerek de bir karar verebilir. Bu ise bireyin
caligma hayati boyunca isinde mutsuz olmasina neden olur ve ig doyumuna
ulagmasini imkansiz hale getirebilir (Siirek, 2007: 39). Literatiirde egitim diizeyi
de ig doyumu ile iligkilendirilmektedir. Yiksek egitim almig isgorenlerin ig
doyumlari, egitim seviyesi kendilerinden daha az olanlara gore daha fazladir.
Caliganlar niteliklerine uygun pozisyonlarda bulunmadiklarinda mutsuz
olduklarindan iy doyumu azalmaktadir (Surek, 2007: 39; Aksit Asik, 2010: 38-
39).
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Ayrica elde ettiklerinden daha farkli veya fazla bir beklentiye sahip
olduklar1 bir unvanda gorev yapan bireyler agir stresle karsilasacaklarindan boyle

bir durumda igten aldiklart tatmin de azalacaktir (Aksit Asik, 2010: 40).

1.3.1.5. Meslek

Is doyumu tespiti asamasinda farkli meslek alanlarinin farkli 6zellikleri
oldugu ve bu ozelliklerin 4 faktore gore siniflandirldigr agiklanmistir. Bu
faktorler (Topal, 2008: 17):

1. Mesleki sayginlik,

2. Is denetimi,

3. Isgorenler arast biitiinlesik yapi,
4. Meslek orgutleridir (Topal, 2008).

Mesleki bilinirligi olan bir iste g¢alismak, yakin ¢evre tarafindan takdir
edilen bir iste gorev almak is doyumunun olugmasini saglar (Erdogan, 1999: 240).
Is doyumunun olusmasinda meslek faktoriiniin énemi hakkinda, is tatmininin
temel nedenlerini belirlemek tzere isgorenlerden yapilan igin 6nem diizeyine gore
doyum aldiklart niteliklerini = siralandirmalart  talep edilmigtir.  Boylelikle
aragtirmada sirasiyla “‘kisisel anlamda fayda saglama, givenlik, takdir edici
denetim ve yikselme firsati’”” gibi dort farkli kavram tizerinde yogunlasildig
gorilmiisgtir (Herzberg vd., 1955’den aktaran; Silah, 2000: 113). Bu kapsamda
caligtlan igin nitelikleriyle iy doyumunun karsiliklt giigli bir iligki igerisinde
bulundugu dusunilebilir. Calisanin yetenegine uygun olarak galigmasina yonelik
olarak ise isinde erigtigi doyumun hangi olgular ¢er¢evesinde gerceklestiginin
ogrenilmesinin de anlami buyuktir. Boylelikle isgorenlerin  beceri ve
potansiyellerine uygun iglere yerlestirilerek yaraticiliklarinin — arttirilmasi
saglanabilir (Silah, 2000: 112-114; Kugiik, 2014: 13-14).

Boyle bir uygulama is yerinde uyum, motivasyon, igleyis ve yoneltme
hususlarinda katki saglayacagindan ayrica 6nem arz etmektedir (Silah, 2000: 115,
Kugiik, 2014: 14).
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Bu anlamda aslinda c¢aligma ortamindaki motivasyonun isleyis
bakimindan katki saglayacagi, gergeklesecek doyum nedeniyle de iggorenlerin en
ust seviyede emek harcayacaklart boylelikle de isletmenin verimlilik ile

karliliginin zaman igerisinde artacagi diiginilmektedir (Kiigiik, 2014: 12-14).

1.3.1.6. Sosyo-Kiiltiirel Cevre

Is doyumunu etkileyen bireysel faktorlerden bir digeri de sosyo-kiiltiirel
¢evredir. Toplumun yagsam kosullart ne kadar kot olursa is doyumunun digtuk
seviyelere inecegi varsayilsa da aslinda bunda karsiliklt bir ters oranti oldugu
duginilmektedir. Zira igsizligin yiiksek diizeylerde goruldugi toplumlarda galigsan
bireyler isleriyle ilgili sartlari toplumdaki diger bireylerin durumlanyla kiyaslar
buna bagli olarak da doyumlar yikselme veya diigme egilimi gosterebilir. Buna
nazaran gelismis toplumlarda ise is doyumunun beklenenden daha diisik
diizeylerde oldugu da gorulebilir (Silah, 2000: 110; Kiigiik, 2014: 14-15).

1.3.1.7. Kisilik

Her bireyin kendine 6zel bir kisilik yapist vardir. Kisilik yapist bireylerin
beklenti ve isteklerine gore farklilik gostermektedir. Ortaya ¢ikan farkliliklar da
aslinda is doyum dizeylerini belirlemede etkilidirler. Bireyin igedontik ya da
disadonuk, iyimser veya kotimser olma durumu yasam tarzina da etki etmektedir.
Ozellikle birey yasamlarinda karamsar ve asabi bir tutum igerisinde olanlarin bu
durumlarint ig yasamlarina da yansitmalart kaginilmazdir. Asabi, nevrotik,
karamsar yapida bulunan kisilerin iginden mutsuz olup, kiigik sorunlar

buyuttiikleri bilinmektedir (Koroglu, 2011: 42; Kigiik, 2014: 15).

1.3.2. Cevresel ve Orgiitsel Faktorler

Bu kisimda ise iy doyumunu etkileyen baslica faktorlerden olan ¢evresel
ve orgutsel faktorlerin Ucret, isin kendisi, yikselme imkani, ¢aligma kosullari,

yonetim ile denetim sekli ve ig arkadaglarinin oldugu gorulmektedir.
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1.3.2.1. Ucret

Paranin bireylerin istek ve ihtiyaglarini gidermede bir ara¢ durumunda
olmasi Ucretin Onemini arttirmigtir. Caliganlar yaptiklan is karsiliginda almig
olduklart tucreti, kendilerinin g¢alistiklart kuruma katkisinin, yonetimin g¢aligan
bireye nasil baktiginin bir yansimasi olarak goriirler (Saygili, 2008: 34). Ucretin
caligan birey agisindan doyum saglamasinda; calisan bireyin bireysel 6zellikleri,
bireysel eylemleri ve gorev Ozellikleri ile elde ettigi Ucret arasinda bir dengenin
olmasi gerekmektedir. Bu dengenin de calisan birey agisindan farkinda olunup
algilanmasi 6nemli etkenlerdir (Saygili, 2008: 34-35; Kuguk, 2014: 16).

Literatiirde isgorenerin kazandiklar tGicret nihayetinde doyuma ulastiklari,
bunun algiladiklart tcret ile hak ettiklerini dugindikleri arasindaki dizeye gore
degistigi, her ikisi esit oldugunda ise is tatmininin saglandigr gorilmektedir
Buradan iggorenlerin beklenti igerisine girdikleri ucretin iy doyumunun
gergeklesmesinde pay1 oldugu diisiinilmektedir (Oztiirk, 1993: 12; Kiigiik, 2014
16-17). Bu durumun 6nem arz etmesinin nedeni ise paranin bireylerin temel
ihtiyaglarini  kargilamada bagart ve tamnma simgesi olmasindan dolayidir.
Caligsanlarin beklentileriyle esit ya da adil olarak gordikleri tcret sistemi ve terfi
politikast bu nedenle Onem tagir. Cunkii bu beklenti karsilandigi takdirde
verimlilik ile performas artig1 saglanacak karsilanmiyorsa da tatminsizlik ortaya
¢ikacaktir. Sonug olarak her bireyin g¢aligmasinin karsiligint maddi agidan gérmek
istemesi dogal bir gereklilikdir (Oztiirk, 1993; Kiigiik, 2014). Aslinda bu agidan
bakildiginda tek bagina ticret, ¢alisan bireylerin tatmin duygusunu arttirabilir ya da
azaltabilir. Zira yuksek ticretli islerde ¢aligan bireylerin de is tatminsizligi yasadigt
bilinmektedir. Bunun en o6nemli nedenleri arasinda ise yapmis olduklari isi
benimseyememeleri, islerinden tatmin olamamalaridir (Oztiirk, 1993; Luddy,
2005; Yildirim, 2007: 254-256; Akbal, 2010: 56-57; Kugtik, 2014: 30).

Ucretin is tatmini saglamasi hususunda ayrica sunlar soylenebilir (Luddy,
2005; Akbal, 2010):
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Ozetle tcretin is tatminini arttirmasinda galisan bireyin beklentileriyle
elde ettikleri bakimindan gerceklesen denge unsuru ayrica deger arz etmektedir
denilebilir. Bunun yam sira, ¢aligan bireyin yagi, kidemi, Ogrenim diizeyi,
harcadig1 ¢aba, uretimin niteligi, yaraticilig, sorumlulugu, yeterliligi, muticadele
etme duzeyi gibi oOzellikleri de ucretin tatmin saglamasindaki ©Snemli

faktorlerdendir (Luddy, 2005: 45; Akbal, 2010: 57).

Grund ve Sliwka (2001) ise calisanlarin fayda ve mutlugunun sadece
mutlak Ucretlerine bagli olmadigini, ayn1 zamanda artan tucrete bagli oldugunu
soylemektedir. Cunki insanlarin faydayr referans noktasi veya isteklendirme
seviyesi olarak degerlendirildigi dugtnilmektedir (Grund ve Sliwka, 2001;
Luddy, 2005; Akbal, 2010).

1.3.2.2. Isin Kendisi

Bireylerin yaptiklar isin ozellikleri bireyin sahip oldugu beceri, yetenek
ve ihtiyaglari ile uyum sagliyor ise ¢alisan o denli tatmine ulasacaktir. Igerisinde
bulunulan is o iste ¢alisanlarin vasiflart Olgiisinde zor ise ve onlarin
sorumluluklarint agmiyorsa bu g¢alisanlarin hedeflere ulagma arzusunu ve doyum
derecelerini yiikseltebilir. Yapilan igin tek duze ilerlemesi, sorumluluk ve zorluk
barindirmamasi, egitim verilmemesi ¢aligsan bireyin iy doyumunda olumsuzluk
yaratabilir. Farkli meslek gruplarinda c¢aligan bireyler uzerinde yapilan
aragtirmalarda ise; onkoloji hastanelerinde g¢alisan hemsirelerin diger bolim
hemsgirelerine gore iy doyumlarinin daha yiiksek oldugu gozlemlenirken, emniyet
mensublarinda i3 doyumu konusunda farkliliklar gozlemlenmigtir (Bastemur,
2006: 114-115). Genel anlamda caligsanlar hedeflerinin net bir bi¢imde ortaya
kondugu yerlerde ¢aligmay1 tercih etmektedirler. Caliganlarin yapacaklart igin
anlagilir ve net olmasi, yapacaklar isin kolay ya da zor taraflarint gosterdiginden
bunun ¢aliganin i tatminini arttirdigir diginilmektedir. Bu anlamda ¢aligilan ig
caliganlara ne oOlgude farkli ve inovatif geliyorsa tatmin de o olgude artacaktir
denilebilir (Yurar vd., 2011: 3827-3828; Koroglu, 2011: 41-42; Bastemur, 2006:
34; Kuguk, 2014: 14-15).
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Zira ig gorenlerin giiclendirilmig olmasi, onlara adil bir kariyer yolunun
¢izilmig olmasi, performanslarinin takdir edilmesi, ¢esitli diizeyde iligki kurma
imkanlarinin olmasi, orgiite duyduklari gliven ve is yerindeki ortamin uygun
sartlarda olmasi gibi etmenler oOrgitsel anlamda stresi disireceginden is
tatmininin de bundan pozitif anlamda etkilenecegi diisinilmektedir (Koroglu,
2011: 41-52; Yurtr vd., 2011: 3827-3828; Kiiguk, 2014: 14-18).

Hemen hemen herkes hedeflerin ve beklentilerin bastan agikga aktarildigi
bir iy ya da pozisyonda caligsmay1 planlar. Cinki ifa edilecek isin niteliklerine
yonelik eksik bilgi ya da rol karmagasi bulunuyorsa bu ¢aligsanda veya isverende
tatminsizlik dogrubilir. Bunu engellemek agisindan isin nitelikleriyle ona bagli
yetki, gorev ve sorumluluklarin getirdigi rol igverence dogru bigimde aktarildiktan
sonra iggorenler tarafindan net bir bi¢imde kabul edilirse belirsizlik, karmaga ve
catigmalarin 6nceden ortadan kalkmasi saglanacak boylelikle zaman igerisinde is
tatmini de artig gosterecektir (Koroglu, 2011: 50-52; Yurtr vd., 2011: 3827-3828;
Kugtk, 2014: 18). Bu agidan distnildiginde genel anlamda bireylerin duydugu
bagart arzusu egilimi nedeniyle isle ilgili baz1 zorluklarin da ig tatminini pozitif
olarak etkileyebilen degiskenlerden oldugu dusunilebilir (Derin, 2007: 21).
Bagariya ulagana kadar isle ilgili zorluklar tatmin yaratirken basarisizlik agiga
¢iktig anda tatminsizlige donmektedir. Bu nedenle her igin zorluk diizeyi aslinda
caliganlarin yetenekleriyle iligkilidir denilebilir. Ayrica fazla is yuki ve / veya igin
zorluk duizeyi ¢aligan bireylerin sinirlarini daha fazla zorlayacagindan is yerindeki
verimin de azalmasina sebep olabilir. Bagariya ulagma dogrultusunda gerekli
yetkinligi tagimadigini diiginen bireylerin zamani dogru yonetememeleri de

tatminsizlige neden olabilir (Derin, 2007: 22-23; Kuguk, 2014: 19).

1.3.2.3. Yiikselme Olanag

Literaturde ytkselme olanaklarinin da i doyumu tizerinde 6nemli bir
faktor olduguna deginilmektedir. Terfi imkanlarina herkesin bakig agisi farkli
bi¢imde oldugundan hissedilen tatmin de ona gore farklilik gostermektedir (Derin,
2007: 24-25; Kugtk, 2014: 17).
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Ancak terfi sorumluluklari artirirken prestij, kendini gerceklestirme,
kigisel gelisim, sosyal stati vb. firsatlar da saglayabilir. Ayrica terfi, ¢alisanin
gelir diizeyinde de artisa sebep olur. Boylelikle calisan kariyerinde beklentisine
yonelik ilerleme gergeklestirirse ve adil bir ortamda bu imkan kendisine saglanirsa
i3 doyumuna ulagabilir. Zira ¢aligma hayatinda yiikkselme, bazi galigsanlara gore
kendini geligtirme firsati olarak algilanirken bazilarina gore de daha ¢ok para
kazanma firsati olarak alglanabilir. Yikselme durumu iki farkli sekilde ele
alinmaktadir. Bunlardan birincisi iy gorenlerin yetkinliklerinin énemsenmeyerek
kendilerine yeterince yetki verilmemesi sebebiyle kisisel gelisim ve firsatlardan
faydalanamamalaridir. Digeri ise bireysel sinirlarindan ¢ok daha fazla yetki veya
sorumluluk yuklenerek basarisizliga neden olmaktir. Bunlarin her ikisi de is yiku
dengesizligi ve gereginden fazla emek sarfiyatina neden oldugundan caliganlarda
agirt huzursuzluk, stres, rekabet veya zaman baskisina neden olabilir (Derin, 2007:
24-25; Kugiik, 2014: 17).

Terfinin iy doyumu tizerinde farkl: etkileri olabilir. Kidemden dolayi terfi
eden ¢alisanin digerlerine kiyasla i doyumu ayni degildir. Performanstan dolay1
terfi eden ¢aligan her zaman daha fazla i doyumuna sahip olabilir. Ayrica, %10
oraninda maag artigiyla olan terfi ile %20 oraninda maas artisinda olan terfide de

is doyumu ayn1 oranda olmayabilir (Aycan, 1998: 17).

1.3.2.4. Calisma Kosullar1

Caligma kosullart ¢aliganlarin hem kendi yagamlarini hem is yasamlarini
degistirmelerine sebep olmaktadir. Caligma ortamindaki aydinlik, sicaklik, hava
kirliligi dahi iggorenlerin performansim etkileyebilir (Erdil vd., 2004: 19). Bu
nedenle bireyler genellikle kendi yagamlarina uygun c¢alisma firsatlarinin oldugu
yerlerde ¢aligmayi isterler. Caligma yerlerinin havalandirmasi, 1s1 derecesi, 151k ve
ses dizeyi, sicakligl, nemi, ig yerinin diizeni, konumu, ¢aligma saatleri ve ¢aligma
yeriyle ilgili diger unsurlar i doyumuna etki etmektedir. Calisma kosullar1 ¢aligan

bireylerin rahatlig1 ve isin yapilmast bakimindan énemlidir (Koroglu, 2011: 63).
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1.3.2.5. Calisma Arkadaslan

Caligma arkadaglarinin ¢alisan bireyler Uzerindeki etkisi olumlu veya
olumsuz da olsa buyiiktiir. Her ne kadar is arkadaglariyla uyum olumlu olsa da
isin eglenceli olmast i3 doyumunun saglanmasinda yeterli olmayabilir. Calisan
bireylerin is arkadaglari zor karakterler ise iy doyumu da bundan negatif
etkilenebilir (Aycan, 1998; Bingol, 1997, Derin, 2007, Akbal, 2010). Ornegin,
“‘kadin ¢alisanlarin genelinde i3 doyumunun dusik oldugu goézlemlenmesinin
sebebi On yargiyla daha fazla mucadele etmeleridir’” (Aycan, 1998: 18). Caligma
yasaminda ise bireysel iligskiler karsilikli olarak gergeklestirilen hizmet ile
dayanigmaya odakli olmalidir. Bu iligkilerin iyi olmasi ¢alisana iy doyumu
saglayabilir. Zira literatiirde calisma arkadaglari ile uyumlu iligkiler bulunan
bireylerin i3 doyumunun arttigr gorulmustir (Aycan, 1998: 17-18; Derin, 2007:
26, Kugtik, 2014: 20).

1.3.2.6. Yonetim ve Denetim Bicimi

Alinan kararlara katilan ¢aliganlar kendilerini psikolojik yonden doyuma
ulagmig hissedecek kisisel huzursuzluk duygularinin giderek kayboldugunu
goreceklerdir (Bingol, 1997: 24). Bu anlamda yonetisim ig tatminin
saglanmasinda cesitli imkanlar saglar. Boylelikle ¢alisanlarin fikir ve Onerileri

benimsendigi i¢in ¢alisanlar doyuma kolaylikla ulagir (Bingol, 1997: 26).

Caliganin yapmig oldugu islerde s6z sahibi olmast ve sorumluluk almast,
ekip caligmasina da olanak saglayarak yonetim ve caligan arasinda agik bir
iletisim olugmasini saglar. Boyle bir psikolojik gl¢lendirme sonucunda da
calisanin duygusal doyumu saglanarak ig motivasyonu ve performans: dogal

olarak artabilir.
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1.4. Is Doyumsuzlugunun Sonuglar

Caligan bireylerin islerinde mutlu olmast, is yerinde huzurlu ve givenli
olduklarini hissetmeleri bireylerin iy doyumunu tanimlar. Beklenti ve isteklerin
kargilanmamasi ise davranig bozuklugu olarak ortaya ¢ikar. Duygusal bunalim ve
uykusuzluk sonucu olugan yorgunluk, istah kayb1, dalginlik gibi bir¢ok rahatsizlik
is doyumsuzlugunun sonuglarindandir (Bastemur, 2006: 48). Is doyumsuzlugu,
hem orgiitler i¢in, hem de g¢alisan bireyler i¢in olumsuz birgok farkli sonugla
kendini gosterebilir. Asagidaki bolimler de ise bunlardan baglicalarina

deginilecektir.

1.4.1. is Doyumsuzlugunun Bireysel Sonuclari

Calisan isinde mutluysa, olumlu tutum ve davramglar sergiliyorsa ig
doyumu artar. Calisan birey isine kargi mutsuz, huzursuz ve giivensiz ise ig
doyumu diger (Turk, 2007: 97). Calisan bireyin ruh halinin bozuk olmasi,
caliganin isinden sogumast, beden sagliginin kotiye gitmesi is doyumsuzlugunun
bireysel sonuglarindandir. Beden Sagligina Etkisi: Calisan bireyin yaptigi isten
doyuma ulagamamasi; nefes darligi, panik atak, bag agrisi, istah kaybi, dalginlik,
bayginlik, terleme, isime, tansiyon degisiklikleri, bag donmesi, kalp rahatsizlig
vb. fiziksel rahatsizliklara yol agabilir (Turk, 2007: 97, Surek, 2007: 27). Bu
hastaliklar da c¢alisan bireyin kaliteli bir yagam siirmesinin oniindeki engeller

olarak hayatini negatif yonde etkileyebilmektedir.

Ruh Sagligina Etkisi: Bireyin ruh sagliginin yerinde olup kendisini iyi
hissetmesi onun hayatin1 daha giivenli kontrol etmesini saglar. Is doyumsuzlugu
sonucu ruh sagligi etkilenip bozulan bireyler; endise, korku, elem, saldirganlik,
ice kapaniklik ve karamsarlik gibi psikolojik problemlerle karst kargiya
kalabilirler (Bagtemur, 2006: 49; Turk, 2007: 97).
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Ise Gitmede Isteksizlik: Calisan birey is yerinde olumsuz kosullar altinda
caligtyor ise ige gitmek istemez. Bu olumsuz tutumlar sonucu ige gitmek birey igin
buyiik bir sorun olusturur ve galisan ig yerinden uzaklagmak ister (Tirk, 2007:
97).

1.4.2. is Doyumsuzlugunun Orgiitsel Sonuglar

Is doyumsuzlugu calisanlara is yerinde birgok sorun yaratabilir. Is
devamsizligy, is kazalari, isten ayrilma orgiit diizeni igin buyik tehdit olusturur ve
¢alisanlarin verimlilik diizeyleri diiger (Bastemur, 2006: 52). Orgiite bagliligi olan
caliganlarin iy doyum duzeyleri de yuksek olur. Calisan bireylerin igine olan
sadakati, isini benimsemesini vb. verimliliklerinin artmasini saglar (Kok, 2006:
296).

Ise Devamsizlik: Is doyumsuzlugu yasayan calisan bireylerde en sik
gorillen durumlar; isten sik sik izin almalari, ige ge¢ gelmeleri, mesai saati
icerisinde islerini aksatmalaridir. Uyumlu ig arkadagligi olan caligsan bireylerin
daha az izin kullanip i doyumlarinin yiksek oldugu; ise bagliligt az olan g¢aligsan
bireylerin ise is doyumsuzlugu yasadiklari ve buna bagli olarak da strekli igten
ayrilma, yeni ig arama, izin alma veya rapor alma egilimi gibi sorunlar ortaya

¢ikardiklan tespit edilmistir (Cetinkanat, 2000: 41).

Iste Hata Yapma / (Is Kazalan): Gergeklestirilen is, is yeri ya da isi ifa
eden caligandan kaynakli olarak maddi ve manevi hasarlara yol agan, uretimin
kisa ya da uzun sureli durmasina neden olan kaza turleridir (Kaynak vd., 2000:
399). Is kazalari, doyuma ulasamayan bireylerde dalginlik ve dikkatsizlik sonucu
olusan hatalari nedeniyle yasanabilir. Isine yeteri kadar baglilik gostermeyen
caligsan bireylerin hata payi daha yuksektir (Bagtemur, 2006: 56). Yorgunluk,
bikkinlik, agir is yiki, tGcretin yetersizligi ve ig ortaminda kargasa is kazalar
sebepleri arasinda sayilabilir (Bastemur, 2006: 56). Is kazalan hem calisan bireyin
orgute olan giivenini zedeler, hem de zaman kaybina ve maddi hasar ve zarara yol
acar (Turk, 2007: 97).
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Isten Aynilma: Calisan bireyler orgiite kattiklari deger karsiliginda beklenti
icine girerler. Istek ve beklentileri karsilanmayan calisan bireyler is
doyumsuzlugu yagarlar. Zamanla caligan bireylerde yaptigi isten bikma, isini
yapmama gibi davraniglar sergilerler. Calisanlardan birinin isten ayrilmasi ¢aligma

diizenini aksatarak ortamdaki diger ¢alisanlari etkileyebilir (Turk, 2007: 98).

Ayrica personel devir hizinin yiksek olmast da pek istenmeyen bir
durumdur. Istikrar saglamayr hedefleyen isletmeler, calisan bireye gereken
egitimleri vererek ve is doyumunun arttirilmast yontnde tedbirler alarak
motivasyonun yuksek tutulmasi i¢in ¢aba sarf etmelidirler (Bastemur, 2006: 54).
Cunki isten ayrilan g¢aliganlarin yerine yenilerinin edinilmesi ve ise uyumunun
saglanmasi uzun zaman alacagi i¢in bu durum igletmeler i¢in olumsuz sonuglar da

dogurabilir (Bagtemur, 2006: 54-55).

1.5. Is Doyumu {le ilgili Teoriler

Is doyumuyla ilgili cesitli teoriler ileri siiriilmiistir. Bunlar genellikle
kapsam ile beklenti teorileri gseklinde nitelendirilmigtir. Gudilenme ile ig tatmini
kavramlarinin incelendigi teoriler kapsam teorileri olarak adlandirilirken, ig
tatmini ile performans kavramlarinin incelendigi teoriler ise beklenti teorileri

olarak adlandirilmaktadir (Tutinct ve Kugukusta, 2008: 7-8).

Kapsam teorileri bireyi davranigsa yonelten unsurlara 6nem vermigtir.
Yoneticinin, g¢aliganlari yonlendiren unsurlari anlama g¢abasiyla birlikte onlari
kurumsal amaglar ¢ergevesinde yonlendirmeye ¢aligmasi da bu kapsamda
incelenmeketedir. Bu teoriler her zaman tek bagina motivasyon ve iy doyumunu
acgiklama da yeterli olamayabilir (Tutiinci ve Kugtukusta, 2008: 8). Bu nedenle
literatiirde birgok teorinin ortaya ¢iktigt gorilmustir. 1943’de Maslow’un
Ihtiyaglar Hiyerarsisi Teorisi, 1966’da Herzberg’ in Cift Faktor Teorisi,
McClelland’in Basarma Ihtiyaci Teorisi ve Alderfer’in ERG Teorisi bunlardan
baglicalaridir (Kogel, 1998; Eren, 2000; Tutiinct ve Kugiikusta, 2008).
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1.5.1. Kapsam Teorileri

1.5.1.1. A. Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi Teorisi

Teoriye gore insan ihtiyaglart hiyerarsik bes farkli unsurdan
olusmaktadir. Bu ihtiyaglar su sekilde siralanabilir (Maslow ve Lowery, 1982):
““fizyolojik ihtiyaglar, giivenlik ihtiyaci, sosyal ihtiyaglar, sayginlik ihtiyaci, ve
kendini gergeklestirme’” (Maslow ve Lowery, 1982; Onaran, 1981; Kogel, 1998;
Eren, 2000; Pekel, 2001; Erdem, 2008; Keskin, 2008; Tutiincii ve Kiigtkusta,
2008; Guney, 2014).

Insanlar dogal olarak ilk once alt diizeyde yer alan gereksinimlerini
tatmin etmeye ¢alisir sonrasinda ihtiyaglarini sirasiyla gerceklestirir. Herhangi bir
seviyede gereksinimler kargilanmaz ise diger gereksinim dizeylerine de
ulagilamayacaktir (Maslow ve Lowery, 1982; Onaran, 1981, Kogel, 1998; Eren,
2000; Erdem, 2008; Titinct ve Kigiikusta, 2008). Bu ¢ergevede Maslow’un
ihtiyaglar hiyerarsisi asagidaki gibi ozetlenebilir (Maslow ve Lowery, 1982;
Onaran, 1981; Kogel, 1998; Eren, 2000; Pekel, 2001; Erdem, 2008; Keskin, 2008;
Tutincu ve Kigtkusta, 2008; Giiney, 2014):

Fizyolojik ihtiyaglar; yeme, uyuma, nefes alma, barinma vb. biyolojik

gereksinimleri,

Guvenlik ihtiyact; toplumsal hayatta ve is yagaminda ekonomik, sosyal

ve fiziki agidan giivende hissetme gereksinimi,

Sosyal ihtiyaglar; aidiyet duygusu, sevmek, aile kurmak, bir kurum veya

topluluga ait olma gereksinimi,

Sayginlik ihtiyaci; deger gorme, takdir edilme, bagarmiglik hissi, 6zgiiven
ve kendine glivenilmesinin hissedilmesi gibi gereksinimlert,

Kendini gerceklestirme ihtiyaci; bireyin kendine ozgii niteliklerini
kullanarak potansiyelini gergeklestirme, kisisel bagari vb. gereksinimleri ifade

eder (Maslow ve Lowery, 1982; Onaran, 1981; Kogel, 1998; Eren, 2000; Pekel,
2001; Erdem, 2008; Keskin, 2008; Tutunci ve Kuigtkusta, 2008; Giiney, 2014).
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Butin ihtiyaglart kargilanmig bir birey dogru zamam ve ortami
yakaladiginda sahip oldugu yetenekleri nasil gelistirecegi ve yeni fikirlerini nasil

hayata gegirecegi ile daha fazla ilgilenmeye baglayabilir.

1.5.1.2. Herzberg’in Cift Faktor Teorisi

En ¢ok bilinen teorilerden biri olan ve F. Herzberg tarafindan gelistirilen
Cift Faktor Teorisi de literatiirde ayrica énem arz etmektedir. Herziberg’in kurami
gereksinimlerin ne zaman ve nasil motive edici olacaklari hakkinda onemli
katkilar da bulunmugtur. Herzberg muhasebeciler ile mithendisler tizerinde yapti g
bir bilimsel ¢aligmada ‘‘isinizde ne zaman son derece iyi ya da ne zaman son
derece koti hissettiginizi agiklayiniz’” ifadesini sorumustur (Herzberg vd.,
1955’den aktaran Herbet, 1981). Sonug¢ olarak gelistirdigi teorisini ise hijyen
faktorleri ile motive edici faktorler olarak ayirmistir (Herzberg vd., 1955’den
aktaran Herbet, 1981; Kogel, 1995; Kiguk, 2014). Kisiyi igyerine baglayan
motive edici faktorlerle kisiyi kotumserlik durumuna iten hijyen faktorlerin
birbirinden farkli degerlendirilmeleri gerekmektedir. Ctinkii bu etkenler varliklar
ile doyuma katki saglarken, yokluklariyla da olumsuz bir ortam olustugu igin ig
doyumsuzluguna sebep olan olgulardir. Bazilari ise varliklart ile motive ederken
yokluklariyla da motivasyon dugukligiine sebep olabilir. Yalnizca hijyen
faktorleri ¢alisanlart gidilemeyebilir ama tatminsizliklerini 6nleyebilir. Fakat
literatiirde genel olarak bu faktorlerin yokluklarinin da motivasyonu engelledigi
aktarilmaktadir (Feder ve Herzberg, 2000: 26; Kiigtk, 2014: 23).

Her iki faktor birbirinden farkli 6zelliktedir. Motivasyonel faktorler igin
gidisatiyla, hijyen faktorleri ise ¢evresel durumlarla alakadar olur. Tatminsizligi
onlenemeyen bireyler ise motive edilemeyebilirler. Ancak hijyen faktort
bireylerin  tatminsizligini  Onleyerek motivasyon faktorinden kaynakli
gidillenmeye ortam hazirlamaktadir (Simsek vd., 2007: 138-139; Kogel, 2001:
515; Kugiik, 2014: 23-24).
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Bireyin i doyumunu olumsuz etkileyen butin faktorler ortadan
kalkmadan yapmis oldugu ise motive olmasi ve doyum almasi da mumkin
olmayacaktir (Simgek vd., 2007: 139). Bu kapsamda literatirde Herzberg’in
tatmin ve tatminsizlik durumlarinin birbirlerini dengede tuttugunu bir agidan
caligma hayatinda Dbirbirlerine zit olmadiklarint  savunan yayinlar da
bulunmaktadir (Ates vd., 2012: 149).

1.5.1.3. McClelland’in Basarma Ihtiyac1 Teorisi

Sosyal bir varlik olan birey, yasadig topluluk, yagsamis oldugu ¢evredeki
kigiler vs. ile iligki i¢indedir. Bireyin bu iligkilerde bir amaci vardir. Bireyler bu
amaci basarmak igin bir yang halindedir. Ihtiyaglar 6grenmeyle sonradan
kazanilir. Buna gore de insan ihtiyaglar ¢ grupta toplanmigtir. Bunlar (Tutinci
ve Kiuguikusta, 2008: 12);

1- Tligki kurma ihtiyac,
2- Gii¢ kazanma ihtiyaci,
3- Basari ihtiyacidir (Tutinct ve Kigiikusta, 2008).

Bunlar ise sosyal agidan bireyin kendisi ve toplum igin onem arz
etmektedir. Caligsan bireylerin is yasamlarinda daha iyisi i¢in mikemmeliyetgi
olma tutkularinin igerisinde aslinda bagart gerisinimlerinin gizli oldugu

dustnialmektedir (Eren, 2000; Tutiinct ve Kugiikusta, 2008; Kogel, 2014).

Iliski Kurma Ihtiyaci: Bireylerin baska bireylerle birlikte olma, kisisel
bilgilerini bagka bireylerle paylasma, sosyal ¢evrelerini gelistirme ihtiyaci vardir.
Birlikte olma ihtiyact geligmis kisilerde, iletisimde olmaya ve bagkalariyla iligki
kurmaya daha ¢ok onem verirler (Kilig, 2008: 11).

