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OZET

DEVLET OKULLARINDA CALISAN ORTAOKUL VE LISE OGRETMENLERINDE
DUYGUSAL EMEK

DOGAN, Cansu Merve

Yiiksek Lisans Tezi/ Egitim Bilimleri Anabilim Dali/ Egitim Y 6netimi, Teftisi, Planlamasi ve
Ekonomisi Programi

Danigman: Dog. Dr. Siileyman KARATAS
Haziran, 2021, vii + 52 Sayfa

Bu arastirmanin amaci devlet okullarinda calisan ortaokul ve lise Ogretmenlerinin
duygusal emek diizeylerini belirlemektir. Bu arastirmada bir nicel arastirma yontemi olan
tarama deseni kullanilmistir. Arastirmanin evrenini Mus il merkezindeki devlet okullarinda
calisan ortaokul ve lise dgretmenleri olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemini ise 2020-
2021 egitim 6gretim yillar1 arasinda il merkez ortaokul ve liselerde gorev yapan 302 6gretmen
olusturmaktadir. Arastirmada veri toplama araci olarak duygusal emek 6l¢egi kullanilmastir.
Anket yontemi ile elde edilen veriler SPSS 25.0 paket programu ile analiz edilmistir. Veriler
frekans, ortalama, standart sapma, t-testi, ANOV A analizi olmak iizere istatistiksel tekniklerle
analiz edilmistir. Yapilan arastirma sonucunda bireylerin duygusal emek diizeyleri ve alt
boyutlar1 ile cinsiyet ve medeni durumlar1 arasinda anlaml bir farklilik goriilmemisken,
mesleki ¢alisma yillari, yas ve 6grenim diizeyleri arasinda anlamli farkliliklar bulunmustur.
Elde edilen bulgulara gore o0gretmenler, sirasi ile en yliksek dogal davramig, sonrasinda
derinden davranis ve en az ylizeysel davranis sergilemektedirler. Duygusal emek diizeyleri ile
derinden rol yapma davranig1 orta diizeyde belirlenmistir. Ortaokul ve lise kademelerinde
calisan 6gretmenlerin derinden rol yapma ve dogal davranis boyutlarinda anlamli bir farklilik
yoktur. Ancak ortaokul kademelerinde ¢alisan dgretmenlerin sarf ettikleri duygusal emek
diizeyi ve ylizeysel rol yapma davranisinda anlaml farkliliklar bulunmustur. Bu arastirmanin
sonucuna gore, ortaokul ve lise 6gretmenleri mesleklerini icra ederken duygusal emek sarf
etmekte ve duygusal emek diizeylerini bazi1 demografik 6zellikleri ve gorev yaptiklar1 okul

kademeleri etkiledigi goriilmektedir.

Anahtar kelimeler: Duygusal Emek, Ortaokul, Lise, Ogretmen, Devlet Okulu



ABSTRACT

EMOTIONAL LABOUR IN SECONDARY AND HIGH SCHOOL TEACHERS
WORKING IN PUBLIC SCHOOLS

DOGAN, Cansu Merve

Master Thesis / Department of Educational Sciences / Educational Administration, Inspection,
Planning and Economics Program

Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Siileyman KARATAS

June 2021, vii + 52 Pages

The aim of this study is to determine the emotional labour levels of secondary and
high school teachers working in public schools. Quantitative research method has been used
in this study. The population of the study consists of secondary and high school teachers
working in public schools in the city centre of Mus. The sample of the study consists of 302
teachers working in secondary schools and high schools during the academic years of 2020-
2021 in province. Emotional labour scale has been used as data collection tool in the study.
The data obtained by the survey method have been analysed with the SPSS 25.0 package
program. The data have been analysed by statistical techniques including frequency, average,
standard deviation, t-test, ANOVA analysis. As a result of the research, no significant
difference has been found between the emotional labour levels and sub-dimensions of the
individuals as well as their gender and marital status, while significant differences have been
found between years of seniority, age and education levels. According to the findings,
teachers exhibit the highest genuine emotions, then deep acting and the least surface acting,
respectively. Emotional labour levels and deep acting behavior have been determined at a
medium level. There is no significant difference in the dimensions of deep acting and natural
behavior of teachers working at secondary and high school levels. However, significant
differences have been found in the emotional labour level and superficial acting behavior of
the teachers working in secondary school levels. According to the results of this study, it is
seen that secondary school and high school teachers perform emotional labour while doing
their duties, and some demographic characteristics and the schools they work in affect their

emotional labour levels.

Keywords: Emotional Labour, Secondary School, High School, Teacher, Public School
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BOLUM I

GIRIS

Bu boliimde kuramsal bilgiler, arastirmanin problem durumu ve alt problemleri,

arastirmanin amaci, onemi, varsayimlari, sinirliliklar: ve tanimlar1 yer almaktadir.

1.1. Problem Durumu

21. yiizyilda hizmet sektorii liretim sektoriiniin dniine gegmis ve dnem kazanmustir.
Kaliteli bir hizmet i¢in, kaliteli bir etkilesim esastir. Bu yiizden kurumlar, ¢alisanlar ile
miisteriler arasindaki etkilesimlerin etkililigi i¢in daha ihtiyatli adimlar atmaya baslamistir.
Hizmet sektoriinde (bankacilik, hava yollari, saglik, turizm, vb.) her kurumun kendi amaclar1
dogrultusunda belirledigi farkl duygu gosterim kurallart mevcuttur. Bu farkliliklardan dolayi,
her sektor kendi duygu kiiltiiriinii olusturur. Calisanlar duygu yonetimlerini her ne kadar
kendi kurumlarinin kiiltiir ve amaglarma gore uyarlamak zorunda olsalar da her sektoriin ortak

paydasi pozitif bir ¢alisan miisteri etkilesimidir (Pala & Siirgevil, 2016).

Miisteri memnuniyeti hizmet sektoriindeki tiim kurumlar i¢in elzemdir. Celik ve
Turung’a gore (2011) duygular sunulan hizmetin bir parcasidir. Calisanlar gosterilmesi
gereken davranislar1 ancak dogru duygular ile sergiledikleri zaman, miisteri etkilesiminden
beklenen verim alinabilmektedir (Oral & Kose, 2011). Bu yiizden ¢alisanlar yiiz ylize iletisim
kurarken, duygu ve davranislarini ne kadar pozitif ve kurum amaclarma uygun hale
getirirlerse, sektor iginde yaratilan kurum imaj1 o kadar iyi olacaktir (Basim & Begenirbas,

2012).

Bu tutum, kurumlar arasi rekabeti de beraberinde getirmektedir (Basim & Begenirbas,
2012). Kurumlarin birbiri ile olan rekabeti, calisanlarin duygu ve davraniglar1 iizerindeki
kontrolii artrmis boylelikle duygusal emek kavrami ortaya ¢ikmistir (Oguz & Ozkul, 2016).
Duygusal emek olgusunu ilk kez kavram olarak ele alan Hochschild (1983), belirli bir iicret
karsiliginda calisanlarin duygularinin, kurumun amaglar1 ve beklentileri dogrultusunda

yonetilmesi seklinde tanimlamagtir.



Duygusal emek olgusu, parcast oldugu mesleklerin her birinde farkli bir diizeyde
gozlemlenmektedir. Hochschild (1983, s.147) yiiksek diizeyde duygusal emek yasanan
mesleklerin 3 temel 6zelliginden bahsetmistir; yliz ylize ve sik etkilesime girme, karsi taraf
iizerinde kurum tarafindan istenen duyguyu olusturma, kurumlarin calisanlarin girdigi

etkilesimi yonetmesi ve kontrol altinda tutmasidir.

Verilen hizmet sirasinda duyusal emegin olup olmadigini belirlemek icin, bir ¢ok
arastirmanin ortak sonucunda ortaya konulan bir takim kriterler bulunmaktadir. Bunlar kurum
tarafindan sergilenmesi beklenen duygu gdsterimleri, bu duygu gosterimlerinin yapilan igin
dogasinda olan bir unsur olmamasi, yapilan is karsiliginda hizmet saglayiciya bir bedel
o0denmesi, kurumlarin, ¢alisanlarm hizmet swrasinda sergilemis oldugu duygu gosterimleri

sonucunda kar elde etmesidir (Giingor Delen, 2017, s.43).

Duygusal emek sarf edilen meslekler genel olarak 3 ayr1 kategori altinda
incelenebilmektedir. Yapilan igsin dogasi geregi duygu barindiran meslekler; hemsireler,
polisler, kurtarma ekipleri, itfaiye, cagri merkezi calisanlari, 6gretmenler, vb. seklinde
orneklendirilebilir. Bu kategorideki mesleklerin ortak o6zellikleri genel olarak kamu
hizmetlerine bagli olmalaridir. Her ne kadar isin dogas1 geregi duygu barindirsalar da mesleki
kriterler geregi belirli duygu gosterim kurallar1t mevcuttur. Calisanlar hem kendi duygularini
hem de bagkalarmin duygularimi yonetmek ve kontrol altinda tutmak durumundadir. Meslegin
gerekliliginden kaynakli duygusal gosterimlerin sergilendigi meslekler; hakimler, avukatlar,
adliye ¢alisanlari, icra memurlari, vb. Bu kategoride degerlendirilen meslek calisanlarindan,
genellikle kurumun amaglarina yonelik belirlenen duygu gosterimlerini kurallarma uygun ve
profesyonel bir sekilde sergilenmesi beklenmektedir. Bu meslekler ayni zamanda kariyer
odakli olduklarindan, ¢alisanlar gésterim kurallarin1 benimserken zorlanmamaktadirlar. Diger
bir kategori ise, yapilan isin dogasinda bulunmayan ancak kurum beklentilerinden kaynakl
duygusal emek sarf edilen meslekler; bankacilar, havacilik sektorii, deniz ulasimi sektort,
satis gorevlileri, ofis calisanlari, vb. Bu kategoride degerlendirilen mesleklerde, kurumlarin
yarattig1 miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi algis1 duygusal emek diizeyini oldukca
artirmaktadir. Bunun en dnemli sebebi ise kurumlar arasi rekabettir. Miisteri memnuniyeti
kurumun basarisint ve tercih edilirligini artiracagmdan, calisanlardan girdikleri etkilesimleri
en etkili bicimde yonetmeleri beklenmektedir. Giiler yiiz, sakinlik, kendinden emin ve ikna
edici bir yaklasim bu beklentileri saglamak i¢in belirlenmis 6nemli kriterlerdir. Ancak bu

hizmet sartlarini igsellestirememis calisanlarda basarisizlik ve tiikenmislik goriilebilmektedir
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(Giling6ér Delen, 2017, s.59-70). Bu noktada kisinin kendi duygusal ve karakteristik
ozelliklerine uygun bir is segmesi hem kigisel hem kurumsal verimlilik agisindan 6nemlidir.

Boylelikle duygusal emegin olumsuz etkilerinden kaginmak ¢ok daha kolay olacaktir (Tabak
& Argon, 2018).

Ogretmenlik meslegi siirekli olarak yiiz yiize etkilesim gerektirdiginden, en fazla
duygusal emek sarf eden mesleklerden biridir (Basim & Begenirbas, 2012).Ogretmenler
okullarda egitim ve Ogretim verirken bu siirecte siirekli olarak etkilesime girdikleri basta
ogrenciler olmak tiizere, idare ve velilere kars1 da egitim kurumlarmnin gerektirdigi gibi pozitif

yaklagimii siirdiirmek zorundadir (Basim, Begenirbas & Can Yalgm, 2013).

Her kurum gibi egitim kurumlarmin da o6gretmenlerden bekledigi ve Ogrencilerde
olusturulmasi istenen belirli hedefler vardir. Okul Oncesinden baslayarak yiliksek Ogretime

kadar tiim egitim kademelerinde, belirtilen bu hedefler dogrultusunda egitim verilmektedir.

Milli Egitim Temel Kanununda (1973) tiim hedef ve ilkeler belirtilmistir. Buna gore;
Tirk milli egitiminin genel amaci, “Tiirk Milletinin biitiin fertlerini, Atatiirk inkilap ve
ilkelerine ve Anayasada ifadesini bulan Atatiirk milliyet¢iligine bagl; Tiirk Milletinin milli,
ahlaki, insani, manevi ve kiiltiirel degerlerini benimseyen, koruyan ve gelistiren; ailesini,
vatanini, milletini seven ve daima yiiceltmeye calisan, insan haklarina ve Anayasanin
baslangicindaki temel ilkelere dayanan demokratik, laik ve sosyal bir hukuk Devleti olan
Tirkiye Cumbhuriyetine kars1 gérev ve sorumluluklarini bilen ve bunlar1 davranis haline
getirmis yurttaslar olarak yetistirmektir. Beden, zihin, ahlak, ruh ve duygu bakimlarmdan
dengeli ve saglikli sekilde gelismis bir kisilige ve karaktere, hiir ve bilimsel diisiinme giiciine,
genis bir diinya goriisiine sahip, insan haklarma saygili, kisilik ve tesebbiise deger veren,
topluma kars1 sorumluluk duyan; yapici, yaratici ve verimli kisiler olarak yetistirmektir. ilgi,
istidat ve kabiliyetlerini gelistirerek gerekli bilgi, beceri, davranislar ve birlikte is gérme
aliskanlig1 kazandirmak suretiyle hayata hazirlamak ve onlarm, kendilerini mutlu kilacak ve
toplumun mutluluguna katkida bulunacak bir meslek sahibi olmalarini saglamak; Boylece bir
yandan Tiirk vatandaslarinin ve Tirk toplumunun refah ve mutlulugunu artirmak; 6te yandan
milli birlik ve biitiinlik i¢cinde iktisadi, sosyal ve kiiltiirel kalkinmay1 desteklemek ve
hizlandirmak ve nihayet Tiirk Milletini ¢cagdas uygarligin yapici, yaratici, segkin bir ortagi
yapmaktir. “ (s. 5101-5102) seklinde belirtilmigtir.



Tirk milli egitiminin temel ilkelerinde ise Oncelikli olarak egitimin her Tiirk
vatandasinin hakki oldugu wvurgulanmis, genellik ve esitlik esas alinmistir. Egitim
kurumlarimin higbir fark goézetmeksizin herkese agik oldugu ve higbir kesime imtiyaz
taninmaksizin firsat esitligi tanindig1 belirtilmistir. Egitim, bireyin ve toplumun ihtiyaglari
dogrultusunda karma egitim sistemi ile verilmektedir. Bu siiregte bireylerin ilgi ve yetenekleri
gdz Oniine alinmakta ve bu dogrultuda yoneltme yapilmaktadir. Bu noktada planlilik
onemlidir. Clinkii toplumun gelisimi ancak iktisadi, sosyal ve kiiltiirel kalkinma hedeflerine
uygun, bilimsellik ilkesi 1518inda bir egitimin verilmesi ile gerceklesebilmekte ve bu siireg
ancak dogru ve etkin bir planlama ile yOnetilebilmektedir. Her tiirlii egitim faaliyetinin
yiriitilmesinde Atatlirk milliyetciligi, Atatiirk ilke ve inkilaplar1 bagh olarak Milli ahlak,
kiiltiir, birlik ve biitiinliiglin korunarak gelistirilmesi ve Ogretilmesi esas almmaktadir. Bu
stiregte Tiirk dilinin yozlastirilmadan gelistirilmesi de 6nemli bir husustur. Tiirk milli
egitiminin amaclarma ulagsmasinda resmi dilin dogru kullanilmas:1 ve aktarilmasi, milli
bilincin korunmasi ve siirdiiriilmesi agisindan 6nemli bir husustur. Atatiirk milliyet¢iligine
aykir1 hicbir eylem ve fikre miisaade edilmeksizin; demokrasi bilincine sahip, milli degerleri
benimsemis bireylerin yetistirilmesi, gii¢lii ve hiir ve laik bir toplumun devami i¢in elzem
olarak belirtilmistir. Hayat boyu 6grenme toplumun siirekli gelisim halinde olmasi i¢in dnem
tasimaktadir. Bu ylizden egitim sadece okullarda degil, milli egitimin denetledigi her yerde

gergeklestirilebilmektedir (Milli Egitim Temel Kanunu, 1973).

Milli egitim temel kanununda (1973) Ogretmenlik, “Devletin egitim, 6gretim ve
bununla ilgili yonetim gdrevlerini {izerine alan 6zel bir ihtisas meslegidir.” (s. 5109) seklinde
tanimlanmistir. Ogretmenlerden gorevlerini kanunda belirtilen amag ve ilkeler dogrultusunda

gergeklestirmeleri beklenmektedir.

Bu c¢alismada alan yazindaki arastirmalar dogrultusunda, 6gretmenlerinin duygusal
emek diizeylerinin, demografik degiskenler ile incelenerek belirlenmesi amaglanmistir. Bu
arastirmanin, yapilan mevcut ¢aligmalara katkida bulunacagi ve yapilacak olan ¢aligmalar i¢in

de yol gosterici bir kaynak olacagi diisliniilmektedir.



1.2. Arastirmanin Amaci ve Problemleri

Bu aragtirmanin amacit devlet okullarinda c¢alisan ortaokul ve lise dgretmenlerinin
duygusal emek diizeylerini belirlemek ve aralarinda anlamli bir farklilik olup olmadigini

ortaya koymaktir. Aragtirmada agagidaki sorulara cevap aranmistir;

1- Ogretmenlerin duygusal emek gosterimleri yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve
dogal davranis boyutlarinda ne diizeydedir?
2-Ogretmenlerin duygusal emek gosterimleri;
2.1.0grenim diizeyi
2.2.Yas dagilimi
2.3.Calisma yili
2.4.Medeni durum
2.5.Cinsiyete gore farklilik gostermekte midir?
3-Duygusal emek gosterimi yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal davranis

boyutlarinda ortaokul ve lise 6gretmenleri arasinda farklilik gostermekte midir?

1.3. Arastirmanin Onemi

Egitim ve 6gretim tiim meslek gruplarindaki calisanlarin yetistirilmesinde temel bir
stirectir. Bu noktada 6gretmenlik meslegi, diger meslekler arasinda 6nemli ve kritik bir yere
sahiptir. Ogretmenlerin egitim-6gretim siirecindeki duygu gosterimleri, duygu ydnetimleri, bu
davranislar1 sergilerken kullandiklar1 yontemler ve bu yontem se¢imlerindeki demografik
degiskenler siire¢ icin onemli bilesenlerdir. Bu dogrultuda, 6gretmenlerin egitim-6gretim
stirecindeki duygusal emek diizeylerinin belirlenmesi ve demografik degiskenlerin
etkililiginin sorgulanmasi1 6nem arz etmektedir. Bu arastirma sonucunda elde edilecek
bulgular literatiire katki saglayacak ve bunun yani sira 6gretmenlerin sarf ettikleri duygusal
emek diizeyleri konusunda farkindalig1 artiracaktwr. Bu farkindalik, 6gretmenlerin egitim

sistemindeki yeri ve roliiniin iyilestirilmesine katkida bulunabilecektir.



1.4. Arastirmanmin Varsayimlar

Orneklem grubunun evreni temsil ettigi; veri toplama araci olarak kullanilacak olan tutum
Olgeginin ortaokul ve lise 6gretmenlerinde duygusal emek diizeyini 6lgmede yeterli oldugu;
orneklem grubunun, uygulanacak tutum 6l¢egini gercek tutumlarina gére dolduracaklar1 kabul

edilmektedir.

1.5. Arastirmanin Simirhhiklar

Bu aragtirma 2020-2021 egitim 6gretim yilinda Mus ili merkezindeki resmi ortaokul

ve liselerde gorev yapan 302 §gretmenin goriisleri ile sinirhdir.
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KURAMSAL CERCEVE iLE ILGILI ARASTIRMALAR

2.1. Duygusal Emek Kavrami

Duygusal emek kavrami, bir¢ok arastirmaci tarafindan farkli bakis agilar1 ve boyutlar
ele alinarak tanimlanmasima ragmen, ilk olarak Arlie R. Hochschild tarafindan 7he Managed
Heart kitabinda bahsedilmistir. Hochschild duygusal emek i¢in “Kargi tarafta belirli bir ruh
hali yaratmak amaciyla; acik¢a gozlemlenebilen yiiz ifadeleri ve bedensel gosterimleri
yaratmak i¢in duygularin yonetilmesidir. Duygusal emek bir licret karsiliginda sarf edilir ve
degisim degeri vardir. Duygusal emek bir sosyal aligveris davranisidir; bir islevdir ancak
kisiligin bir parcasi olarak algilanmamalidir. Diger bir deyisle calisan, mesleginin geregini
yerine getirebilmek icin calismak zorundadir ve bu da bir cesit isciliktir.” ifadelerini
kullanmistir (Guy, Newman, & Mastracci, 2015, s.286-293). Ashforth ve Humphrey (1993)
bir tanimmda “Hizmet islemleri sirasinda sosyal olarak istenen duygular1 ifade etme
eylemidir.” seklinde bahsederken bagka bir taniminda ise “Uygun duyguyu sergileme

eylemidir.” seklinde agiklamiglardir (s. 90).