Giig Kazanma Ihtiyaci: Bireylerin giic kazanma istek ve ihtiyact
bireylerin ¢evresinde bulunan bireylere kargi soz sahibi olma isteginden dogar. Bu
nedenden dolay: insanlar sosyal iligkilerinde onlari daha gii¢lu kilacak ve onlara

sosyal statii kazandiracak her turli araca bagvururlar (Bastemur, 2006: 41).
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Basarili Olma lIhtiyaci: Basarili olmay: etkileyen énemli faktorler; 1rk,
aile, din, ¢ocuk yetistirme bigimi vs. dir. Bu faktorlerden bazilari; ailede
otoriterlik s6z konusu ise bagarili olma oram diiger veya bazi irklarin daha enerjik

olmast motivasyonun artmasina neden olabilir (Kanbur, 2005: 35).

Bu kapsamda bu teori 6zet olarak bireylerin mesleki alanlarda daha iyi
olma hislerinin igerisinde aslinda bagar1 gerisinimlerinin gizli oldugunu ifade

etmektedir (Eren, 2000; Tutinct ve Kiigiikusta, 2008; Kogel, 2014).

1.5.1.4. Alderfer’in ERG Teorisi

Bu teori ise Alderfer'in, kapsam teorileri arasinda bulunmaktadir. Bu
kuramda ihtiyaglar ii¢ diizeyde yorumlanmistir. Bu teorilerin, ait olma, var olma
ve gelisme kuramlan olarak adlandirildigr gorulmustir (Kogel, 1995; Titiinci ve
Kiigiikusta, 2008). Insanlar ise genel olarak bellirli bir seviyedeki gereksinimlerini
karsilayamazlarsa alt seviyedeki ihtiyaglarina doneceklerdir. Boylelikle
Maslow’da ‘‘doyumdan sonra bir Ust basamaga gegcilir’’ fikrinin olusturdugu
kavrama Alderfer, doyumsuzluk sonucu ortaya ¢ikan hiisran kavramini eklemistir.
Zira gelisme gereksinimi giderilemeyen bireyler husran yasayarak ait olma
ihtiyacina yonelebilirler. Bireylerin ait olma gereksinimi karsilandiginda ise tekrar
gelisme gereksinimi duyulabilir (Alderfer, 1980°den aktaran Tutiinci ve

Kiigiikusta, 2008: 12-13).

Bu anlamda bireyler belirli dizeydeki gereksinimlerini derecelendirip
siralamalarina gore onlar gergeklestirmektedir. Bu sebeple gereksinimleri
giderilmediginde husran duygusu veya daha farkli olumsuz duygular
hissedebilirler (Kogel, 1995; Eren, 2000; Simgek vd., 2007). Sonu¢ olarak ERG
kurami, gereksinimlerin aymt zamanda igleyebilecegini digstndiirmektedir.
A Maslow kendini gergeklestirme gereksiniminin diger tim gereksinimler
gerceklestirildikten sonra deger kazandigini belirtirken, Alderfer ise bireylerin
biyime ve var olma gereksinimlerinin birlikte is doyumu saglayabilecegini

dustndirmektedir (Kogel, 1995; Eren, 2000; Simsek vd., 2007: 143).
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1.5.2. Siire¢ Teorileri

Siireg teorileri insan ihtiyaglarini karsilamada kullanilan birgok dig faktor
tizerinde yogunlagma gostermigtir. Bu teoriler “Davranig gosteren insanin ayni
davranigi yinelemesi ya da yinelenmemesi nasil saglanabilir ?” sorusuna cevap
bulmak i¢in ¢aligmiglardir. Beklenti (stireg) teorileri; kurumsal niteliklerin ¢alisan
bireylerin ige devam, performans ve igten ayrilma tutumlarini aragtirmaktadir. Bu
kuramlar ise esitlik, beklenti, sartlandirma ve amag teorileriden meydana
gelmektedir (Oztiirk, 2003: 288).

1.5.2.1. Victor Vroom’un Beklenti Teorisi

Bu kuram bireylerin gayret sarf etmesini iki faktore baglamakta ve
bunlarin bireyin o6dilu arzulama derecesi ile bekleyisi olabilecegine yonelik
diustnceleri aktarmaktadir (Meydan, 2010: 111). Vroom’a gore, her insanin g¢esitli
arzu, gereksinim ve hedefleri olabilir (Onaran, 1981). Her insan hayal ettigi,
arzuladig1 odilu kazanacag: sekilde davramr. Bireylerin gosterecegi ¢abanin odil
kazandiracagr beklentisinden dolayr onu istemesi, gereksinimin dizeyi ile
bagariya ulagma inanct bulunmaktadir (Sen, 2008: 15). Bu teori ti¢ kavramdan
meydana gelmektedir. Bunlar beklenti, tercih edilirlik ve gii¢’tiir. Boylelikle
caligan bireylerin tercihleri agiklanmakta oldugundan idarecilere de bu kapsamda
yon gosterilmektedir (Kogel, 1998; Sen, 2008; Kiuiguk, 2014):

Gug = Beklentiler x Tercih Edilirlik

Bu teori ¢ercevesinde yusek beklentiye sahip ¢alisanlar hedefleri
dogrultusunda daha ¢ok caba sarf edecekler istemedikleri hususlar igin ise
cabalamayacaklardir (Kugtk, 2014: 26). Valence (tercih edilirlik) belirli bir 6dilu
elde etme arzusunu, bekleyig bireyin belirli bir gaba gosterilmesi sonucunda belirli
bir sonuca ulagacagina olan inancini, aragsallik ise bireyin performansinin belirli
bir odule ulasabilecegine inanmasini sergilemektedir (Kogel, 1998; Kiugtik, 2014:
25-26; Meydan, 2010: 112).
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Insanlarin dogas1 geredi yaptiklari herhangi bir isin sonucunun nereye
varacagiyla ilgili beklentileri bulunmaktadir. Vroom, beklentiyi “‘eylem’ ve
“‘sonu¢’’ arasindaki iligkiler butini olarak gormektedir. Beklenti, <“0” ile “*1”’
arasinda deger gorur (Tutinct ve Kigikusta, 2008: 12-13). Farkli bir ifadeyle,
herhangi bir davranigin bir sonu¢ dogurmayacagina inanildiginda bu deger ““1”’
olarak degisebilir. Bireylerin motive olarak bir hareket veya tercih yaparak ¢esitli
davraniglarda bulunmasi ¢ikar ya da kayiplar goze alma derecesine ve bunun
hangi sonuca ulagtirmalarinda rol alacagina baglidir (Vroom, 1964; Titlinci ve

Kugutkusta, 2008: 14; Kigik, 2014: 14).

Ikinci kavram ise bilindigi tzere (valence) tercih edilirlik kavramidir
(Vroom, 1964; Kogel, 1998; Eren, 2000; Tutiincii ve Kugukusta, 2008; Kuguk,
2014). Bu kavram, davramg sonuglarina kargt verilen negatif ve pozitif bir
degerdir. Vroom, kullanmig oldugu bu kavramlar birlestirebilmek i¢in tgtincii bir
kavrami1 da gelistirmistir. Bu kavrama da gi¢ adi verilmistir (Tutinci ve
Kugtikusta, 2008: 13-14; Kugiik, 2014: 14-15).

1.5.2.2. J. Stacy Adams’1n Esitlik Teorisi

Literatiirde J.Stacy Adams’in esitlik teorisi hem beklenti teorileri
arasinda hem de sureg teorileri kapsaminda ele alinmaktadir. Genel olarak birligin
sure¢ teorileri yoninde oldugu gorilmiistir. Esitlik teorisine gore c¢alisanlar
yaptiklar igin karsiliginda karsi taraftan egit muamele, esit deger gormek isterler.
Bireyin ig bagarisi ve tatmin olma derecesi ¢alismis oldugu ortamdan algiladigi
esitlik veya esitsizliklere baglidir. Is doyumu bireyin is ortamindan algiladigi
girdi-¢ikti dengesine gore belirlenmektedir. Calisanlar gdstermis olduklari ¢aba ve
elde ettikleri sonucu ayni is ortaminda ¢aligma arkadaslarinin gostermis olduklari
caba ve elde ettikleri sonugla karsilastirmaktadir. Kargilastirma sonucunda ise

birey motive olur (McCormick ve Ilgen, 1980).
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Bu kuram motivasyon teorisi olarak ifade edilmekle birlikte is tatmini ve
tatminsizligiyle ilgili baz1 durumlara da deginmektedir (Toker, 2007, Meydan,
2010). Kabiliyet, deneyim, bilgi, zaman ve egitim bir i i¢in Onemli olan
girdilerdir. Statii veya Ucret gibi ciktilar ise o isin diizeyini tanimlamaktadir.
Calisanlar is i¢in gosterdikleri emek ve gayretleriyle elde ettikleri ¢iktilarint mesai
arkadaglartyla kiyaslamaktadir. Bunun sonucunda esitsizlik var ise haksizliga
ugratildiklarint ~ dagiinmektedirler. Dengesizlikler c¢aliganlarin  kargilagtirma
yapmasina neden oldugundan bu da gosterilen emek ve ¢abaya olumsuz bigimde

yanstmaktadir (Sahin, 2011: 39).

Insanlar genel olarak emeklerinin degerini gorme egilimindedir. Bu
beklentilerinde ustlerin bazi g¢aliganlara kargt gostermis olduklari esit olmayan
davraniglar tatminsizlige sebep olabilir. Ayrica c¢aliganlarin herhangi bir
adaletsizlik algiladigi takdirdeki davramiglart da asagidaki oOzetlendigi gibi
yorumlanabilir (Narin, 2010: 30- 32):

“Bireyin elde ettigi sonug < Bagkalarinin elde ettigi sonug
Bireyin sarf ettigi gayret < Bagkalarinin sarf ettigi gayret
Bireyin elde ettigi sonug > Baskalarinin elde ettigi sonug
Bireyin sarf ettigi gayret > Baskalarinin sarf ettigi gayret’

Yukarida yer alan oranlardaki pay ve payda bireyin algilarina gore deger
almaktadir (Narin, 2010: 30- 32). Bu kapsamda, iggoren esitsizligi algiladig
takdirde su tavirlant da gosterebilir (Narin, 2010: 31-32; Kuguk, 2014: 27-28);
“‘caligma gayretinin azalmasi, faaliyet ¢iktilannin degigsmesi, algilarini
degistirmesi, yiksek Ucret talebi, bagkalarinin goruglerini degistirmesi, kiyaslanan
gruplart degistirilmesi, isi terk etmesi’’ vb. (Narin, 2010; Kiigik, 2014). Bu
nedenle c¢aliganlara adil olmayan tutum ve davraniglarin sergilenmesi kuruma
duyulan giiven ve bagliligin digmesine, is ve personel devir hizinin yikselmesine,
devamsizlik oraninin artmasina ve verimlilik ile karliligin azalmasina neden
olacaktir. Bunlara bagli olarak da tim galiganlarin motivasyonu olumsuz yonde

etkilenecektir (Narin, 2010: 31-33; Kiiguk, 2014: 27-29).
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1.5.2.3. Lawler ve Porter’in Sonucsal Sartlandirma Teorisi

Bu teori beklenti kurami olarak 6zel sektor idarecilerinin ig hakkindaki
tutumlarinin davraniglart ve bagarilariyla olan karsilikli iligkilerini incelemektedir
(Onraran, 1981). Fakat teoride olmayan bazi degiskenlere de bu kuramda yer
verilmigtir. Kuramin baglica ¢zelligi ayn olarak ele alinan ¢ok sayida degiskeni
bir araya getirip aralarindaki iligkileri belirtmesidir (Onaran, 1981: 76). Kuramin
¢ikis noktasi, bireyin gereken bilgi ve yetenekten yoksun, ne kadar gayret sarf
ederse etsin performans gosteremeyecegidir. Bireyin gerekli bilgi ve yetenege
sahip olmast ve bireyin kendisi i¢in algiladigi rol davraniglart beklenen davranig
tirleri olarak tanimlanmaktadir (Onaran, 1981; Kogel, 1998; Eren, 2000; Meydan,
2010). Her orgut uyesi, performans gosterebilmek igin uygun bir rol anlayigina
sahip oldugu surece rol ¢atigmalari yaganmayacak performansin artmasi soz
konusu olabilecektir (Meydan, 2010: 112).

Caba, bir isi yapma ig¢in bir insanin harcamig oldugu enerji miktaridir.
Onemli noktasi ise ¢abamin isi basarmaktan ayrn bir olgu seklinde ifade
edilmesidir (Onaran, 1981: 77-78). Emek sarf eden iggoren gosterdigi ¢abanin
genelinde bagarili olsa da bu onun her zaman bagarili olacagi anlamina gelmez
veya bunun tam tersi de gergeklesebilir. Bagari degerlendirilmesi agisindan ise
bireyin hem kendisinin hem de ustlerinin nesnel ve Oznel degerlendirmeleri
bulunmaktadir. Caligma yasaminda bireyin gidillenmesi basarisindan ziyade
gosterdigi emek ve cabasiyla da orantilidir (Onaran, 1981: 76-78). Bu anlamda
motivasyonun daha cok bireyin gostermis oldugu c¢abayla da ilgili oldugu

distnilebilir.

Girdi, performans, ¢ikti arasindaki iligkilerin tzerinde duran bu teori
cercevesinde personel performansini hedeflenen sonuca gore ayarlamalidir. Sonug
olarak caligsanlar beklenti dugsuk ise disiik ¢aba da, beklenti yiiksek ise de daha
fazla gaba sergileyeceklerdir. Tutturulan hedefler odulle nihayete erdiginden ig
tatmini saglayacaktir. Bu agidan oduller igsel ile digsal olarak birbirinden
aynlirlar. Igsel odiil, ¢alisanin performansi sonucu isin kendisine verilir ve iist

derece ihtiyaglara ulagilmasina aract olur (Kigtk, 2014: 28-29).
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Digsal odil ise kurumca verilen alt kademe ihtiyaglart karsilayan
odillerdir. Kuramin 6nemli unsurlarindan bir tanesi de odilin gergekten odul
olarak nitelendirilebilmesi i¢in odila alacak olanlarin ona pozitif anlam
yiiklemeleridir (Kiigiik, 2014: 28-29). Ozetle teoride calisanlar gosterdikleri
performansa gore odullendirilmektedir. Bu odullendirilmeler beklenilen bir
degerse calisanda doyumun olugmasina yol agacaktir. Bu kapsamda iggorenlerin
cogu beklentilerine kargilik bulduklari siirece motive olarak ig doyumuna
ulagmaktadirlar (Toker, 2013: 19-20).

1.5.2.4. Locke’un Amac Teorisi

Teori bireylerin hedeflerinin, gudilenme seviyelerini nasil belirledigini
aktarmaktadir. Genel anlamda bu bireyin amaglar1 dogrultusunda kendini motive
etme diizeyine dayanir (Locke, 1983; Meydan, 2010; Kugtik, 2014). Erisilmesi zor
yiksek amag¢ ve hedef belirleyen bireyler, elde edilmesi kolay amag¢ ve hedef
belirleyenlere kiyasla daha ylksek performans gosterebilir (Onaran, 1981; Kogel,
1998; Eren, 2000; Meydan, 2010; Kugiik, 2014). Bu anlamda bireyler daha fazla
performans gostermek igin daha fazla motive olduklarindan otiri tatmin de

olabilirler.

Ayrica literatirde Locke’un amaglarin giudilemedeki roli  soyle
siralanmaktadir (Locke, 1983: 1298; Kiguk, 2014: 29); belirlenen amacin net
olmasi bagariyr arttirabilir, belirlenen amacin zorlugu c¢alisant hirslandirarak
basarisina katki saglayabilir, bireysel amaglarla kurumsal hedefler birbirine ters
dismezse bagari artabilir (Locke, 1983: 1298; Kugtik, 2014: 29). Sonug olarak ig
gorenler ig yasamlarinda ve ig yerlerinde ulagmak istedigi hedef, beklenti ve
arzularina ulastig1 ol¢iide de yaptig isten daha ¢ok zevk alacak ve iste sagladig
verimde buna paralel olarak artabilecektir (Meydan, 2010; Kuguk, 2014).
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1.6. Is Doyumu ve Calisma Yasamimin Kalitesi

Insanlar genel olarak tiim gereksinimlerini karsilamak igin g¢aligmak
isterler. Beklentilerine kargilik bulduklart siirece de motive olurlar. Bunun
sonucunda da is doyumuna ulasabilirler. Ozetle genel olarak is hayatinda bulunan
herkes beklentilerine uygun adil bir ticret ve odillendirme sistemine sahip olmak
istemektedir. Fakat i doyumu cinsiyet, egitim diizeyi, yas gibi faktorler ile isin
niteligi, ucreti, kosullart gibi faktorlerden etkilenerek bireyin aldigi ucretin isin
geregiyle, kendi nitelikleriyle, arkadaslariyla ve tcret standartlariyla uyustugu
olgtude i3 doyumu yasayabilir (Cetinkanat, 2000; Yildirim, 2007; Kugik, 2014).

Aslinda bu anlamda tek bagina ticret bireyleri gtiduleyip motive eden bir
etken degildir. Caliganlar kurumlarinin ¢aligma ortaminin uygun sartlarda olmasi,
uygun ekip arkadaglarinin bulunmasi ya da uygun mesai saatleri gibi etmenleri
ucrete degisebilirler. Bu anlamda Ucret ile tatmin arasindaki iligki bireyin
kendisine adil davranildigimi hissetmesiyle orantilidir (Oztiirk, 1993; Luddy,
2005; Yildirim, 2007: 254-256; Akbal, 2010: 56-57; Kigik, 2014: 30). Bunlara
ilave olarak prim ve promosyonlar ise ¢aligan bireylerin sorumluluk almalart,
statillerinin arttigin1 diginmeleri ve kigisel geligimleri agisindan kazanimlar
saglar. Dolayisiyla galisan bireyin ig yerinde 6dil dagiliminin adil yapildigina
inanci is doyumunu arttirir (Yildirim, 2007: 254-256; Kuguk, 2014: 29-30).

Ayrica is yerlerinde gecirilen mesai saatleri insanlarin hayat standartlari
agisindan da onem tagimaktadir. Bu anlamda insanlar ig hayatlarindaki duygu
durumlarint 6zel hayatlarina da aktarabilir. Bu yansitma gayet beklenen bir
durumdur. Bu sebeple is yagsami bireyin yagaminin bir pargast olarak kabul
edilebilmektedir (Kugtk, 2014: 32-33).

Caliganlarin yapmis olduklar ig karsiliginda elde edecekleri maddi,
manevi ve sosyal ¢ikarlar ile ig yerindeki gevrelerinden etkilenmeleri bulunduklari
meslegin igeriginden de etkilendiklerini gostermektedir (Dagdeviren Gozen, 2007,

Akbal, 2010; Kugtk, 2014; Yalim, 2017).
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Yapmig olduklar igler yetkinliklerini uygulamaya imkan sagladiginda
bireylerin daha fazla performans gostermek igin daha fazla emek ve caba
harcadiklart gorilmugtir. Bunun igin Herzberg is zenginlestirme yontemini
gelistirmistir. Bu yontemle iglerin igerigini g¢aliganlar i¢in ¢ekici hale getirmek
amaglanmigtir.  Boylelikle  yontem  yoneticilerin = islerin  daha  hizli
gerceklestirilmesini  saglamak i¢in yaptiklari i basitlestirmenin sikict  hale
getirdigi  igleri ¢esitlendirerek, c¢alisanlarin  yetkinliklerini daha fazla
uygulayabilecekleri ortami yaratmaya olanak tanimaktadir (Cetinkanat, 2000;

Sahal, 2005; Dagdeviren Gozen, 2007; Akbal, 2010, Kugiik, 2014; Yalim, 2017).

Caliganlarin  daha fazla performans gostermeleri igin, idareciler
faaliyetleri tek diizelikten uzaklagtirip anlamli hale getirerek caligan bireyler igin
islerin zenginlestirilmesine caligmalidirlar (Kugik, 2014: 32-33). Bu anlamda
idareciler gerekli olan her tiir egitimi insan kaynaklar gereksinimleri ¢ergevesinde
olusturmaya ¢aligmalidir. Ornegin insancil iliskilere dayali programlarla davrang
bilimleri egitimleri verilebilir. Ciinkii egitim olanaklarindan diizenli bigimde
caligsanlarin yararlanmasina firsat taniyan kurumlar ayni anda etkili bir ige
ozendirme aracint da devreye koymus olurlar. Ayrica g¢alisan bireylere firsat
esitligi saglayarak mesleki bilgi ve becerilerini gelistirmeye yardimci olurlar.
Boylelikle insan kaynaklarinin kuramsal baglilik ve orgiitsel giivenleri de
arttirllabilir. Bu yiizden ig hayatinin ve kurum igerisindeki sosyal ortamin
kalitesini arttirmak i¢in egitim de ayrica dnem arz etmektedir (Sahal, 2005: 70-71;
Kugtik, 2014: 32-33).

Genel anlamda tiim ¢aliganlarin etkin bi¢imde hizmet vererek performans
gosterebilmeleri i¢in i yeri sartlarinin mevcut insan kaynagina uygun bigimde
gelistirilmesi ve ergonomiyle saglanabilir. Ergonomi ise is yerindeki fiziki yapinin
kendi bunyesindeki insan unsuruna daha uygun hale getirilmesi olarak ifade
edilebilir. Bu sayede kurum igerisinde ig tatmini, verimlilik ve performans artisi
da gergeklegebilir. Zira bazi yayinlarda da motivasyon, is tatmini, personel devir
hizinin dusmesi, verimlilik, etkinlik, kalite ve konfor ile ergonomik kosullar
arasinda bir iligki olduguna deginilmektedir (Silah, 2000: 195-196; Sahal, 2005:
71; Kuguk, 2014: 32-33).
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Ergnomi agisindan verilimlilik ve performans artigt saglayan bazi

yontemler ise su sekilde siralanmaktadir (Silah, 2000; Sahal, 2005; Kugik, 2014):

Ofiste gerceklestirilecek esneme ve gevseme hareketleri, fiziksel
nitelikleri sagliga ve calisanlara uygun hale getirme, gorsel diizenlemeler, uygun
miizik se¢imi ve ig¢i giivenligine yonelik onlemlerdir (Silah, 2000: 195-196;
Sahal, 2005: 71; Kugtik, 2014: 32-33).

Sonug olarak ig hayatinda saglanan kalite artisi ig tatminine ve g¢aligan
hayatina da olumlu olarak yansiyacagindan ig yeri ergonomisinin de ig tatminini
gerceklestirme de dnemli unsurlardan biri oldugu soylenebilir (Silah, 2000; Sahal,
2005; Kiicik, 2014).
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IKINCi BOLUM

2. DUYGUSAL EMEK

2.1. Duygu Kavrami ve Duygularin Temel Ozellikleri

Duygu yonetimi ve duygusal emek kavramlarini anlayabilmek igin
oncelikle yonettigimiz ve duzenledigimiz seyin, yani duygularin ne anlama
geldigini ve temel ozelliklerini bilmek gerekmektedir. Bu nedenle, duygularin
tanimlanmast ve duygularin temel 6zelliklerinin belirtilmesi duygu yonetimi ve

duygusal emek kavramlarini agiklamak i¢in 6nemlidir.

Duygusal emek kavramimi tartigabilmek i¢in oncelikle duygu kavrami
tzerinde durulmalidir. Turk Dil Kurumu Sézlugiu’nde duygu ifadesi; ‘‘duyularla
algilama ve hissetme, insanin i¢ diinyasindaki izlenimler, 6nsezi, karakteristik bir

bir ruhsal tutum’” olarak agiklanmaktadir (TDK, 2018).

Duygulan tarif etmek kolaymig gibi goriinebilir. Ancak duygular agik¢a
ifade edilip belirlenememektedirler. Dedikodu yapan kasiyerden rahatsiz olmak,
¢izgi film seyretmekten duyulan haz, arkadaginizin yaptirdigt yeni dovmeyi
gorduginiz de yasadiginiz sagkinlik, sevdiginiz bir insanin Sliminden sonra
yagsadiginiz Gzlntl, ¢ocugunuzun yaptigi uygun olmayan davranigtan dolayi
yasadiginiz utang gibi gesitli sekillerde kendini gosterebilmektedir (Gross ve
Thompson, 2007: 4). James (1994) ve Gross (1998) ise duygulari, uygulanabilir,
davranigsal ve fizyolojik tepki egilimleri olarak ele almaktadir. Bireyler duygusal
tepki egilimlerini her zaman yansitmazlar. James (1994) duygular tzerine bu
gorigu, tepki egilimlerinin bireylerin duygusal tepki egilimlerini degistirmelerine
izin vermesine dayandirmaktadir. Kediden korkan bir insanin kogarak kagmasi
yerine 1slik ¢almasi ornek verilebilir (James, 1994; Gross, 1998: 273-274).
Duygusal tepki egilimleri ile davramgsal olarak bunlari disa vurmadaki
farkliliklar, bireylerin nasil, ne zaman ve neden duygusal tepki egilimlerini
degistirmelerini dizenlemeye calistiklart sorularini ortaya ¢ikarir (Gross, 1998:
274).
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Belirli i¢gudu degisikliklerinin ruhsal durumumuza da etki ettigi
bilinmektedir (Mcdougall, 1921: 690-697). Aymi bi¢imde Bentley (1928)’de
iggiidii ile duygular arasindaki baga deginip herhangi bir etkiye karst disari
gosterdigimiz tepkiler bigiminde duyguyu ifade etmistir (Bentley, 1928: 17-23).
Bagka bir yayinda ise duygusal tavirlarimizin fizyolojik dengemizi alt ist eden
uyaricilar olarak goruldugt dikkat ¢ekmektedir (Brett, 1928: 388-397). Bu
anlamda duygularimiz sinir sistemimize etki ederek kaslarimizi dahi
uyarabilmektedir (Wenger, 1956: 472). Duygularin sadece fizyolojik sagligimizla
iligkili olmadigr ¢evresel uyum ve bireyi aktive eden tutum ve davraniglar olarak
da taminlanmast gerektigi de soylenmektedir (Hebb, 1958: 109-113). Sonug
olarak duygularimizin hem i¢ hem de dig dinyamiza etkilerinin bulundugu
soylenmektedir (Secer, 2005: 816; Erken, 2016: 6-7).

Bu anlamda duygularimiz 6znel bir his olarak digsinilmektedir.
Duygularimiz temel ve sosyal olarak birbirinden ayrilacag: gibi kultirden kulttre
ve bireyden bireye de farklilik gostermektedir. Temel anlamda duygularimiz
sevgi, nese vb. olgularken sosyal anlamda duygularimiz sugluluk, utanma vb.
durumlar olarak orneklendirilebilir. Burada onemli olan duygusal anlamda
yasanan bu hislerin sikligi, stresi ve tutarligina gore farklilik gostermeleridir.
Cunkt hangi anda nasil davranmamiz gerektigi gibi bazi sosyal standartlar
bulunmaktadir. Tim bu etmenler insanlarin tutum ve davraniglarini dogrudan ya
da dolayli olarak etkileyebilmektedir (Ekman, 1973: 169-222; Ashforth ve
Humphrey, 1995: 99; Erken, 2016: 7).

Duygusal tepki egilimlerinin omiurleri ise daha kisadir. Bu egilimler
davranigsal, deneyimsel ve fizyolojik sistemler seklinde tanimlanabilir. Duygusal
tepki egilimleri degistirilebilir. Bu degisimle beraber duygusal tepkinin son sekli
de belirlenmis olmaktadir (Gross, 1998: 274).

Duygulart anlamaya caligirken temel ozelliklerinin ne oldugunu da
bilmekte fayda vardir. Duygular ilk olarak, bireyin bir durumu kendi hedefleri ile
baglantt kurmasi ve bunun igin harekete ge¢mesi ile de ortaya ¢ikabilir (Gross ve
Thompson, 2007).
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Bu hedefler 6rnegin surekli (hayatta kalma) veya stireksiz (kendi tuttugun
takimin degil de karg: tarafin tuttugu takimin yarig1 kazanmasi) olabilecegi gibi,
bireyin kendini merkeze aldig1 konularla ilgili (iyi bir 6grenci olmak), kendisi ile
ilgili degil de dig gevre ile ilgili (delik bir bisktivi paketi) olabilir. Bireyin birgok
insan tarafindan paylasilip anlagilabilecegi (yeni arkadaglar edinme) veya sadece
sahsina ait (bocek koleksiyonuna yeni bir parga bulmasi) da olabilir (Gross, 1998;
Gross ve Thompson, 2007). Hedef ne olursa olsun, birey i¢in durumun anlaminin
kaynagi da ne olursa olsun durumlar, duygularin ortaya ¢ikmasina neden
olabilmektedir. Durumlarin degistikge duygularin da degisim gosterebildigi
gorilmektedir (Gross ve Thompson, 2007: 4-5).

Ikincisi duygular ¢ok yonludiir. Duygular sadece bir seyler hissetmemizi
saglamazlar. Ayni zamanda bir seyler yaptyormus gibi hissetmemizi de saglarlar.
Bu durum duygular ifade ederken kullandigimiz dile de yansimaktadir.
Duygularimizi tarif ederken korkudan donmak, uziintiden deliye donmek,

gozyaglarina bogulmak gibi deyimler kullaniriz (Gross ve Thompson, 2007: 4-5).

Ugiinciisii ise, duygularin ne yaptigimiza miidahale edebilir olmasidir.
Duygularin kendilerini fark etmemizi saglamak i¢in zorlayict olabilmeleridir.
Ancak ¢ok cesitli sekillerde kendilerini ifade edebilme yollari bulur. Duygularin
ozellikle bu ug¢unci ozelligi, duygu diizenlemesi igin olduk¢a 6nem tagimaktadir.
Cunkii duygularin boyle bir 6zelliginin var olmast duygularin kendilerini ¢esitli
sekillerde diizenleme olanagint da beraberinde getirmektedir (Gross ve
Thompson, 2007: 5-6). Birgok aragtirmacinin da belirttigi gibi duygular
distincelerden bagimsiz olarak harekete gegcmemektedir. Duygu ve dusiinceler

birbirlerinden farkli yapilar olarak iglevlerini siirdirmemektedirler.

Duygu ve dusiinceler birbirlerini tamamlayan stregler olarak fonksiyon
gormektedirler. Birey yasaminda karar verirken sadece mantigin1 degil
duygularini da isin igine katarak etkili kararlar alir. Boylelikle duygu ve mantik
uzlagmast saglanir. Bireyin hissettikleri ile yasam daha fonksiyonel

kullanilabildigi i¢in bireyin yagam kalitesi de artmig olacaktir.
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2.2. Duygu Yonetimi ve Duygusal Emek

Son yillarda duygusal emek ile ilgilenen, duygulara, duygularin
ekonomik kararlar alinirken tizerimizde birakmig oldugu etkilere, g¢alisma
ozelliklerine ve davraniglarina, miusteri ozellikleri ve davramglarina, orgutsel

ogrenmeye onem verilmektedir.

Literatiirde duygularin ¢aligma yasami ve ¢alisma yagamindaki iliskiler
uzerine etkilerine deginilen aragtirmalar oldugu goriilmektedir. Bunlardan Gross
(1998) duygu yonetimine, duygusal ifade bilesenlerinin etkisinde bireysel olarak
bi¢imlenen bir proses olarak deginmektedir. Duygu yonetimi, duygunun tirini
(hangi duygunun hissedildigi), duygunun yogunlugunu (duygunun ne kadar yogun
oldugu), duygunun zaman akigint (duygunun ne zaman bagsladigi ve ne kadar
surdiigii), duygunun kalitesini (duygunun nasil deneyimlendigi ve ifade edildigi),
etkilemeye hizmet edebilir. Duygu yonetimi, negatif duygularin azaltilmasini
(¢aliganin kibar olmayip kaba davranan miisteriye karst sabirli davranmast),
negatif duygularin arttirilmasini  (¢alisanin - musterinin - duydugu  ofkeyi
sakinlestirebilmek i¢in sugluluk ve utanma duygularini daha fazla gostermesi)
veya pozitif duygularin arttirilmasint (g¢alisanin mugterinin yaptigi veya musteri
tarafindan komik oldugu disiiniilen bir saka ile egeleniyormug gibi davranmast)
igerebilir (Gross, 1998; Gross ve Thompson, 2007; Kim, 2008; Mikolajczak vd.,
2009; Basbug vd., 2010; Ozgen, 2010; Yiiriir vd., 2011; Sohn ve Lee, 2012; Pala
Morkog, 2014; Kizanlikli, 2014; Erken, 2016; Pala ve Strgevil, 2016).

Duygusal Emek kavrami, bu alanda ¢aligan aragtirmacilarin yogun ilgisi ile
kargilagmistir. Gergeklestirilen yani yapilan isin bir pargast olarak duygularin
yonetilmesini ifade eden duygusal emek kavramidir (Kim, 2008: 152; Begenirbag
ve Turgut, 2014: 225). Yogun bir rekabet ortaminin bulundugu bankacilik
sektoriinde duygusal emek artik somut bir degeri ifade etmeye baslamistir (Ozgen,
2010). Insan kaynaklarimin performanslarinin yam sira gorevlerini ifa ederken
bagariya ulagmalart hususunda bu faktorin  mutlaka dikkate alinmasi
gerekmekedir (Sohn ve Lee, 2012: 118).
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Bu agidan duygusal emek, calisanlarin duygularinin gorevlerini ifa
ederken ne kadar énemli oldugunu gostermektedir (Steinberg ve Figart, 1999: 9).
Belirli bir farkindaliga sahip olan kurumlar, yapilacak olan isin en bagindan
itibaren iggorenlerinden misterileri hakkindaki tutum ve davraniglart konusunda
nasil bir duygu gosterimi sergilemeleri gerektigini ifade ederek organizasyonel
amaglara ulasma yolunda surdirilebilir rekabet avantaji  saglamay:
hedeflemektedirler (Diefendorff ve Richard, 2008; Begenirbas ve Turgut, 2014:
224-225). Duygusal emegin sorumluluk ve gorevlerin gerektirdigi duygularin o
hizmeti alan kigiler tarafindan hissedilebilecek sekilde mimik ve beden dilini
icerdigi de sdylenmektedir (Hochschild, 1983). Bu da g¢alisan bireylerin mugteriler
ile konugsma esnasindaki ses tonu ile tutumlarindaki her tirden degisikligi
bunyesinde bulundurmaktadir (Rafaeli ve Sutton, 1987; Wharton ve Erickson,
1993; Yirur vd., 2011). Bu anlamda bu kavram, ¢aligsan bireylerin duygularina
baglt tutumlarinin orgitin hedeflerine dogru yol almasina katki saglayacak
bi¢imde duzenlenmesi olarak ele alinmaktadir (Grandey, 2000). Asforth ve
Humprey (1993)’de duygusal emegi hizmet sunan ile hizmeti alan arasindaki
tutum ve davraniglarin oriintiisii olarak ifade etmektedir (Diefendorff ve Richard,
2008; Kim, 2008; Basbug vd., 2010; Ozgen, 2010; Basim ve Begenirbas, 2012;
Sohn ve Lee, 2012; Begenirbag ve Turgut, 2014; Kizanlikli, 2014; Pala Morkog,
2014, Erken, 2016, Pala ve Surgevil, 2016).

Morris ve Feldman (1996) ise bu kavramin 6rgutiin ¢alisanlarn tarafindan
gormek istedigi davraniglarin  sergilenmesi  hususunda ¢alisanlarin  ve
organizasyonun ortaya koydugu c¢aba, planlama, uygulama ve kontrol
gereklilikleri oldugunu diisinmektedir (Morris ve Feldman, 1996; Mastracci vd.,
2006; Yurur vd., 2011; Basim ve Begenirbag, 2012; Begenirbas ve Turgut, 2014;
Pala ve Sturgevil, 2016).

Bu bagka bir ifadeyle caligsan bireylerin sorumluluklarini ve gorevlerini
yerine getirirken gostermeleri gereken ve idarecilerince de beklenen bir durumdur
(Morris ve Feldman, 1996; Mastracci vd., 2006; Basbug vd., 2010; Ozgen, 2010;
Yurur vd., 2011, Basim ve Begenirbas, 2012; Kizanlikli, 2014; Begenirbag ve
Turgut, 2014; Pala Morkog, 2014; Erken, 2016, Pala ve Strgevil, 2016).
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2.3. Duygusal Emek Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Bilimsel anlamda yonetim faaliyetlerindeki ilk ¢aligmalardan giiniimiize
degin kullanilan Taylor, Fayol ve Weber’in klasik yonetim teorileri genel olarak
verimlilik, i3 ve zaman etiidii, 6rglt yapisi, i tanimlari, standartlar vb. teknik
hususlara deginerek orgutiin igerisine odaklanmig iggorenlerin gereksinimleriyle
yetkinliklerine deginmemistir (Kogel, 2014: 237; Erken, 2016: 11). Ancak daha
onceki donemlerde insanlarin yiyecek gereksinimleri igin avlanarak yirticilara
kargt durmalari gerektiginde korkmalarina ragmen sanki hi¢ korkmamig gibi
tutumlarini degistirmeleri aslinda duygusal emek kavraminin uzun yillardir var
oldugunu kanitlar niteliktedir. Guintimuz bilgi ¢aginda ise surdirilebilir rekabet
icin 6nemli bir unsur olan mugteri memnuniyetini saglamada duygusal emek
ayrica onem arz etmektedir (Eren, 2000; Kogel, 2014; Erken, 2016). Yeni yonetim
anlayigt olarak neoklasik yonetim yaklagimlarindan davranigsal yonetim
yaklagiminin geligmesinden itibaren ise galisanlar tutum ve davraniglarinin farkl
yonleriyle aragtirilmaya baglamistir (Eren, 2000, Kogel, 2014; Erken, 2016).
Artik, insan bir¢ok farkli bilimsel disiplinin yaninda Yonetim Biliminin de
aragtirma ve uygulamalarina konu olmaya baslamigtir. Kisaca klasik yonetim
yaklagimina gore duygular, is yasaminda subjektif bir unsur olarak
tanimlanmaktadir. Hatta Weber’in burokrasi kuraminda bagariya ulagmanin
yolunun iggorenlerin duygularinin baskilanmasindan gectigi de sdylenebilir. Fakat
duygularin galigan bireyler tarafindan yonetilebildigi siirece organizasyona olumlu
katkisi olabildigi goralmustir (Kogel, 2014: 273-274; Erken, 2016; 11-12).

Degisen bu sartlar dogrultusunda c¢alisanlarin duygularinin basariya
ulagmada ne denli 6nemli bir olgu oldugu daha iyi anlagilmigtir. Boylelikle is
yasaminda duygular daha fazla aragtirlmaya baglandigindan duygusal emek de
bununla ilgili olarak ortaya ¢ikan kavramlardan biri olmustur (Kogel, 2014: 273-
274; Erken, 2016; 11-12).

Bu kavramin ilk kez Hoschschild tarafindan 1975-1979 yillar1 arasinda
caligildigi bilinmektedir (Hochschild, 1983).
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Bu ilk aragtirmalarin ise havayolu sirketleri ¢alisanlar (zerinde
uygulandigr gorilmiistiir. Duygularin ¢aligma yasaminda, gundelik hayatta ve
ailedeki onemine dikkat g¢ekilmistir. Duygusal emegin tcret karsiliginda alinip
satilabildigi dustincesi ise ilk kez ortaya koyularak onun ticari bir deger olmasi
tizerinde durulmustur (Hochschild, 1983: 7; Erken, 2016: 12). Bireylerin 6zel
hayati ile ¢aligma yagamlarinda ki bir durumlara ya da ig tanimina gore davranma
cabasi farkli sekilde ifade edilmektedir. Bireylerin 6zel hayatindaki duygusal
cabalart duygusal is, ¢alisma yasamindaki ¢abalarini ise duygusal emek olarak
tanimlamaktadir (Hochschild, 1990: 118; Erken, 2016: 13). Dolayisiyla, bu
kavram ekonomik bir deger kazandigindan otiirii de yonetim yaklagimlarinin ilgi
alanina girmistir (Hochschild, 1983; Hochschild, 1990; Ozgen, 2010; Basbug vd.,
2010; Yirir ve Unla, 2011; Pala Morkog, 2014; Kizanlikli, 2014; Erken, 2016;
Pala ve Stirgevil, 2016).

Gunimuzde ise hizmet sektori her gecen gin daha fazla Snem
kazanmaktadir. Bu sektorde surdartlebilir rekabet ve mugteri iligkileri
kazanabilmek i¢in yiksek diizeyde miisteri memnuniyeti ¢ok onemli bir unsurdur.
Bu nedenle duygular tcret karsiligr alinip satilabilir hale geldiginden ¢alisanlarin
duygusal emeklerinin bilimsel anlamda daha fazla aragtirilir hale geldigi de
gorilmektedir (Hochschild, 1983: 118-119; Erken, 2016: 12-13; Pala ve Siirgevil,
2016; 778-779).

2.4. Duygusal Emek’in Olusum Siireci

Gunumiuzde orgiitler, ¢alisanlarinin dogru ifadeleri kullanmalar ve dogru
tutumlart  gostermeleri  hususunda ¢esitli  kurallar belirleyerek bunlarin
uygulamasini beklemektedirler (Yiirtir vd., 2011: 3827; Yiirir ve Unlii, 2011: 83-
85). Duygusal emek hakkinda bazi galigmalarda duygularin disa vurum sikligi,
cesitliligi, duygularla ilgili kurallar ve duygusal uyumsuzluk olgularina

deginilmistir (Morris ve Feldman, 1996, Yirir vd., 2011).
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Gosterim sikligr ise igveren tarafindan arzu edilen duyguyu c¢aliganlarin
hangi zamanlarda sergilemeleri durumunu ifade etmekteyken duygu gosterim
kurullant da kurumlarin bu hususta uyulmasini ozellikle istedigi standarlar
anlamini tagimaktadir (Morris ve Feldman, 1996). Duygusal gosterim ¢esitliligi
ise caligsan bireylerin misterilerle olan iligkilerdeki degisik durumlarda duruma
uygun tutum sergilemelerini ve ¢aligtiklart kurumun amaglarina uygun
davranabilmek i¢in ellerinden geldigi oOl¢iide ¢abalayarak farkli duygu bigimleri
gosterebilmelerini ifade etmektedir. Duygusal gosterim ¢esitliligin fazla olmas,
bunlarin gosterim sikligt ve kati kurallar ise duygusal uyumsuzlugun olugmasina
neden olabilmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 986-989; Zapf, 2002: 255, Yurir
vd., 2011: 3827-3828; Basim ve Begenirbag, 2012: 79-81; Erken, 2016: 13; Pala
ve Surgevil, 2016: 773-774).

2.4.1. Siire

Duygusal gosterim siiresi duygusal emegi etkilemektedir. Kisa
gosterimlerde ¢alisan bireylerin duygularint yonetmek igin harcadiklart caba
dustk seviyelerde seyrederken uzun sureli gosterimler i¢in daha fazla ¢aba
gereklidir (Morris ve Feldman, 1996; Yurtr vd., 2011; Erken, 2016). Zira ¢alisan
bireylerin uzun sureli iliskilerinde gergek dusiincelerini gizlemeleri agisindan da
bu durumlarini zorlagtirmaktadir. Bu ise duygusal emegin duzeyini arttirabilir
(Rafaeli, 1989; Erken, 2016). Kisa gosterimlere ornek verilecek olursa musteriyi
agirlama ifadeleri bunlarin baginda gelmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 989-
990; Erken, 2016: 14, Pala ve Surgevil, 2016: 775). Gunumuzde orgiitler bu
ifadelere yonelik koyduklar kurallar ise ¢alisanlarina rahatlikla 6gretebilmektedir
(Rafaeli ve Sutton, 1987, Rafaeli, 1989; Morris ve Feldman, 1996; Basbug vd.,
2010; Ozgen, 2010; Yiiriir vd., 2011; Pala Morkog, 2014; Kogel, 2014; Kizanlikl,
2014; Erken, 2016, Pala ve Surgevil, 2016).
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2.4.2. Sikhik

Suirekli tekrarlanan duygusal gosterim sikligi ¢aligsanlara fazla bir ig yiiki
olarak eklenmekte ve kendine yabancilagmaya neden oldugundan tikenmiglik
sendromuna dahi yol agabilmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 989; Zapf, 2002:
251; Yurir vd., 2011; 3827-3829; Erken, 2016: 15). Bu kavramin siklik gosterdigi
sektorlerde calisan bireylerin duygularini ifade etme bigimlerinde yikselme
meydana gelmektedir. Ozetle bu durum duygusal emegin de gostergesi olabilir.
Ancak duygusal emek seviyesindeki artigla ilgili her durumu da gosterimlerin
sikligina baglamak dogru sonuglar vermeyebilir (Morris ve Feldman, 1996: 989-
990; Yang ve Chang, 2008; 881; Erken, 2016: 14-15; Pala ve Siirgevil, 2016:
775).

2.4.3. Cesitlilik

Duygusal gosterimlerde tekrarlanan degisiklikler calisan bireyin daha
fazla planlama yapmasini ve musteri ile daha fazla empati kurmasint gerektirir.
Bundan dolay1 g¢alisan birey, ¢ok daha fazla duygusal emek gostermek ve rol
degisikligi yasamak zorunda kalir. Bu anlamda duygusal agidan ig ¢esitli
duygularin sergilenmesini gerektirebilir. Bu ise galisanlarin duygularini bazen
olumlu veya olumsuz gostermelerine etki ederken kimi zaman da notr
gostermelerine neden olabilir (Morris ve Feldman, 1996: 991; Erken, 2016: 15).
Bazi yayinlarda bu kavram maskelenen veya bittnlestirici duygular olarak da
sintflandirilmistir (Wharton ve Ericson, 1993: 466). Zira misteriyle daha fazla
goriigen c¢aliganlarin surekli giler yiizli olmasi, biiro ve pazarlama galiganlari,
kasiyer ve gise yetkililerinin de ayni bi¢imde tutum sergilemesi buna en giizel
ornegi teskil edebilir. Farkli bir 6rnekle adli vakalar ile ilgili savci, hakim, polis
vb. mesleklerde ise sert veya kizgin bir durug olumsuz duygu ya da notr yaklagim
olarak adlandirilabilir (Morris ve Feldman, 1996: 990-991; Wharton ve Ericson,
1993: 466, Erken, 2016: 16).
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Is gorenler anlaminda ise duygusal davramslar, yiizeysel ve derin
davranig olarak iki farkli bigimde ele alinmigtir (Hochschild, 1979; Hochschild,
1983; Ashforth ve Humphrey, 1993; Morris ve Feldman, 1996; Yurur vd., 2011,
Pala Morkog, 2014; Kizanlikli, 2014; Erken, 2016; Bulgurcu Giirel ve Cetinkaya
Bozkurt, 2016, Pala ve Surgevil, 2016).

Her iki davranig bi¢imine de iggorenlerin bireysel anlamdaki duygularini
hissedip disa yansitacagi duygusal emegin diger bir bigimini ifade eden samimi
davranigin da dahil edildigi gorilmektedir (Diefendorft vd., 2005: 340; Yrtr vd.,
2011; 3827, Erken, 2016: 16). Genel olarak bu konu hakkindaki aragtirmalarda ise
derin ve yiizeysel davranig bigimlerinin incelendigi gorilmugtir. Bu anlamda
igsgoren ile igverinin beklentilerine yonelik duygular ifade eden samimi davranig
bi¢imi Uzerinde ise daha az durulmasi dikkat ¢gekmistir (Ashforth ve Humphrey,
1993; Morris ve Feldman, 1997; Lin, 2000; Diefendorff vd., 2005; Ozgen, 2010;
Pala Morkog, 2014; Kizanlikli, 2014; Erken, 2016). Bu g¢ergevede samimi
davranig bigiminin duygusal emekle baglantili olarak isgorenin daha ¢ok gergek
disince ve dogrulanm ifade eden duygularla, igveren tarafindan beklenti
icerisinde olunan duygular arasindaki uyusmazliklara deginen bir ¢eliski olarak
tanimlandigr da goralmusgtiir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Morris ve Feldman,
1997; Lin, 2000; Diefendorff vd., 2005; Ozgen, 2010; Basbug vd., 2010; Yiiriir
vd., 2011; Pala Morkog, 2014; Kizanlikli, 2014; Erken, 2016; Pala ve Siirgevil,
2016).

2.5. Duygusal Emek Stratejileri ve Duygusal Emek’in
Boyutlan

Calisan bireylerin tutumlarr, duygusal emegin nasil sergilendiginin
onlarin kigisel ozellikleri ve is hayatiyla ilgili nitelikleri tarafindan etkilendigini

gostermektedir (Hochschild, 1983).
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Kruml ve Geddes (2000) calismalarinda, duygusal emegin oncellerini
kigisel ozellikler ve is ozellikleri olmak uzere iki grupta toplamistir. Kisisel
ozellikler kisminda yas, cinsiyet, deneyim; is Ozellikleri kisminda ise duygusal
emegi gosterme egitimi ve ozgurligi, misteri etkisini, kaliteye uyum saglama ve
duygusal baglanmay1 ele alarak bu degiskenleri analiz etmiglerdir. Analiz
sonucunda hem kisisel ozelliklerin hem de bireysel ¢zelliklerin duygusal emegin
nasil sergilendigi konusunda anlaml1 bir etkinin oldugunu bulmuslardir. Ozellikle
duygularini gostermekte 6zgir olan galigsanlarin daha az duygusal uyumsuzluk
yasadiklarin1 ve duygusal emek gosterirken daha az c¢aba sarf ettiklerini tespit
etmiglerdir (Kruml ve Geddes, 2000: 8-49).

Ozellikle son yillarda yapilan ¢ogu ¢alisma duygusal emegin durumsal
ozelikleri uzerinde durmustur. Duygusal emegin sikligi, cesitliligi, suresi,
yogunlugu gibi durumsal degiskenler (Morris ve Feldman, 1996,1997; Grandney,
1999), gosterim kurallarinin varligt (Morris ve Feldman, 1996) veya is 6zerkligi
(Morris ve Feldman, 1996, Kruml ve Geddes, 2000) gibi ¢esitli degiskenler
duygusal emegin oncelleri olarak ele alinmistir. Bireysel farkliliklart duygusal
emegin onceli olarak ele alinip ¢aligsmalarini siirdiiren aragtirmacilar ise genellikle,
duygusal zekanin (Lopes vd., 2005; Johnson ve Spector, 2007) olumlu ve olumsuz
duygularin (Brotheridge ve Grandey, 2002; Brotheride ve Lee, 2003; Diefendorf
vd., 2005), cinsiyetin (Wharton, 1993; Rafaeli ve Suton, 1989; Pugh, 2002; Gross
ve John, 2003; Grandey, 2003) uzerinde durmuglardir (Bastm ve Begenirbas,
2012; Pala Morkog, 2014; Kizanlikli, 2014; Erken, 2016, Pala ve Strgevil, 2016).

Bireysel farkliliklart duygusal emegin oOnceli olarak degerlendiren
aragtirmacilar da bu farkliliklarin duygusal emegi nasil gosterdigi iizerinde etkili
olup olmadigint ve duygusal emegin g¢alisan tizerindeki zararli etkilerinin bu
farkliliklara gore degisip degismedigini merak etmiglerdir (Rafaeli ve Sutton,
1989; Grandey, 2000; Liu vd., 2004; Basim ve Begenirbag, 2012; Pala Morkog,
2014; Kizanlikli, 2014; Erken, 2016; Pala ve Surgevil, 2016).
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2.5.1. Derin Davrams

Derinlemesine davranig veya derin davramg ¢aliganlarin sergilemesi talep
edilen rolii oynamast i¢in duygularini yonlendirmesi bigiminde ifade edilmektedir.
Bu anlamda derin davranigta kast edilen en oOnemli detayin ortaya g¢ikan
tutumlarla, bireysel anlamda hissedilenlerin ve agiga vurulan duygularin uyumlu
olmasidir (Lin, 2000: 431; Zapf, 2002: 239). Ozetle galisan bireyler hissettikleri
bazi duygular bastirip ya da degistirip sergilenmek durumunda olunan duygulari
gergek anlamda hissetmeye ¢alisilmalidirlar (Yiiriir ve Unlii, 2011: 84-85; Erken,
2016: 18; Pala ve Surgevil, 2016: 776- 777).

Derin davranig agisindan ¢alisanlar igsgorenler igverenin kendilerinden
bekledikeleri duygusal ifadeleri gergeklestirmeye caligsmaktadirlar (Hochschild,
1983: 27; Brotheridge ve Grandey, 2002: 20; Yurur vd., 2011: 3828). Derin
davranig cergevesinde iggorenler astlari, ustleri, ekip arkadaglari ve musteriyle
mutlaka empati kurmalidirlar. Burada asil 6nemli olan unsur ise orgutiin gérmeyi
bekledigi duygusal ifadeleri ¢aligan bireylerin igsellestirip tutum ve davraniglarini
ona gore dizenlemeye caligmalandir (Grandey, 2002: 20-21; Yirir vd., 2011:
3828). Ozetle c¢alisanlar derin davramista kurumlarinin  kendilerinden
uygulamalarint istedigi duygusal gosterimleriyle gergek anlamda kendi

hissettikleri duygular birlestirerek kullanmalidir (Brook, 2009: 12).

Literatiirde bu davranigin ¢alisanlarin kendilerini ruhsal bozukluklardan
koruyabilecegi giivenli bir liman arayist sonucunda agiga ¢iktigint disiinenler de
vardir (Yurur vd., 2011; 3828-3829; Jansz ve Timmers, 2002: 82-83; Basim ve
Begenirbag, 2012: 79; Begenirbag ve Turgut, 2014: 226; Kizanlikli, 2014: 21-22;
Pala Morkog, 2014: 12-14; Pala ve Tepeci, 2014: 24-25; Erken, 2016: 18;
Bulgurcu Girel ve Cetinkaya Bozkurt, 2016: 135; Pala ve Siirgevil, 2016: 776-
777).

47



Ayrica literatirde derin davranigin daha ¢ok igsel duygularimiza
yogunlastigini ifade eden aragtirmalar olsa da bu kavramin igveren ile musterilerin
gereksinimleri dogrultusunda geliserek miisteri ve igveren beklentilerine odakli
duygusal emek gosterim bi¢imlerinden biri oldugu da dusinilmektedir (Ashforth
ve Humphrey, 1993: 91-93; Mann, 2004: 208-209; Yang ve Chang, 2008: 882;
Yurtr vd., 2011: 3828-3829; Basim ve Begenirbag, 2012: 79; Kizanlikli, 2014:
21-22; Pala Morkog, 2014: 12-14; Pala ve Tepeci, 2014: 24-25; Begenirbag ve
Turgut, 2014: 226; Erken, 2016: 18-19, Bulgurcu Girel ve Cetinkaya Bozkurt,
2016: 135; Pala ve Siirgevil, 2016: 776- 777).

2.5.2. Samimi Davrams

Bireylerin hissetmis oldugu duygular ile sergileyip ifade ettigi duygular
ve davranig kurallari arasinda uyum yasandiginda samimi davramg big¢imi
meydana gelmeketedir (Chu ve Murrmann, 2006: 1181-1182). Hochschild’in
(1983) duygusal emek taniminda, calisanlarin kurumlarin isteklerine cevap
verebilmek i¢in derin ve yuizeysel davranig bigimlerinden bir tanesini tercih
etmeleri gerekmektedir. Fakat bazen de galisan bireylerin duygulariyla kurumlarin
istek ve beklentileri birbirine uyabilir. Buna 6rnek olarak bir ilkokul 6gretmeninin
sadece iginden dolayr sorumlulugu bulundugu o&grencilerine sefkat, sabir ve
sevgiyle yaklagmasi verilebilir. Bir duygu bi¢iminin samimi davranig olarak ifade
edilebilmesi i¢in bireylerin duygularini igtenlikle hissedebilmesi ve bunun diga
yansittiklart tutumlariyla uyumlu olmasi beklenmektedir (Ashforth ve Humphrey,
1993: 90-94; Yurir vd., 2011: 3828; Basim ve Begenirbag, 2012: 79; Kizanlikli,
2014: 23-24; Pala Morkog, 2014: 12-14; Pala ve Tepeci, 2014: 24-25; Begenirbag
ve Turgut, 2014: 226; Erken, 2016: 19; Pala ve Siirgevil, 2016: 775-776).
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2.5.3. Yiizeysel Davranms

Bireyler ¢aligma hayatlarinda yasanan olumlu duygu hallerini gostermek
icin derin davranig yontemini kullanirken, olumsuz duygu hallerini gdstermemek
icin ise yuzeysel davranis boyutunu kullanirlar (Diefendorff vd., 2005: 342-345).
Yuzeysel davranig sergileyen calisanlar gercek hissettikleri duygulart kendi
iclerinde yasayarak kurumlarina ya da bagli olduklar orgiite karsi gergekten
hissetmedikleri, durum i¢in olmasi gereken duygu hallerini yansitirlar. Yiizeysel
davranig, bireylerin ¢alistiklart kuruma kargt hissettikleri gergek duygu hallerini
gostermemelerine karsilik, orgitiin bekledigi davranig bigimlerini sergilemek i¢in
duygu hallerinin kontrol edilmesidir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 20-23).
Birey, gercekten o durum hallerini hissetmese de kendisini sahtelestirip maske
takinarak o duygu hallerini hissediyormus gibi davranir (Grandey, 2003: 89-91).
Is yerlerinde yiizeysel davrams sergileyen calisanlarin orgiitsel sinizmlerinin de
yuksek oldugu distnilmektedir. Fakat bu ikilem hali orgiitsel sinizmin yiiksek
olmasinin yani sira orgitsel bagliligr da negatif yonli etkilemektedir (Yang ve
Chang, 2008: 880).

2.6. Duygusal Emek Davramslarimin Ciktilar:

Literatiirde Ashforth ve Humphrey, (1993) ve Rafaeli ve Sutton, (1987)
gibi baz1 6nemli ¢aligmalarda duygusal emegin davrams bigimlerinin hem pozitif
hem de negetif sonuglar ortaya ¢ikardigi bunlarin ise isgorenlerin karakteristik
niteliklerine bagli olarak farklilagabilcegine deginildigi gorilmiistir (Rafaeli ve
Sutton, 1987; Ashforth ve Humphrey, 1993; Brotheridge, 2006; Judge vd., 2009;
Yurur vd., 2011; Pala Morkog, 2014; Kizanlikli, 2014; Erken, 2016; Bulgurcu
Girel ve Cetinkaya Bozkurt, 2016; Pala ve Surgevil, 2016).
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Genel kapsamda hemen hemen tim orgutlerin kendi davramis kurallart
aslinda iggorenleri karmasik his ve duygulardan uzak tutarak duygusal dengelerini
korumalarina ve kurum degerleri dogrultusunda duygu ve tutumlarin
yonlendirebilmelerine yardimci olmalidir (Yirir ve Unli, 2011: 86-87). Bu
diizenleme ise ¢aligan bireylere gesitli catigma ve stres odaklarini daha iyi gorme
imkant sagladigindan ast, ust, ekip arkadaglari ve miusterilerle olan iletigsimi
olumlu yonde etkileyerek performans artigina ve verimlilige katki saglayacaktir.
Bu agidan Grandey, (2000) duygusal emegin igveren bakimindan pozitif, isgoren
acisindan ise negatif sonuglar ortaya cikarabilecegini ifade etmektedir (Grandey,
2000: 105-107; Yiurir vd., 2011: 3827-3829; Kizanlikli, 2014: 31-36; Pala
Morkog, 2014: 14-18; Erken, 2016: 19-21; Bulgurcu Giirel ve Cetinkaya Bozkurt,
2016: 134-138; Pala ve Siirgevil, 2016: 774-776).

Genel anlamda yuizeysel tutum diizeyinin olumsuz, derin tutum diizeyinin
ise olumlu sonuglarla bagdastirldigr goralmugstir. Zira o6rgit agisindan olumlu
olan duygu durumlarn kimi zaman ¢aliganlar agisindan zararli da olabilir. Ctnki
Pugliesi (1999) ile Erickson ve Ritter (2001) gibi ¢aligmalarda bastirilan ofke ile
stresin tikenmiglige neden olabildigi soylenmeketedir (Pugliesi, 1999: 125;
Erickson ve Ritter, 2001: 146; Yurir vd., 2011: 3829; Yirur ve Unli, 2011: 86-
87; Pala Morkog, 2014: 14-18; Erken, 2016: 19-21).

Ayrica literatiirde yiizeysel tutum sergileyen caliganlarin hem kendi hem
de muhataplarinin duygu ve tutumalarini yonetip yonlendirmek igin sarf ettikleri
¢abanin iggoren agisindan stres, (Ashforth ve Humprey, 1993; Pugliesi, 1999),
tikenme (Morris ve Feldman, 1996; Grandey, 2000; Erickson ve Ritter, 2001;
Brotheridge ve Grandey, 2002; Grandey, 2003; Brotheridge ve Lee, 2003;
Martinez Inigo vd., 2007; Chau vd., 2009), tatminsizlik (Pugliesi, 1999; Yang ve
Chang, 2008) gibi zararli sonuglar dogurabilecegine de deginilmistir (Yurur ve
Unlu, 2011: 86-87; Yiiriir vd., 2011: 3827-3829; Kizanlikli, 2014: 31-36; Pala
Morkog, 2014: 14-18; Erken, 2016: 19-21; Bulgurcu Giirel ve Cetinkaya Bozkurt,
2016: 134-138; Pala ve Siirgevil, 2016: 774-776).
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Caliganlarin yuzeysel sergiledikleri davranig bigiminde kimi duygularini
hissetmemelerine ragmen hissediyormugcasina tutum sergilemeleri duygular
acisindan bir uyumsuzluk haline dontigmekte bu da miisteri veya idarecilerince
yanlig yorumlanip ikiytzlilik seklinde ifade edilebilmektedir. Sonug olarak bu bir
stres kaynagi olarak ¢alisanlarin tatminsizligi, kisisel agidan kendilerine
yabancilagmalari, iglerinden soguyarak uzaklagsmalari gibi degisik ruhsal sorunlari
beraberinde getirdiginden ¢alisilan kurumun ¢ikarlarinin zedelenmesine neden
olacaktir (Bagbug vd., 2010: 259-260; Yiurir vd., 2011: 3829; Pala Morkog, 2014:
14-18; Kizanlikli, 2014: 33-36; Erken, 2016: 21; Bulgurcu Giirel ve Cetinkaya
Bozkurt, 2016: 136-138; Pala ve Siirgevil, 2016: 775-776).

Bazi bilimsel aragtirmalarda calisanlarin derin davraniglarinin yizeysel
tutumlarina gore musterilerini pozitif olarak etkiledigi belirtilmektedir (Grandey
vd.,, 2005, Hennig-Thurau vd., 2006). Literatirde c¢alisanlarin derin
davraniglarinin bu pozitif katkilart ise basart (Brotheridge ve Grandey, 2002: 17),
performans artigt (Grandey, 2000: 95), isten soguyarak ayrilma disiincesini
azaltmast (Chau vd., 2009: 1151) ve kurumsal bagligin arttiritlmasi gibi olumlu
sonuglara neden oldugu goralmustir. Sonu¢ olarak literatirde yizeysel
davraniglar nedeniyle gerceklesen dogal olmayan tavirlara kiyasla derin tutum
sergilenmesiyle agiga ¢ikan dogal duygularin musteri, idareci ve ig arkadaslar
acisindan daha pozitif bir etkiye yol agtigi soylenmektedir (Grandey vd., 2005:
38-40; Hennig-Thurau vd., 2006: 58-61). Bu anlamda derin davranig bigiminin
misterilerde yarattigi olumlu izlenimden dolay1 isletmenin hedefleri agisindan,
caligsan1 olumsuzluklardan ve uyumsuzluklardan uzak tuttugu, yizeysel tutumlarin
ise yapmacilik hissiyati vermesinden dolay1r daha olumsuz sonuglar dogurdugu
anlagilmigtir (Bagbug vd., 2010: 259-260; Yirir vd., 2011: 3828; Pala Morkog,
2014: 14-18;, Kizanlikli, 2014: 33-36; Erken, 2016: 21, Bulgurcu Gurel ve
Cetinkaya Bozkurt, 2016: 136-138; Pala ve Surgevil, 2016: 775-776).
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2.7.Duygusal Emegin Sonuclan

Literatiirde ilk defa yer aldigi yillardan ginimuze degin bu kavramla
ilgili  gerceklestirilen bilimsel arastirmalarin  giderek artis  gosterdigi
gorilmektedir. Gergeklestirilen bu aragtirmalarin gelisimi ise oncelikle havayolu,
gida, perakende gibi hizmet sektorlerinde calisan iggorenlere uygulanmigtir.
Ikibinli yillarin baslarinda ise, otelcilik, bankacilik ve finans sektorleri ile
universite ogrencileri tzerinde gergeklestirilen aragtirmalarda bir yogunlagma
oldugu gozlemlenmistir (Chu ve Murrmann, 2006: 1181-1182). Duygusal emek
ile ilgili yapilan bu arastirmalar sayesinde birgok farkli fikir ve sonug
bulunmustur. Genel olarak arastirmacilarin bir kismu duygusal emegin olumsuz
sonuglar yaratabilcegini diuginirken diger kisminin ise pozitif sonuglar
yaratabilecegini disundugi gorilmustir (Hochschild, 1983; Wharton, 1993;
Morris ve Feldman, 1996; Grandey, 2000; Kim, 2008; Basbug vd., 2010; Yurur
vd., 2011; Chu vd., 2012; Pala Morkog, 2014; Pala ve Tepeci, 2014; Kizanlikli,
2014; Erken, 2016; Bulgurcu Giirel ve Cetinkaya Bozkurt, 2016, Pala ve Siirgevil,
2016).

Calisanlarin orgitiin ifade etmesini istedigi duygulan yansitmasindan,
bireyin kendi duygularini kaybediyor gibi hissetmesinin olumsuz duygular
yaratacagl dugtncesinden sonra bir¢ok aragtirmaci, duygusal emegin olumsuz
sonuglart  kapsaminda aragtirmalar gergeklestirmistir (Hochschild, 1983).
Duygusal emegin olumsuz sonuglart ile ilgilenen aragtirmacilar s
doyumsuzluguyla ilgili ¢alisgamlar da gergeklestirmislerdir (Hochschild, 1983,
Wharton, 1993; Morris ve Feldman, 1996; Grandey, 2000; Kim, 2008; Chu vd.,
2012). Olumsuz sonuglar ile ilgilenen aragtirmacilarin buyik bir kismi ise
depresyon, Ozsaygt ve kendine karsi yabancilagma gibi insan kaynaklarinin
psikolojisiyle ilgili kavramlarla duygusal emek arasinda baglanti kurmaktadir
(Rafaeli ve Sutton, 1987, Strichland, 1992; Ashforth ve Humphrey, 1993,
Wharton, 1993; Tolich, 1993; Yirir vd., 2011; Basim ve Begenirbag, 2012;
Begenirbag ve Turgut, 2014).
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Ayrica orgltsel glivene, 6z yeterlilige, mali faydaya ve iy doyumuna da
duygusal emegin pozitif katki sagladigina dair bazi g¢aligmalar da
gerceklestirilmigtir (Rafaeli ve Sutton, 1987; Strichland, 1992; Ashforth ve
Humphrey, 1993; Basim ve Begenirbag, 2012; Begenirbag ve Turgut, 2014).