Morris ve Feldman’a gore (1996) “Calisanlarin hizmet sirasinda kurum tarafindan
gosterilmesi beklenen duygulari, karsi tarafa aktarma eylemidir.” (s. 987). Grandey (2000) ise
“Duygusal emek, orgiitsel hedefler i¢in hem duygular1 hem de ifadeleri diizenleme siirecidir.”
seklinde belirtmistir (s. 97). Bagsbug ve Balli’ ya (2010) gore calisanlarm, hizmet sirasinda
duygularmi diizenlemeleridir. Basim ve Begenirbas’a (2012) gére” Insanin bilingli olarak
giristigi calisma siirecinin, kendi i¢ diinyasmda uyandirdigi izlenimdir.” Oguz ve Ozkul’a
(2016) gore “Duygusal emek kavramu bir siireci ifade etmektedir ve bu siire¢ igerisinde
calisanlarin 6n planda tuttuklar1 husus; isle ilgili duygularmi belirli kurallara gére denetim
altina alarak, yoneticilerinin onlardan bekledigi basariya ulagabilmektir.” (s. 133). Giingor’e
(2009) gore, kurum tarafindan, hizmet swasinda gosterilmesi beklenilen duygularn,
miisterilerle yasanan etkilesimde sergilenmesidir. “Isle ilgili istenilen duyguyu gdsterebilmek
icin, ¢alisanlarin kisisel duygularini bastirmalarini1 gerektirir.” seklinde sdylenebilir (Guy,

Newman, & Mastracci, 2015, s. 6-7).



2.2. Duygusal Emegin Onciilleri

2.2.1. Cinsiyet

Kadin ve erkegin farkli duygusal yapilarindan kaynakli, meslekleri siiresince
karsilastiklar1 durumlar veya onlardan beklenen mesleki duygu durumlar1 da degigsmektedir.
Yapilan calismalarda da bu Onciilii destekleyen anlamli sonuglara ulasilmis ve Onemi
belirtilmistir (Hochschild, 1983; Erickson, 2005; Cheung, 2010).

Duygusal emegin niteligi cinsiyete gore degismektedir.

Kadinlarin duygu yonetiminde erkeklerden daha basarili oldugu bilinmekte ve bunun
sonucu olarak da duygusal emegin yogun sergilendigi calisma ortamlarinda, kadinlarin
duygusal emek gosteriminin erkeklerden daha basarili oldugu goriilmektedir (Kdksel, 2019).
Bu ylizden beklenen duygusal durumu elde etmek i¢in, kurumlar pozisyonlar i¢in dogru

cinsiyet dagilimmi yapmalidirlar (Hochschild, 1983:165; Tasdemir, 2020, s. 83).

2.2.2. Yas

Insanlar yas ile birlikte olgunlasmakta, hayat tecriibeleri artmakta ve karsilastiklar:
olumsuz durumlar karsisinda trettikleri ¢oziimler, zamanla cesitlilik kazanmaktadir. Bu
gelisim, caligma hayatinda da daha etkili bir duygu diizenleme becerisi getirmekte ve basariy1
artirmaktadir (Polatkan, 2016). Hochschild da (1983) calisanlarin ilerleyen yasla birlikte
duygu diizenleme becerilerini gelistirdiklerini belirtmistir. Kruml ve Geddes (2000) ise, ileri
yaslardaki caliganlarin kurum amaglarini yerine getirmekte daha fazla ¢caba gosterdiklerini ve
buna bagh olarak istenilen duygusal gosterimleri sergilemede daha basarili olduklarini

vurgulamislardir.

2.2.3. Duygulanim

Calisanlarin, is kosullar1 geregi cesitli duygu durumlarina biiriinmelerine duygulanim
denir. Pozitif duygulanim ve negatif duygulanim olarak iki sekilde gozlemlenir. Pozitif
duygulanima sahip insanlar iyimser bir bakis agisina sahiptir. Negatif duygulanima sahip
insanlar kotlimser bir bakis agisina sahiptir, yasanan durumlar karsisinda daha biiyiik tepkiler
verirler ve beklenen duygusal gosterimi siirdiirmek i¢in ¢ok daha fazla duygusal emek sarf

ederler (Grandey, 2000:107).



Morris ve Feldman (1996), ¢alisanlarin sergilenmesi beklenilen duygusal gosterimleri
deneyimlemeye olan yatkinliklarinin, kisilerde olusabilecek duygusal uyumsuzlugu
etkiledigini belirtmislerdir. Gosterilmesi beklenen duygu ile hissedilen duygunun g¢atigmasi
durumunda duygusal uyumsuzluk artacak ve hizmet performansi olumsuz etkilenecektir.
Buradan hareketle ¢alisanlarin duygusal gegisleri kontrollii bir sekilde gergeklestirmeleri,

sunulacak olan hizmet performansi agisindan dnemlidir.

2.2.4. Otonomi

Otonomi, ¢alisanlarin kendi kendilerine kararlar alabilme yetisidir. Bagka bir deyisle 1s
ozerkligi de denebilir. Morris ve Feldman’a gore (1996), calisanin otonomi diizeyi ne kadar
yiiksek ise, o kadar az duygusal olarak tiikenmiglik hisseder ve daha az duygusal emek sarf
eder. Bununla birlikte otonomi diizeyi yiiksek calisanlar duygusal ¢atisma yasadiklarinda,
kurumun  sergilenmesini  bekledigi duygu  goOsterimlerini  ihlal etme egilimi

gosterebilmektedirler. Boylelikle daha az duygusal uyumsuzluk sergileyebilmektedirler.

2.2.5. Sosyal destek

Bireylerin, calisma ortamlarmdaki yonetici ve is arkadaslariyla kurduklar iliskiler,
bireyin is verimini etkilemektedir. Yoneticiden ve is arkadaglarindan, olumlu doniitler almak,
destek gérmek kisinin is doyumunu arttirdigr bilinmektedir. Bunun yaninda yonetici destegi
sarf edilen duygusal emek diizeyini de azaltabilmektedir (Chu, 2002). Ozellikle yogun
duygusal emek sarf edilen mesleklerde, sosyal destek direkt olarak calisanlarin performansini

etkilemektedir (Tasdemir, 2020).

2.3.  Duygusal Emek Modelleri

2.3.1. Hochschild Yaklasim

Duygusal emek kavramimi ilk olarak 1983 yilinda c¢ikan The Managed Heart:
Commercialization Of Human Feeling (Yonetilen Kalp: Duygularin Ticarilestirilmesi) adli
kitabinda ele alan, Amerikali sosyolog Arlie Russel Hochschild’ tir. Hocschild’ in kavrama ait
ortaya koydugu bulgu ve yaklasimm ¢ikis noktasi, Delta Hava yollarinin hostes egitim
stireclerine katilip, goézlem yapmasi ile baslamistir (1983). Yaptig1 gézlemde, ugak icinde

verilen hizmetlerin kalitesi kadar, onlarin sunulma seklinin de 6nemli oldugunu vurgulamistir.



Kurumun imajmi korumak ve giivenilir bir intiba birakmak i¢in, verilen hizmetlerin dogru bir
tutumla sunulmasi dnem tasimaktadir. Ornegin; hosteslerin yolcularla iletisim sirasmda daima
giilimsemesi, onlara her seyin yolunda oldugu algisini yaratmak agisindan Onemli bir
davranistir. Ugus gorevlilerinin sunduklar1 hizmeti her daim bu tutum ve davraniglari
sergilemeleri, yalnizca fiziksel ve zihinsel degil ayni zamanda duygusal bir emek sarf
ettiklerinin de gostergesidir. Bu emek, kurum tarafindan belirlenen kriter ve amaglar
cergevesinde bir hizmetin sunulmasi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in, ¢alisanlarin
duygularmi bastirmasi veya yonlendirmesi anlamina gelmektedir. Bu tutum da ancak zihin ve
duygularin koordinasyonunun saglanmasi ile gerceklesebilmektedir. Ancak siirekli olarak
duygularin bastirilmasi veya yonlendirilmesi, zamanla kendine yabancilasmaya da sebep

olabilmektedir (Hochschild, 1983).

Hochschild (1983), Goffman’in (1959) c¢alisan ile miisteri arasindaki etkilesimini ele
alma seklinden yola ¢ikarak; miisterileri “seyirci”, caliganlar1 “aktor”, is yerini ise “sahneye”
benzeterek, bu etkilesimi bir tiyatro sahnesine benzetmis ve siirecin aslinda dogalliktan uzak
ve calisanlarm duygu durumlarmi degil, kurumun faydasini gozetmekte oldugunu

vurgulamustir (1983).

Bu arastirma sonucunda Hochschild (1983:7) duygusal emek kavramini, ¢alisanlarin
duygularmi disaridan gozlemlenebilecek sekilde diizenleyerek, jest, mimik ve beden dili ile
kars1 tarafa yansitmasi olarak tanimlamistir. Bagka bir taniminda ise “Duygusal emek, karsi
tarafin hissetmesi istenilen ruh halini olusturmak amaciyla sergilenen davranislar1 kontrol
etmek icin, kiginin duygular1 ger¢ekten hissetmesi veya bastirmasini gerekir. Bu tiir bir emek,
zihin ve duygu koordinasyonunu gerektirir ve bazen bireyselligimizin ayrilmaz bir parcasi

olarak onurlandirdigimiz derin bir benlik kaynagindan yararlanir” seklinde ifade etmistir

(1983).

Hochschild’a (1983) gore yogun duygusal emek gerektiren mesleklerin 3 temel
ozelligi bulunmaktadir. Bunlar; insanlarla sik etkilesimde bulunmak, karsi taraf iizerinde
kurum tarafindan beklenilen duyguyu olusturmak, i¢inde bulunan etkilesimi dogru bir sekilde
yonetmek ve kontrolii saglamaktir. Eger bu ii¢ Ozellikten de bahsedilebiliyorsa, yogun
duygusal emek gerektiren bir meslek oldugu sdylenebilir. Aksi takdirde s6z konusu meslek

icin duygusal emek diizeyi tartisilabilmektedir (Grandey, Diefendorff, & Rupp, 2013).
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Hochschild (2003) duygusal emegi 2 ayr1 boyutta incelemistir; yiizeysel rol yapma ve
derinden rol yapma. Yiizeysel rol yapma; ¢alisanlarin gosterilmesi gereken duygular ile dogal
davraniglarini birbirinden aywrmasidir. Kars: tarafa aktarilmasi gereken duygu gosteriminin
gercekten hissedilmeden sergilenmesi halidir. Derinden rol yapma ise; kurum tarafindan
sergilenmesi beklenen duygunun 6nceden tecriibe edilmesi ve duygu gosterimi sirasinda
yeniden hissedilerek davranisa doniistiirme halidir. Yiizeysel rol yapma davraniginda,
duygular1 bastrma ve zorlama hali gozlemlenirken, derinden rol yapma davraniginda ise
ogrenilmis bir duyguyu yeniden yasayarak aktarma durumu gozlemlenmektedir (Tasdemir,

2020).