Sonug olarak bu kavram genellikle yabanci literatiirde ¢aligilmis olsa da
son yillarda Turkiye’de yapilan arastirmalarda da bu fenomene daha fazla yer
verilmektedir. Diefendorff vd., (2005) tarafindan gelistirilip giincellenen duygusal
emek oOlgegi ise Tirkgeye uyarlanip duygusal emegin boyutlart anlatilmigtir
(Yurur vd., 2011; Begenirbag ve Turgut, 2014). Calisma kapsaminda olgegin
orijinal faktor igerigine uygun olarak duygusal emek boyutlar1 ‘‘dogal duygular
(samimi davramg), derin duygular derinden rol yapma (derin davramig) ve
yizeysel rol yapma (yuzeysel davranig)’” bigimde ifade edilmistir (Diefendorff
vd., 2005; Yurar vd., 2011; Basim ve Begenirbag, 2012; Begenirbag ve Turgut,
2014; Kizanlikli, 2014; Pala Morkog, 2014; Pala ve Tepeci, 2014; Erken, 2016;
Pala ve Sturgevil, 2016).

Ulkemizde duygusal emek ile ilgili c¢alisma gerceklestiren
aragtirmacilarin ise temel referans olarak Goffman (1957), Hochschild (1983),
Asforth ve Humprey (1993), Morris ve Feldman (1996), Kruml ve Geddes (2000),
Grandey (2003), Diefendorff vd., (2005), Chu vd, (2012) gibi caligmalardan
faydalandig1 gorilmiistir (Oz, 2007; Cukur, 2009; Avci ve Boylu, 2010; Basbug
vd, 2010; Ozgen, 2010; Giirsoy, vd., 2011; Yirir vd., 2011; Oral ve Kose, 2011;
Tirkay vd., 2011; Yiirir ve Unlii, 2011; Basim ve Begenirbas, 2012; Kaya ve
Ozhan, 2012; Begenirbas ve Turgut, 2014; Kizanlikli, 2014; Pala Morkog, 2014;
Pala ve Tepeci, 2014; Erken, 2016; Pala ve Sirgevil, 2016; Bulgurcu Girel ve
Cetinkaya Bozkurt, 2016).
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UCUNCU BOLUM

BAHCESEHIR VE ESENYURT BOLGESINDEKI

MEVDUAT BANKALARI UZERINE BiR ARASTIRMA
““Is Doyumunun Duygusal Emek Uzerine Etkisi: Bahgesehir ve Esenyurt

Bolgesindeki Mevduat Bankalari Uzerine Bir Aragtirma’” konulu bu tez
caligmasinin tgiincii boliminde aragtirmanin amacit, 6nemi, kapsami, yontemi,
hipotezleri, ana kiutlesi ve orneklemi ile aragtirmada kullanilan olgekler ve veri
toplama tekniklerinden bahsedilmistir. Ardindan demografik sorular, Minnesota Is
Tatmin Olgegi ve Duygusal Emek Olgegi kisa formu ile toplanan verilerin SPSS
22 paket programinda analiz edilmesiyle elde edilen bulgularin degerlendirilmesi

tizerinde durulmustur.

3. Arastirmanin Amaci, Kapsami ve Onemi

Mevduat bankasi, ‘‘kendi nam ve hesabina her tir mevduati kabul edip,
bunlant krediye dontstiren ve gesitli bankacilik faaliyetlerini yerine getiren’
hizmet kuruluslaridir (Bankacilik Kanunu, 2005: Madde 3). Ayrica mevduat
bankalar1, bireylerin tasarruf ederek parca parga bir araya getirdigi ‘paralari
mevduat geklinde bankalarda toplayarak kredi yolu ile girisimci veya isletmelerin
beslenmesi suretiyle onlarin kaynaklarina aktarilmasi” sonucunda karlt
isletmelerle milli gelirin finanse edilmesine olanak saglamaktadir (Bankacilik
Kanunu, 2005: Madde 4). Turk Bankacilik sektorii ise uluslararasi rekabet
diizeyini yakalamig sayilmaktadir (Kogyigit, 2013). Guinumiizde Turk Bankacilik
Sektorti’niin dagitim kanallari, sube ag1 yetismig is gict, kalitesi ve uzmanlagma
dizeyi de yiiksektir. Birgok banka artik geligmis tGriin ve hizmet kalitesine
sahiptir. Yogun kredi talebi nedeniyle iistiin performans gosteren personele ihtiyag
duyulmaktadir (Oskay ve Kubar, 2010: 127). Tim bunlarin sonucu olarak tilkemiz
bankaciliginda hedeflenen performans, verimlilik ve karliliga ulagabilme yolunda
personelin ¢alistigt kuruma bagli olmasi, kurum kiltirtna, vizyon, misyon ve

hedeflerini benimsemesi de 6nem arz etmektedir.
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Ayrica literatiirde yiizeysel davranig sergileyen g¢alisanlarin sinizmlerinin
yiksek orgutsel bagliliklarinin ise diigik olduguna ve derin davranig sergileyen
caliganlarin miigteriyi daha fazla tatmin ettigine yonelik ¢aligmalar da dikkat
¢ekmistir (Grandey vd., 2005; Hennig-Thurau vd., 2006, Yang ve Chang, 2008).
Zira surdurilebilir rekabet odakli bankacilik sektoriinde mugteri memnuniyeti her
seyden once gelmektedir. Caliganlar ne olgiide motive edilir ve ilgili konular ile
hedefler hakkinda dogru sekilde bilgilendirip, giidulenirlerse o ol¢tiide daha iyi
performans sergileyeceklerdir. Hizmet yogun bu sektordeki kiyasiya rekabet
ortaminda bankacilarin is doyumu ve duygu durumu hedeflere ulagsmada son
derece onemlidir. Ayrica is doyumu yiiksek ve duygu durumu inigli ¢ikigh
olmayan bankacilarin gostermis olduklar1 duygusal emek ve kurumsal baglilik
bankalarin rekabet ortaminda karliliklarinin artmasinda da etkili olacaktir (Onur,

1965; Kogyigit, 2013).

Bu tezin ilgi odagini ise tilkemizde aragtirma agisindan bakir kalmig ve ig
stresi Istanbul’un diger ilgelerine kiyasla daha yiiksek oldugu diisiiniilen, dénem
donem TUBITAK ve Istanbul Kalkinma Ajansi tarafindan desteklenen bolgeler
igerisinde yer alan Istanbul Ili’nin Bahgesehir ve Esenyurt ilgelerinde mevduat
bankalarinda ¢alisan bankacilarin iy doyumunun duygusal emekleri tizerindeki
etkilerinin arastirilmast olusturmaktadir. Is doyumu ve duygusal emege yonelik
birbirinden farkli sektorlerde bir¢ok arastirma olsa dahi her iki Olgeginde ayni
anda kullanilarak i doyumunun duygusal emek uzerindeki etkilerini saptamaya
caligan bu aragtirma tlkemiz bankacilik sektoriinde is doyumunun duygusal emek

tizerindeki etkilerini analiz eden ilk ¢aligmalardandir.

3.1. Arastirmanin Yontemi

Bilim, organize bigimde diizenlenmig sistemli bilgiler toplulugudur.
Bilimsel bir yaklagimin gozlemlenebilir, yeniden olusturulabilir, tekrar sinanabilir,
anlamli, tutarli, gegerli ve giivenilir olmast beklenmektedir. Aragtirma sorulariyla

tanimlanan modellere ise tarama modeli denilmektedir (Buytikoztirk, 2002).
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Bu kapsamda bilimsel yontem olgu veya olaylarin gerekli bilimsel
ozelliklere uygun bicimde ¢ozilmesini saglayan yol gosterici bir harita olarak
nitelendirilebilir (Altumigik vd., 2012). Bu ¢alismanin yontemi ise arastirmanin
amag¢ ve hedeflerine uygun bi¢imde teknikler kullanilarak gerekli verilerin
toplanabilmesi ve analiz edilerek yorumlanmasidir (Karasar, 2015). Bu nedenle
oncelikle literatiir taramasi gerceklestirilmis ve hipotezler ulagilan 202 kaynak
cercevesinde olusturulmustur. Bu kapsamda olusturulan arastirma modeline gore
is doyumunun duygusal emek tzerindeki etkileri ve i doyumu ile duygusal emek
arasindaki iligkinin agiklanmasi hedeflenmistir. Arastirmanin bagimli degiskeni

duygusal emek ve boyutlari, bagimsiz degigkeni ise ig tatmini ve boyutlaridir.

Sosyal bilimlerde ampirik bir aragtirma igin siklikla kullanilan avantajli ve
disuk maliyetli bir veri toplama yontemi olmasindan dolayr da anket yontemi
segilmigtir. Ornekleme yontemi olarak da olasilifa dayali ornekleme
tekniklerinden basit tesadiifi ornekleme tercih edilmistir. Arastirmanin
orneklemini ise Istanbul Ili’nin Bahgesehir ve Esenyurt ilgelerindeki mevduat
bankalarinda gorev yapan bankacilar olusturmaktadir. Bu kapsamda demografik
sorular diginda arastirma igin literatiirden guvenirlik ve gecerliligi daha once
birgok kez test edilmis iki farkli olgek segilerek bunlar 5°1li Likert tipinde
bankacilik sektoriine uyarlanmistir. Tercih edilen bu olgekler literatiirde oldukga
kullanilan Weis (1967) Minnesota Is Tatmin Olgegi ile Diefendorff vd., (2005)
‘““Emotional Labor’> Duygusal Emek Olgegi kisa formudur.

Uygulamaya gegilmeden once ilgili bolgedeki tiim mevduat bankalarinin
sube yoneticilerine bu tez aragtirmasinin anket uygulamast gosterilmis personel
veya sube adinin tezin igerisinde gegmeyecegi ve anket i¢erisinde bulunmayan bir
bilgi talep edilmeyecegi hususunda kendileri bilgilendirilmistir. Bu ¢ercevede
sube yoneticilerinden alinan sozlii izinin ardindan anket uygulamast gizlilik ve
gonullulik esasina gore mesai saatleri diginda bire bir goriisme yontemiyle
katitlimcilarin - onayr alinarak gergeklestirilmigtir. Onay alma agamasinda
katilimcilara bu tez arastirmasinin anket uygulamasinda istenen verilerin bilimsel
aragtirma projesi kapsami diginda baska higbir amagla kullanilmayacagi taahhtt

edilerek gerekli bilgilendirme yapilmistir.
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Katilimcilar da bu giiven ve iyi niyete istinaden yardimct olmuslardir.
Uygulamaya toplam 151 bankaci katilmis elde edilen anketlerin tamami analize
uygun bulunmustur. Boylelikle elde edilen verilere SPSS 22 paket istatistik
programinda guvenilirlik testi, normallik testi, faktor analizi uygulanmis,
degiskenler arasindaki iliskileri 6lgmeye yonelik olarak olgekler ve dlgeklerin alt
boyutlar1 arasinda pearson korelasyon analizi ve dogrusal regresyon analizi

gerceklestirilip elde edilen bulgular yorumlanmaistir.

3.2. Arastirmanin Hipotezleri

Birinci ve ikinci boliimde gergeklestirilen literatiir taramast kapsaminda

asagidaki hipotezler olugturulmustur.

Degiskenler arasi iliskileri belirlemeye yonelik hipotezler:

H1: Ankete katilan bankacilarin demografik oOzellikleri ile duygusal

emekleri arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligki bulunmasi beklenmektedir.

H2: Ankete katilan bankacilarin is doyumlar: ile duygusal emekleri

arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligki bulunmasi beklenmektedir.

H3: Ankete katilan bankacilarin is doyumlan ile samimi davraniglar

arasinda pozitif yonli anlamli bir iligki bulunmasi beklenmektedir.

H4: Ankete katilan bankacilarin ig doyumlar ile yiizeysel davranislart

arasinda pozitif yonli anlamli bir iligki bulunmasi beklenmektedir.

HS: Ankete katilan bankacilarin is doyumlari ile derin davranislar

arasinda pozitif yonli anlamli bir iligki bulunmasi beklenmektedir.

H6: Ankete katilan bankacilarin igsel tatmin dizeyleri ile duygusal

emekleri arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligki bulunmasi beklenmektedir.

H7: Ankete katilan bankacilarin digsal tatmin diizeyleri ile duygusal

emekleri arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligki bulunmasi beklenmektedir.
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H8: Ankete katilan bankacilarin igsel tatmin dizeyleri ile samimi

davraniglar arasinda pozitif yonli anlamli bir iligki bulunmasi beklenmektedir.

H9: Ankete katilan bankacilarin igsel tatmin duzeyleri ile yiizeysel

davraniglar arasinda pozitif yonli anlamli bir iligki bulunmasi beklenmektedir.

H10: Ankete katilan bankacilarin igsel tatmin dizeyleri ile derin

davraniglar arasinda pozitif yonli anlamli bir iligki bulunmasi beklenmektedir.

H11: Ankete katilan bankacilarin digsal tatmin dizeyleri ile samimi

davraniglar arasinda pozitif yonli anlamli bir iligki bulunmasi beklenmektedir.

H12: Ankete katilan bankacilarin digsal tatmin dizeyleri ile yiizeysel

davraniglar arasinda pozitif yonli anlamli bir iligki bulunmasi beklenmektedir.

H13: Ankete katilan bankacilarin digsal tatmin dizeyleri ile derin

davraniglar arasinda pozitif yonli anlamli bir iligki bulunmast beklenmektedir.

Bagimsiz degiskenin bagimh degiskene olan etkisini belirlemeye

yonelik hipotezler:

H14: Ankete katilan bankacilarin is doyumlarinin duygusal emeklerine

pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmas: beklenmektedir.

H15: Ankete katilan bankacilarin i doyumlarinin samimi davraniglarina

pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmas: beklenmektedir.

H16: Ankete katilan bankacillarin is doyumlanmin yiizeysel

davraniglarina pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmasi beklenmektedir.

H17: Ankete katilan bankacilarin i doyumlarinin derin davraniglarina

pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmas: beklenmektedir.

H18: Ankete katilan bankacilarin igsel tatmin dizeylerinin duygusal

emeklerine pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmasi beklenmektedir.

H19: Ankete katilan bankacilarin digsal tatmin diizeylerinin duygusal

emeklerine pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmasi beklenmektedir.
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H20: Ankete katilan bankacilarin igsel tatmin duzeylerinin samimi

davraniglarina pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmasi beklenmektedir.

H21: Ankete katilan bankacilarin igsel tatmin duzeylerinin yiizeysel

davraniglarina pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmasi beklenmektedir.

H22: Ankete katilan bankacilarin igsel tatmin duzeylerinin derin

davraniglarina pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmasi beklenmektedir.

H23: Ankete katilan bankacilarin digsal tatmin diizeylerinin samimi

davraniglarina pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmasi beklenmektedir.

H24: Ankete katilan bankacilarin digsal tatmin diizeylerinin yiizeysel

davraniglarina pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmasi beklenmektedir.

H25: Ankete katilan bankacilarin digsal tatmin duzeylerinin derin

davraniglarina pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmasi beklenmektedir.

3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu arastirma Istanbul 1li’nin arastirma hususunda bakir kalmus,
TUBITAK ve Istanbul Kalkinma Ajansi tarafindan da donem dénem tesvik alan
bolgelerden Bahgesehir ve Esenyurt ilgelerinde 2016 yili Nisan ve Haziran aylari
arasinda gerceklestirilmigtir. Daha fazla érneklem hacmine ulagarak ana kiitlenin
daha iyi temsil edilmesi agisindan Istanbul 3. Bolge’de bulunan Bahgesehir ve
Esenyurt ilgelerindeki 6zel ve kamu mevduat bankalarinda ¢aligan tiim bankacilar
bu tez aragtirmasinin anket uygulamasi kapsaminda aragtirma evreni olarak kabul
edilmistir. Ornekleme yontemi olarak olasiliga dayali drnekleme tekniklerinden

basit tesadifi 6rnekleme tercih edilmistir.

Tablo 3.1: Arastirma Bolgesindeki Mevduat Bankalarinin Sayisi

fice Adi | Kamu Mevduat | Ozel Mevduat Toplam
Bahcesehir 4 10 14

Esenyurt 6 15 21

Toplam 10 25 35
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Tablo 3.1°de gortlecegi lizere bu tez aragtirmasinin anket uygulamasinin
gergeklestirildigi tarih araliginda Istanbul 1li Bahgesehir Ilgesi’nde toplam 14,
Esenyurt Ilgesi’nde ise toplam 21 6zel ve kamu mevduat bankasi bulunmaktadir.
Ozel mevduat bankalarinin sube sayilarimin bolgede fazla olmasimin baslica
nedeni aragtirmanin gergeklestirildigi bolgedeki aligveris merkezi, Universite,
hastane, gayrimenkul yatirimlart ve sanayilesmenin artmasiyla birlikte ulusal ve
uluslararast 6zel mevduat bankalarinin bu bolgeye duydugu yogun ilgidir. Bu
cergevede Istanbul Ili Bahgesehir ve Esenyurt ilgelerinde bulunan toplam 35 6zel
ve kamu mevduat bankasinin tiim ¢aliganlart aragtirmanin ana kutlesi olarak kabul
edilmigtir. Ayrica uygulamanin yapildigr tarihte Bahgesehir ve Esenyurt
ilgelerinde bulunan bu mevduat bankalarinda g¢alisan toplam personel sayisinin
ortalama olarak 7 personel oldugu tespit edilmigtirr Bu kapsamda tez
uygulamasinin ~ evreninin  belirlenmesine yonelik bilgiler Tablo 3.2°de

gosterilmigtir.

Tablo 3.2: Arastirma Evreninin Belirlenmesine Yonelik Tablo

. Sube Sayis1 x Personel Sayisi
Iice Adh Kamu Ozel Evren
Mevduat Mevduat
Bahgesehir 4*7 10¥7 98
Esenyurt 6*7 15%7 147
Toplam 10%*7 25%7 245

Tablo 3.2’ye gore aragtirma evreninin 245 bankacidan olustugu
gorilmektedir. Ancak orneklem sayisinin net olmadigi dugunildiginde farkli
evren buytklikleri i¢in %95 giiven, %5 hata ve 0,05 istatistiksel anlamlilik
diizeyinde Tablo 3.3’de gosterilen drneklem sayilart baz alinmaktadir (Yazicioglu
ve Erdogan 2004: 49-50).
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Tablo 3.3: Kabul Edilebilir Orneklem Biiyiikliikleri

%95 Giiven Diizeyinde Kabul Edilebilir Orneklem Sayisi
Anakiitle %3 Hata Pay1 i¢in Orneklem Hacmi +/-5
500 217
750 254
1.000 278
2.000 322
3.000 341
4.000 350
5.000 357

Kaynak: Yahsi Yazicioglu ve Samiye Erdogan, 2004; s. 40

Uygulama sonucunda 151 bankaci ankete katilmig olup elde edilen
anketlerin tamami analize uygun bulunmustur. Bu kapsamda evren ve drneklem
hacmine yonelik istatistikler asagidaki tablolarda gosterilmektedir. Bu tablolar

Karasar (2015)’e gore hesaplanmigtir.

Tablo 3.4: Giiven Diizeyine Gore Onerilen Orneklem Hacmi

Kabul Edilebilir Hata Pay1 ve Evren Biiyiikliigii +/-=5§ 245
Giiven Seviyesi %90 %95 %98 %99
Orneklem Hacmi 129 150 169 180

Tablo 3.3 ve Tablo 3.4’e gore %95 giiven, %5 hata ve 0,05 istatistiksel
anlamlilik diizeyinde yeterli olan 6rneklem hacmi maksimum 150 banka personeli
olarak hesaplanmistir. Bu bilgiler 1s18inda gergeklestirilen anket uygulamasi
kapsaminda elde edilen (151) orneklem sayisi istatistiksel anlamda %95 giiven

dizeyinde yeterlidir.

Tablo 3.5: Orneklemin Evreni Temsiline Yonelik Istatistikler

Kabul Edilebilir Hata Pay: +/-=5
Evren 245
Orneklem 151
Orneklemin Evreni Temsil Yiizdesi %62

Aragtirma sonucu elde edilen orneklem sayisina gore orneklemin ana
kutleyi temsil yiizdesinin %62 oldugu Tablo 3.5’de gorulmektedir.
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Tablo 3.6: Orneklem Sayisindan Kaynakli Hata Pay:

Orneklem Biiyiikliigii ve Yiizdesi 151 %62
Giiven Seviyesi %90 %95 %98 %99
Hata Pay1 %4,03 %4,81 %5,70 %6,32

Yukaridaki tablolar da goruldiugii Uzere arastirmanin uygulamast
sonucunda onerilen orneklem buyuklugine ulagilmistir. Arastirmanin %95 gliven
diizeyinde ve %5 hata payiyla gergeklestirildigi gorilmugtir. Ulagilan 6rneklem
sayist aragtirma evreninin %62’sini temsil etmektedir. Bu sonug¢ ise anket
uygulamasinin gergeklestirildigi ilgeler igerisinde aragtirmanin genellenebilir

diuzeyde gegerli ve istatistiksel olarak anlamli oldugunu gostermektedir.

3.4. Kullanilan Olcekler ve Veri Toplama Teknigi

Arastirmada veri toplama teknigi olarak anket yontemi kullanilmigtir.
Anket yontemi, bilgi alinacak kisilerin dogrudan okuyup cevaplandiracag bir soru
listesinin hazirlanmasina dayali bir gozlemdir (Buyukoztirk, 2002; Karasar,
2015).

Anket yontemi uygulama bicimlerinden olan yiiz yiize uygulama bigimi
tercih edilmis ve ankete katilan galigsanlarla kendilerinin onaylar1 alinarak bire bir
gorigilmugtir. Bu kapsamda Nisan 2016 tarihinde aynmi bolgede bankaci olan
sahstm Istanbul 1li Bahgesehir ve Esenyurt ilgesinde bulunan tiim mevduat
bankalarinin gube yoneticilerine bu tez aragtirmasinin anket uygulamasini
gostermis herhangi bir personel veya sube adinin tezin igerisinde gegmeyecegi
konusunda kendilerine bilgi ve garanti vermistir. Ardindan bu il¢elerde bulunan
tim mevduat bankalarinin sube yoneticilerinden bu tezin anket uygulamasinin
gizlilik ve gonullulik esasina dayali olarak mesai saatleri diginda tarafimca
gerceklestirilmesi igin sozlu izin talep edilmistir. Bu aragtirmaya katki sunmay1
kabul eden banka yoneticilerinin gubelerinde galigan banka personelinin anket
uygulamasina katilimi ise gizlilik ve gonillillik esasina gore kendilerinden onay
alinarak mesai saatleri disinda yiz ylze gorisme yontemiyle tarafimca
gergeklestirilmigtir.
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Ankete katilan bankalarin ve bankacilarin adlart bu tez igerisinde
kesinlikle yer almamaktadir. Bu nedenle ankete katilan bankacilarin genelinin
konuya ilgi duydugu tarafimca gozlemlenmis olup sorulara igtenlikle yamitlar

verildigi de dikkat ¢ekmistir.

Arastirmada kullanilan veri toplama teknigi olarak olusturulan anket g
bolimden meydana gelmektedir. Birinci bolimde, arastirmaya katilan ¢alisanlarin

demografik o6zelliklerini belirlemeye yonelik sorular bulunmaktadir.

Ankete katilan bankacilara; cinsiyet, medeni durum, yag, 6grenim dizeyi,
caligtiklari kurum, c¢aligtiklari kurumdaki pozisyonlari, aylik gelir, sektordeki
deneyim sureleri ve kurumdaki gorev sireleri olmak iizere toplamda 9 soru

sorulmustur.

Ikinci boliimde, ankete katilan calisanlarin is doyumlarini belirlemek
amactyla Weis’in (1967) literatiirde oldukga tercih edilen Minnesota Is Tatmin
Olgegi 5’1 Likert tipinde bankacilik sektoriine uyarlanarak kullanilmistir. Olgekte
igsel tatmin boyutu ve digsal tatmin boyutu olarak iki boyut bulunmakta ve
toplamda 20 sorudan olugmaktadir. Bu 6lgek i¢sel tatmin boyutlarini 6lgen 12 ve

digsal tatmin boyutlarini 6lgen 8 sorudan olugmaktadir.

Ugiincii boliimde ise, bankacilarin duygusal emek diizeylerinin 6l¢tilmesi
amaciyla Diefendorff vd., (2005)’in ‘‘Emotional Labor’” duygusal emek olgegi
kisa formu 5°li Likert tipinde bankacilik sektoriine uyarlanarak kullanilmuigtir.
Duygusal emek olgegi ¢alisanlarin duygusal emegin alt boyutlari olan samimi
davranig, yuzeysel davramig ve derin davramgt i yerinde sergileyip
sergileyemedigini belirleyen ti¢ farkli boyuttan meydana gelmektedir. Her iki
olgekte de “‘Kesinlikle Katilmiyorum (1), “‘Katilmiyorum (2)”°, ‘‘Kararsizim
(3), ““Katiliyorum (4)”” ve ‘‘Kesinlikle Katiliyorum (5)’ ifadelerini igeren bes
stk bulunmaktadir.

Bu olgek, samimi davranig boyutlarini olgen 6, yiizeysel davranig
boyutlarim1 6lgen 5 ve derin davranig boyutlarimt 6lgen 4 soru toplamda 15

sorudan olugmaktadir.
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3.5. Arastirmanin Kisitlari

Astirmanin kisitlart agagida siralanmistir:

1-Baz1 bankacilarin anket uygulamasina katilmayr kabul etmemesi.
Aragtirmanin uygulamast hedef odakli yorucu bir hizmet sektoriinde mesai saatleri
diginda gergeklestirilmeye ¢alisildigindan zaman kisitt nedeniyle katilimin
beklenenden daha dusiik gergeklesmesi.

2-Aragtirmanin  uygulamasit  Oncesinde sube yoneticilerinin 5ozl
onaylarinin alinmasi.

3-Aragtirma  Oncesinde gorisilen sube yoneticilerinin  onaylarn
dogrultusunda aragtirmanin gizlilik esasina dayali bir anket uygulamast seklinde
gerceklestirilmesi. Bu nedenle ankete katilan bankacilara anket igerisinde yer
almayan herhangi bir soru sorma imkani bulunmayigt.

4-Aragtirmanin maliyet kisitt nedeniyle uygulamamin siurlt bir bolge
icerisinde ve sadece mevduat bankalar tizerinde gerceklestirilmesi.

5-Aragtirmaya katilim bankalarinin dahil edilmemis olmast.

6-Aragtirmanin anket uygulamasi sonrasinda gerceklesen talihsiz bir trafik

kazasi nedeniyle tedavi strecimin zaman almast.

3.6. Arastirmanin Bulgulan

Bu bolimde bu tez aragtirmasinin anket uygulamasindan elde edilen
verilerin analizi sonucu elde edilen bulgulara ve bunlarin yorumlarina

deginilmigtir.

3.6.1. Demografik Ozelliklere Yonelik Frekans Analizi

Ankete katilan bankacilarin demografik oOzelliklerine yonelik frekans

analizi sonuglan agagidaki tablolarda gosterilmistir:

64



Tablo 3.7: Ankete Katilanlarin Cinsiyetlerine Gore Dagilimi

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Kadin 83 55,0 55,0 55,0
Valid Erkek 68 45,0 45,0 100
Toplam 151 100 100

Ankete katilan baka g¢alisanlarinin cinsiyetlerine iliskin dagilimi1 Tablo
3.7°de gosterilmigtir. Ankete katilan banka caliganlarinin % 55’1 (83 kisi) kadin,
%45°1 (68 kisi) erkektir. Bu sonuca gore aragtirmaya katilan banka personeli
olarak kadinlarin daha fazla oldugu gorilmektedir. Bu sektorde kadin galiganlarin
daha fazla olmasinin nedenleri; bankaciligin bir hizmet sektorii olmasi, bu sektore
belirli bir egitim diizeyine sahip kadinlarin duydugu ilgi, pozitif ayrnmecilik,
igveren tercihi, bireysel ve kurumsal musteri temsilciligi ve pazarlama gibi hedef
ve ¢oziim odakli iglerin gerektirdigi niteliklere yatkinlik, ikna becerisi, daha iyi ve
giler yuzli temsiliyet beklentisi, kariyer hedefi, statii ve sayginlik beklentisi, i
ortami, igin sosyal getirileri ve fiziki kogullarinin kadinlar agisindan tercih sebebi

olmasi vb. ornekler verilebilir.

Tablo 3.8: Ankete Katilanlarin Medeni Durumlarma Gére Dagilim

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Evli 93 61,6 61,5 61,6
Valid Bekar 58 38,4 38,4 100
Toplam 151 100 100

Tablo 3.8’de ise ankete katilan bankacilarin medeni durumlarina iligkin

dagilimlan yer almaktadir. Ankete katilan bankacilarin % 61,67s1 (93 kisi) evli ve
%38,4’1 (58 kisi) bekardir.
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Tablo 3.9: Ankete Katilanlarin Yaslarma Gore Dagilim

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
18-30 72 47,7 47,7 474
Valid 31-45 75 49,7 49,7 97,4
46 ve uizeri 4 2,6 2,6 100
Toplam 151 100 100

Ankete katilan banka personelinin yaslarina iliskin dagilim Tablo 3.9°da

gosterilmigtir. Ankete katilan banka ¢alisanlarinin %47,7’si (72 kisi) 18 ve 30 yag
arasinda, %49,7’si (75 kisi) 31 ve 45 yag arasinda ve %2,6’s1 (4 kisi) 46 ve lzeri
yastadir. En fazla ¢alisanin oldugu yas grubu %49,7 ile (75 kisi) 31-45 yas grubu
ile %47,7 ile (75 kisi) 18-30 yas grubunun oldugu saptanmigtir. Bunun nedeninin

ise hedef, ¢oziim ve sonug odakli bankacilik sektoriiniin geng, dinamik ve enerjisi

yiksek personele duydugu ihtiyag olarak diiginilmektedir.

Tablo 3.10: Ankete Katilanlarin Egitim Diizeylerine Gore Dagilimi

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Lise 3 2,0 2,0 2,0
On Lisans 12 7.9 7.9 9.9
Valid Lisans 124 82.1 82,1 92,1
Lisansiistii 12 7.9 7.9 100
Toplam 151 100 100

Ankete katilan banka calisanlarinin egitim diizeylerine iligkin dagilim
Tablo 3.10’da sunulmugstur. Ankete katilan banka personelinin en yiksek
yuzdesini olusturan %82,1°1 (124 kisi) lisans egitim dizeyine sahiptir. Diger
yandan lisansusti egitim diizeyine sahip calisanlarin orant %7,9 (12 kisi), dnlisans
diizeyinde olan ¢aliganlarin oranlan %7,9 (12 kisi) ve lise dizeyinde egitimli olan
caliganlarin orani ise %2’dir (3 kisi). Bu sonug ankete katilan bankacilarin genel
olarak lisans mezunu olduklarini ve egitim seviyelerinin yitksek 6grenim de

yogunlastigini gostermektedir.
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Egitim seviyesi yuksek ¢aliganlarin bu sektorde istihdam edilmesinin ise
hem bankacilik sektori hem de bankalar agisindan olumlu oldugu
distinilmektedir. Banka personeli agisindan bakildiginda gorevde yiikselme,
unvan degisiklikleri ve maas miktarlarinda ki degismelerde egitim dizeyi onemli
rol oynamaktadir. Banka agisindan bakildiginda, personel egitim diizeyine ve
beklentisine uygun bir pozisyonda g¢aligiyor ve isin gerektirdigi emegin
kargiliginda tatmin oluyorsa performans: artacaktir. Bankalar hedef ve sonug
odakli bir hizmet sektoriinde yer aldiklarindan artan bu performansla banka
misterilerinin sayist ve memnuniyet derecesi de artacak bunun da sektore olumlu

yansimalar olacaktir.

Tablo 3.11: Ankete Katilanlarin Kurumlarina Goére Dagilimi

Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Kamu Mevduat Bankasi 41 272 272 272
Valid Ozel Mevduat Bankasi 110 72.8 72,8 100
Toplam 151 100 100

Tablo 3.11°de ise ankete katilan banka personelinin kurum ayrimlarina
iligkin dagilim yer almaktadir. Ankete katilan banka ¢alisanlarinin %72,8’ini (110
kisi) herhangi bir ulusal ya da uluslararast 6zel mevduat bankasinda ¢aliganlar,
%27,2’sini (41 kisi) ise kamu mevduat bankasinda gorev yapanlar
olusturmaktadir. Bunun baglica nedeninin kamu bankalarinda ¢aligan bankacilarin
ankete katilim oranlarinin daha dugiikk olmast ve arastirmanin gerceklestirildigi
bolgedeki kamu mevduat bankalarinin sube sayilarimin daha az olmsadir. Ozel
mevduat bankalarinin gube sayilarinin bolgede fazla olmasinin baglica nedeni
aragtirmanin  gergeklestirildigi  bolgedeki aligveris merkezi, gayrimenkul
yatirimlart ve sanayilegsmenin artmasiyla birlikte ulusal ve uluslararasi 6zel

mevduat bankalarinin bu bolgeye duydugu ilgidir.
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Tablo 3.12: Ankete Katilanlarin Pozisyonlarina Gore Dagilim

Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Operasyon 33 21,9 21,9 21,9
Bireysel 56 37,1 37,1 58,9
Valid Kurumsal 16 10,6 10,6 69,5
Uzm./Uzm. Yrd. 14 9.3 9.3 78.8
Yon/Yon. Yrd. 32 21,2 21,2 100
Toplam 151 100 100

Ankete katilan galisanlarin bulunduklari birimdeki pozisyonlarina iligkin
dagilim Tablo 3.12°de gosterilmigtir. Ankete katilan ¢alisanlarin %21,9’u (33 kisgi)
operasyon, %37,1’1 (56 kisi) bireysel, %10,6’s1 (16 kisi) kurumsal, %9,3’u (14
kigi) uzaman/uzman yardimcist ve %21,2’si (32 kisi) yonetici/yonetici yardimcisi

konumundadir.

Tablo 3.13: Ankete Katilanlarin Aylik Gelir Durumuna Goére Dagilimi

Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
1.000-2.500 TL 65 43,0 43,0 43,0
Valid 2.501-4.000 TL 59 39,1 39,1 82,1
4.001 TL ve tistit 27 17,9 17,9 100
Toplam 151 100 100

Ankete katilan banka personelinin aylik gelir durumuna iligkin dagilim
Tablo 3.13’te gosterilmigtir. Ankete katilan banka calisanlarin %43°G (65 kisi)
1.000-2.500 TL arasinda, %39,1°1 (59 kisi) 2.501-4.000 TL arasinda ve %17,9’u
(27 kisi) 4.001 TL ve uzerinde gelir elde etmektedir. Bunun nedenin ise sube
operasyonlart ve bireysel bankacilik alaninda daha geng¢ ve daha fazla personele
ihtiya¢ duyuldugundan bu departmanlarda yeni mezun ya da sektordeki deneyim
suresi daha az ama nitelik agisindan daha donanimli olan bagsari odakli ama dugiik

maliyetli ¢aliganlarin tercih edilmesi oldugu diiginilmektedir.
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Tablo 3.14: Ankete Katilanlarin Deneyim Siirelerine Gore Dagilimi

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent
Percent
0-5 yil arast 65 43,0 43,0 43,0
. 6-10 y1l arast 53 35,1 35,1 78,1
Valid - F S e tizen 33 21,9 21,9 100
Toplam 151 100 100

Tablo 3.14’te ise ankete katilan banka g¢alisanlarinin sektordeki deneyim
surelerine iligkin dagilimlar yer almaktadir. Ankete katilan banka ¢alisanlarinin
%430 (65 kisi) 0-5 yil arasinda, %35,1°1 (53 kist) 6-10 yil arasinda ve %21,9’u
(33 kisi) 11 yil ve uzerinde sektorde deneyim siresine sahiptir. Banka
personelinin sektordeki deneyim sureleri ile kurumlarindaki gorev sireleri
birbiriyle paralellik gostermektedir. Personelin %43°t (65 kisi) 0-5 yil arasi
sektorde deneyim stresine sahipken ayni zaman galigtiklart kurumda da %53,6’st

(81 kisi) 0-5 yil aras1 deneyime sahiptir.

Tablo 3.15: Ankete Katilanlarin Gorev Siirelerine Gore Dagilimi

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent
Percent
0-5 yil arast 81 53,6 53,6 53.6
. 6-10 y1l arast 47 31,1 31,1 84.8
Valid - P e tizen 23 15.2 15.2 100
Toplam 151 100 100

Tablo 3.15°te ise ankete katilan ¢alisanlarin kurumlarindaki gorev
surelerine iligkin dagilimlar1 yer almaktadir. Ankete katilan galiganlarin %53,6 st
(81 kisi) 0-5 yil arasinda, %31,1°1 (47 kisi) 6-10 y1l arasinda ve %15,2°si (23 kisi)
11 yil ve tzerinde kurumlarinda ¢aligmaktadirlar. Personelin sektordeki deneyim
sureleri ise %43’ (65 kisi) 0-5 yil arasinda, %35,1°1 (53 kisi) 6-10 y1l arasinda ve
%21,9’u (33 kisi) 11 yil ve tuzerinde sektorde deneyim siresine sahiptir. Banka
personelinin ¢alistiklart kurum ile sektordeki deneyim surelerinin birbirleriyle

paralellik gosterdigi goralmustiir.
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ayni

Bu kapsamda ayni bankada daha uzun yillar ¢aligsanlarin is doyumlarina

disinilebilir.

frekans analizi sonuglar agagidaki tablolarda gosterilmigtir:

kurumda ulagarak c¢alisma hayatlarini

sirdirmeye devam ettikleri

3.6.2. Is Tatmin Ol¢egi’nin Frekans Analizi

Ankete katilan bankacilarin yanitladigi olgegin ifadelerine yonelik

Tablo 3.16: Is Tatmin Olgegi ifadelerine Yonelik Istatistikler

Yaptigim is karsiliginda takdir edilmem agisindan

' Ifade / Soru Mean Std. Deviation |Variance

1 [[simin beni her zaman meggul etmesinden 2,8543 1,21873 1,485

2 [Tek basima galisma imkanimin olmasindan 3,4967 1,08857 1,185

3 Ara sira degisik seyler yapabilme sansimin 3.6358 102946 1,060
olmasindan

4 Toplumda saygin bir kisi olma sansini bana 3.7682 96225 926
vermesinden

5 Vicdamma uygun seyler yapabilme olanagimin 3.2384 120393 1,449
olmasindan

6 |Bana basit bir ig saglamasindan 2,9272 1,16103 1,348

7 Baskalgn icin bir seyler yapabilme olanagim bana 3.8808 94465 892
vermesinden

3 Miisterilere ne yapacaklarim sdyleme sansina sahip 3.7483 104063 1,083
olmamdan

9 Kendi yeteneklerimi kullanarak bir seyler yapabilme 3.7417 105492 1113
sansimin olmasindan

10 Kendi kararlannu uygulama serbestligini bana 3.3642 115171 1326
vermesinden

1" [simi yaparken ken@ yontemlerimi kullanabilme 3.4901 107621 1,158
sansini bana vermesinden

12 [Yaptigun is karsiliginda duydugum basari hissinden | 3,8940 1,07177 1,149

13 [Yoneticimin emrindeki kisileri idare tarzindan 3,3245 1,15210 1,327

14 [Y6neticimin karar vermedeki yeteneginden 3,4371 1,10500 1,221

15 [Is ile ilgili kararlarin uygulamaya konmasindan 3,2848 1,13359 1,285

16 [Yaptigun is ve karsiliginda aldigim iicretten 2,7219 1,22833 1,509

17 [Is i¢in terfi olanagimin olmasindan 3,1854 1,28273 1,645

18 [Calisma sartlar1 bakimindan 3,1126 1,20854 1,461

19 Calisma arkadaglarimuin birbirleri ile anlagmalari 3.5894 109100 1,190
bakimindan

20 3,3510 1,28685 1,656
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Tablo 3.17: ifade 1

Isimin beni her zaman Cumulative

mesgul etmesinden Frequency | Percent | Valid Percent Percent
[Hi¢ Memnun Degilim 24 15,9 15,9 15,9
[Memnun Degilim 42 27.8 27.8 43,7
[Kararsizim 27 17,9 17,9 61,6
[Memnunum 48 31,8 31,8 93 4
ICok Memnunum 10 6.6 6.6 100,0
Total 151 100,0 100,0

Ankete katilan ¢alisanlara ‘‘Isimin beni her zaman mesgul etmesinden’’
duyduklart memnuniyet durumunu soruldugunda yizde 15,9’u hi¢ memnun
degilim, yuzde 27,8’i memnun degilim, yizde 17,9’u kararsizim, yiizde 31,8’

memnunum cevabini verirken ylzde 6,6’s1 ok memnunum cevabini vermistir.

Tablo 3.18: ifade 2

Tek basima ¢alisma Cumulative

imkammin olmasi Frequency | Percent | Valid Percent Percent

[Hic Memnun Degilim 12 7,9 7.9 7.9
[Memnun Degilim 15 9.9 9.9 17.9
[Kararsizim 29 19.2 19.2 37.1
[Memnunum 76 50,3 50.3 87.4
|Cok Memnunum 19 12,6 12.6 100,0
Total 151 100,0 100,0

Ankete katilan galisanlara ‘‘Tek bagima caligma imkanimin olmasi’
durumunda memnuniyet dizeyleri soruldugun da yizde 7,9’u hi¢ memnun
degilim, yizde 9,9’u memnun degilim, yltzde 19,2’si kararsizim, yuzde 50,371

memnunum cevabini verirken ylzde 12,6’s1 gok memnunum cevabini vermistir.
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Tablo 3.19: ifade 3

Ara sira degisik seyler Cumulative
vapabilme sansimin olmasindan| Frequency | Percent [ Valid Percent Percent

[Hic Memnun Degilim 12 7,9 7.9 7.9

[Memnun Degilim 8 5.3 5.3 13,2
[Kararsizim 21 13,9 13,9 27,2
[Memnunum 92 60,9 60,9 88,1
|Cok Memnunum 18 11,9 11,9 100,0
[Total 151 100,0 100,0

Ankete katilan ¢alisanlara ‘“Ara sira degisik seyler yapabilme sansimin
olmasindan’> memnuniyet durumlan soruldugunda calisanlarin yizde 7,9’u hig
memnun degilim, yizde 5,3’G memnun degilim, ylizde 13,9’u kararsizim, yizde
60,9’y memnunum cevabini veritken yiizde 11,9’u ¢ok memnunum cevabini

vermistir.

Tablo 3.20: ifade 4

Toplumda saygin bir kisi olma Cumulative
sansmi bana vermesinden Frequency [ Percent | Valid Percent Percent

[Hic Memnun Degilim 6 40 40 40
IMemnun Degilim 11 73 73 11,3
[Kararsizim 22 14,6 14,6 25,8
Memnunum 85 56,3 56,3 82.1
|Cok Memnunum 27 17,9 17,9 100,0
Total 151 100,0 100,0

Ankete katilan caliganlara bankaci olmalarinin “‘Toplumda saygin bir
kisi olma sansini bana vermesinden’’ kaynakli memnuniyet durumu soruldugunda
yizde 4’4 hi¢ memnun degilim, yizde 7,3’G memnun degilim, yuzde 14,6’s1
kararsizim, yizde 56,3’ memnunum cevabimi verirken yizde 17,9’u ¢ok

memnunum cevabini vermistir.
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Tablo 3.21: ifade 5

Vicdanmima uygun seyler Cumulative

yapabilme olanagimin olmasindan [Frequency| Percent | Valid Percent Percent
[Hi¢ Memnun Degilim 21 13,9 13,9 13,9
[Memnun Degilim 18 11,9 11,9 25,8
[Kararsizim 30 19,9 19,9 45,7
Memnunum 68 45,0 45,0 90,7
|Cok Memnunum 14 9.3 9.3 100,0
[Total 151 100,0 100,0

Ankete katilan ¢aliganlara bankaci olmalarinin “*Vicdanima uygun seyler
yapabilme olanagimin olmasindan’’ kaynaklt memnuniyet durumu soruldugunda
yizde 13,9’u hi¢ memnun degilim, yizde 11.9°u memnun degilim, yizde 19,9’u
kararsizim, yiizde 45’1 memnunum cevabini verirken yizde 9,3’ ¢ok memnunum

cevabini vermigtir.

Tablo 3.22: ifade 6
Bana basit bir is saglamasindan Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent

[Hic Memnun Degilim 25 16,6 16,6 16,6
[Memnun Degilim 25 16,6 16,6 33,1
[Kararsizim 44 29,1 29,1 62,3
Memnunum 50 33,1 33,1 954
ICok Memnunum 7 4.6 4.6 100.0
Total 151 100.0 100,0

Ankete katilan ¢aliganlara bankaci olmalarinin ‘‘Bana basit bir ig
saglamasindan’ kaynakli memnuniyet durumu soruldugunda yiizde 16,6’st hig
memnun degilim, yizde 16,6’st memnun degilim, yizde 29,1°1 kararsizim, ytzde

33,1’t memnunum cevabint verirtken yiizde 4,6’st ¢ok memnunum cevabini

vermigtir.
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Tablo 3.23: ifade 7

Bagkalar icin bir seyler

vapabilme olanagmni bana Frequency | Percent Cumulative
vermesinden Valid Percent Percent
[Hic Memnun Degilim 8 5.3 5.3 5.3
[Memnun Degilim 7 4.6 4.6 9.9
[Kararsizim 8 5.3 5.3 15,2
[Memnunum 100 66,2 66,2 81,5
ICok Memnunum 28 18,5 18,5 100,0
Total 151 100,0 100,0

Ankete katilan ¢aliganlara bankaci olmalarinin ‘‘Baskalar igin bir seyler

memnuniyet durumu

bana vermesinden’ kaynakli

yapabilme olanagini
soruldugunda yizde 5,30 hi¢ memnun degilim, yizde 4,6’s1t memnun degilim,
yizde 5,3’0 kararsizim, ylizde 66,2’si memnunum cevabini verirken yizde 18,5’

¢ok memnunum cevabini vermistir.

Tablo 3.24: ifade 8

Miisterilere ne yapacaklarm Cumulative

soyleme sansina sahip olmam | Frequency | Percent | Valid Percent Percent
[Hic Memnun Degilim 12 7,9 7.9 7.9
[Memnun Degilim 4 2.6 2.6 10,6
[Kararsizim 21 13,9 13,9 24,5
Memnunum 87 57,6 57,6 82,1
ICok Memnunum 27 17,9 179 100,0
[Total 151 100,0 100,0

Anket caligmasina katilanlara ‘‘Misterilere ne yapacaklarini séyleme
sansina sahip olmam’’ halinde memnuniyet durumlan soruldugunda galiganlarin
yuzde 7,9’u hi¢ memnun degilim, ylizde 2,6’st memnun degilim, yizde 13,9’u
kararsizim, yizde 57,6’st memnunum cevabint veritken yizde 17,9’u ¢ok

memnunum cevabini vermistir.
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Tablo 3.25: ifade 9

Kendi yeteneklerimi kullanarak bir Cumulative
sevler yapabilme sansimim olmas1 |[Frequency| Percent | Valid Percent Percent

[Hic Memnun Degilim 13 8.6 8.6 8.6
[Memnun Degilim 5 3.3 3,3 11,9
[Kararsizim 15 9.9 9.9 21,9
Memnunum 93 61,6 61,6 83.4
|Cok Memnunum 25 16,0 16,6 100,0
[Total 151 100 1000

Ankete katilan g¢aligsanlara ‘‘Kendi yeteneklerimi kullanarak bir seyler
yapabilme sansimin olmasi’” durumundaki memnuniyet halleri soruldugunda
caliganlarin ylzde 8,6’st hi¢ memnun degilim, yizde 3,3’G memnun degilim,
yizde 9,9’u kararsizim, yiizde 61,6’s1t memnunum cevabini verirken yiizde 16’s1

¢ok memnunum cevabini vermistir.

Tablo 3.26: ifade 10

Kendi kararlarimi uygulama Cumulative
serbestligini bana vermesi Frequency [ Percent | Valid Percent Percent

[Hic Memnun Degilim 18 11,9 11,9 11,9
[Memnun Degilim 13 8.6 8,6 20,5
[Kararsizim 31 20,5 20,5 41,1
Memnunum 74 49,0 49,0 90,1
ICok Memnunum 15 9,9 9,9 100,0
Total 151 100,0 100,0

Ankete ¢aligmasina katilanlara ‘‘Kendi kararlarnmi  uygulama
serbestligini bana vermesi’’ halinde ki memnuniyet halleri soruldugunda
caliganlarin yizde 11,9’u hi¢ memnun degilim, yizde 8,6’st memnun degilim,
yizde 20,51 kararsizim, yizde 49’u memnunum cevabint verirken yiuzde 9,9’u

¢ok memnunum cevabini vermistir.
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Tablo 3.27; ifade 11

Isimi yaparken kendi
yontemlerimi kullanabilme Cumulative

sansm bana vermesi Frequency | Percent | Valid Percent Percent
[Hic Memnun Degilim 13 8.6 8.6 8.6
[Memnun Degilim 14 9.3 93 17,9
[Kararsizim 25 16,6 16,6 34,4
[Memnunum 84 55,6 55,6 90,1
ICok Memnunum 15 9.9 9.9 100.0
Total 151 100 100.0

Ankete katilan galisanlara ‘‘Isimi yaparken kendi yontemlerimi
kullanabilme gansini bana vermesi’” halinde memnuniyet durumlari soruldugunda
caliganlarin ylzde 8,6’st hi¢ memnun degilim, yizde 9,3’G memnun degilim,
yizde 16,6’s1 kararsizim, yluzde 55,6’s1t memnunum cevabini verirken yiizde 9,9’u

¢ok memnunum cevabini vermistir.

Tablo 3.28: ifade 12

Yaptigim is karsihgmmda Cumulative
duyduBum basarn hissinden Frekans Percent | Valid Percent Percent

[Hic Memnun Degilim 8 5.3 5,3 5,3
[Memnun Degilim 10 6.6 6.6 11,9
[Kararsizim 17 11,3 11,3 23,2
[Memnunum 71 47,0 47,0 70,2
ICok Memnunum 45 29,8 29,8 100,0
Total 151 100 100,0

Ankete katilan caliganlara “‘Yaptigim is karsiliginda duydugum basart
hissinden’” duyduklari memnuniyet halleri soruldugunda ¢alisanlarin yiizde 5,30
hi¢ memnun degilim, yizde 6,6’st memnun degilim, yizde 11,3’0 kararsizim,
yizde 47’si memnunum cevabini verirken ylzde 29,8’1 ¢ok memnunum cevabini

vermigtir.
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Tablo 3.29: ifade 13

Yoneticimin emrindeki kisileri Cumulative
idare tarzindan Frequency | Percent | Valid Percent Percent

[Hi¢ Memnun Degilim 18 11,9 11,9 11,9
[Memnun Degilim 17 11,3 11,3 23,2
[Kararsizim 26 17,2 17,2 40,4
Memnunum 78 51,7 51,7 92.1

|Cok Memnunum 12 7.9 7.9 100,0

[Total 151 100,0 100,0

Ankete katilan calisanlara ‘‘Yoneticimin emrindeki kisileri idare

tarzindan’’ duyduklart memnuniyet halleri soruldugunda ¢alisanlarin ytizde 11,9’u

hi¢ memnun degilim, yizde 11,3’ memnun degilim, yizde 17,2’si kararsizim,

yizde 51,7’si memnunum cevabini verirken yiizde 7,9’u ¢ok memnunum cevabini

vermigtir.

Tablo 3.30: ifade 14

Yoneticimin karar Cumulative

vermede Ki yetenegi Frequency | Percent | Valid Percent Percent
[Hic Memnun Degilim 14 9.3 9,3 9,3
[Memnun Degilim 19 12,6 12,6 21,9
[Kararsizim 17 11,3 11,3 33,1
[Memnunum 89 58,9 58,9 92.1
ICok Memnunum 12 7.9 7.9 100.0
Total 151 100,0 100,0

Ankete katilan galisanlara ‘“Yoneticimin karar vermede ki yetenegi’’

durumu soruldugunda ¢alisanlarin yiizde 9,3°1 hi¢ memnun degilim, ytizde 12,6’s1

memnun degilim, yizde 11,30 kararsizim, ylzde 58,9’u memnunum cevabini

verirken yizde 7,9’u ¢ok memnunum cevabini vermistir.
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Tablo 3.31: ifade 15

Is ile ilgili kararlarm Cumulative

uygulamaya konmasi Frequency | Percent | Valid Percent Percent
[Hi¢ Memnun Degilim 18 11,9 11,9 11,9
[Memnun Degilim 18 11,9 11,9 23,8
[Kararsizim 27 17,9 17,9 41,7
Memnunum 79 52.3 52.3 94.0
|Cok Memnunum 9 6.0 6.0 100,0
[Total 151 100,0 100,0

Ankete katilan galisanlara ““Is ile ilgili kararlarin uygulamaya konmasi™’

halinde memnuniyet durumlart soruldugunda c¢alisanlarin yiizde 11,9’u hig

memnun degilim, yizde 11,9’u memnun degilim, yiizde 17,9’u kararsizim, yiizde

52,3’6 memnunum cevabini verirken yizde 6’st ¢ok memnunum cevabini

vermigtir.

Tablo 3.32: ifade 16

Yaptigim is ve karsihginda Cumulative

aldifim iicretten Frequency | Percent | Valid Percent Percent
[Hic Memnun Degilim 32 21,2 21,2 21,2
[Memnun Degilim 37 24,5 24,5 45,7
[Kararsizim 30 19,9 19,9 65,6
[Memnunum 45 29,8 29.8 954
ICok Memnunum 7 4.6 4.6 100.0
Total 151 100,0 100.0

Ankete katilan bankacilara “‘Yaptigim is ve karsihiginda aldigim

tcretten’”” memnuniyet durumlan soruldugunda galisanlarin ytzde 21,2°si hig

memnun degilim, yizde 24,5’1t memnun degilim, yizde 19,9’u kararsizim, yiizde

29,8t memnunum cevabini verirken yizde 4,6’st ¢ok memnunum cevabini

vermigtir.
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Tablo 3.33: ifade 17

Is i¢in terfi olanagimm Cumulative

olmasmdan Frequency | Percent | Valid Percent Percent
[Hic Memnun Degilim 26 17.2 17,2 17,2
[Memnun Degilim 20 13,2 13,2 30,5
[Kararsizim 19 12,6 12,6 43,0
Memnunum 72 47,7 47,7 90,7
|Cok Memnunum 14 9.3 9.3 100,0
[Total 151 1000 1000

Ankete katilan bankacilara ‘‘Is igin terfi olanagimin olmasindan’’

memnuniyet durumlarnt soruldugunda ¢aligsanlarin yizde 17,2°si hi¢ memnun

degilim, ylzde 13,2’si memnun degilim, yiizde 12,6’s1 kararsizim, ytizde 47,7 si

memnunum cevabini verirken ylzde 9,3’ ¢ok memnunum cevabini vermistir.

Tablo 3.34: ifade 18

Cumulative
Cahsma sartlarn bakimindan | Frequency [ Percent [ Valid Percent Percent
[Hic Memnun Degilim 26 17.2 17,2 17,2
[Memnun Degilim 18 11,9 11,9 29,1
[Kararsizim 26 17,2 17,2 46,4
Memnunum 75 49,7 49,7 96,0
ICok Memnunum 6 42 4.0 100,0
Total 151 1000 100,0

Ankete katilan g¢aliganlara ‘‘Caligma sartlari bakimindan’> memnuniyet

durumlan soruldugunda ¢alisanlarin yizde 17,2’si hi¢ memnun degilim, ylzde

11,9°’u memnun degilim, yizde 17,2°si kararsizim, yizde 49,7’si memnunum

cevabini verirken ylzde 4,2°si ¢ok memnunum cevabini vermistir.
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Tablo 3.35: ifade 19

Cahsma arkadaslarimin birbirleri Cumulative
ile anlagsmalar bakimindan Frequency | Percent | Valid Percent Percent

[Hic Memnun Degilim 14 9,3 9.3 9,3
[Memnun Degilim 9 6,0 6,0 15,2
[Kararsizim 22 14,6 14,6 29,8
Memnunum 86 57,0 57,0 86,8
|Cok Memnunum 20 13,2 13,2 100,0
[Total 151 1000 1000

Ankete katilan ¢aliganlara ‘‘Calisma arkadaglarimin birbirleri ile
anlagmalari bakimindan’ duyduklart memnuniyet durumlar soruldugunda
caliganlarin yizde 9,3’0 hi¢ memnun degilim, yizde 6’s1t memnun degilim, ylzde
14,6’s1 kararsizim, ylizde 57’si memnunum cevabini verirken yizde 13,2°si ¢ok

memnunum cevabini vermistir.

Tablo 3.36: ifade 20

Yaptigim is karsih@inda takdir Cumulative

edilmem acisindan Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Hi¢c Memnun Degilim 24 15,9 15,9 15,9
[Memnun Degilim 14 9.3 9.3 25,2
[Kararsizim 19 12,6 12,6 37,7
[Memnunum 73 48,3 48,3 86,1
|Cok Memnunum 21 13,9 13,9 100,0
[Total 151 100,0 100,0

Ankete katilan banka caliganlarina “‘Yaptigim is karsiliginda takdir
edilmem acisindan’> memnuniyet durumlart soruldugunda calisanlarin yiizde
15,9’u hi¢ memnun degilim, yizde 9,3’ memnun degilim, yiizde 12,6’s1
kararsizim, yizde 48,3’ memnunum cevabimi verirken yizde 13,9’u ¢ok

memnunum cevabini vermistir.
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3.6.3. Duygusal Emek Olcegi’nin Frekans Analizi

Ankete katilan bankacilarin yamtladigr oOlgegin ifadelerine yonelik

frekans analizi sonuglar asagidaki tablolarda gosterilmistir:

Tablo 3.37: Duygusal Emek Olcegi ifadelerine Yonelik Istatistikler

Ifade / Soru Mean | Std. Deviation | Variance

Miisterilere gostermis oldugum olumlu duygular

21 gercekte hissettiklerimle aynidir 3,5298 1,06963 1,144

2 Miisterilere hizmet sunarken miisteri beklentilerine 4,0662 170751 2,916
uygun davramglarda bulunurum

23 Mu§tenlerle olan iligkilerimde miisterilere iyi 3.9205 84477 714
gdriinmeye caligirim

24 Miisterilerle yiiz yiize calisirken gostermemi istenilen 3.8079 94315 890
duy gulart yansitmaya ¢alisirim

25 Mustepvl.ere gostermis oldugum duygular gergek 3.4570 111197 1,236
hissettigim duygular ile aymidir

2% Mustenlennﬂf; uygun bir sekilde ilgilenebilmek i¢in 4,0861 86364 746
climden geleni yaparim

27 Muste.:.n.l.erle iligkilerimde gercekten hissetmesem de 3.5762 1,02266 1,046
hos goriinmeye calisinim

’8 [simin gerektirdigi duygular yansitacak yiiz ifadeleri 3.6225 98483 970
takinmirim

29 Miisterilere gergekte hissetmedigim duy gularim 2.9272 107765 1,161

ansitirnm

30 Ismu yaparken g;r.g.ek duygularinu yansitmayacak 3.2517 106595 1,136
sekilde davranabilirim
Miisterilerle ilgilenirken gostermem gercken

31 [duygulan yansitabilmek i¢in gergek duygularim 3,4238 1,09810 1,206
saklayabilirim

32 |Calismaya baglarken bugiin iyi bir giin olacak derim 3,7682 1,06736 1,139

33[-alismaya baslarken isimde karstlasacagim 3,5563 1,10536 1,222
giizellikleri diisiiniirim

34 Mustenl;re gostermem gereken d}lyglllan gercekten 3.7550 97957 960
hissedebilmek i¢in elimden geleni yaparim

35 Miisterilerle olan 11}shlepmde yansitmam gereken 3.6093 97962 960
duy gulart her seferinde hissetmeye ¢aligirim
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Tablo 3.38: ifade 21

Miisterilere gostermis oldugum
olumlu duygular gercekte Cumulative
hissettiklerimle aynidir Frequency | Percent | Valid Percent Percent

IKKesinlikle Katilmiyorum 11 7.3 73 73
[Katilmiyorum 15 9.9 9.9 17.2
[Kararsizim 27 17,9 17,9 35,1
[Katiiyorum 79 52,3 52.3 87.4
IKesinlikle Katiliyorum 19 12,6 12,6 100,0
[Total 151 100,0 100,0

Ankete katilan calisanlara ‘‘Musterilere gostermis oldugum olumlu
duygular gercekte hissettiklerimle aynidir’® sorusu soruldugunda c¢alisanlarin
yuzde 7,3’G kesinlikle katilmiyorum, yizde 9,9’u katilmiyorum, yiizde 17,9’u
kararsizim, yizde 52,3’ katiliyorum cevabini verirken ylzde 12,6’s1 kesinlikle

katiliyorum cevabini vermigtir.

Tablo 3.39: ifade 22

Miisterilere hizmet sunarken
miisteri beklentilerine uygun Cumulative
davramslarda bulunurum Frequency | Percent | Valid Percent Percent

KKesinlikle Katilmiyorum 6 4,0 40 4,0
|[Katilmiyorum 6 4,0 4.0 7.9
[Kararsizim 7 4.6 46 12,6
[Katiliyorum 102 67,5 67,5 80,1
IKesinlikle Katiliyorum 30 19,9 19,9 100,0
[Total 151 100,0 100,0

Ankete katilan calisanlara ‘‘Musterilere hizmet sunarken misteri
beklentilerine uygun davraniglarda bulunurum’’ sorusu soruldugunda g¢alisanlarin
yuzde 4’0 kesinlikle katilmiyorum, yizde 4’4 katilmiyorum, yizde 4,6’si
kararsizim, yiizde 67,51 katiliyorum cevabini verirken yizde 19,9’u kesinlikle

katiliyorum cevabini vermigtir.
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Tablo 3.40: ifade 23

Miisterilerle olan iliskilerimde Cumulative
miisterilere iyi gbriinmeye ¢alisirim | Frequency [ Percent [Valid Percent]  Percent

IKKesinlikle Katilmiyorum 4 2,6 2.6 2,6
[Katilmiyorum 10 6,6 6.6 9.3
[Kararsizim 6 4,0 4.0 13,2
[Katiliyorum 105 69,5 69,5 82.8
[Kesinlikle Katihiyorum 26 17.2 17.2 100,0
[Total 151 1000 1000

Ankete katilan banka c¢aligsanlarina ‘‘Misterilerle olan iligkilerimde
misterilere 1yi gorinmeye galigirtm’ sorusu soruldugunda calisanlarin yiizde
2,6’s1 kesinlikle katilmiyorum, yiizde 6,6’st katilmiyorum, yiizde 4’0 kararsizim,

yuzde 69,5°1 katiliyorum cevabini verirken ytuzde 17,2’ si kesinlikle katiliyorum

cevabini vermigtir.

Tablo 3.41: ifade 24

Miisterilerle yiiz yiize ¢cahsirken,

gostermemi istenilen duygular Cumulative

yansitmaya calisirim Frequency | Percent [Valid Percentl Percent

IKesinlikle Katilmiyorum 5 3.3 3.3 3.3
[Katilmiyorum 11 7.3 7.3 10,6
[Kararsizim 18 11,9 11,9 22,5
[Katiliyorum 93 61,6 61,6 84.1
[Kesinlikle Katihyorum 24 15,9 15,9 100,0
[Total 151 100,0 100,0

Ankete katilan banka galiganlarina ‘‘Musterilerle yiz yiize calisirken,
gostermemi istenilen duygularnt yansitmaya ¢aliginm’ sorusu soruldugunda
caliganlarin yiuzde 3,3’G kesinlikle katilmiyorum, yizde 7,3’4 katilmiyorum,
yuzde 11,9’u kararsizim, yizde 61,6’st katiliyorum cevabini verirken yiizde

15,9’u kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir.
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Tablo 3.42: ifade 25

Miisterilere gostermis oldugum
duygular gercek hissettigim Cumulative
duygular ile aymidir Frequency | Percent [Valid Percent| Percent

IKesinlikle Katilmiyorum 9 6.0 6.0 6,0
[Katilmiyorum 24 15,9 15,9 21,9
[Kararsizim 30 19,9 19,9 41,7
[Katiliyorum 65 43,0 43,0 84.8
IKesinlikle Katiliyorum 23 15,2 15.2 100,0
[Total 151 100,0 1000

Ankete katilan c¢aliganlara ‘‘Musterilere gostermis oldugum duygular
gercek hissettigim duygular ile aynidir’” sorusu soruldugunda ¢aliganlarin yiizde
6’st  kesinlikle katilmiyorum, yizde 159’u katilmiyorum, yizde 19,9’u
kararsizim, yizde 43’0 katiliyorum cevabini verirken ylzde 15,2°si kesinlikle

katiliyorum cevabini vermistir.

Tablo 3.43: ifade 26
Miisterimle uygun bir sekilde
ilgilenebilmek i¢in elimden Cumulative
geleni yaparim Frequency | Percent |Valid Percent| Percent
IKesinlikle Katilmiyorum 4 2,6 2.6 2,6
[Katilmiyorum 6 4.0 4.0 6.6
[Kararsizim 8 5.3 5.3 11,9
[Katliyorum 88 58.3 58,6 70,2
[Kesinlikle Katihyorum 45 29.8 29.8 100,0
[Total 151 100,0 1000

Ankete katilan ¢aliganlara ‘‘Musterimle uygun bir gekilde ilgilenebilmek
icin elimden geleni yaparim’ sorusu soruldugunda caliganlarin yizde 2,6’st
kesinlikle katitlmiyorum, yiizde 4’ katilmiyorum, yiizde 5,30 kararsizim, yiizde

58,3’u katiliyorum cevabini verirken yiizde 29,8’1 kesinlikle katiliyorum cevabini

vermigtir.
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Tablo 3.44: ifade 27

Miisterilerle iliskilerimde

gercekten hissetmesem de Cumulative

hos goriinmeye cahgirim Frequency | Percent [Valid Percent| Percent
IKesinlikle Katilmiyorum 5 3.3 3.3 3,3
[Katilmiyorum 22 14,6 14,6 17,9
[Kararsizim 28 18,5 18,5 36,4
[Katiliyorum 73 48,3 48,3 84.8
IKesinlikle Katiliyorum 23 15,2 15,2 100,0
[Total 151 100,0 1000

Ankete katilan c¢aliganlara “‘Musterilerle iligkilerimde gergekten
hissetmesem de hos gorinmeye c¢aligirim’ sorusu soruldugunda galiganlarin
yuzde 3,3’ kesinlikle katilmiyorum, yiizde 14,6’s1 katilmiyorum, yiizde 18,51
kararsizim, yizde 48,3’ katiliyorum cevabini verirken yiuzde 15,2°si kesinlikle

katiliyorum cevabini vermistir.