2.3.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasimi

Hochschild’dan sonra duygusal emek ile ilgili bir diger yaklagim Ashforth ve
Humphrey tarafindan ortaya konmustur. Ashforth ve Humphrey ‘e (1993) goére duygusal
emek, kurum tarafindan gosterilmesi beklenilen duygularin gozlemlenebilir bir davranig
olarak sunulmasidir. Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emegin kurumlar i¢in énemini
dort maddede incelemistir. Birincisi; ¢alisanlar miisteriler ya da hizmet alan kisiler (hastalar,
ogrenciler, miivekkiller, vb.) karsisinda kurumu temsil eder. Ikincisi; hizmet islemleri
genellikle galisanlar ile miisteriler arasindaki yiiz yiize etkilesimleri igermektedir. Ugiinciisii;
calisanin miisteriye sunacagi hizmet swrasinda, miisteri katiliminin yarattigi belirsizlikten
dolayi, etkilesimin kendine 6zgii bir dinamigi ve kendiliginden ortaya ¢ikan bir kalitesi vardir.
Dordiinciisii ise; etkilesim sirasinda verilen hizmetler nispeten soyuttur, bu nedenle

miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmesini zorlastirir.

Ashforth ve Humphrey’nin (1993) ortaya koydugu yaklasimm temelinde duygu
yonetimine degil, davranislarin yonetilmesine odaklanilmistir. Bu yaklasima goére, kurum
tarafindan gosterilmesi beklenen duygular karsi tarafa davranig olarak sunulur ve bu
davranislar icsellestirilip Ogrenildigi taktirde duygu yonetimine gerek kalmadan,

sergilenebilmektedir.

Bu bakis agisindan yola ¢ikarak dogal davranis boyutunu ortaya koymuslardir. Dogal
davranis boyutunda, davranigin zamanla 6grenilip aliskanlik haline gelecegi i¢in, yiizeysel rol
yapma ve derinden rol yapma ortadan kalkacak ve davranis kendiliginden olusacaktir. Bu da
sergilenen davranigin samimiyetini ve iletisimin ikna ediciligini artwracak olumlu bir
sonucudur. Ancak calisan, davranisi icsellestiremez ise siirekli olarak yiizeysel rol yapma

11



egiliminde olacaktir ve bu durum kiside zamanla kendine yabancilagsmaya, duygusal ikilem ve

celiskiye yol acabilmekte olup bu davranisin olumsuz bir sonucu olarak karsimiza
cikabilmektedir.

2.3.3. Morris ve Feldman Yaklasim

Morris ve Feldman (1996, s. 987) “Duygusal emek, kisileraras: etkilesimler sirasinda
orgiit tarafindan istenen duyguyu ifade etmek i¢in ihtiyag duyulan c¢aba, planlama ve
kontroldiir” ve yine “Calisanlar tarafindan gerceklestirilen isin temel 6gesi, kurumlar

tarafindan belirlenen ve istenen duygularin sunumudur.” seklinde tanimlamislardir.

Morris ve Feldman’a (1996) gore duygusal emek birey ve orgiit odakhidir. Yapilan isin
sartlarina gore sergilenen emegin diizeyi de degismektedir. Bunun yaklasim dogrultusunda
duygusal emegi dort farkli boyutta incelemislerdir; duygu gosterim sikligi, duygusal gésterim

icin harcanan dikkat, duygusal gosterim ¢esitliligi ve duygusal uyumsuzluk.

Duygu Gosterim Stkligi: Calisanlarin sunduklar1 hizmet boyunca ne siklikta karsi
tarafla etkilesime girdikleri ve bunun akabinde ne siklikta duygusal gosterimi tekrarladiklari
ile ilgilidir. Duygu gosterim siklig1 mesleklere gore degismektedir. Bir meslegin gerektirdigi
duygusal gosterim sikligma gore, kurumun calisanlardan sergilemelerini bekledigi duygu

gosterimleri de artacaktir (Morris & Feldman, 1996).

Duygusal Gésterim Icin Harcanan Dikkat: Bir meslek, hizmet sunumunda ne kadar
dikkat gerektiriyorsa, kurum c¢alisanlardan o kadar fazla psikolojik enerji ve fiziksel ¢aba
isteyecektir ve bu da daha fazla duygusal emek harcamak anlamina gelmektedir (Morris &

Feldman, 1996).

Duygusal Gésterim  Cesitliligi: Iginde bulunduklari meslegin  kendine 6zgii
gereklilikleri dogrultusunda duygusal durumunu degistirmek zorunda olan c¢alisanlar,
davranislarii daha planl ve bilingli bir sekilde yonetmek zorundadir. Bunun sonucunda ise
harcadiklar1 psikolojik enerji miktar1 artacagindan, duygusal emek diizeyleri de daha yiiksek
olacaktir. Ozetle, calisanlarin belirli bir siire icerisinde sergilemek zorunda olduklar1 duygu
cesitliligi ve bu duygularin degisim sikligi, daha fazla 6zdenetim gerektireceginden duygusal

emek diizeylerini oldukga artirmaktadir (Morris & Feldman, 1996).
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Duygusal Uyumsuzluk: Calisanlarin meslekleri geregi gostermeleri beklenen duygular
ile gercekte hissedilen duygularin ¢atigmasidir. GOsterilmesi gereken ve gercekte hissedilen
duygular1 birbirinden ¢ok farkli ve uyumsuz oldugunda, calisanlarin 6zdenetimi ¢ok daha
fazla artirmalar1 ve dikkatli olmalar1 gerekmektedir. Bu durumda sarf ettikleri duygusal emek

diizeyini artiracaktir (Morris & Feldman, 1996).

Resim 2.1. Duygusal Emek Boyutlarmin Birbiri ile Olan iliskisi (Morris & Feldman, 1996, s.
993)

Duygusal
Sergilenen

Emek

Duygularin

Gisterim

Sikhig1 Cesitliligi

Davrams

Kurallarma Duygusal

Uyumsuzluk

Gosterilen
Dikkat

Resim 2.1. incelendiginde, Morris ve Feldman yaklasimina goére duygusal emegin
boyutlarmi olusturan; duygusal gosterim sikligi, sergilenen duygularin gesitliligi, davranis
kurallarina gosterilen dikkat ve duygusal uyumsuzluk boyutlarinin birbiri ile olan (+) pozitif,
(-) negatif veya (0) ise notr iligkisi goriilmektedir. duygusal gosterim siklig1 ile sergilenen
duygularin ¢esitliligi arasinda nétr, duygusal gosterim sikligi ile davranis kurallarina
gosterilen dikkat arasinda negatif, davranis kurallarma gosterilen dikkat ile duygusal
uyumsuzlukarasinda pozitif, sergilenen duygularin cesitliligi ile duygusal uyumsuzluk
arasinda negatif, duygusal gosterim siklig1 ile duygusal uyumsuzluk arasinda pozitif ve
davranis kurallaria gosterilen dikkat ile sergilenen duygularin ¢esitliligi arasinda pozitif bir

iliski gortilmektedir.

13



Duygusal Emegin Onciilleri ve Sonug¢lart

Resim 2.2.’de, Morris ve Feldman’m (1996) duygusal emek boyutlarina onemli
etkileri oldugunu vuguladiklari énciiller verilmistir. Bu tabloda orgiitsel ozellikler, is &zellikleri,
bireysel farkliliklar ve duygusal emegin dort boyutunu olusturan; Duygu gosterim sikligi, duygusal
gOsterim icin harcanan dikkat, duygusal gosterim cesitliligi, duygusal uyumsuzluk arasindaki iliski
gOsterilmistir. Yapilan ilk 12 6nermede onciiller ve boyutlar arasi iliski aciklanmisken, son 5 6nerme

de ise bu iliskilerin sonuglari yorumlanmistir.

Resim 2.2. Duygusal Emegin Onciilleri ve Sonuglari (Morris & Feldman, 1996 s. 996)

ONCULLER DUYGUSAL EMEGIN SONUCLAR
BOYUTLARI
Davrams Kurallarinin .
Aciklig: x
.. . ____.f.ﬂ-—-—-—-"’ Duvegusal Gésterim
Denetimin Derecesi T =
Sikhig
(+)

Cinsiyet (+)
Gorev Rutinligi 0 Davranis Duygusal

. Kurallarina Tiikenme

y/ Gosterilen Dikkat
Hizmet Sunulanin
Giicii )
Gosterilmesi
. . Gereken Duygularin
Gorev Cesitliliga ,,.,-r'f_:;/' Cesitlilizi
Yiiz Yiize Iletisim
)
Otonomi
Duygusal Is Doyumu
— Uyumsuzluk -
Pozitif Duygulanim
(+

Negatif Duygulanmim |
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Onerme 1: Orgiitsel davranis kurallarmin agiklig1 ve istenen duygusal gosterimin siklig1
arasinda olumlu bir iligki vardir.

Onerme 2: Denetimin derecesi ve artan duygusal gdsterim siklig1 arasinda olumlu bir iliski
vardir.

Onerme 3: Kadmlar erkeklerden daha fazla duygusal gosterim sikligina sahiptir.

Onerme 4: Gorev rutinligi ve duygu gosterim siklig1 arasinda olumlu bir iliski vardir.

Onerme 5: Gérev rutinligi ve davranis kurallarina gdsterilen dikkat arasinda olumsuz bir iliski
vardir.

Onerme 6: Hizmet sunulanin giicii ve davranis kurallarina gosterilen dikkat arasinda olumlu
bir iligki vardir.

Onerme 7: Hizmet sunulanm giicii ve gosterilmesi gereken duygularm cesitliligi arasinda
olumsuz bir iliski vardir.

Onerme 8: Gorev ¢esitliligi ve gosterilmesi gereken duygularin cesitliligi arasinda olumlu bir
iligki vardir.

Onerme 9: Is ne kadar ¢ok yiiz yiize etkilesim gerektirirse, duygusal uyumsuzluk o kadar
biiytik olur.

Onerme 10: Otonomi ve duygusal uyumsuzluk arasinda olumsuz bir iliski vardir

Onerme 11: Sergileme kurallar1 olumsuz duygu ifadesini gerektirdiginde, pozitif duygulanim
ve duygusal uyumsuzluk arasinda olumlu bir iliski olusmaktadir.

Onerme 12: Sergileme kurallar1 olumlu duygu ifadesini gerektirdiginde, negatif duygulanim
ve duygusal uyumsuzluk arasinda olumlu bir iliski olusmaktadir.

Onerme 13: Duygusal gdsterim siklig1 ve duygusal tilkenme arasinda olumlu bir iliski vardir.
Onerme 14: Davranis kurallarina gosterilen dikkat ile duygusal tiikenme arasinda olumlu bir
iliski vardir.