Tablo 3.45: ifade 28
Isimin gerektirdigi duygulan Cumulative

vansitacak yiiz ifadeleri takinrim | Frequency | Percent [Valid Percent| Percent
IKesinlikle Katilmiyorum 8 5,3 5.3 5,3
[Katilmiyorum 13 8.6 8.3 13,9
[Kararsizim 25 16,6 16,6 30,5
[Katiliyorum 87 57,6 57.6 88,1
IKesinlikle Katiliyorum 18 11,9 11,9 100,0
[Total 151 100,0 100,0

Ankete katilan banka caliganlann ‘‘Isimin gerektirdigi duygulan
yansitacak yuz ifadeleri takininnm’’ sorusu soruldugunda ¢aliganlarin yizde 5,34
kesinlikle katilmiyorum, yizde 8,6’s1 katilmiyorum, yiizde 16,6’s1 kararsizim,
yuzde 57,6’s1 katiliyorum cevabini verirken yizde 11,9°u kesinlikle katiliyorum

cevabini vermigtir.
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Tablo 3.46: ifade 29

Miisterilere ger¢ekte hissetmedigim Cumulative
duygularim yansitirum Frequency | Percent [Valid Percent| Percent
IKesinlikle Katilmiyorum 12 7.9 7,9 7.9
[Katilmiyorum 48 31,8 31,8 39,7
[Kararsizim 39 25,8 25,8 65,6
[Katiliyorum 43 28,5 28.5 94,0
[Kesinlikle Katihiyorum 9 6,0 6.0 100,0
[Total 151 100,0 100,0
Ankete katilan c¢alisanlara “‘Misterilere gergekte hissetmedigim

duygularimi yansitirnm’ sorusu soruldugunda ¢aliganlarin yizde 7,9’u kesinlikle

katilmiyorum, yizde 31,8’1 katitlmiyorum, yizde 25,8’1 kararsizim, yiizde 28,5’

katiliyorum cevabini verirken yizde 6’st kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir.

Tablo 3.47: ifade 30
Isimi yaparken gercek duygularim
vansitmayacak sekilde Cumulative
davranabilirim Frequency | Percent [Valid Percent| Percent
IKesinlikle Katilmiyorum 10 6.6 6.6 6,6
[Katilmiyorum 28 18,5 18,5 252
[Kararsizim 40 26,5 26,5 51,7
[Katliyorum 60 39,7 39,7 91,4
[Kesinlikle Katihyorum 13 8,6 8.6 100,0
[Total 151 100,0 100,0
Ankete katilan galiganlara “‘Isimi yaparken gercek duygularimi

yansitmayacak sekilde davranabilirim’ sorusu soruldugunda c¢aliganlarin yiizde

6,6’st kesinlikle katilmiyorum, yizde 18,5’i katlmiyorum, ylzde 26,51

kararsizim, yizde 39,7’si katiliyorum cevabini verirken yiizde 8,6’s1 kesinlikle

katiltyorum cevabini vermistir.
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Tablo 3.48: ifade 31

Miisterilerle ilgilenirken gostermem

gereken duygular: yansitabilmek icin| Cumulative
er¢ek duygularim saklayabilirim | Frequency [ Percent [Valid Percent)  Percent
esinlikle Katitlmiyorum 11 7.3 7.3 7.3

[Katilmiyorum 20 13,2 13,2 20,5

[Kararsizim 33 21,9 21,9 424

[Katiliyorum 68 45,0 45 87.4

IKesinlikle Katiliyorum 19 12,6 12,6 100,0

[Total 151 100,0 1000

Ankete katilan ¢alisanlara ‘‘Musgterilerle ilgilenirken gostermem gereken

duygulart yansitabilmek ig¢in gergek duygularimi

saklayabilirim”’

Sorusu

soruldugunda caliganlarin yizde 7,3’0 kesinlikle katilmiyorum, yizde 13,2’si

katilmiyorum, yizde 21,9’u kararsizim, yiizde 45°1 katiliyorum cevabini verirken

yizde 12,6’s1 kesinlikle katiliyorum cevabint vermigtir.

Tablo 3.49: ifade 32

Cahsmaya baslarken bugiin Cumulative

iyi bir giin olacak derim Frequency | Percent |Valid Percent| Percent

IKesinlikle Katilmiyorum 6 4,0 4,0 4,0
[Katilmiyorum 16 10,6 10,6 14,6
[Kararsizim 23 15,2 15,2 29,8
[Katiliyorum 68 45,0 45,0 74,8
IKesinlikle Katiliyorum 38 25,2 25,2 100,0
[Total 151 100,0 100,0

Ankete katilan galiganlara ‘‘Caligmaya baglarken bugtn iyi bir gin

olacak derim’> sorusu

soruldugunda ¢alisanlarin  yuzde 4’a kesinlikle

katilmiyorum, ytzde 10,6’s1 katilmiyorum, yuzde 15,2°si kararsizim, yuzde 45’1

katiliyorum cevabini verirken yuzde 25,2°si kesinlikle katiliyorum cevabini

vermigtir.
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Tablo 3.50: ifade 33

Cahsmaya baslarken isimde
karsilasacagim giizellikleri Valid Cumulative
diisiiniiriim Frequency | Percent | Percent Percent

IKesinlikle Katilmiyorum 8 5,3 5,3 5,3
[Katilmiyorum 20 13,2 13,2 18,5
[Kararsizim 32 21,2 21,2 39,7
[Katiliyorum 62 41,1 41,1 80.8
IKesinlikle Katiliyorum 29 19,2 19,2 100,0
[Total 151 100,0 100,0

Ankete katilan calisanlara ‘‘Caligsmaya baslarken igimde karsilasacagim
giizellikleri dugtiniirim’” sorusu soruldugunda g¢aliganlarin ytizde 5,371 kesinlikle
katilmiyorum, yiizde 13,2’si katilmiyorum, yiizde 21,2°si kararsizim, yiizde 41,1’

katiliyorum cevabini verirken yuzde 19,2°si kesinlikle katiliyorum cevabini

vermigtir.
Tablo 3.51: ifade 34
Miisterilere gostermem gereken
duygulan gercekten hissedebilmek Valid Cumulative
icin elimden geleni yaparim Frequency | Percent | Percent Percent
IKesinlikle Katilmiyorum 9 6.0 6,0 6,0
[Katilmiyorum 7 4.6 4.6 10,6
[Kararsizim 20 13,2 13,2 23,8
[Katiliyorum 91 60,3 60,3 84.1
[Kesinlikle Katihyorum 24 15,9 15,9 100,0
[Total 151 100,0 100,0

Ankete katilan caliganlara ‘‘Musgterilere gostermem gereken duygular
gercekten hissedebilmek igin elimden geleni yaparim’ sorusu soruldugunda
caliganlarin yiizde 6’s1 kesinlikle katilmiyorum, ylzde 4,6’s1 katilmiyorum, yiizde
13,2°si kararsizim, yiizde 60,30 katiliyorum cevabini verirken yizde 15,9u

kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir.
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Tablo 3.52: ifade 35

Miisterilerle olan iliskilerimde
vansitmam gereken duygular: her Valid Cumulative

seferinde hissetmeye cahgirim Frequency | Percent Percent Percent
IKesinlikle Katilmiyorum 7 4,6 4,6 4,6
[Katilmiyorum 13 8.6 8.6 13,2
[Kararsizim 32 21,2 21,2 34,4
[Katiliyorum 79 52.3 52.3 86.8
IKesinlikle Katiliyorum 20 13,2 13,2 100,0
[Total 151 100,0 1000

Ankete katilan caliganlara ‘‘Mugterilerle olan iligkilerimde yansitmam
gereken duygulari her seferinde hissetmeye caligirim’’ sorusu soruldugunda
calisanlarin yizde 4,6’s1 kesinlikle katilmiyorum, yiuzde 8,6’st katilmiyorum,
yizde 21,2°si kararsizim, yizde 52,3’ katiliyorum cevabini verirken yiizde

13,2’si kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir.

3.7. Kullamilan Olceklere Yonelik Giivenilirlik Analizi

Guvenilirlik, olgiilmek istenilen seyin dogru ol¢ilmesiyle dlgme aracinin
tekrarlanan olgimlerde ayni sonucu verme derecesini gostermektedir. Bu
kapsamda Cronbach’s Alpha katsayist olgeklerin giivenilirligini test etmek igin
kullanilmaktadir (Yazicioglu ve Erdogan, 2007). Gergeklestirilen arastirmanin
givenirliligini hesaplamak igin ankete katilan 151 bankacidan elde edilen veriler
kullanilmistir. Analiz sonuglarinin daha iyi anlagilmasi agisindan guvenirliklik
katsayisinin almasi gereken degerlere yonelik bilgiler de verilmistir. Cronbach’s

Alpha katsayisi O ile 1 arasinda bir deger alir (Leac vd., 2011: 56):
0,00 <o < 0,40 dlgek giivenilir degil,
0,40 <o < 0,60 dlgek disik seviyede guvenilir,
0,60 <a <0,80 dlgek oldukga guvenilir,

0,80 < a < 1,00 arasinda ise Olgegin yiiksek seviyede giivenilir oldugu
kabul edilir (Leac vd., 2011). Bu kapsamda gergeklestirilen arastirmanin

guvenirlik analizi sonuglar asagidaki tablolarda gosterilmistir:
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Tablo 3.53: is Tatmin ve Duygusal Emek Olcegi Giivenilirlik Katsayisi

Cronbach’s Alpha Based on

Cronbach’s Alpha Standardized Items N of Items

887 892 35

Analiz sonucuna gore ¢ikan 0,887 degeri her iki olgegin de mitkemmel

dizeyde kabul edilebilir, yani arastirmanin uygulamasinda kullanilan her iki

olgegin de vyiksek seviyede giivenilir oldugunu gostermektedir. Olgeklerin

ifadelerine yonelik givenilirlik katsayist bilgileri de asagidaki tablo da

gosterilmistir.

Tablo 3.54: Olgeklerin ifadelerine Yonelik Giivenilirlik Katsayis:

: Cronbach's
Ifade / Soru Alpha
1 [isimin beni her zaman mesgul etmesinden 881
2 [Tek basima ¢alisma imkanimin olmasindan ,885
3 |Arasira degisik seyler yapabilme sansimin olmasindan ,885
4 [Toplumda saygn bir kisi olma sansim bana vermesinden ,883
5 [Vicdamma uygun seyler yapabilme olanagimin olmasindan ,883
6 [Bana basit bir i saglamasindan 887
7 [Baskalar1 i¢in bir seyler yapabilme olanagim bana vermesinden ,883
8 [Miisterilere ne yapacaklarim sdyleme sansina sahip olmamdan ,883
9 |Kendi yeteneklerimi kullanarak bir seyler yapabilme sansimin olmasindan 882
10 [Kendi kararlarim uygulama serbestligini bana vermesinden 884
11 |Isimi yaparken kendi yontemlerimi kullanabilme sansini1 bana vermesinden ,882
12 |Yaptigim is karsiliginda duydugum bagarn hissinden ,883
13 [Yoneticimin emrindeki kigileri idare tarzindan 881
14 [Yoneticimin karar vermedeki yeteneginden 881
15 [is ile ilgili kararlarm uygulamaya konmasindan 882
16 [Yaptigim is ve karsiliginda aldigim iicretten ,885
17 [Is i¢in terfi olanagimin olmasindan ,881
18 [Calisma sartlar1 bakimindan 882
19 [Calisma arkadaglarimin birbirleri ile anlagsmalart bakimindan 886
20 |Yaptigim is karsiliginda takdir edilmem agisindan ,880
21 Mﬁs;cierilere gostermis oldugum olumlu duygular gergekte hissettiklerimle 384
aynidir ’
2 Miisterilere hizmet sunarken miisteri beklentilerine uygun davramslarda 394
bulunurum ’

23 [Miisterilerle olan iliskilerimde miisterilere iyi goriinmeye ¢aligirim ,883
2 Miisterilerle yiiz yiize calisirken gostermemi istenilen duygulari yansitmaya 383
calisirim ’

25 Mﬁs;cierilere gostermis oldugum duygular gercek hissettigim duygular ile 387
aynidir ,

26 [Miisterilerimle uygun bir sekilde ilgilenebilmek i¢in elimden geleni yaparim ,882
27 |Miisterilerle iligkilerimde ger@ekten hissetmesem de hos z;g(jriinmeye galisirim 886
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28 |isimin gerektirdigi duygulan yansitacak yiiz ifadeleri takimirim

,883

29 [Miisterilere ger¢ekte hissetmedigim duy gularimi yansitirim

887

30 [Isimi yaparken gergek duygularinu yansitmayacak sekilde davranabilirim ,885

Miisterilerle ilgilenirken gostermem gereken duygular yansitabilmek icin

hissetmeye caligirim

31 gercek duygularimi saklayabilirim 884

32 |Calismaya baglarken bugiin iyi bir giin olacak derim 882

33 |Calismaya baglarken isimde karsilagsacagim giizellikleri diisiiniirim 881

34 Miisterilere gostermem gereken duygulart gergekten hissedebilmek i¢in 384
elimden geleni yaparim ’

35 Miisterilerle olan iligkilerimde yansitmam gereken duygular her seferinde 884

Ayrica aragtirmanin guvenilirligini 6lgmeye yonelik olgekler birbirinden

ayrn ayri da degerlendirilmis olup elde edilen sonuglar agagida gosterilmistir.

Tablo 3.55: Is Tatmin Olgegi Giivenilirlik Katsayisi

Cronbach’s Alpha

Cronbach’s Alpha Based on
Standardized Items

N of Items

,884

,885

20

Analiz sonucuna gore ¢ikan 0,884 degeri miikemmel diizeyde kabul

edilebilir, yani arastirma igin kullanilan Minesota Is Tatmin Olgegi’nin yiiksek

seviyede guvenilir oldugunu gostermektedir.

Tablo 3.56: Duygusal Emek Olcegi Giivenilirlik Katsayisi

Cronbach’s Alpha

Cronbach’s Alpha Based on
Standardized Items

N of Items

,832

852

15

Analiz sonucuna gore ¢ikan 0,832 degeri miikemmel diizeyde kabul

edilebilir, yani Duygusal Emek Olgegi’nin yiiksek seviyede giivenilir oldugunu

gostermektedir.
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3.8. Kullanilan Olceklere Yonelik Normallik Testi

Normallik testi sosyal bilimlere kiyasla daha ¢ok temel bilimlerde
gerceklestirildiginden bu testin temel bilimler igin daha gegerli oldugu
dustnilmektedir (George ve Mallery, 2010; Hair vd., 2013; Tabachnick ve Fidell,
2013). Ancak buna ragmen bu aragtirma da Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-
Wilk normallik testleri de gerceklestirilmistir. Buna yonelik sonuglar ise agagidaki

tablolar da gosterilmigtir.

Tablo 3.57: Normallik Testine Yonelik Istatistikler

Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
istat 151 100,0% 0 0,0% 151 100,0%
duyem 151 100,0% 0 0,0% 151 100,0%

Tablo 3.58: Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro Wilk Testi

Tests of Normality
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
istat 118 151 ,000 971 151 ,004
duyem ,082 151 ,023 979 151 ,032
fp_Lillicfors Significance Correction

Yukaridaki tablodan anlagilacagi tzere arastirmanin Kolmogorov-
Smirnov ve Shapiro-Wilk normallik testi sonucu %5 anlamlilik diizeyinde
istatistiksel olarak anlamli ¢ikmistir. Bu ise her ne kadar verilerin tam olarak
normal dagilmadigini gosterse de George ve Mallery, (2010) ile Tabachnick ve
Fidel, (2013) e gore sosyal bilimler de soyut kavramlarin 5°li Likert olgegi
kullanilarak aragtirildigi ¢aligmalarda Skewness ve Kurtosis yani carpiklik ve
basiklik degerlerine bakilmasinin istatistiksel olarak daha anlamli ve faydali
olacag: bilinmektedir. Bu nedenle gergeklestirilen g¢alisma sonucunda ortaya ¢ikan

Skewness ve Kurtosis degerleri de agagidaki tabloda gosterilmistir.
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Tablo 3.59: Skewness ve Kustosis Testi

Descriptives
Statistic Std. Error
ean 3,4667 ,04764
95% Confidence Interval for [Lower Bound 3,3725
Mean Upper Bound 3,5609
5% Trimmed Mean 3.4833
Median 3,6000
Variance ,320
. . .[Std. Deviation ,56571
s Tatmini s G um 1.95
Maximum 5,00
Range 3,05
Interquartile Range ,70
Skewness -,490 ,204
Kurtosis ,261 ,406
Mean 3,7187 ,03466
95% Confidence Interval for [Lower Bound 3,6502
Mean Upper Bound 3,7872
5% Trimmed Mean 3,7128
Median 3,6667
\Variance ,169
D‘éygulial Std. Deviation 41151
MK Minimum 2.33
Maximum 5,00
Range 2,67
Interquartile Range ,53
Skewness 232 ,204
Kurtosis 1,227 ,406

Ozellikle sosyal bilimlerde 5°1i Likert olarak gergeklestirilen
aragtirmalarda Skewness ve Kurtosis normallik testi sonuglart ‘-2 ile +2”°
degerleri arasinda cikiyor ise bu verilerin normal dagilim gosterdigi anlamini

tagimaktadir (George ve Mallery, 2010; Tabachnick ve Fidel, 2013).

Yukaridaki tabloya gore bu aragtirma da her iki 6lgek i¢in de Skewness
ve Kurtosis degerlerinin “‘-1,5 ile +1,5” arasinda ¢iktig1 gozlemlenmigtir. Bu
sonug ise aragtirmanin ilgili tim verilerinin %5 anlamlilik dizeyinde istatistiksel
olarak normal dagilim gosterdigi anlamindadir (George ve Mallery, 2010, Hair
vd, 2013; Tabachnick ve Fidell, 2013).
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3.9. Faktor Analizi

Faktor analizi, istenilen faktorin oOlgulip oOlgilmedigini tarafimiza
gostermektedir. Diger bir deyisle olgeklerdeki sorularin gergekten o faktorler
altinda toplanip toplanmadigin1 gostermektedir (Durmug vd., 2011). Faktor
analizini gergeklestirebilmek igin once verilerin uygunluguna bakilarak Bartlett
Testi ve Kaiser Meyer Olkin (KMO) Testi uygulanmistir. Zira degiskenler arast
belirli bir korelasyon iligkisi bulunmasi gerekmektedir. Bu testler ise yeterli
diizeyde iligkinin varligin1 gostermektedir. Bu anlamda Bartlett testinin P degeri
0,05’ten kiigik, KMO testinin degeri ise O ile 1 araliginda olmalidir ki farkli
degiskenler arast iligkilerin faktor analizine uygunlugu da anlagilabilsin.
KMO’nun 1’e yakin olmast veya 1 degerini almast ise degiskenlerin hatasiz
bi¢imde birbirlerini tahmin etmesi agisindan bilgi vermektedir (Durmus vd., 2011:
79-80).

3.9.1. Is Tatmin Ol¢egi Faktor Analizi

Minnesota Is Tatmin Olgegi uluslararasi ve ulusal birgok arastirmada
kullanilmis, gegerlilik ve giivenilirligi ¢ok defa test edilmig oldugundan olgege
yonelik ayrica detayli bir faktor analizi uygulanmamugtir. Zira literatiirdeki birgok
bilimsel arastirmada minnesota istatmin Ol¢egi surekli iki temel boyutta
kullanildigindan bu o6lgegin faktor yika hesaplanip alinmistir. Yani dlgegin igsel
tatmin boyutu ve digsal tatmin boyutu bitiin birer faktoér oldugundan bu boyutlar
icerisinde yer alan degiskenlerin ortalama degeri hesaplanip kullanilmistir. Ancak
yine de KMO ve Bartlett Kuresellik testi asagidaki tabloda bilgilerinize

sunulmustur.

Tablo 3.60: is Tatmin Ol¢egi KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy ,838
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 1179,474

Sig. ,000|
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Bartlett Testi sonucu p degeri (sig.) 0,000 bulundugundan verilerimizin
analiz yapmaya uygun oldugu ve KMO degeri 0,838 oldugundan verilerin faktor

analizine uygunlugunun mikemmele yakin seviyede oldugu gorilmustiir.

3.9.2. Duygusal Emek Olcegi Faktor Analizi

Ankete katilan bankacilarin yanitladigr olgegin ifadelerine yonelik faktor

analizi sonuglan agagidaki tablolarda gosterilmistir:

Tablo 3.61: Duygusal Emek Ol¢cegi KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy ,795
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 1138,987
Sphericity df 105

Sig. 000}

Orneklemin analize uygun olup olmadigini agiklamak igin Duygusal
Emek Olgegi’ne KMO ve Bartlett Testi uygulanmustir. Bartlett Testi sonucu p
degeri (sig.) 0,000 bulundugundan verilerimizin analiz yapmaya uygun oldugu ve
KMO degeri 0,795 oldugundan verilerin faktér analizine uygun oldugu

gorilmistir.

Tablo 3.62: Duygusal Emek Olcegi Faktor Analizi Aciklanan Toplam
Varyansi

Initial Eigenvalues Rotation Sums Of Squared Loadings
% of
Compomnent | Tota] | Variance |Cumulative% | Total |% of Variance| Cumulative%
1 5221 | 34739 34,739 3,363 22.420 22.420
2 2636 | 17.576 52315 3.197 21312 43732
3 1,369 9.129 61.444 2,657 17.711 61.444
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Tablo 3.62’de duygusal emek olgegi i¢in yapilmig faktor analizi
sonucunda elde edilen faktorlerin varyans yuzdeleri verilmigtir. Duygusal emek
olgeginde toplamda 15 degiskenden olusan 3 boyutlu bir 6lgek kullanilmistir.
Faktor analizi ile duygusal emek olgeginde 3 faktor elde edilmistir. Bu faktorlerin
oz degerleri ve varyanslar tablo 3.62°de gosterilmistir. Ozdeger, her bir faktoriin
faktor yuklerinin kareleri toplami, her bir faktor tarafindan agiklanan varyansin
oraninin hesaplamasinda ve onemli faktor sayisina karar vermede kullanilan bir
katsayidir. Ozdeger yiikseldikge, faktoriin agikladigi varyansin da yiikseldigi
gorilmektedir (Buyukoztirk , 2002: 473).

Yapilan analiz sonucunda oOzdegeri 1’den buyik 3 faktor oldugu
gorilmiigtir. Buna gore; birinci faktorin toplam iginde 3,36 6zdeger ile %22,42
varyansa sahip oldugu; ikinci faktorin toplam iginde 3,19 ozdeger ile %21,32
varyansa sahip oldugu ve tgincu faktor toplam iginde 2,65 6zdeger ile % 17,71
varyansa  sahip  oldugu  belirlenmigtir. ozdegerlerin  agikladiklari
kiimiilatif(birikimli) varyans miktar ise toplam varyansin %61,44diidiir. Olgegin
yapt gecerliligi i¢in toplam varyansin %40’in Uzerinde olmast yeterli kabul
edilmektedir. Diger yandan 6l¢egi olugturan maddelere iligkin faktor yikleri 0,42
ile 0,84 arasinda degismektedir.

Tablo 3.63: Duygusal Emek Olcegi Faktor Yiikleri Dagilimi

Samimi Davrams Boyutu 1 2 3
Miisterilere gostermis oldugum olumlu duygular gergekte hissettiklerimle 526
aymdir ’
Miisterilere hizmet sunarken miisteri beklentilerine uygun davramslarda 429
bulunurum ’
Miisterilerle olan iligkilerimde miisterilere iyi gériinmeye ¢aligirim 779
Misterilerle yiiz yiize ¢alisirken, gostermemi istenilen duygular 753
yansitmaya ¢aligirim ’
Miisterilere gostermis oldugum duygular gercek hissettigim duygular ile 529
ayndir )
Miisterilerimle uygun bir sekilde ilgilenebilmek i¢in elimden geleni 779
yaparim ’
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Yiizeysel Davrams Boyutu
Miisterilerle Iligkilerimde gergekten hissetmesem de hos goriinmeye
calisirim
Isimin gerektirdigi duygulan yansitacak yiiz ifadeleri takinirm ,611
Miisterilere gercekte hissetmedigim duygulart yansitirim ,585
Isimi yaparken gergek duy gularinm yansitmayacak sekilde davranabilirim 819
Miisterilerle ilgilenirken gostermem gereken duygulan yansitabilme igin

o 803
gercek duygularimu saklayabilirim
Derin Davramg Boyutu
Caligmaya baglarken ‘bugiin iyi bir giin olacak’ derim ,720
Calismaya baglarken isimde karsilasacagim giizellikleri diistiniiriim 817
Miisterilere gostermem gereken duygularn gergekten hissedebilmek igin 754
elimden geleni yaparim ’
Miisterilerle olan iligkilerimde yansitmam gereken duygular ,848

, 728

Duygusal emek ¢l¢egi kisa formu analiz edildiginde faktor yuk dagilimi
normal dagilim gostermistir. Bu kapsamda tablo 3.63’te duygusal emek oOlgegi

kisa formunda yer alan degiskenlere ait faktor yikleri gosterilmistir.

Herhangi bir degiskenin 0,3’luk faktor yikii olmasi agiklanan varyansin
%9 oldugunu gostermektedir. Fakor yiikii degeri ise zaman zaman faktor katsayisi
anlaminda da ifade edilebilmektedir. Degigkenlerin ortaya g¢ikartilmasinda bu
seviyedeki varyansin isareti dikkate alinmaksizin 0,60 < yiik degerini yiksek;
0,30-0,59 arasi degeri ise orta seviye buyiklik anlaminda ifade etmektedir.
Istatistiksel anlamlilik agisindan yiik degerleri ise bir korelasyon degeri olarak
incelenebilir. Fakat zayif korelasyon degerinin de 6rneklem arttikga anlamli ¢gitkma
olasiligr da goz ardi edilmemelidir (Buyiikoztirk, 2002: 473-474).

Faktor analizi ile 3 boyutlu olan duygusal emek 6l¢egi igin 3 temel faktor
elde edilmigtir. Faktor yikleri her 3 boyutta da normal dagilim gostermistir.
Birinci faktor samimi davranis, ikinci faktor ylizeysel davranig ve tgiincii faktorde

derin davranig olarak degerlendirilmistir.

Bu 3 faktoriin toplam varyansinin %61,44’ini agikladigi ve yapilan

testin anlaml1 oldugu soylenebilir.

Samimi davranis boyutu igerisinde 6 degisken yer almaktadir. Samimi

davranig degerinin toplam varyansin %22,42’sini agikladigl gorilmustiir.
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Buradaki degiskenlerin faktor yikleri 0,526 ile 0,779 arasinda
degismektedir.

Ikinci faktor olarak samimi davranig boyutu tespit edilmistir. Bu faktor
altinda yer alan degerlerin faktor yikleri 0,585 ile 0,819 arasinda degismektedir.

Samimi davranig degerinin toplam varyansin %21,31’ini agikladigt goralmustiir.

Ugiincii faktor olarak derin davrams degeri elde edilmistir. Derin
davranis boyutu igerisinde 4 degisken yer almaktadir. Ugiincii faktor olan derin

davranig degeri toplam varyansin %17,71’1ni agikladigr gorilmiistiir.

3.10. Kullanilan Olgeklere Yonelik Korelasyon Analizi

Degiskenlerin bagimli ya da bagimsiz olmasit dikkat edilmeksizin
aralarindaki iligkinin derecesini, yoniini belirlemek amaciyla kullanilan istatistik
yontemine korelasyon denir (Durmus vd., 2018). Korelasyon derecesi yorumu,
aragtirma modeli ve degiskenler arasi iligkileri 6lgmeye yonelik korelasyon analizi

sonuglart agagidaki sekil ve tablolarda bilgilerinize sunulmustur.

Tablo 3.64: Korelasyon Derecesi Yorumu

-1<1<-09 Kuvvetli(-)

-0,9 <r<-0,5 Orta(-)
-0,5<r<0 Zay1f(-)
0<r<0,5 Zayif(+)

0,5<r<0,9 Orta(+)

0,9<r<1 Kuvvetli(+)
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Sekil 3.1: Arastirma Modelinin Sematik Gosterimi I

is Tatmini D::);ng:lial
4 N
Duygusal Emek
Samimi
Davrams
Boyutu
. J

4 )
Duygusal Emek
Yiizeysel
Davrams
Boyutu

Is Tatmini

N
Duygusal Emek

Derin Davrams
Boyutu

Samimi
Davrams

s Tatmini Boyutu
I¢sel Tatmin
Boyutu Yiizeysel
Davrams
( .
Is Tatmini Boyutu
Digsal Tatmin
Boyutu Derin

Davrams
Boyutu

Bu modele gore gercgeklestirilen korelasyon analizi sonuglari asagidaki

tablolarda gosterilmisgtir.
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Tablo 3.65: Olgeklere Yonelik Tammlayicr istatistikler

Mean Std. Deviation
Is Tatmini 3,4023 ,63030
Duygusal Emek 3,6238 ,58870

Tablo 3.65’te goruldugu tuzere olgeklerin standart sapma degerleri

0,63030 ile 0,58870 arasinda hesaplanmig olup bu degerler arasindaki varyans

(degiskenlik) miktarinin, analiz i¢in yeterli seviyede oldugu goralmektedir (Sipahi

vd., 2010).

3.10.1. Katihmcilarim Demografik Ozellikleri ile Duygusal

Emek Arasindaki Korelasyon Analizi

Ankete katilan bankacilarin yanitladigi olgegin ifadelerine yonelik

korelasyon analizi sonuglart agsagidaki tabloda gosterilmistir:

Tablo 3.66: Demografik Ozelliklere Yonelik Korelasyon Analizi

Ankete Katilanlarin Is Duygusal
Demografik Ozellikleri Tatmini | Emek
Pearson Correlation ,045 -,056
Cinsiyetiniz ~ [Sig. (2-tailed) ,580 ,491
IN 151 151
Pearson Correlation ,119 ,017
Yasiniz Sig. (2-tailed) ,144 ,837
IN 151 151
O, P Condten] 15T
ig. (2-taile , ,
Durumunuz N 51 51
Pearson Correlation| -,091 -,080
Kurumunuz  [Sig. (2-tailed) 264 ,328
IN 151 151
Pearson Correlation ,116 ,004
Pozisyonunuz [Sig. (2-tailed) ,156 ,961
IN 151 151
Pearson Correlation ,130 -,031
Aylik Geliriniz [Sig. (2-tailed) 11 ,706
IN 151 151
Sektordeki  |Pearson Correlation ,050 ,035
Deneyim Sig. (2-tailed) ,543 ,667
Siiresiniz N 151 151
Kurumunuzdaki P.earson Correlation -,009 ,078
Gérev Siireniz Sig. (2-tailed) 914 ,338
IN 151 151
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Tablo 3.66°da goruldigi tizere ankete katilan bankacilarin demografik
ozellikleri ile duygusal emekleri arasinda %5 istatistiksel anlamlilik diizeyinde
pozitif yonli bir korelasyon iligkisi bulunmadigindan H1 (Ankete katilan
bankacilarin demografik ¢zeklikleri ile duygusal emekleri arasinda pozitif yonli

anlamli bir iligki gorilmesi beklenmektedir.) hipotezi reddedilmistir.

3.10.2. Is Tatmini ve Duygusal Emek Arasindaki

Korelasyon Analizi

Ankete katilan bankacilarin yanitladigi olgegin ifadelerine yonelik

korelasyon analizi sonuglart agagidaki tablolarda gosterilmistir.

Tablo 3.67: Degiskenlere Yonelik Korelasyon Analizi

Is Tatmini Duygusal Emek
Pearson Correlation 1 ,325%:%
Is Tatmini Sig. (2-tailed) ,000]
IN 151 151
Pearson Correlation ,325%* 1
Duygusal Emek  [Sig. (2-tailed) ,000
IN 151 151

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Cronbach Alpha katsayist 0,887 olan bu arastirmada Tablo 3.67’de
goriilen pearson korelasyon analizi sonucuna gore korelasyon katsayisi r=0,325 ve
anlamlilik duzeyi p=0,000’dir. Her iki degisken arasinda %1 istatistiksel
anlamlilik dizeyinde %32,5 kuvvetinde pozitif yonla zayif bir korelasyon iligkisi
oldugu tespit edilmistir. Ankete katilan bankacilarin Is Tatminleri ile Duygusal
Emekleri arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki bulundugundan H2 (Ankete
katilan bankacilarin ig doyumlari ile duygusal emekleri arasinda pozitif yonli

anlamli bir iligki gortilmesi beklenmektedir.) hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 3.68: Is Tatmini Ile Duygusal Emek’in Boyutlar1 Arasindaki

Korelasyon Analizi

. (Duyem) | (Duyem) | (Duyem)
Is Tatmini Samimi | Yiizeysel Derin
Davramis | Davramg | Davranis
Pearson Correlation 2507 2127 277"
[s Tatmini | Sig. (2-tailed) ,001 ,004 ,000
N 151 151 151

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tablo 3.68’deki goriilen pearson korelasyon analizi sonucuna gore %1

istatistiksel anlamlilik diizeyinde;
Is Tatmini ile Samimi Davranig arasinda %25,
Is Tatmini ile Yiizeysel Davramsg arasinda %21,2 ve

Is Tatmini ile Derin Davranis arasinda yaklasik %28 kuvvetinde pozitif
yonla bir korelasyon iligkisi oldugu tespit edilmistir. Bu durumda ankete katilan

bankacilarin,

Is Tatminleri ile Samimi Davramslan arasinda anlamli ve pozitif yonde
bir iligki bulundugundan H3 (Ankete katilan bankacilarin is doyumlar ile samimi
davraniglan arasinda pozitif yonli anlamli bir iligki gortilmesi beklenmektedir.)

hipotezi kabul edilmistir.

Is Tatminleri ile Yiizeysel Davraniglar1 arasinda anlamli ve pozitif yonde
bir iligki bulundugundan H4 (Ankete katilan bankacilarin is doyumlar ile
yuzeysel davraniglart arasinda pozitif yonla anlamli bir iligki gortalmesi

beklenmektedir.) hipotezi kabul edilmistir.

Is Tatminleri ile Derin Davranislan arasinda anlamli ve pozitif yonde bir
iligki bulundugundan HS5 (Ankete katilan bankacilarin iy doyumlan ile derin
davraniglan arasinda pozitif yonli anlamli bir iligki gortilmesi beklenmektedir.)

hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 3.69: i¢sel Tatmin ile Duygusal Emek Arasindaki Korelasyon Analizi

I¢sel Tatmin Duygusal Emek
Pearson Correlation 1 27 1%%
Igsel Tatmin  [Sig. (2-tailed) ,001
IN 151 151
Pearson Correlation 27 1H* 1
Duygusal Emek  [Sig. (2-tailed) ,001
IN 151 151

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tablo 3.69°da gorulen pearson korelasyon analizi sonucuna gore
korelasyon katsayist r=0,271 ve anlamlilik dizeyi p=0,001"dir. Her iki degisken
arasinda %1 istatistiksel anlamlilik diizeyinde %27,1 kuvvetinde pozitif yonli
zayif bir korelasyon iliskisi oldugu tespit edilmistir. Igsel Tatmin ile Duygusal
Emek arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iligski bulundugundan H6 (Ankete
katilan bankacilarin igsel tatminleri ile duygusal emekleri arasinda pozitif yonli

anlamli bir iligki gortilmesi beklenmektedir.) hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 3.70: Dissal Tatmin ile Duygusal Emek Arasindaki Korelasyon Analizi

Digsal Tatmin Duygusal Emek
IPearson Correlation 1 ,300%H
Digsal Tatmin Sig. (2-tailed) ,0008
N 151 151
IPearson Correlation ,300%H 1
Duygusal Emek  [Sig. (2-tailed) ,000
IN 151 151

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

Tablo 3.70’de gorilen pearson korelasyon analizi sonucuna gore
korelasyon katsayist r=0,300 ve anlamlilik dizeyi p=0,000"dir. Her iki degisken
arasinda %1 istatistiksel anlamlilik diizeyinde %30 kuvvetinde pozitif yonli zayif
bir korelasyon iligkisi oldugu tespit edilmigtir. Digsal Tatmin ile Duygusal Emek
arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iliski bulundugundan H7 (Ankete katilan
bankacilarin digsal tatminleri ile duygusal emekleri arasinda pozitif yonlt anlamli

bir iligki gorilmesi beklenmektedir.) hipotezi kabul edilmisgtir.
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3.10.3. Ol¢eklerin Boyutlar1 Arasindaki Korelasyon Analizi

Ankete katilan bankacilarin yamitladigi olgeklerin boyutlar1 arasindaki
iligkiyt olcemeye yonelik korelasyon analizi sonuglan agsagidaki tablolarda

gosterilmistir:

Tablo 3.71: i¢sel Tatmin ile Samimi Davrams Arasindaki Korelasyon Analizi

I¢sel Tatmin Samimi Davrams
Pearson Correlation 1 ,164%
I¢sel Tatmin Sig. (2-tailed) ,0401
IN 151 151
Pearson Correlation ,164# 1
Samimi Davrams Sig. (2-tailed) .040
IN 151 151

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Tablo 3.71°de gorilen pearson korelasyon analizi sonucuna gore
korelasyon katsayist r=0,164 ve anlamlilik dizeyi p=0,040’tir. Her 1ki degisken
arasinda %5 istatistiksel anlamlilik diizeyinde %16,4 kuvvetinde pozitif yonli
diisiik bir korelasyon iliskisi oldugu tespit edilmistir. Igsel Tatmin ile Samimi
Davranig arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iligki bulundugundan H8 (Ankete
katilan bankacilarin igsel tatminleri ile samimi davraniglart arasinda pozitif yonla

anlamli bir iligki bulunmasi1 beklenmektedir.) hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 3.72: icsel Tatmin ile Yiizeysel Davrams Arasindaki Korelasyon

Analizi
I¢sel Tatmin Yiizeysel Davrams
. Pearson Correlation 1 ,248%%
fgsel Tatmin Sig. (2-tailed) 001
IN 151 151
Pearson Correlation ,248%H 1
Yiizeysel Davranis  [Sig. (2-tailed) 001
N 151 151

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

Tablo 3.72°de goriulen pearson korelasyon analizi sonucuna gore
korelasyon katsayist r=0,248 ve anlamlilik dizeyi p=0,001"dir. Her iki degisken
arasinda %1 istatistiksel anlamlilik duzeyinde yaklagik %25 kuvvetinde pozitif
yonlii zayif bir korelasyon iliskisi oldugu tespit edilmistir. igsel Tatmin ile
Yizeysel Davranis arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iligki bulundugundan H9
(Ankete katilan bankacilarin igsel tatminleri ile yiizeysel davraniglari arasinda
pozitif yonli anlamli bir iligki bulunmasi beklenmektedir.) hipotezi kabul

edilmistir.

Tablo 3.73: i¢sel Tatmin ile Derin Davrams Arasindaki Korelasyon Analizi

I¢sel Tatmin Derin Davranig
Pearson Correlation 1 ,203%
I¢sel Tatmin Sig. (2-tailed) ,013
IN 151 151
Pearson Correlation ,203% 1
Derin Davrams Sig. (2-tailed) ,013
IN 151 151

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Tablo 3.73’de gorillen pearson korelasyon analizi sonucuna gore
korelasyon katsayisi 1=0,203 ve anlamlilik diizeyi p=0,013’tiir. Her iki degisken
arasinda %5 istatistiksel anlamlilik diizeyinde %20,3 kuvvetinde pozitif yonla
zayif bir korelasyon iliskisi oldugu tespit edilmistir. Igsel Tatmin ile Derin
Davranig arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iligki bulundugundan H10 (Ankete
katilan bankacilarin igsel tatminleri ile derin davraniglan arasinda pozitif yonli

anlamli bir iligki bulunmasi1 beklenmektedir.) hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 3.74: Dissal Tatmin ile Samimi

Davrams Arasindaki Korelasyon

Analizi
Digsal Tatmin Samimi Davramg
Pearson Correlation 1 ,284%%
Dissal Tatmin Sig. (2-tailed) ,000
IN 151 151
Pearson Correlation ,284%% 1
Samimi Davrams Sig. (2-tailed) ,000,
IN 151 151

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

Tablo 3.74’de gorilen pearson korelasyon analizi sonucuna gore
korelasyon katsayisi 1=0,284 ve anlamlilik diizeyi p=0,000"dir. Her iki degisken
arasinda %1 istatistiksel anlamlilik diizeyinde %28,4 kuvvetinde pozitif yonlu
zayif bir korelasyon iligkisi oldugu tespit edilmistir. Digsal Tatmin ile Samimi
Davranig arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iligki bulundugundan H11 (Ankete
katilan bankacilarin digsal tatmin diizeyleri ile samimi davraniglari arasinda pozitif

yonli anlamlr bir iligki bulunmast beklenmektedir.) hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 3.75: Dissal Tatmin ile Yiizeysel Davrams Arasindaki Korelasyon
Analizi

Digsal Tatmin Yiizeysel Davrams I
Pearson Correlation 1 .110]
Digsal Tatmin Sig. (2-tailed) 180}
N 151 151
Pearson Correlation ,110 1
Yiizeysel Davranms Sig. (2-tailed) ,180
N 151 151

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Tablo 3.75’de gorillen pearson korelasyon analizi sonucuna gore
korelasyon katsayisi =0,110 ve anlamlilik diizeyi p=0,180’dir. Her iki degisken
arasinda %5 istatistiksel anlamlilik diizeyinde pozitif yonli bir korelasyon iligkisi
saptanamadigindan H12 (Ankete katilan bankacilarin digsal tatmin dizeyleri ile
yuzeysel davraniglann arasinda pozitif yont anlamli bir iliski bulunmasi

beklenmektedir.) hipotezi reddedilmigtir.
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Tablo 3.76: Dissal Tatmin ile Derin Davrams Arasindaki Korelasyon Analizi

Digsal Tatmin Derin Davrams
IPearson Correlation 1 ,289%H
Digsal Tatmin Sig. (2-tailed) .000f
IN 151 151
IPearson Correlation ,289%% 1
Derin Davrans Sig. (2-tailed) ,000
IN 151 151

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tablo 3.76’da gorulen pearson korelasyon analizi sonucuna gore
korelasyon katsayist r=0,289 ve anlamlilik dizeyi p=0,00’dir. Her iki degisken
arasinda %1 istatistiksel anlamlilik diizeyinde %29 kuvvetinde pozitif yonli zayif
bir korelasyon iligkisi oldugu tespit edilmistir. Digsal Tatmin ile Derin Davranig
arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iligki bulundugundan H13 (Ankete katilan
bankacilarin digsal tatmin diizeyleri ile derin davraniglar arasinda pozitif yonla

anlamli bir iligki bulunmasi beklenmektedir.) hipotezi kabul edilmistir.

3.11. Kullanilan Olgeklere Yonelik Regresyon Analizi

Regresyon analizi, bir degiskenin diger degiskenler tarafindan nasil
etkilendigini ve agiklandigini belirlemeye yonelik ¢alisir. Regresyon analizinde
aragtirma modeli bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenleri agiklamasi yoniinde
kurulmaktadir (Buytkoztirk, 2002; Cilingirtiirk, 2011; Karasar, 2015). Bu
kapsamda regresyon baglarinin kuvvet derecelerinin nasil yorumlanacagina dair

tablo, aragtirma modeli ve regresyon analizi sonuglari agagida gosterilmistir.

Tablo 3.77: Regresyon Baglarimin Kuvvet ile Derecelendirilmesi

R R? Bagin Kuvveti
<0,20 0,04 Cok Zayif
0,20 < 0,04 0,04 <0,16 Zayif
0,40 < 0,60 0.16 < 0,36 Orta
0,60 < 0,80 0,36 <0,64 Kuvvetli
> 0,80 > 0,64 Cok Kuvvetli

Kaynak: Jacob Cohen, 1992; s.157.
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Bu aragtirma modelinin basit dogrusal regresyon analizi ise asagida

gosterildigt gibi dizayn edilmigtir.

£ (X) = po+ B1Xi

Bu denklemde f(X) = Y olduguna gore BO bir sabit olup, X = 0 iken
regresyon dogrusunun Y ekseni tzerindeki baglangi¢ noktasidir. B1 degeri ise

Y’ nin egimini gosterir (Cilingirtiirk, 2011: 149-159).

Bu arastirmanin modeli ise asagida bilgilerinize sunulmustur:

Y=A+BX

Y= Bagimli Degisken = Duygusal Emek
A= Sabit Katsay1
B= Bagimsiz Degisken Katsayisi

X= Bagimsiz Degisken = Is Tatmini

Duygusal Emek = A + B x Is Tatmini

Alfa katsayist 0,887 olan aragtirma modelinde genel olarak tim
regresyon analizlerinin Anova’st %1 anlamlilik dizeyinde gegerlidir. Coklu
dogrusal baglilik riskinden dolay: biitin modeller birbirinden ayri hesaplanmistir.
Bu aragtirma modeline yonelik sematik gosterim de ayrica asagidaki Sekil 3.2°de

bilgilerinize sunulmustur.
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Sekil 3.2: Arastirma Modelinin Sematik Gosterimi 11

. Duygusal
Is Tatmini E);ng:k
4 N
Duygusal Emek
Samimi
Davrams
Boyutu
-
Duygusal Emek
; . . Yiizeysel
Is Tatmini Daernls
Boyutu
N
Duygusal Emek
Derin Davrams
Boyutu
. J
Samimi
p N Davrams
s Tatmini Boyutu
I¢sel Tatmin
L Boyutu Yiizeysel
p N Davrams
is Tatmini Boyutu
Digsal Tatmin
Boyutu Derin

Davrams
Boyutu

Yukarida formill ve sema ile aktarilan arastirma modeline gore
gergeklestirilen basit dogrusal regresyon analizi sonuglan asagidaki bolim ve

tablolarda detayli bigimde gosterilmistir.
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3.11.1. Is Tatmini’nin Duygusal Emek Uzerine Etkisi

Regresyon Analizi

Yuksek dizeyde is ve g¢alisan uyumu, bireylerin ¢aligma hayatlarinda
pozitif duygu ve ruh haline burinmelerini saglayarak yuksek derecede ig
tatmininin olugmasim saglar. Boylelikle iy doyumu duygusal emege etki etmis
olur. Bu kapsamda hazirlanan basit dogrusal regresyon modeline yonelik

gerceklestirilen analiz sonuglar agagidaki tablolarda sunulmusgtur.

Tablo 3.78: H14 Hipotezi’nin Arastirma Modeline Yonelik istatistikler

Model Summary
Adjusted R | Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,325° ,106 ,100 ,55857
fo. Predictors: (Constant), istat

Tablo 3.79: is Tatmini’nin Duygusal Emek’e Etkisine Yonelik Anova Testi

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 5,497 1 5,497 17,617 ,000°
1 Residual 46,489 149 312
Total 51,985 150

. Dependent Variable: duyem

Ib. Predictors: (Constant), istat

Tablo 3.80: Is Tatmini’nin Duygusal Emek’e Etkisine Yonelik Regresyon
Analizi

Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,591 ,250 10,348 ,000
istat ,304 ,072 325 4,197 ,000

. Dependent Variable: duyem
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Yukaridaki tablolarda goriilen analiz sonuglarina gore aragtirma modelinin

formula asagida gosterildigi gibidir.

Duygusal Emek = 2,591+0,304*1s tatmini

Aragtirma modelinin Alfa degeri 0,887 olmakla birlikte Anova’st %]l
istatistiksel anlamlhilik diizeyinde gegerlidir. Ankete katilan bankacilarm Is
Tatmini ile Duygusal Emekleri arasinda %32,5’lik zayif bir korelasyon iligkisi
mevcuttur. Aragtirmaya katilan bankacilarin i tatminlerinin duygusal emeklerine
%30,4’luk bir etkisi vardir. Ankete katilan bankacilarin ig tatminindeki pozitif
yonli bu artig duygusal emeklerindeki artisin yaklagik %11 ini istatistiksel olarak
aciklayabilmektedir. R*10,6 Ankete katilan bankacilarin is tatminlerinde
gerceklesen pozitif yondeki bu artis duygusal emeklerindeki artigi istatistiksel
olarak dusiik bir anlamlilik diizeyinde agiklamaktadir. Bu kapsamda sonug olarak
ankete katilan bankacilarin is tatmininin duygusal emeklerine pozitif yonde
anlamli bir etkisi bulundugundan HI14 (Ankete katilan bankacilarin is
doyumlarinin duygusal emeklerine pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmasi

beklenmektedir.) hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 3.81: H15 Hipotezi’nin Arastirma Modeline Yonelik Istatistikler

Model Summary
Adjusted R | Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,250° ,063 ,056 ,69064
fo. Predictors: (Constant), istat

Tablo 3.82: Is Tatmini’nin Samimi Davrams’a Etkisine Yéonelik Anova Testi

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 4,745 1 4,745 9,949 ,001°
Residual 71,070 149 477
Total 75,815 150

. Dependent Variable: samimi

Ib. Predictors: (Constant), istat
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Tablo 3.83: Is Tatmini’nin Samimi Davrams’a Etkisine Yonelik Regresyon
Analizi

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,851 ,310 9,211 ,000
istat ,282 ,089 ,250 3,154 ,001

a. Dependent Variable: samimi

Yukanidaki tablolarda goriilen analiz sonuglarina gore arastirma modelinin

formiili agagida gosterildigi gibidir.

Samimi Davranig = 2,851+0,282*1s Tatmini

Arastirma modelinin anova’st %1 istatistiksel anlamlilik dizeyinde
gecerlidir. Ankete katilan bankacilarin Is Tatmini ile Samimi Davraniglar
arasinda %25’lik zayif bir korelasyon iligkisi mevcuttur. Arastirmaya katilan
bankacilarin is tatminlerinin samimi davranmiglarina %28,2’lik bir etkisi vardir.
Ankete katilan bankacilarin ig tatminlerindeki pozitif yonli bu artis samimi
davranig artiglarinin %6,3’Gnu istatistiksel olarak agiklayabilmektedir. R%%6,3
Ankete katilan bankacilarin ig tatminlerinde gergeklesen pozitif yondeki bu artig
samimi davraniglarindaki artigi istatistiksel olarak diigiik bir anlamlilik diizeyinde
aciklamaktadir. Sonug olarak ankete katilan bankacilarin i doyumunun samimi
davraniglarina pozitif yonde anlamli bir etkisi bulundugundan HI15 (Ankete
katilan bankacilarin is doyumlarinin samimi davraniglarina pozitif yonde anlaml

bir etkisinin bulunmasi beklenmektedir.) hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 3.84: H16 Hipotezi’nin Arastirma Modeline Yonelik istatistikler

Model Summary
Adjusted R | Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 212° ,045 ,039 718567
fo. Predictors: (Constant), istat

Tablo 3.85: Is Tatmini’nin Yiizeysel Davramis’a Etkisine Yonelik Anova Testi

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 4,346 1 4,346 7.041 ,004°
1 Residual 91,975 149 ,617
Total 96,322 150

. Dependent Variable: yuzeysel

Ib. Predictors: (Constant), istat

Tablo 3.86: Is Tatmini’nin Yiizeysel Davrams’a Etkisine Yonelik Regresyon
Analizi

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,441 352 6,933 ,000
istat ,270 ,102 212 2,654 ,004

. Dependent Variable: yuzeysel

Yukaridaki tablolarda goriilen analiz sonuglarina gore aragtirma modelinin

formula asagida gosterildigi gibidir.
Yiizeysel Davranis = 2,441+0,270*]s Tatmini

Aragtirma modelinin anova’st %1 istatistiksel anlamlilik duzeyinde
gecerlidir. Ankete katilan bankacilanin Is Tatmini ile Yizeysel Davranislar
arasinda %21,2’1lik zayif bir korelasyon iligkisi mevcuttur. Aragtirmaya katilan
bankacilarin i tatminlerinin ylzeysel davraniglarina %27°1ik bir etkisi vardir.
Ankete katilan bankacilarin i tatminlerindeki pozitif yonli bu artig yizeysel

davranig artiglarinin yaklagik %5’ini istatistiksel olarak agiklayabilmektedir.
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R*%4,5 Ankete katilan bankacilarin is tatminlerinde gergeklesen pozitif
yondeki bu artis yiizeysel davraniglarindaki artigi istatistiksel olarak disiik bir
anlamlilik diizeyinde agiklamaktadir. Sonug olarak ankete katilan bankacilarin ig
tatminin ylzeysel davraniglarina pozitif yonde anlamli bir etkisi bulundugundan
H16 (Ankete katilan bankacilarin is doyumlarinin yiizeysel davranislarina pozitif

yonde anlaml1 bir etkisinin bulunmasi beklenmektedir.) hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 3.87: H17 Hipotezi’nin Arastirma Modeline Yonelik Istatistikler

Model Summary
Adjusted R | Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 277 077 071 .82893
. Predictors: (Constant), istat

Tablo 3.88: Is Tatmi’nin Derin Davrams’a Etkisine Yonelik Anova Testi

ANOVA*
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 8.516 1 8.516 12,393 ,000°
Residual 102,382 149 ,687
Total 110,898 150

. Dependent Variable: derin

|o. Predictors: (Constant), istat

Tablo 3.89: is Tatmi’nin Derin Davrams’a Etkisine Yonelik Regresyon
Analizi

Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,386 372 6,422 ,000
istat 378 ,107 277 3,520 ,000

. Dependent Variable: derin

Yukaridaki tablolarda goriilen analiz sonuglarina gore aragtirma modelinin

formula asagida gosterildigi gibidir.

Derin Davranis = 2,386+0,378*Is Tatmini
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Aragtirma modelinin anova’st %1 istatistiksel anlamlilik diizeyinde
gecerlidir. Ankete katilan bankacilarin Is Tatmini ile Derin Davraniglar
arasinda yaklagik %28’1lik zayif bir korelasyon iligkisi mevcuttur. Aragtirmaya
katilan bankacilarin ig tatminlerinin derin davramiglarina yaklasik %38’lik bir
etkisi vardir. Ankete katilan bankacilarin i tatminlerinin pozitif yonlt bu artis
derin  davraniglarindaki  artisgin  yaklagitk  %8’ini  istatistiksel ~ olarak
aciklayabilmektedir. R*%7,7 Ankete katilan bankacilarin is tatminlerinde
gerceklesen pozitif yondeki bu artis derin davramiglarindaki artisi istatistiksel
olarak dugtk bir anlamlilik diizeyinde agiklamaktadir. Sonug olarak ankete katilan
bankacilarin 1§ tatminin derin davramslarina pozitif yonde anlamli bir etkisi
bulundugundan H17 (Ankete katilan bankacilarin is doyumlarinin derin
davraniglarina pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmasi beklenmektedir.)

hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 3.90: H18 Hipotezi’nin Arastirma Modeline Yonelik Istatistikler

Model Summary
Adjusted R | Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 271° ,073 ,067 ,56861
. Predictors: (Constant), icsel

Tablo 3.91: i¢sel Tatmin’in Duygusal Emek’e Etkisine Yonelik Anova Testi

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 3.811 1 3.811 11,787 ,001°
1 Residual 48,174 149 323
Total 51,985 150

. Dependent Variable: duyem

Ib. Predictors: (Constant), icsel
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Tablo 3.92: i¢sel Tatmin’in Duygusal Emek’e Etkisine Yonelik Regresyon
Analizi

Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,774 252 11.016 1000
icsel 243 071 271 3,433 ,001

. Dependent Variable: duyem

Yukanidaki tablolarda goriilen analiz sonuglarina gore arastirma modelinin

formili asagida gosterildigi gibidir.
Duygusal Emek = 2,774+0,243*I¢sel Tatmin

Aragtirma modelinin anova’st %1 istatistiksel anlamlilik diizeyinde
gecerlidir. Ankete katilan bankacilarin Igsel Tatminleri ile Duygusal Emekleri
arasinda %27,1’lik zayif bir korelasyon iligkisi mevcuttur. Aragtirmaya katilan
bankacilarin igsel tatminlerinin duygusal emeklerine %24,3’lik bir etkisi vardir.
Ankete katilan bankacilarin igsel tatminlerinin pozitif yonli bu artigt duygusal
emeklerindeki artigin %7,3’Unu istatistiksel olarak agiklayabilmektedir. R%%7,3
Ankete katilan bankacilarin igsel tatminlerinde gerceklesen pozitif yondeki bu
artts duygusal emeklerindeki artig1 istatistiksel olarak zayif bir anlamlilik
dizeyinde agiklamaktadir. Sonug¢ olarak ankete katilan bankacilarin igsel
tatminlerinin duygusal emeklerine pozitif yonde anlamli bir etkisi bulundugundan
H18 (Ankete katilan bankacilarin igsel tatmin dizeylerinin duygusal emeklerine
pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmast beklenmektedir.) hipotezi kabul

edilmistir.

Tablo 3.93: H19 Hipotezi’nin Arastirma Modeline Yonelik Istatistikler

Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,300° ,090 ,084 ,56355
a. Predictors: (Constant), dissal
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Tablo 3.94: Dissal Tatmin’in Duygusal Emek’e Etkisine Yonelik Anova Testi

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 4,665 1 4,665 14,688 ,000°
Residual 47,321 149 318
Total 51,985 150

. Dependent Variable: duyem

|b. Predictors: (Constant), istat

Tablo 3.95: Dissal Tatmin’in Duygusal Emek’e Etkisine Yonelik Regresyon
Analizi

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,924 ,188 15,541 ,000
dissal 215 ,056 ,300 3,832 ,000

. Dependent Variable: duyem

Yukaridaki tablolarda goriilen analiz sonuglarina gore aragtirma modelinin

formula asagida gosterildigi gibidir.
Duygusal Emek = 2,924+0,215*Digsal Tatmin

Aragtirma modelinin anova’st %1 istatistiksel anlamlilik dizeyinde
gecerlidir. Ankete katilan bankacilarin Digsal Tatminleri ile Duygusal Emekleri
arasinda %30’luk zayif bir korelasyon iligkisi mevcuttur. Arastirmaya katilan
bankacilarin digsal tatminlerinin duygusal emeklerine yaklasik %22’1ik bir etkisi
vardir. Ankete katilan bankacilarin digsal tatminlerinin pozitif yonli bu artigi
duygusal emeklerindeki artigin %9’unu istatistiksel olarak agiklayabilmektedir.
R*%9 Ankete katilan bankacilarin digsal tatminlerinde gergeklesen pozitif
yondeki bu arttg duygusal emeklerindeki artigi istatistiksel olarak zayif bir

anlamlilik diizeyinde agiklamaktadir.
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Sonug olarak ankete katilan bankacilarin digsal tatminlerinin duygusal
emeklerine pozitif yonde anlamli bir etkisi bulundugundan H19 (Ankete katilan
bankacilarin digsal tatmin diizeylerinin duygusal emeklerine pozitif yonde anlamli

bir etkisinin bulunmasi beklenmektedir.) hipotezi kabul edilmistir.

3.11.2. Olgeklerin Boyutlarina Yonelik Regresyon Analizi

Bu bolimde ankete katilan bankacilarin igsel ve digsal tatmin
dizeylerinin samimi, yiizeysel ve derin davraniglarina etkisine yonelik dogrusal
regresyon analizi sonuglan yorumlanmistir. Minnesota Is Tatmin Olgegi igsel ve
digsal tatmin boyutlarinin duygusal emek 6l¢egi kisa formunun samimi, yizeysel
ve derin davramis boyutlarina etkisine yonelik regresyon analizi sonuglar

asagidaki tablolarda gosterilmigtir.

Tablo 3.96: H20 Hipotezi’nin Arastirma Modeline Yonelik Istatistikler

Model Summary
Adjusted R | Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,164° 027 ,020 , 70368
. Predictors: (Constant), icsel

Tablo 3.97: i¢sel Tatmin’in Samimi Davrams’a Etkisine Yonelik Anova Testi

ANOVA*
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2,036 1 2,036 4,112 ,040°
Residual 73,779 149 ,495
Total 75,815 150

Ja. Dependent Variable: samimi

Ib. Predictors: (Constant), icsel
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Tablo 3.98: i¢sel Tatmin’in Samimi Davrams’a Etkisine Yonelik Regresyon

Analizi
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3,190 312 10,236 ,000
icsel 177 ,087 ,164 2,028 ,040

. Dependent Variable: samimi

Yukaridaki tablolarda gorilen analiz sonuglarina gore aragtirma

modelinin formuli agagida gosterildigi gibidir.
Samimi Davranis = 3,190+0,177*I¢sel Tatmin

Aragtirma modelinin anova’st %5 istatistiksel anlamlilik dizeyinde
gecerlidir. Ankete katilan bankacilarin Igsel Tatmini ile Samimi Davranislari
arasinda %16,4’luk zayif bir korelasyon iligkisi mevcuttur. Arastirmaya katilan
bankacilarin igsel tatminlerinin samimi davraniglarina yaklagik %18’lik bir etkisi
vardir. Ankete katilan bankacilarin igsel tatminlerinin pozitif yonli bu artigt
samimi  davraniglarindaki  artigin  yaklagitk  %3’Uni  istatistiksel olarak
agiklayabilmektedir. R%%2,7 Ankete katilan bankacilarin igsel tatminlerinde
gerceklesen pozitif yondeki bu artis samimi davraniglarindaki artigi istatistiksel
olarak ¢ok zayif bir anlamlilik dizeyinde agiklamaktadir. Sonu¢ olarak ankete
katilan bankacilarin igsel tatminlerinin samimi davraniglarina pozitif yonde bir
etkisi bulundugundan H20 (Ankete katilan bankacilarin ig¢sel tatmin diizeylerinin
samimi anlamli  bir etkisinin bulunmasi

davraniglarina  pozitif  yonde

beklenmektedir.) hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 3.99: H21 Hipotezi’nin Arastirma Modeline Yonelik Istatistikler

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 248" ,062 ,055 77882

a. Predictors: (Constant), icsel
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Tablo 3.100: i¢sel Tatmin’in Yiizeysel Davrams’a Etkisine Yonelik Anova
Testi

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 5,944 1 5,944 9,799 ,001°
Residual 90,378 149 ,607
Total 96,322 150

. Dependent Variable: yuzeysel

Ib. Predictors: (Constant), icsel

Tablo 3.101:i¢sel Tatmin’in Yiizeysel Davrams’a Etkisine Yonelik Regresyon
Analizi

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,299 345 6,665 ,000
icsel ,303 ,097 ,248 3,130 ,001

. Dependent Variable: yuzeysel

Yukaridaki tablolarda gorilen analiz sonuglarina gore aragtirma

modelinin formuli agagida gosterildigi gibidir.
Yiizeysel Davrams = 2,299+0,303 *I¢sel Tatmin

Aragtirma modelinin anova’st %1 istatistiksel anlamlilik dizeyinde
gecerlidir. Ankete katilan bankacilarin Igsel Tatmini ile Yiizeysel Davranislar
arasinda yaklagik %25°1ik zayif bir korelasyon iligkisi mevcuttur. Aragtirmaya
katilan bankacilarin igsel tatminlerinin yiizeysel davraniglarina %30,3’luk bir
etkisi vardir. Ankete katilan bankacilarin i¢sel tatminlerinin pozitif yonlii bu artigi
yuzeysel davraniglarindaki artigin %6,2’sini istatistiksel olarak agiklamaktadir.
R%%6,2 Ankete katilan bankacilarin icsel tatminlerinde gerceklesen pozitif
yondeki bu artis yiizeysel davraniglarindaki artisi istatistiksel olarak ¢ok zayif bir

anlamlilik diizeyinde agiklamaktadir.

120



Sonug olarak ankete katilan bankacilarin igsel tatminlerinin yilizeysel
davraniglarina pozitif yonde bir etkisi bulundugundan H21 (Ankete katilan
bankacilarin ig¢sel tatmin duzeylerinin yizeysel davraniglarina pozitif yonde

anlamli bir etkisinin bulunmasi beklenmektedir.) hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 3.102: H22 Hipotezi’nin Arastirma Modeline Yonelik Istatistikler

Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,203" ,041 ,035 ,84484
a. Predictors: (Constant), icsel

Tablo 3.103: icsel Tatmin’in Derin Davrams’a Etkisine Yonelik Anova Testi

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 4,549 1 4,549 6,373 013°
Residual 106,349 149 714
Total 110,898 150

. Dependent Variable: derin

Io. Predictors: (Constant), icsel

Tablo 3.104: I¢sel Tatmin’in Derin Davrams’a Etkisine Yonelik Regresyon
Analizi

Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,744 374 7,333 ,000
icsel ,265 ,105 ,203 2,525 ,013

. Dependent Variable: derin

Yukaridaki tablolarda gorilen analiz sonuglarina gore aragtirma

modelinin formuli agagida gosterildigi gibidir.

Derin Davranis = 2,744+0,265*I¢sel Tatmin
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Arastirma modelinin anova’st %5 istatistiksel anlamlilik dizeyinde
gecerlidir. Ankete katilan bankacilanin Igsel Tatmini ile Derin Davranislan
arasinda %:20,3’lik zayif bir korelasyon iligkisi mevcuttur. Arastirmaya katilan
bankacilarin igsel tatminlerinin derin davraniglarina yaklagik %27°lik bir etkisi
vardir. Ankete katilan bankacilarin i¢sel tatminlerinin pozitif yonla bu artist derin
davraniglarindaki artigin %4,1’ini 1statistiksel olarak agiklayabilmektedir. R*%4,1
Ankete katilan bankacilarin igsel tatminlerinde gerceklesen pozitif yondeki bu
artty derin davraniglarindaki artist istatistiksel olarak ¢ok zayif bir anlamlilik
dizeyinde agiklamaktadir. Sonug¢ olarak ankete katilan bankacilarin igsel
tatminlerinin derin davraniglarina pozitif yonde bir etkisi bulundugundan H22

(Ankete katilan bankacilarin igsel tatmin diizeylerinin derin davraniglarina pozitif

yonde anlamli bir etkisinin bulunmasi beklenmektedir.) hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 3.105: H23 Hipotezi’nin Arastirma Modeline Yonelik Istatistikler

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,284° ,081 ,074 ,68397

. Predictors: (Constant), dissal

Tablo 3.106: Dissal Tatmin’in Samimi Davramis’a Etkisine Yonelik Anova

Testi
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 6,111 1 6,111 13,063 ,000°
Residual 69,704 149 468
Total 75,815 150

. Dependent Variable: samimi

Ib. Predictors: (Constant), dissal
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Tablo 3.107:Digsal Tatmin’in Samimi Davrams’a Etkisine Yonelik Regresyon
Analizi

Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3,011 228 13,182 ,000
dissal ,246 ,068 ,284 3,614 ,000

. Dependent Variable: samimi

Yukaridaki tablolarda gorilen analiz sonuglarina gore aragtirma

modelinin formuli agagida gosterildigi gibidir.
Samimi Davranig = 3,011+0,246*Digsal Tatmin

Aragtirma modelinin anova’st %1 istatistiksel anlamlilik dizeyinde
gegerlidir. Ankete katilan bankacilarin Digsal Tatmini ile Samimi Davraniglari
arasinda %?28,4’luk zayif bir korelasyon iligkisi mevcuttur. Arastirmaya katilan
bankacilarin digsal tatminlerinin samimi davraniglarina yaklagik %25°lik bir etkisi
vardir. Ankete katilan bankacilarin digsal tatminlerinin pozitif yonli bu artigi
samimi davraniglarindaki artisin %8,1’ini istatistiksel olarak agiklayabilmektedir.
R%%8,1 Ankete katilan bankacilarnin digsal tatminlerinde gerceklesen pozitif
yondeki bu artis samimi davraniglarindaki artigi istatistiksel olarak zayif bir
anlamlilik dizeyinde agiklamaktadir. Sonug¢ olarak ankete katilan bankacilarin
digsal tatminlerinin samimi davraniglarina pozitif yonde bir etkisi bulundugundan
H23 (Ankete katilan bankacilarin digsal tatmin diizeylerinin samimi davraniglarina
pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmast beklenmektedir.) hipotezi kabul

edilmigtir.