Onerme 15: Gosterilmesi gereken duygularm gesitliligi ve duygusal tiikenme arasinda olumlu
bir iliski vardir.

Onerme 16: Duygusal uyumsuzluk ve duygusal tilkenme arasinda olumlu bir iliski vardur.

Onerme 17: Duygusal uyumsuzluk ve is doyumu arasinda olumsuz bir iligki vardir.

2.3.4. Grandey Yaklasimi

Alicia A. Grandey’e (2000, s. 97) gore “Duygusal emek, kurumun amaclar dogrultusunda
duygulari ve ifadeleri diizenleme sirecidir.” Grandey (2000) onceki calismalarda ortaya konulan
yaklasimlardan cikardigi sonucta, ulasilan ortak payda genel olarak ‘calisanlarin is ortaminda

duygularini diizenleyebilmesi’ 6nermesi oldugunu vurgulamistir. Buradan hareketle Grandey
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biitiinciil bir bakis acist sunarak, duygusal emek kavramimi yeniden ele almis ve bu

yaklasiminda duygu diizenleme kavramini temel almistir.

Grandey’e (2000) gore duygu diizenleme; olumlu diisiinerek, karsilasilan durumu
yeniden degerlendirerek (derinden rol yapma) mevcut duygulari degistirmeyi veya jest ve
mimikleri taklit veya gelistirme yoluna giderek (ylizeysel rol yapma) ifadeyi degistirmeyi
ifade etmektedir. Bu tanimda da goriildiigii izere Grandey (2000), duygusal emegi ylizeysel
rol yapma ve derinden rol yapma olarak iki boyutta incelemistir. Yiizeysel rol yapmayi
gozlemlenebilir ifadelerin yonetimi, derinden rol yapmay: ise duygularin yonetimi olarak
tanimlamistir. Duygusal emegin ele alinan bu iki boyutu incelendiginde, iyi bir orgiit i¢i
performans gibi pozitif etkisinin yaninda stres, saglik problemleri, vs. seklinde negatif
etkilerinin de olabilecegini belirtmistir. Yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapma ayni

zamanda tiikenmislik, isten ¢ekilme, olumsuz is tutumlari ile de iliskilendirilmistir.

Grandey (2000) duygu diizenlemeyi iki baslik altinda incelemistir. Onciil odakli duygu
diizenleme ve tepki odakli duygu diizenleme. Onciil odakli duygu diizenlemede; ¢alisanin
durum, degerlendirme gibi oncili duygular1 diizenleyebilmesi iizerinde durulmustur. Tepki
odakli duygu diizenleme ise; ¢alisanin goézlemlenebilir durumunu degistirebilmesi, bagka bir
deyisle hissettiklerinden daha fazla duygusal gosterim sergileyebilmeleri icin gercekten
duygularmi bastirmalar1 ve istenen ifadeyi gdstermeleri seklinde tanimlanmustir. Ornegin,
calisanlar i¢ diinyasinda farkli duygular hissetmesine ragmen sahte bir giilimseme ile durumu

maskeleyebilirler, bu da yiizeysel rol yapma stireci ile ilgilidir.

Grandey (2000) duygusal emegi etkileyen faktorleri bireysel ve orgiitsel olarak ikiye
ayirmustir. Bireysel faktorleri; cinsiyet, duygusal ifade, duygusal zeka, kendini izleme,
duygulanim olarak ifade ederken orgiitsel faktorleri ise; otonomi, yOnetici ve is arkadasi

destegi olarak belirtmistir.

Grandey’in (2000) belirttigi iizere; durum diizenlemeleri ¢alisanlarin sarf ettigi
duygusal emege katkida bulunmakta ve uzun bir zaman siirecinde miisterilerle etkilesim
halinde olan ve bu sartlar altinda duygusal durumlar yasayan ¢alisanlar, cok daha fazla duygu
diizenlemesi yapmaktadirlar. Calisan tarafinda sarf edilen duygusal emege etki eden bireysel
ve Orgiitsel Ozellikler ana faktorler olarak ele alinabilecegi gibi ayni1 zamanda bu faktorler,
duygusal emegi sonuglar1 arasindaki iligskiyi de etkileyebilmektedir. Resim 2.3.’te Grandey

yaklagiminda agiklanan unsurlar gosterilmektedir.
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Resim 2.3. Duygu Diizenlemesinin Kavramsal Cergevesi (Grandey, 2000, s. 101)

[?m‘umsa] Duygu Diizenleme Siireci Uzun Dénemli
Isaretler N Sonuclar
. Siklik Duygusal Emek . Tiikemniglﬂc
e Siire Derin Davyaws: (Hlisleri * Iy doyumm
» Cesitlilik avarlama)
* Gosterim e Dikkat Dagitma
Kurallar: e Biligsel Degisim
Duvoysal . Tepk:l}’i hafifletmek e Performans
Qlavlay e Isten ayrilma
e Pozitif davranisi
olaylar
* Negatif
olaylar
» Cinsiyet o Is 6zerkligi
e Duygulan Ifade * Yonetici destegi
Edebilme o Is arkadas: destegi
* Duygusal Zeka
* Duygulanim
(Olumlu/Olumsuz)
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Resim 2.4. Duygusal Emek Yaklagimlariin Karsilagtirilmasi (Savas, 2012)

Hochschild (1983) Ashforth ve Humphrey (1993) ~ Morris ve Feldman (1996) Grandey (2000)
Model Duygularm yonetilmesi Davranslarin yonetilmesi Orgiitsel ve bireysel faktérler Karma
Tiirii tabanlt tabanls tabanlt
—Herkes tarafindan —Calisanlarin duygularint —Iy siireglerinde calisanm ~ —Calisanlarm Grgiitiin
gozlemlenebilen bedensel ve  y&netmekten cok belirlenen bu duygulari taleplerini verine getirmek
Tamm  mimiksel gosterimler gozlemlenebilir davranislar (davramg kurallarmz) icin duygularini diizenleme
olusturabilmek icin hislerin ~ meydana getirme siirecidir. sergileyebilmek icin sarf stirecinde gosterdikleri
yénetilmesidir. ettigi cabadr. cabadir.
L. Yiizeysel davranis 1. Yiizeysel davranis 1. Duygusal gosterim siklign 1. Yiizeysel davranis
2. Derinden davranig 2. Derinden davranis 2. Gosterim kurallart icin sarf 2. Derinden davranis
Temel L edilen dikkat
Boyutlar 3. Samimi davranis
3. Duygularin cesitliligi
4. Duygusal uyumsuzluk
Duygusal emek drgiitler icin -~ Duygusal emek sadece Her tiirlit duygu icin belli bir  Diger yaklasimlart biitiinciil bir
Genel olumlu sonuglara neden davranislarn yonetilmesidir, caba diizeyi olmahdur. bakas agistyla birlestirmistir.
O ellici olurken calisanlar icin calisanlar fizerinde olumluve  Orgiitsel ve bireysel faktcrler Duygusal emegi duygu
= olumsuz sonuglara neden olumsuz sonuglara (duygusal ~ duygusal emek icin diizenleme stireci olarak
olmaktadr. celiski) sebep olabilir. nemlidir. gormistiir.
2.4. Duygusal Emegin Boyutlan

Bu boliimde ylizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal davranis boyutlar1

incelenmistir, her bir boyuta ait arastirmacilari goriisleri belirtilmistir.

2.4.1. Yiizeysel Rol Yapma

Ik olarak Hochschild (1983) tarafindan tanimlanan duygusal emek boyutlarindan ilki
yiizeysel rol yapma olarak tanimlanmistir. Buna gore yiizeysel rol yapma; ¢alisanlarin kurum
tarafindan gdstermeleri beklenen duygusal davranis ve ifadeleri, kisinin kendi dogal
davraniglarin1 kontrol altina alarak sergilemesidir. Kisi, bu duygusal davranig gosterimi
gerceklestirebilmek i¢in istenilenden farkli olan dogal davraniglarini baskilamakta ve dolayisi
ile rol yapmaktadir. Steinberg ve Figart (1999) yiizeysel rol yapma davranisi i¢in, ¢alisanlarin
beklenilen duyguyu sergiledigini ve bu duygunun gercekte hissettiginden farkli oldugunu
sOylemislerdir. Ashforth ve Humphrey (1993), gozlemlenebilen davranmiglariin tiimiiniin

yiizeysel rol yapma davranigini sergilemede O6nemli oldugunu ve bu davranislarin kurum
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tarafindan sergilenmesi beklenen duygu ve ifadelere doniistiiriilmesi i¢in degistirilmesi
gerektigini vurgulamistir. Grandy’e (2000) gore calisanlarin yilizeysel rol yapma siirecinde,

duygusal gosterimlerini kontrol etme konusunda ¢ok daha basarili olduklarmi belirtmistir.

Calisanlarin kendilerinden beklenen duygular: sergileyebilmek i¢in, gdzlemlenebilen
davranislar ile gergekte hissetmedikleri duygular1 harekete gecirerek karsi tarafa aktarmalarini
ifade etmektedir. Bu siiregte kisi, negatif duygular1 pozitif duygular ile maskelemektedir
(Sharma & Sharma, 2014). Onay (2011), yiizeysel rol yapma davranisinda bulunan
calisanlarin jest ve mimiklerin 6nemli rol oynadigini ve istenen davranis1 sergilemede
duygular1 maskelemek i¢in kullanildigmi ifade etmistir. Ancak bu maskeleme zamanla
kendine yabancilasmaya yol agcabilmekte ve her zaman saglikli bir yontem olmayabilmektedir
(Coruk, 2014). Bu noktada duygu gosterimlerinin kontroliinii saglamak onemlidir (Oral &
Kose, 2011). Calisanlar kendilerinden beklenen duygusal gosterimleri sergilerken, dogal
davranislarin1 maskeleme, canlandirma veya baskilama yoluna da gidebilirler (Cukur, 2009).
Degirmenci’ye (2016) gore yiizeysel rol yapma davranigini sergileme siirecinde kisiler beden

dilini kullanma egilimindedirler.

2.4.2. Derinden rol yapma

Hochschild’a (1983) gore derinden rol yapma davranisi; ¢alisanlarin karsi tarafla
etkilesimleri sirasinda, duygu kurallarina uyarak kurumlar1 tarafindan gosterilmesi beklenen
duygular1 ortaya ¢ikarma c¢abasidir. Steinberg ve Figart (1999) derinden rol yapma boyutunu;
calisanin tipk1 bir oyuncunun roliinii canlandirirken yaptigi gibi duygularma odaklanarak,
sergilemesi beklenen duygular1 gergekten hissederek aktarmasi olarak agiklamislardir.
Derinden rol yapma davraniginda, istenen duyguyu gercekten hissediyormus gibi aktarabilme

noktasinda ikna edicilik 6nemlidir (Guy, Newman, & Mastracci, 2015).

Brotheridge ve Grandey (2002) ¢alisanlarin kurum tarafindan sergilemelerini zorunlu
kilan duygular1 karsi tarafa aktarmak i¢in, duygusal ifadelerini degistirdigi ve kontrol ettigi
sireci derinden rol yapma olarak tanilamislardir. Grandey (2000), duygusal ifadelerin
degistirildigi bu siireci duygu diizenleme stratejileri ile iliskilendirmis ve ¢alisanlarm biligsel
olarak duygularin1 yeniden degerlendirdiklerini belirtmistir. Yiizeysel rol yapma ve derinden
rol yapma davraniglarmi karsilastirma noktasinda ulagilan birtakim varsayimlar sonucunda;
yiizeysel rol yapmanin derinden rol yapmaya gore, ¢alisganin performansi ve ruh hali agisindan
daha fazla olumsuz etkilerinin oldugu 6ne siiriilmiistiir (Cote, 2005; Grandey, 2000).
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Hiilsheger ve Schewe’ye (2011) gore, Hochschild’in derinden rol yapma davranisi
konusundaki genel arglimanlari, kisinin kendini aldatmasinin uzun vadede ddenecek kisisel
ciddi bedellere sebep oldugu yoniinde olsa da sonrasinda one siiriilen giincel yaklasimlar ile
aslinda ytlizeysel rol yapma davraniginin uzun vadede ¢ok daha problemli sonuglar dogurdugu
ortaya konmustur (akt. Grandey, Diefendorff, & Rupp, 2013). Ozellikle, kendini baskilama,
samimi gosterme gibi ¢abalar barindiran yiizeysel rol yapma davranisi ¢alisan i¢in ¢ok daha
rahatsiz edicidir ve derinden rol yapma davranigina gore duygu ve davranislar {izerinde ¢ok
daha fazla dikkat gerektirir (Vohs, Baumeister, & Ciarocco, 2005). Baz1 yaklasimlara gore
ise, ylizeysel ve derinden rol yapma davranislar1 sonucunda olusan iliskiler arasindaki fark,
calisanlarin kendi karakteristik Ozelliklerine gore degisen etkilesim sekillerinden ve bu
etkilesim sirasindaki kendilerini ifade etme siireclerinde yasadiklar1 sosyal kazang ve
kayiplardan kaynaklanmaktadir (Coté, 2005). Baz1 arastirmalar sonucunda elde edilen veriler,
yiizeysel rol yapma davranisinin gozlemlenebilir oldugunu ve bu davranisi sergileyen kiginin

yargilarini etkileyebilecegini ortaya koymustur (Grandey, 2003).

2.4.3. Dogal davranis

Duygusal emegin iigiincii boyutu olarak kabul edilen dogal davranis, Ashforth ve
Humphrey (1993) tarafindan ortaya konmustur. Ashforth ve Humphrey’e (1993) gore,
calisanlarin ¢ok fazla ¢aba harcamadan da bir duygusal gosterimi sergilemeleri miimkiindiir.
Diger bir deyisle, ifade edilmesi beklenen duygu ile gercekte hissedilen duygu ayni olabilir ve
bu duygu dogal bir sekilde de hissedilebilir. Bu yaklasimdan yola ¢ikarak dogal davranis
boyutunu ortaya koymuslardir.

Diefendorft, Croyle ve Gosserand (2005) duygusal emegin boyutlar: lizerine yaptiklar1
arastirmalarda, ¢alisanlarin kurum tarafindan gosterilmesi beklenilen duygular1 kendiliginden
dogal davranis boyutunda sergileyebildikleri sonucuna ulagmiglardir. Bunun yaninda,
kurumlarin beklentilerini yerine getirme agisindan dogal davranig boyutunun, yiizeysel ve

derinden rol yapma davranisina gore ¢cok daha fazla kullanilabilecegini belirtmislerdir.

Jordan, Soutar ve Kiffin-Petersen’mn (2008) yaptig1 caligmalara gore ise, dogal
davranisin ¢alisma hayatinda sergilenen performans acgisindan daha etkili olup, ¢alisanlarin
%28’1 dogal davranis sergileme boyutunu daha etkili kullanmaktadrr (akt. Humphrey,
Ashforth, & Diefendorff, 2015).
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Dahling ve Perez (2010) calisanlarin duygularini sergilerken kullandiklar1 duygusal emek
boyutlarinin se¢imine etki eden, bireysel farkliliklar iizerine bir arastrma yapmistir. Bu
arastirma sonucunda ise ¢alisanlarin yasli olmasi ve yasla beraber edindikleri tecriibeler onlar1
dogal davranig sergilemeye yonlendirmektedir. Bir diger sonug¢ ise, mesleginde yetenekli
calisanlarin yine dogal davranis sergilemeye egilimli olmasidir (akt. Humphrey, Ashforth, &
Diefendorft, 2015).

2.5. Duygusal Emegin Olumlu ve Olumsuz Etkileri

2.5.1. Olumlu Etkileri

Duygu yonetiminin saglanmasi ve bunun sonucunda olumlu duygularin aktarilmasi,
hizmet sektoriinde miisteri iligskilerini devam ettirmek ve gelistirmek icin Onemlidir
(Hochschild, 1983). Duygu yonetimi saglanirken bagvurulan yontemlerin etkililigi degismekle
beraber ¢alisanin performansini da etkilemesi miimkiindiir. Kurumun bekledigi duygularin
sergilenmesi ve kurumun imajmin miisteri izerinde olumlu etki yaratabilmesi i¢in, etkili bir
miisteri hizmeti saglanmalidir. Bu asamada ise uygun bir duygu diizenlemenin 6nemi

biiytiktiir (Ashforth & Humphrey, 1993).

Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emegin olumlu sonuglarini agiklarken gérev
etkililigi ve servis saglayici lizerinde durmustur. Calisanin yetkinligi ve mesleki 6zgiiveni,
gorev etkililigini artirabilen unsurlardir. Saglanan hizmet sirasinda sarf edilen duygusal emek,
calisanin duygu gosterimini kolaylastirabildigi gibi yine hizmet sirasinda kendisini ifade

edebilmek i¢in kullandig1 yontemleri uyarlamasi, kiside pozitif etkiler birakabilmektedir.

Calisanlar icin i3 doyumu Onemli olup, kisinin is ortamindaki huzurunun ve

memnuniyetinin bir géstergesidir (Grandey, 2000).

Duygusal emek siireci, yasanan etkilesimin Ongoriilebilirligini artirmakla beraber
olusabilecek sorunlarin O6nlenmesinde de etkili olabilmektedir. Boylelikle ¢alisanlarin is
doyumu ve refah diizeyleri artacaktir (Ashforth & Humphrey, 1993). Erickson (2005),
calisanlarin refahini artiran bir diger unsurun ise otonomi oldugunu ve otonomi diizeyi
yiikseldik¢e calisanlarin duygusal emek siirecinin olumsuz etkilerine daha az maruz

kalacagini belirtmistir.
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2.5.2. Olumsuz Etkileri

Grandey (2000) kurumlarin duygusal gosterim beklentisi arttik¢a, calisanlarin sarf
ettikleri duygusal emek diizeyi de artmakta oldugunu belirmistir. Bu siirecte calisanlar
beklentileri karsilamak icin, ylizeysel ve derinden rol yapma gibi ¢esitli yontemlere
bagvurmaktadir. Calisanlar etkili ve pozitif bir etkilesim i¢in bu yontemleri kullanarak duygu

diizenlemesi yapmaktadir.

Ancak duygu diizenleme cabasi arttikga duygusal emek diizeyi de artacak ve dolayisi
ile strese bagli olarak olumsuz sonuglar doguracaktir (Gross, 1998). Grandey’e (2000) gore bu
sonuglar motivasyonunun diismesi, mesleki yetersizlik, basarisizlik, tliikenmislik, isten
uzaklagsma, duygusal uyumsuzluk, vs., seklinde ortaya ¢ikabilir. Tiikkenmislik durumu, kisinin
yerine koyabileceginden fazla duygu kaynaklarini harcayarak etkilesime girmesi sonucu
olusur. Yiizeysel rol yapma davraniginin ve duygusal uyumsuzlugun tiikkenmislik durumunu
onemli diizeyde tetikledigi bilinmektedir. Isten uzaklasma ise, duygu diizenleme davranisinin
bir olumsuz etkisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Calisanin mesai saatlerine riayet etmemesi,
uzun siireli i yerinden ayrilma gibi davranislar sonucunda, ¢alisan miisteri etkilesiminin

sekteye ugramasi ve kurum imajin zedeleyecek durumlar ile karsilasilmast muhtemeldir.

Duygusal emek sonucunda karsilasilan bu olumsuz etkiler, genel olarak calisanlarin
gosterim kurallar1 dahilinde sergiledikleri davranislar ile yasadiklari tecriibeler arasindaki
tutarsizliktan kaynaklanmaktadir (Ashforth & Humphrey, 1993). Bu da yiizeysel rol yapma
davranisinin bir sonucu olan kendine yabancilasmaya sebep olabilmekte ve psikolojik
durumuna zarar verebilmektedir (Hochschild, 1983). Olumsuz degerlendirilme korkusu rol
yapma egilimini artirabilmekte ve ¢ok fazla yiizeysel rol yapma davranisini sergilemeye
neden olabilmekte ve bu durum calisanlarin hizmet performansmi da diisiirebilmektedir

(Grandey, Fisk, & Steiner, 2005).
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BOLUM 111

YONTEM

Bu boliimde, arastirma modeli, evren ve 6rneklemi, veri toplama araglari, veri toplama

slireci ve veri analizine yer verilmistir.

3.1. Arastirma Modeli

Bu arastirma ile devlet okullarinda ¢alisan ortaokul ve lise dgretmenlerinin duygusal
emek diizeylerinin belirlemek i¢in, tarama deseni kullanilmistir. Tarama deseni bir nicel
arastirma deseni olup, bir érneklem grubuna uygulanan anket ya da goriismeler sonucunda,
bir evrenin belirli bir konuya ait tutum, goriis veya egilimlerini belirlemek i¢in kullanilir

(Creswell, 2017).

3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini 2020-2021 yillar1 arasinda Mus il merkezindeki devlet okullarinda
calisan ortaokul ve lise dgretmenleri olusturmaktadir. Mus 11 Milli Egitim Miidiirliigiiniin
internet aginda yayinlanan istatistikler araciligiyla elde edilen verilere gore, 2020-2021 egitim
ogretim yilinda il merkezinde ortaokul ve lise Og8retmenleri olmak iizere toplam 1321
ogretmen caligmaktadir. Arastrmanin 6rneklem grubu secgkisiz Ornekleme yontemi ile
belirlenmis ve Orneklem hata formiilii kullanilarak, 6rneklem grubu 302 ortaokul ve lise

O0gretmeni olarak belirlenmistir.
Orneklem grubunun demografik bilgileri Tablo 3.1.” de verilmistir.