Tablo 3.108: H24 Hipotezi’nin Arastirma Modeline Yonelik Istatistikler

Model Summary
Adjusted R | Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,110° 012 ,005 79917
. Predictors: (Constant), dissal
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Tablo 3.109: Dissal Tatmin’in Yiizeysel Davranis’a Etkisine Yonelik Anova
Testi

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1,159 1 1,159 1,814 ,180°
Residual 95,163 149 ,639
Total 96,322 150

. Dependent Variable: yuzeysel
Io. Predictors: (Constant), dissal

Tablo 3.110: Digsal Tatmin’in Yiizeysel Davrams’a Etkisine Yonelik
Regresyon Analizi

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3,012 ,267 11,286 ,000
digsal ,107 ,080 ,110 1,347 ,180

. Dependent Variable: yuzeysel

Yukarida goruldigu uzere aragtirma modelinin anlamlilik  duzeyi
p=0,180’dir. Bu nedenle aragtirmaya katilan bankacilarin digsal tatminleri ve
yizeysel davraniglart arasinda %S5 istatistiksel anlamlilik dizeyinde anlamli bir
iligki bulunamamistir. H24 (Ankete katilan bankacilarin digsal tatmin diizeylerinin
yizeysel davraniglarina pozitif yonde anlamli  bir etkisinin  bulunmasi

beklenmektedir.) hipotezi reddedilmistir.

Tablo 3.111: H25 Hipotezi’nin Arastirma Modeline Yonelik Istatistikler

Model Summary
Adjusted R | Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 ,289° ,084 ,077 82585
. Predictors: (Constant), dissal
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Tablo 3.112: Digsal Tatmin’in Derin Davranis’a Etkisine Yonelik Anova Testi

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 9,276 1 9,276 13,600 ,000°
Residual 101,623 149 ,682
Total 110,898 150

. Dependent Variable: derin

Io. Predictors: (Constant), dissal

Tablo 3.113: Digsal Tatmin’in Derin Davrams’a Etkisine Yonelik Regresyon
Analizi

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,686 ,276 9,740 ,000
dissal ,303 ,082 ,289 3,688 ,000

. Dependent Variable: derin

Yukaridaki tablolarda gorilen analiz sonuglarina gore aragtirma

modelinin formuli agagida gosterildigi gibidir.
Derin Davranig = 2,686+0,303*Digsal Tatmin

Aragtirma modelinin anova’st %1 istatistiksel anlamlilik duzeyinde
gegerlidir. Ankete katilan bankacilarin Digsal Tatmini ile Derin Davranislari
arasinda yaklasik %29’luk zayif bir korelasyon iligkisi mevcuttur. Aragtirmaya
katilan bankacilarin digsal tatminlerinin derin davramiglarina yaklagik %30,3’luk
bir etkisi vardir. Ankete katilan bankacilarin digsal tatminlerinin pozitif yonli bu
artis1 derin davramislarindaki artisin %8,4’ini istatistiksel olarak agiklamaktadir.
R%%8,4 Ankete katilan bankacilarin digsal tatminlerinde gerceklesen pozitif
yondeki bu artig derin davramglarindaki artigi istatistiksel olarak zayif bir
anlamlilik duzeyinde agiklamaktadir. Sonug¢ olarak ankete katilan bankacilarin
digsal tatminlerinin derin davraniglarina pozitif yonde anlamli bir etkisi
bulundugundan H25 (Ankete katilan bankacilarin digsal tatmin diizeylerinin derin
davraniglarina pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmasi beklenmektedir.)

hipotezi kabul edilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Sinirsiz olan insan ihtiyaglart nedeniyle yeniliklerin ve teknolojinin hizla
gelistigi cagimizda aldigr herhangi bir hizmetten artik daha fazla beklenti
icerisinde olan musterilere hizmet veren bankacilik sektorii galiganlart igin ig
tatmini ve duygusal emek performans artist ile hedeflere ulasma yolunda temel
psikolojik etki ve tepki ikilisi haline gelmektedir. Bu galisma ise Istanbul Ili’nin 3.
Bolgesinde bulunan, arastirma hususunda bakir kalmis, bu nedenle TUBITAK ve
Istanbul Kalkinma Ajansi tarafindan da donem doénem tesvik alan bolgelerden
Bahgesehir ve Esenyurt ilgelerinde mevduat bankalarinda ¢aligan personeli
kapsamaktadir. Arastirma esnasinda tiim bankalarin sube miidiirlerinden sozli izin
alinmigtir. Anket aragtirmasi, bankalarin isleyis diizenlerini bozmayacak saatlerde,
mesai aralarinda veya sonlarinda gizlilik ve gonillulik esasina dayanilarak
gerceklestirilmistir. Aragtirma gizlilik esasina dayanilarak gerceklestirildiginden
bankalarin ve anket ¢aligmasina katilan bankalarin personellerinin bilgileri sakli

tutularak kesinlikle isim paylagilmamistir.

Bu tez arastirilmasinda kullamilan Minnesota Is Tatmin Olgegi ve
Duygusal Emek Olgegi Kisa Formu’nun Cronbach’s Alpha Degeri=0,887 olarak
analiz edilmis olup bu sonug yuksek dizeyde guvenilirligi ifade etmektedir. Bu
caligmada i tatmini ve duygusal emek faktorlerine frekans analizi, faktor analizi,

normallik testi, korelasyon ve basit dogrusal regresyon analizi uygulanmistir.

Aragtirmaya katilan bankacilarin  demografik bilgilerinin  analizi
sonucunda yaklagik %73’luk kistmin (110 kisinin) 6zel mevduat bankalarinda
gorev yaptigl gorilmustir. Ankete katilim saglayan bankacilarin %55’inin (83
kigi) kadin oldugu ve %61,6’sinin (93 kisi) evli oldugu tespit edilmistir. Bu
bolgedeki bankalarda gorev yapan personelin yaklagik %50’si (75 kisi) 31 ile 45
yag araligin da yogunlagtigi dikkat ¢ekmektedir. Ankete katilan bankacilarin
genelinin %82,1 (124 kisi) lisans mezunu oldugu gorilmiistiir. Bu ise bankalarin

genel de lisans mezunu tercih ettiklerinin gostergesi olabilir.
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Bankacilarin %37,1’inin (56 kisi) bireysel bankacilik pozisyonunda,
%11’inin (16 kisi) kurumsal bankacilik pozisyonunda, yaklasik %22’sinin (33
kigi) operasyon boliimiinde ve %21’inin (32 kigi) yonetici posizyonunda ¢aligtigi
gorilmugtir. Bu da aragtirmaya hemen hemen her poziyondan bankacinin
katildigin1 gostermektedir. Ankete katlan banka personelinin %43’u (65 kisi) O ile
5 wyil arasinda sektorde deneyim sahibi iken yine bu personelin kendi
kurumlarindaki gorev siirelerine gore dagilimi incelendiginde %53,6’sinin (81
kisi) O ile 5 yil arasinda aymt kurumda calistigt gorilmeketedir. Aragtirma
gerceklestirilen banka subelerinde genellikle kadin personel ¢aligtigindan
aragtirma sonucunda ankete katilan bankacilarin da genelde kadinlardan olustugu

ve calisanlarin genellikle evli bireylerden olustugu gortlmektedir.

Sektortin gerektirdigi nitelikler disinda dogum izni, st izni, 6zel saglik
sigortasi, yemek yardimi gibi sosyal haklarin, kariyer hedeflerinin ve statii
beklentilerinin kadinlarin bankacilik meslegini tercih etme nedenleri arasinda
oldugu diisiinilmektedir. Arastirmaya katilanlarin %43 intn (65 kisi) 1000 TL ile
2500 TL arasinda aylik gelir dizeyine sahip oldugu da dikkat ¢ekmektedir. Bu
anlamda bu bulgu yas ortalamalari ve deneyim sureleriyle de karsilastirildiginda
sektorde gen¢ ve dinamik bireylerin tercih edildigi dusiunilmektedir. Zira
bankalarin geng, dinamik, kendini gelistirmeye énem veren, musteriyi dnemseyen
personelle ¢alismasi teknolojik gelismelere daha rahat adapte olmasini saglayip,
rekabet diizeyini arttirarak musteri portfoylerini gelistirmelerinde yardimci

olabilir.

Bu bilgilerin diginda ayrica korelasyon ve regresyon analizi sonuglarina

gore hipotezlerin ger¢ceklesme durumlart ise agagida gosterilmistir.
Degiskenler arasi iliskileri belirlemeye yonelik hipotezler:

H1: Ankete katilan bankacilarin demografik ozellikleri ile duygusal
emekleri arasinda pozitif yonli anlamli bir iliski bulunmasi beklenmektedir.
(Reddedilmistir.)
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H2: Ankete katilan bankacilarin is doyumlari ile duygusal emekleri
arasinda pozitif yonli anlamli bir iligki bulunmasi beklenmektedir. (Kabul

edilmistir.)

H3: Ankete katilan bankacilarin i3 doyumlan ile samimi davranislar
arasinda pozitif yonli anlamli bir iligki bulunmasi beklenmektedir. (Kabul

edilmistir.)

H4: Ankete katilan bankacilarin ig doyumlar ile yiizeysel davranislar
arasinda pozitif yonli anlamli bir iligki bulunmasi beklenmektedir. (Kabul

edilmistir.)

HS: Ankete katilan bankacilarin is doyumlari ile derin davranislar
arasinda pozitif yonli anlamli bir iligki bulunmasi beklenmektedir. (Kabul

edilmistir.)

H6: Ankete katilan bankacilarin igsel tatmin dizeyleri ile duygusal
emekleri arasinda pozitif yonli anlamli bir iliski bulunmasi beklenmektedir.
(Kabul edilmistir.)

H7: Ankete katilan bankacilarin digsal tatmin diizeyleri ile duygusal
emekleri arasinda pozitif yonli anlamli bir iliski bulunmasi beklenmektedir.
(Kabul edilmistir.)

H8: Ankete katilan bankacilarin igsel tatmin dizeyleri ile samimi
davraniglan arasinda pozitif yonli anlamli bir iligki bulunmast beklenmektedir.

(Kabul edilmistir.)

H9: Ankete katilan bankacilarin igsel tatmin duzeyleri ile ytizeysel
davraniglan arasinda pozitif yonli anlamli bir iligki bulunmast beklenmektedir.
(Kabul edilmistir.)

H10: Ankete katilan bankacilarn igsel tatmin dizeyleri ile derin
davraniglan arasinda pozitif yonli anlamli bir iligki bulunmast beklenmektedir.
(Kabul edilmistir.)
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H11: Ankete katilan bankacilarin digsal tatmin dizeyleri ile samimi
davraniglan arasinda pozitif yonli anlamli bir iligki bulunmast beklenmektedir.
(Kabul edilmistir.)

H12: Ankete katilan bankacilarin digsal tatmin dizeyleri ile yiizeysel
davraniglan arasinda pozitif yonli anlamli bir iligki bulunmast beklenmektedir.
(Reddedilmistir.)

H13: Ankete katilan bankacilarin digsal tatmin dizeyleri ile derin
davraniglan arasinda pozitif yonli anlamli bir iligki bulunmast beklenmektedir.

(Kabul edilmistir.)

Bagimsiz degiskenin bagimh degiskene olan etkisini belirlemeye

yonelik hipotezler:

H14: Ankete katilan bankacilarin is doyumlarinin duygusal emeklerine

pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmasi beklenmektedir. (Kabul edilmigtir.)

H15: Ankete katilan bankacilarin i doyumlarinin samimi davraniglarina

pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmasi beklenmektedir. (Kabul edilmigtir.)

H16: Ankete katilan bankacilarin i3 doyumlannin yiizeysel
davraniglarina pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmasi beklenmektedir.
(Kabul edilmistir.)

H17: Ankete katilan bankacilarin i doyumlarinin derin davranislarina

pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmasi beklenmektedir. (Kabul edilmigtir.)

H18: Ankete katilan bankacilarin igsel tatmin dizeylerinin duygusal
emeklerine pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmast beklenmektedir. (Kabul

edilmistir.)

H19: Ankete katilan bankacilarin digsal tatmin diizeylerinin duygusal
emeklerine pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmast beklenmektedir. (Kabul

edilmistir.)
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H20: Ankete katilan bankacilarin igsel tatmin duzeylerinin samimi
davraniglarina pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmasi beklenmektedir.
(Kabul edilmistir.)

H21: Ankete katilan bankacilarin igsel tatmin duzeylerinin yiizeysel
davraniglarina pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmasi beklenmektedir.
(Kabul edilmistir.)

H22: Ankete katilan bankacilarin igsel tatmin duzeylerinin derin
davraniglarina pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmasi beklenmektedir.
(Kabul edilmistir.)

H23: Ankete katilan bankacilarin digsal tatmin diizeylerinin samimi
davraniglarina pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmasi beklenmektedir.
(Kabul edilmistir.)

H24: Ankete katilan bankacilarin digsal tatmin diizeylerinin yiizeysel
davraniglarina pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmasi beklenmektedir.
(Reddedilmistir.)

H25: Ankete katilan bankacilarin digsal tatmin duzeylerinin derin
davraniglarina pozitif yonde anlamli bir etkisinin bulunmasi beklenmektedir.
(Kabul edilmistir.)

Gergeklestirilen istatistiksel analiz sonucunda H2, H3, H4, HS5, H6, H7,
H8, H9, H10, H11, H13, H14, H15, H16, H17, H18, H19, H20, H21, H22, H23 ve
H25 hipotezleri kabul edilmis olup H1, H12 ve H24 hipotezleri reddedilmistir.

Cronbach Alpha katsayis1 0,887 ve istatistiksel anlamlilik dizeyi %1 olan
korelasyon analizi sonucunda aragtirmaya katilan bankacilarin ig doyumlarn ile
duygusal emekleri arasinda %32,5 kuvvetinde pozitif yonli bir korelasyon oldugu
tespit edilmistir. Ayrica yine ayni giivenilirlik diizeyinde Anovasi %1 istatistiksel
anlamlilik dizeyinde gegerli olan regresyon analizinde ise ankete katilan
bankacilarin i doyumlarinin duygusal emeklerine %30,4’1ik bir etkisi oldugu

saptanmistir. RZ %10,6

130



%1 istatistiksel anlamlilik dizeyinde olan diger korelasyon analizi

sonuglarinda bu tez arastirmasinin uygulamasina katilan bankacilarin;
Is Doyumlari ile Samimi Davramslari arasinda %25,
Is Doyumlar ile Yiizeysel Davranislari arasinda %21,
Is Doyumlari ile Derin Davranislar arasinda %28,
Igsel Tatminleri ile Duygusal Emekleri arasinda %27,
Digsal Tatminleri ile Duygusal Emekleri arasinda %30,
Digsal Tatminleri ile Samimi Davraniglar arasinda %28,4 ve

Digsal Tatminleri ile Derin Davraniglart arasinda %29 kuvvetinde pozitif

yonli zayif bir korelasyon iligkisi oldugu tespit edilmistir.

Ayrica Anovast %] istatistiksel anlamlilik diizeyinde olan dogrusal

regresyon analizi sonuglarinda ise aragtirmaya katilan bankacilarin;
is Doyumlarinin Samimi Davramislarina %28,2’lik etkisi oldugu R*%6,3
Is Doyumlarinin Yiizeysel Davranislarina %27’lik etkisi oldugu R%%5
Is Doyumlarinin Derin Davranislarina %38’lik etkisi oldugu R%%8
igsel Tatminlerinin Duygusal Emeklerine %24,3lik etkisi oldugu R*%7,3
Dissal Tatminlerinin Duygusal Emeklerine %22’lik etkisi oldugu R*%9
Digsal Tatminlerinin Samimi Davraniglarina %25°lik etkisi oldugu R%%8,1

Igsel Tatminlerinin Yiizeysel Davramslarina %30,3’liik etkisi oldugu
R%%6,2 ve Dissal Tatminlerinin Derin Davramslarina %30,3’lik etkisi oldugu

R%%8,4 tespit edilmigtir.

Ankete katilan bankacilarin demografik ozellikleri ile duygusal emekleri
arasinda pozitif yonli anlamli bir iligki bulunmadigl gorilmiistir. Aragtirmaya
katilan bankacilarin cinsiyet, yas, medeni durum, 6grenim durumu, bagli olduklari
kurum, pozisyon, sektordeki deneyim siiresi ve kurumdaki gorev sireleri ile
duygusal emekleri arasinda pozitif yonli anlamli bir iligki bulunmadigindan H1

hipotezi reddedilmistir.
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Ayrica aragtirmaya katilan bankacilarin digsal tatminleri ile yiizeysel
davraniglar arasinda %5 istatistiksel anlamlilik diizeyinde anlamli bir etki ya da

iligki bulunamadigindan H12 ve H24 hipotezleri de reddedilmistir.

Genel olarak literetiirde duygusal emek’in samimi ve yiizeysel davranig
boyutlarinin duygusal uyumsuzlugu agikladigi derin davramig boyutunun ise
duygusal cabay1 agikladigi soylenmektedir (Basbug vd., 2010). Bunun nedeninin
ise duygusal emegin samimi ve yiizeysel davranig boyutlarindan ¢ok derin
davranig boyutunun caliganlarin duygsal c¢abalarina katki saglamasi olarak ifade
edilebilir. Zira literatirde is yerlerinde ylzeysel davranig sergileyen g¢alisanlarin
orgitsel sinizmlerinin de yiiksek oldugu bahsedilmektedir. Bu ise orgitsel
sinizmin yiksek olmasinin yani sira orgutsel bagliligt da negatif bicimde
etkilemektedir (Yang ve Chang, 2008: 880). Calisanlarin derin davraniglarinin
misteriyi yizeysel davranig hallerine gore daha olumlu etkiledigi goz ardi
edilmemelidir (Grandey vd., 2005; Hennig-Thurau vd., 2006).

Calisanlarin gercek duygularini saklayip samimi olmayan duygularini
yiuzeysel davramg bigimiyle gostermelerinin yerine c¢aliganlarin  yapmacik
olmayan duygularini derin davrang big¢imiyle gostermeleri karsilarindakilerin
kendini daha degerli hissetmesini sagladigindan bunun vazgegilemeyecek kadar
onemli bir unsur oldugu goz ardi edilmemelidir (Grandey vd., 2005, Hennig-
Thurau vd., 2006). Bu kapsamda caliganlarin derin davraniglarini gelistirebilmesi
ve daha fazla duygusal emek sarf etmesi igin de bu ve benzeri bilimsel

aragtirmalardan elde edilen sonuglardan faydalanilabilir.

Hizmet yogun bir sektor olmasina ragmen banka c¢aliganlarinin gesitli
acilardan avantajlart olmakla birlikte kazanglari ise her zaman ve her kurumda
yuksek olmamaktadir. Bu gibi olumsuz kosullar da doyumsuzluga neden
olabilecek durumlardir. Ani sube degisiklikleri, yiksek tutulan hedefler, hedef
baskist ve stres personelin c¢aligma hayatint olumsuz yonde etkileyerek is
doyumsuzluguna neden olabilecek baslica etkenler arsindadir. Toplum igerisinde
prestijli bir meslek olmasinin yani sira giderek artan miisteri ihtiyaglar ile

bankacilik tercih edilen meslekler arasinda yer almaktadir.
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Bundan dolayi, personel maaglann iyilestirilerek personelin s
tatminsizligine yol agabilecek etkenler ortadan kaldirilarak daha iyi sartlar altinda

caligma hayatlar strdiirmesi saglanmalidir.

Anket ¢aligmasina katilan banka personelinin sektdrdeki deneyim siireleri
ile kurumlarindaki gorev siireleri birbiri ile paralel gostermektedir. Personelin ise
bagladigi banka ile ¢aligma hayatini devam ettirdigi ¢ikan sonuglar arasindadir.
Banka personellerinin ¢aligma sartlarimin iyilestirilip personel devir hizlan
azaltilarak sureklilik saglanabilecegi dusuinilmektedir. Zira ayni bankada daha
uzun yillar ¢aligsanlarin ig doyumlarina daha hizli ve aymi bankada ulagarak
caligma hayatlarmt bu kuruma bagli olarak sturdiimeye devam ettikleri

distnilebilir.

“Migsterimle uygun bir sekilde ilgilenebilmek igin elimden geleni
yaparim’’ sorusu soruldugunda caligsanlarin yizde 58,3’ katiliyorum cevabini
verirken yuizde 29,8°1 kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir. Bu ankete katilan
bankacilarin genelinin musgterilerini memnun edebilmek i¢in elinden gelenini
yapmaya calistigini digindirmektedir. Zira ‘‘Musterilerle iligkilerimde gercekten
hissetmesem de hos gorinmeye c¢aligirim’ sorusu soruldugunda galiganlarin
yuzde 48,30 katiliyorum cevabini verirken yuzde 15,2°si kesinlikle katiliyorum
cevabini vermistir. Bu kapsamda ise ankete katilan bankacilarin %63,5 gibi buyiik
bir bolimunin musteriyle karsilikl iligkilerinde mesleginin gerektirdigi nitelikler
dogrultusunda hareket ederek miisteri memnuniyetini saglamak i¢in elinden geleni

yapma hususunda daha fazla 6zen gostermeye galistigini ifade ettigi soylenebilir.

“Isimin gerektirdigi duygulari yansitacak yiiz ifadeleri takinirim
sorusu soruldugunda c¢aliganlarin yizde 5,3’G kesinlikle katilmiyorum, yiizde
8,6’s1 katilmiyorum, ylzde 16,6’s1 kararsizim, yiizde 57,6’s1 katiliyorum cevabini
verirken yuzde 11,9’u kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir. Bu durumun ise
ankete katilan bankacilarin yaklagtk %30 kadarinin beden dili egitimine
katilmasinin bolgedeki banka subeleri ve g¢aligsanlar agisindan fayda saylayacagi

distinilmektedir.
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Bankacilik sektorii galiganlarinin  yiz yize hizmet igi egitimleri
arttirilarak, maag ve sosyal haklari iyilestirilerek daha yiiksek hedeflere ulagmada
daha motive edici dizenlemeler yapilarak ¢alistiklann kuruma bagliliklar
arttirilabilir. Bunun i¢in yoneticilerin psikolojik giglendirme, sosyal ve yan haklar
ile galigsanlara ¢esitli kariyer firsatlari taniyarak ve daha iyi Ucret politikasi
uygulanarak g¢alisanlarin is doyumlarini arttirmaya daha fazla 6zen gostermeleri
onerilmektedir. Boylelikle memnuniyet derecesi yiiksek, isini benimseyip
sahiplenerek yapan ve orgiitsel giiveni olan galiganlar araciligi ile hedef ve
performans odakli bu sektorde arzu edilen musteri portfoyine ulagilmasinin daha

kolay olacag dusuniilmektedir.

Bu aragtirmada ise i3 doyumunun duygusal emege etkisinin disik
dizeyde (%30,4) gorilmesinin ve i3 doyumu ile duygusal emek arasindaki
iligkinin de diigik ¢ikmasinin (%32,5) baslica nedeninin mevduat bankalarinda
gorev ifa eden bankacilarin duygusal emeklerinin orgiitsel giiven, orgiitsel baglilik
ve sosyal begenirlik gibi baska faktorlerden de etkilenmesinden kaynaklandigi
diustinilmektedir. Ciinki literatirdeki bazi ¢aligmalardan anlagildigt ve bu
caligmanin da disundirdagi tzere i tatmininin yam sira orgitsel giiven,
duygusal zeka ve orgitsel bagliligin da duygusal emegi pozitif yonde
etkileyebilecegi dugiiniilmektedir. Bu anlamda bu sektor calisanlart tzerinde
duygusal emek, ig tatmini, orgiitsel baglilik ve giiven ile ilgili daha genis kapsamli

caligmalarin gerceklestirilmesi de onerilmektedir.

Zira galisilmakta olunan isin ilgi ¢ekici olmasi, kendini gelistirme,
yenilikleri ogrenme ve kullanma firsati verilmesi, kendi isini yOnetme
sorumlulugu gerektirmesi, kuruma olan baglilik ve given de birer doyum
nedenidir. Genellikle caligsanlar hedeflerinin net bir bi¢cimde ortaya kondugu
yerlerde c¢aligmayi tercih etmektedirler. Calisanlarin yapacaklart igin anlagilir ve
net olmasi, yapacaklari igin kolay ya da zor taraflarini gosterdiginden bunun
caliganin ig tatminini arttirdigi daginilmektedir. Bu anlamda ¢aligilan g
caliganlara ne olgiide farkli ve inovatif geliyosa tatmin de o olgiide artacaktir
denilebilir (Koroglu, 2011: 41-42; Bagtemur, 2006: 34; Soylemezoglu ve Doruk,
2014: 3-5; Kuguk, 2014: 14-15).
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Ayrica g¢aligan bireylerin gii¢lendirilmig olmasi, onlara adil bir kariyer
yolunun ¢izilmig olmasi, performanslarinin takdir edilmesi, ¢esitli dizeyde iligki
kurma imkanlarinin olmasi, duygusal zekalari, orgite duyduklar giiven ile
baglilik ve ig yerindeki ortamin uygun sartlarda olmasi gibi etmenler orgiitsel
anlamda stresi diigiireceginden ig tatmininin ve duygusal emegin de bundan pozitif
anlamda etkilenecegi bunun da verimlilik ve performansa etki edecegi
diustinilmektedir (Yelkikalan vd., 2012; Soylemezoglu, vd., 2014; Yirir vd.,
2011; Koroglu, 2011; Kigiik, 2014). Bunlara ilave olarak promosyonlar da ¢alisan
bireylerin daha fazla sorumluluk almasini, statinin artmasini ve Kkigisel
gelisimlerini desteklemek agisindan kazammlar saglar. Dolayistyla ¢alisan bireyin
is yerinde 6diil dagiliminin adil yapildigina inanci is doyumunu arttirir (Yildirim,
2007: 255-256). Bankalar hizmet sektortinde yer aldiklarindan artan mutluluk ve

performansla banka miisterilerinin sayisi ve memnuniyet derecesi artacaktir.

Bu kapsamda aragtirma sonucunun literatiir ile tutarli oldugu

disinilmektedir.
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EKLER
EK 1- Anket Formu

Degerli Meslektasim,

Bu anket gahismasi, Namuk Kemal Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yonetim ve
Organizasyon Anabilim Dal1 Yiiksek Lisans Progranmu Master Tezi’ne aittir. Bu anket kapsaminda
mensubu oldugunuz bankamn adi ya da sizin adimz kesinlikle talep edilmemekte olup uygulamaya
katilim gizlilik ve gonilliiliik esasina gore gergeklestirilmektedir. Bu ¢alismadan toplanan verilerin
bilimsel aragtirma projesi kapsamu diginda kesinlikle bagka bir amagla kullanilmayacagim taahhiit
eder, katkimizdan dolay1 tesekkiir ederim.

Yiiksek Lisans Ogrencisi & Bankact: Ayse Soylemezoglu
E-posta: aysesoylemezoglu@outlook.com
Damgman: Dog .Dr. S. Ahmet Mentes

L. BOLUM

Yanmitlamadan Once Mutlaka Okuyunuz!

Demografik Bilgiler: Bu béliimde bazi temel bilgileriniz hakkinda ¢oktan segmeli sorular yer almaktadir. Liitfen
size en uygun olan segenegin yanindaki karenin icerisini ¢arpt ‘X’ isareti olacak seklinde isaretleyiniz.

1.Cinsiyetiniz: Kadin O Erkek O
2.Medeni durumunuz: Evli O Bekar O
3.Yasmiz: 18-300 31-450 46 ve tstii O
4.0grenim durumunuz: Lise O Onlisans O Lisans O Lisansiistii (]
5.Kurumunuz: Kamu Mevduat Bankas1 [J Ozel Mevduat Bankasi O

6.Pozisyonunuz:

Operasyon O Bireysel OO Kurumsal [0
Uzman, uzman yrd. O Yénetici, yénetici yrd.(]

7. Aylik Geliriniz:

1.000-2.500 TL aras1 O  2.501-4.000 TL arast O 4.001 TL st O

8.Sektorindeki deneyim siireniz:

0-5 yil aras1 O 6-10 yil aras1 O 11 y1l ve daha fazla O

9.Kurumunuzdaki gorev siireniz:

0-5 yil aras1 O 6-10 yil aras1 O 11 y1l ve daha fazla O

I BOLUM

Minesota Is Tatmin Olcegi

£
Lutfen asagidaki ifadelerin kargisindaki kutucuklardan birini dustincenize en .’5’3 = £
uygun olan dogrultusunda carpt X’ isareti olarak isaretleyiniz. ‘‘Cok 2 E]a 2
Memnunum” giclt bir katilma durumunu, ‘‘Kararsizim” ne katilip ne | = &l | E 2
katilmamayi, ““Memnum Degilim’’ giicli bir katlmama durumunu ifade E =| § Z g
etmektedir. < z2| Z| 2| S
| E E| g %
) g S| B
Z| = =| o
I¢csel Tatmin Boyutu 1234 5

Isimin beni her zaman mesgul etmesinden

Tek bagima caligma imkanimin olmasimdan.

Ara sira degisik seyler yapabilme sansimin olmasindan

Toplumda © saygin bir kigi olma’ sansimni bana vermesinden.

Vicdamma uygun seyler yapabilme olanagimin olmasindan.

Bana basit bir i saglamasindan.

Bagkalari icin bir geyler yapabilme olanagini bana vermesinden.

Miisterilere ne yapacaklarni sdyleme sansina sahip olmamdan.

| G0N || | W=

Kendi yeteneklerimi kullanarak bir seyler yapabilme sansimimn olmasindan.
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10 [ Kendi kararlarimi uygulama serbestligini bana vermesinden.
11 | Isimi yaparken kendi yontemlerimi kullanabilme sansmi bana vermesinden.
12 [ Yaptigim is kargilifinda duydugum basar hissinden.
Digsal Tatmin Boyutu
13 [ Yoéneticimin emrindeki kisileri idare tarzindan.
14 [ Yoéneticimin karar vermedeki yeteneginden.
15 | Isile ilgili kararlarm uygulamaya konmasmdan.
16 | Yaptigim is ve kargiliginda aldigim tcretten.
17 | Isicin terfi olanagimm olmasindan.
18 | Caligma sartlan bakimindan.
19 | Caligma arkadaglarimin birbirleri ile anlagmalar1 bakimindan.
20 | Yaptigmm is karsiliinda takdir edilmem agisindan.
III. BOLUM
Duygusal Emek Olcegi
: .
= :
Lutfen agagidaki ifadelerin kargisindaki kutucuklardan birini disincenize en | £ z
uygun olan dogrultusunda carpr “‘X*’ isareti olarak isaretleyiniz. ‘‘Kesinlikle | € | g £
Katiliyorum”’ giicli bir katilma durumunu, ‘‘Kararsizim” ne katihp ne | M| 2 g| E M
katilmamayi, ‘‘Kesinlikle Katilmiyorum”’ giiclii bir katilmama durumunu ifade ﬁ % S E ﬁ
etmektedir. =| E| 2| 2| &
Z| £l = Z
2| 2| 2| 2| 2
Samimi Davranis Boyutu 11234 5
21 | Misterilere gostermis oldugum olumlu duygular gergekte hissettiklerimle aynidir.
22 Misterilere hizmet sunarken miisteri beklentilerine uygun davraniglarda
bulunurum.
23 | Misterilerle olan iligkilerimde miisterilere iyi gorinmeye ¢aligirim.
24 Misterilerle yuz ytize calisirken, gostermemi istenilen duygulari yansitmaya
caligirim.
25 | Misterilere gostermis oldugum duygular gergek hissettigim duygular ile aynidir.
26 | Misterilerimle uygun bir sekilde ilgilenebilmek icin elimden geleni yaparim.
Yiizeysel Davranis Boyutu
27 | Miusterilerle iligkilerimde gercekten hissetmesem de hog gortinmeye galigirim.
28 | Isimin gerektirdigi duygulan yansitacak yiiz ifadeleri takmirmm.
29 | Misterilere gercekte hissetmedigim duygularimu yansitirim.
30 | Isimi yaparken gercek duygularimi yansitmayacak sekilde davranabilirim.
31 Misterilerle ilgilenirken géstermem gereken duygulan yansitabilmek icin gergek
duygularimu saklayabilirim.
Derin Davranis Boyutu
32 | Caligmaya baslarken ‘bugiin iyi bir giin olacak’ derim.
33 | Caligmaya baglarken isimde karsilasacagim gtizellikleri dustintirtim.
34 Misterilere gostermem gereken duygulart gergekten hissedebilmek icin elimden
geleni yaparim.
35 Misterilerle olan iliskilerimde yansitmam gereken duygulart her seferinde

hissetmeye ¢aligirim.
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