Tablo 3.1. Ogretmenlerin Demografik Ozelliklerinin Dagilimlarimin Incelenmesi

Cinsiyet Say1 (n) Yiizde (%)
Kadin 194 64,2

Erkek 108 35,8
Toplam 302 100,0
Medeni Durumunuz Say1 (n) Yiizde (%)
Bekar 199 65,9
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Evli 103 34,1
Toplam 302 100,0
Egitim Diizeyiniz Say1 (n) Yiizde (%)
Lisans 240 79,5
Yiiksek Lisans 58 19,2
Doktora 4 1,3
Toplam 302 100,0

Yas Say1 (n) Yiizde (%)
20-30 Yas 128 42.4

31-40 Yas 127 42,1

41-50 Yas 38 12,6

51-60 7 2,3
Toplam 300 99,3
Cahsilan Egitim Kademesi Sayi1 (n) Yiizde (%)
Ortaokul 203 67,2

Lise 97 32,1
Toplam 300 100
Cahsilma Deneyimi (Y1) Say1 (n) Yiizde (%)
5 yil ve alt1 104 34,4

6-10 y1l 107 35,4

11-20 y1l 66 21,9

21 y1l ve istii 20 6,6
Toplam 297 98,3

Brans Say1 (n) Yiizde (%)
Tirkge 28 9,3
Matematik 32 10,6

Fen Bilimleri 26 8,6

Tiirk Dili ve Edebiyati 12 4,0
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Cografya 2 ,7

Beden Egitimi ve Spor 18 6,0
Teknoloji ve Tasarim 8 2,6
Almanca 2 )7
Biyoloji 6 2,0
Din Kiiltiirii ve Ahlak Bilgisi 44 14,6
Bilisim Teknolojileri ve Bilgisayar 10 3.3
Rehberlik 6 2,0
Tarih 6 2,0
Sosyal Bilgiler 13 4,3
Ingilizce 47 15,6
Felsefe 6 2,0
Kimya 3 1,0
Miizik 5 1,7
Fizik 3 1,0
Gorsel Sanatlar 5 1,7
Toplam 282 93,4

Tablo 3.1.°de arastrmaya katilanlarin Ogretmenlerin demografik o6zellikleri yer
almaktadir. Buna gore 6gretmenlerin 194’1 (%64,2) kadn, 108’1 (%35,8) erkektir. Medeni
durumlarinda 199’u (%65,9) bekar, 103’1 (%34,1) evlidir. Egitim diizeylerinde 240’1 (%79,5)
iiniversite, 58’1 (%19,2) yiiksek lisans ve 4’1 (%1,3) doktoradwr. Yas araliklarinda 128’1
(%42,4) 20-30 yas, 127’s1 (%42,1) 31-40 yas, 38’1 (%12,6) 41-50 yas ve 7’si (%2,3) 51-60
yastir. Calisilan egitim kademesinde 203’1 (%67,2) ortaokul ve 97°s1 (%32,1) lisedir. Caligma
deneyiminde 104’1 (%34,4) 5 yil ve alt1, 107°s1 (%35,4) 6-10 yil, 66°s1 (%21,9) 11-20 yi1l ve
20’s1 (%6,6) 21 yil ve istiidiir. Branslarda ise 28’si Tiirk¢e (%9,3), 32’si (%10,6) matematik,
26’s1 (%8,6) fen bilimleri, 12°si (%4) fen bilimleri, 2’si (%7) cografya, 18’si (%6) beden
egitimi ve spor, 8’1 (%2,6) teknoloji ve tasarim, 2’si (%7) Almanca, 6’s1 (%2) biyoloji, 44’1
(%14,6) din kiiltiirii ve ahlak bilgisi, 10’u (%3,3) bilisim teknolojileri ve bilgisayar, 6’s1 (%2)
rehberlik, 6’s1 (%2) tarih, 13°{i (%4,3) sosyal bilgiler, 47’si (%15,6) Ingilizce, 6’s1 (%2)
felsefe, 3’1 (%1) kimya, 5’1 (%]1,7) miizik, 3’1 (%]!) fizik ve 5’1 (%1,7) gorsel sanatlardir.
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3.3. Veri Toplama Araclan

Aragtirmada veri toplama araci olarak duygusal emek 6lgegi kullanilmistir. Arastirmaya
baslamadan 6nce duygusal emek 6l¢eginin kullanim izni alinmis olup, izin belgesi EK 2’de

sunulmustur.

Anketin 1. Boliimiinde katilimcilardan demografik bilgileri tespit etmeye yonelik yas,
cinsiyet, medeni durum, kidem yili, egitim diizeyi, ¢alisilan egitim kademesi, brans bilgileri

istenmis olup 2. Boliimiinde ise duygusal emek 6l¢egi uygulanmustir.

3.3.1. Duygusal Emek Olcegi

Ogretmenlerin duygusal emek diizeylerini belirlemek icin Diefendorff ve
arkadaslarinm, Grandey (2003) ile Kruml ve Geddes’in (2000) duygusal emek Olceklerini
temel alarak gelistirdigi duygusal emek 6lgegi kullanilmistir. Bu 6lgek, Basim ve Begenirbas
(2012) tarafindan Ogretmenler i¢cin kullanilmak iizere Tirkgeye uyarlanmistir. Tiirkge’ye
uyarlama ¢alismalarinda Brislin ve arkadaslar1 (1973) tarafindan gelistirilen, Tiirk¢e-Ingilizce
ve Ingilizce-Tiirkce ¢eviri yontemi kullanilmistir. Bu yontem, dlgek gecerleme prosediirlerine
uygun olarak arastirmacilar tarafindan pilot ve asil 6rneklem gruplarinda uygulanmstir.
Uygulama sonucunda kesfedici ve dogrulayici faktér analizleri yapilmig olup bu analizler
sonucunda birinci diizey ¢ok faktérlii modelin en iyi uyum degerlerine sahip oldugu tespit
edilmistir (Basim, Begenirbas, & Can Yal¢m, 2013). Olgek uygulamasmda katilimcilar
goriislerini (1) hicbir zaman, (2) ¢ok nadir, (3) bazen, (4) ¢ogu zaman, (5) her zaman
seceneklerinden olusan begli likert 6lgegi ile belirtmistir. Duygusal emek 6lgegi yiizeysel rol
yapma, derinden rol yapma ve dogal davranis olmak iizere ii¢ boyutu igcermektedir. 1,2,3,4,5
ve 6. sorularda yiizeysel rol yapma boyutu &lgiilmektedir. Bu sorular sirasi ile “Ogrencilerle
uygun sekilde ilgilenebilmek icin rol yaparim, 6grencilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum
rolii yaparmm, 6grencilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim,
meslegimi yaparken hissetmedigim duygular1 hissediyormusum gibi yaparim, meslegimin
gerektirdigi duygular1 sergileyebilmek icin sanki bir maske takarim, ogrencilerime, gercek
hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim” seklindedir. 7,8,9 ve 10. sorularda
derinden rol yapma boyutu dlgiilmektedir. Sorular siras1 ile “Ogrencilere gdstermek zorunda
oldugum duygular1 ger¢ekten yasamaya c¢aligirim, gostermem gereken duygular: gercekte de
hissetmek i¢in ¢aba, dgrencilere gostermem gereken duygulart hissedebilmek i¢in elimden
geleni yaparim, O6grencilere sergilemem gereken duygulari i¢gimde de hissedebilmek igin
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yogun caba gosteririm” seklindedir. Olgegin 11,12 ve 13. maddelerinde ise “Ogrencilere
sergiledigim duygular samimidir, 6grencilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya
cikar, Ogrencilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir” seklinde sorular
sorularak, dogal davranis boyutu dlgiilmiistiir. Olgegin (Diefendorff vd., 2005) i¢ tutarlilig
yiizeysel rol yapma boyutu i¢cin 0=0,92, derinden rol yapma boyutu i¢in a=0,85, dogal
davranis boyutu i¢in ise a=0,83 olarak belirlenmistir. Basim ve Begenirbas (2012) ise i¢
tutarlilik analizi sonucunda 1. Orneklem grubu olan ilkdgretim okulu dgretmenleri icin
yiizeysel rol yapma 0=0,838, derinden rol yapma 0=0,879, dogal davranis 0=0,825 ve toplam1
0=0,800 olarak bulmuslardir. 2. Orneklem grubu olan lise ve dengi okul dgretmenleri igin ise
ylizeysel rol yapma 0=0,844, derinden rol yapma 0=0,863, dogal davranis 0=0,860 ve

toplamin1 0=0,801 olarak bulmuslardir.

Bu calisma kapsaminda yapilan mevcut giivenirlik analizi ise Tablo 3. 2.°de

belirtilmigtir.

Tablo 3.2. Olcegin Giivenirlik Analizi

Cronbach’s Alpha Degeri

Olgek (Giivenirlik Katsayisi)
Duygusal Emek 0,829
Yiizeysel Rol Yapma 0,851
Derinden Rol Yapma 0,903
Dogal Davramislar 0,805

Arastrmada kapsaminda yer alan Olge8in giivenirligi Cronbach Alpha testiyle
Olciilmiistiir. Gtivenirlik katsayis1 0,8’in {lizerinde ve oldukca yiiksek bir degere sahip

olmasindan dolayi istatistiksel agidan kabul edilebilir bir degerdir (Biiyiikoztiirk, 2010: 86).

3.4. Veri Toplama Siireci

Arastirma anketi uygulanmak iizere Mus i1 Milli Egitim Miidiirliigiinden gerekli
izinler alindiktan sonra calismaya baglanmistir. Anket uygulama izni EK 1’de sunulmustur.
Bu ¢aligma 2020-2021 egitim 6gretim yilinda Mus il merkezindeki devlet okullarinda gorev
yapan ortaokul ve lise 6gretmenleri ile yapilmistir. 2020-2021 yillar1 boyunca devam etmekte
olan pandemi kosullar1 sebebi ile anket dijital olarak ve goniilliiliik esasina bagl kalarak

katilimcilara iletilmis ve ayn1 sekilde dijital ortamdan doniis alinmustir.
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3.5. Veri Analizi

Anket yontemi ile elde edilen veriler SPSS 25.0 paket programi ile analiz edilmistir.
Analiz asamasindan once verilerin normal dagilim saglayip saglamadigini belirlemek i¢in

basiklik ve ¢arpiklik degerleri incelenmis ve verilerin normal dagilim sergiledigi saptanmustir.

Veriler frekans, ortalama, standart sapma, t-testi, ANOVA analizi olmak iizere
istatistiksel tekniklerle analiz edilmistir. Analiz asamasinda Ogretmenlerin demografik
dagilimlarina gore duygusal emek 6lcegi alt boyutlari ile fark olup olmadigini belirlemek icin

t testi ve varyans (ANOVA) testi uygulanmastir.
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BOLUM IV

BULGULAR

Aragtirmanin bu boliimiinde, alt problemlere dayali bulgulara yer verilmistir. Yapilan

anket sonucunca elde edilen veriler analiz edilmis olup baslik ve tablolar halinde sunulmustur.

4.1. Birinci Alt Probleme Ait Bulgular

Birinci alt problemde “Ogretmenlerinin duygusal emek gosterimleri; dgrenim diizeyi,
yas, meslek yili, medeni durum ve cinsiyete gore farklilik gostermekte midir?” sorusuna yanit

aranmistir. Elde edilen veriler alt basliklar halinde sunulmustur.

4.1.1. Cinsiyete Degiskenine Iliskin Bulgular

Tablo 4.1. Ogretmenlerin Cinsiyetine Gore Duygusal Emek Alt Boyut Puanlarinin
Karsilastirilmasi

Cinsiyet N Ort. (3 t p
Kadin 194 3,2840 ,70975

Duygusal Emek Erkek 108 3’3070 ,61857 -0,282 ,778
Kadin 194 2,4247 ,98729

Ylzeysel Rol Yapma Erkek 108 23935 91726 0,190 ,787
Kadin 193 3,7293 1,19742

Derinden Rol Yapma 0,063 ,276
Erkek 108 3,8796 1,04874
Kadin 194 4.4107 ,66949

Dogal davranig 0,0507 ,612
Erkek 108 4,3704 ,64664

Tablo 4.1.°de 6gretmenlerin cinsiyetine gore duygusal emek alt boyut puanlar1 olan
duygusal emek, ylizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal davranis dl¢ek puanlarinin
karsilastirilmasina yonelik bagimsiz 6rneklem t-test analizi sonuclar1 yer almaktadir. Buna
gore duygusal emek, yilizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal davranis 6lceklerinde

cinsiyete gore anlaml farklilik yoktur (p>,05).
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4.1.2. Medeni Durum Degiskenine Iliskin Bulgular

Tablo 4.2. Medeni Duruma Gére Ogretmenlerin Duygusal Emek Alt Boyut Puanlarinin T-

Test Analizi
Medeni Durum N Ort. SS t P
Evli 199 3,3062 ,69990
Duygusal Emek 0,498 ,619
Bekar 103 3,2652 ,63474
Yiizeysel Rol Evli 199 2,4715 ,98693
1,459 ,146
Yapma Bekar 103 2,3016 ,90424
Derinden Rol Evli 198 3,7298 1,13782
-1,121 ,263
Yapma Bekar 103 3,8859 1,16252
Evli 199 4,4137 ,62335
Dogal davranig 0,639 ,523
Bekar 103 4,3625 , 72926

Tablo 4.2.de 6gretmenlerin medeni durumuna gore duygusal emek alt boyut puanlar1

olan duygusal emek, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal davranis Olgek

puanlarinin karsilagtirilmasina yonelik bagimsiz orneklem t-test analizi sonuglar1 yer

almaktadir. Buna gore duygusal emek, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal

davranis 6l¢eklerinde medeni durumuna gore anlamh farklilik yoktur (p>,05).

4.1.3. Meslek Yih Degiskenine Ait Bulgular

Tablo 4.3. Ogretmenlerin Meslekte Calisma Yilina Gére Duygusal Emek Alt Boyut

Puanlarimin Karsilastirilmasi

Gruplar
Ortalam Arasi
x2 sd a kare F p Fark
Gruplar 3,149 3 1,050
Duygusal Emek arast 2,316  ,076
132,82 293 ,453 )
Gruplar ici
Yiizeysel Rol Srzg) lar 1,059 3 353 0.380
Yapma 272,46 293 930 ;768 )
Gruplar i¢i
Gruplar 22,355 3 7,452 11-20
Derinden Rol arast . ywe-10
Yapma 363,36 292 1244 5988 ;001 yil
Gruplar i¢i <21yl
ve usti
5 Gruplar 3,915 3 1,305 3,040 ,029%  11-20
Dogal davranis arasi gl <21
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125,78 293 ,429 yil ve
Gruplar i¢i {istii

*p<,05

Tablo 4.3.” te 6gretmenlerin ¢alisilan egitim kurumuna gore duygusal emek alt boyut
puanlar1 olan duygusal emek, yilizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal davranis
Olgek puanlarmin karsilastirilmasina yonelik ANOVA analizi sonuglar1 yer almaktadir. Buna
gore duygusal emek ve yiizeysel rol yapma Olgeklerinde meslekte calisma yilina goére anlamli
farklilik yoktur (p>,05). Derinden rol yapma (F=3,040; p<.05), dogal davranis (F=3,040;
p<.05) puanlarinda ise anlamli farklilik vardir. Anlamh farklilik diizeyini 6lgmek amaciyla
yapilan Tukey ¢oklu karsilastirma testi sonucuna gore 21 yil ve iistii (x=4,2625) meslek
deneyime sahip olanlarin, 11-20 yil (x=3,5115) ve 6-10 y1l (x=3,5864) meslek deneyime
sahip olanlara gore daha fazla derinden rol yaptiklar1 ve 21 yil ve iistii (x=4,5667) meslek
deneyime sahip olanlarin, 11-20 y1l (x=4,2172) meslek deneyime sahip olanlara gore daha

fazla dogal davranis sergiledikleri goriilmektedir.

4.1.4. Yas Degiskenine Ait Bulgular

Tablo 4.4. Ogretmenlerin Yas Dagilimina Gére Duygusal Emek Alt Boyut Puanlarinin
Karsilastirilmasi

Gruplar
Ortalam Arasi
x2 sd a kare F p Fark
Gruplar 3,324 3 1,108
Duygusal Emek arasi 2,488  ,061
131,82 296 ,445 )
Gruplar ici
Yiizeysel Rol aGr;l;Il)lar 1,891 3 ,630 0 602
Yapma 269,55 296 911 37 ”
Gruplar i¢i
Grupl
Derinden Rol ar;?l) A 13,902 3 4,634 3601 014% 31-40
Yapma 377,51 295 1280 ; ‘gaos<20-
Gruplar i¢i yas
Gruplar 1,106 3 369
Dogal davranig arasl 0,841 472 )
129,73 296 ,438
Gruplar i¢i

*p<,05
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Tablo 4.4." de dgretmenlerin yas araliklarma gore duygusal emek alt boyut puanlari
olan duygusal emek, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal davranis dlgek
puanlarmin karsilastirilmasina yonelik ANOVA analizi sonuglar1 yer almaktadir. Buna gore
duygusal emek, yilizeysel rol yapma ve dogal davranmig Olgeklerinde yas araliklarina gore
anlamli farklilik yoktur (p>,05). Derinden rol yapma puaninda ise anlamli farklilik vardir
(F=3,621; p<,05). Anlaml farklilik diizeyini 6lgmek amaciyla yapilan Tukey coklu
kargilastirma testi sonucuna gore 20-30 yas (x¥=3,9824) araliginda olan 6gretmenlerin, 31-40

yas (¥=3,6043) araliginda olanlara gore daha fazla derinden rol yaptiklar1 gériilmektedir.

4.1.5. Ogrenim Diizeyi Degiskenine Ait Bulgular

Tablo 4.5. Ogretmenlerin Ogrenim Diizeyine Gére Duygusal Emek Alt Boyut Puanlarinin
ANOVA Analizi

Gruplar
Ortalam Arasi
x> sd  akare F p Fark
Gruplar 3,696 2 1,848 .
Duygusal Emek arasi 4,108 ,017% EUkseli
134,51 299 ,450 isans
ici Lisans
Gruplar ici
Yiizeysel Rol Srg;?lar 4,115 2 2,058 s
Yapma 27410 299 917 108 -
Gruplar ici
Grupl
Derinden Rol rupar L1220 5,551 Yiiksek
Y . 4314 014% oo
apma 38344 298 1,287 sans
Gruplar i¢i 1sans
Gruplar ,570 2 285
arast 0,651 522

Dogal davranig 130.79 299 437

Gruplar i¢i

*p<,05

Tablo 4.5.” de 6gretmenlerin 6grenim diizeylerine gore duygusal emek alt boyut puanlari
olan duygusal emek, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal davranis dlgek
puanlarinin karsilastirilmasma yonelik ANOVA analizi sonuglar1 yer almaktadir. Buna gore
yiizeysel rol yapma ve dogal davranis 6l¢eklerinde 6grenim diizeylerine gére anlamli farklilik
yoktur (p>,05). Duygusal emek (F=4,108; p<,05) ve derinden rol yapma (F=4,314; p<,05)
puanlarinda ise anlaml farklilik vardir. Anlaml farklilik diizeyini 6lgmek amaciyla yapilan

Tukey coklu karsilastirma testi sonucuna gore lisans egitim diizeyinde (¥=3,3472) olan
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ogretmenlerin, yliksek lisans egitim (x=3,0928) diizeyinde olanlara gore daha fazla duygusal
emek saglamasi ve lisans egitim diizeyinde (¥=3,8734) olan 6gretmenlerin, yiiksek lisans

egitim (x¥=3,4784) diizeyinde olanlara gére daha fazla derinden rol yaptiklar1 goriilmektedir.

4.2.  Ikinci Alt Probleme Ait Bulgular

Ikinci alt problemde “Ogretmenlerin duygusal emek gosterimleri yiizeysel rol yapma,

derinden rol yapma ve dogal davranis boyutlarinda ne diizeydedir?” sorusuna yanit aranmistir.
Elde edilen veriler Tablo 4.6.” da sunulmustur.

Tablo 4.6. Ogretmenlerin Duygusal Emek Alt Boyutlarina Yénelik Betimsel Bulgular

.. En En

Ol¢ek n x Ss.
Diisiik Yiiksek

Duygusal Emek 302 1,00 5,00 3,2922 ,6776

Yiizeysel Rol Yapma 302 1,00 5,00 2,4136 ,96141

Derinden Rol Yapma 302 1,00 5,00 3,7832 1,1468

Dogal Davranig 302 1,00 5,00 4,3962 ,66062

Tablo 4.6.” da 6gretmenlerin duygusal emek alt boyutlar1 olan duygusal emek, yiizeysel
rol yapma, derinden rol yapma ve dogal davranis Ol¢cek puanlarmin aldiklar1 en diisiik, en
yiliksek, ortalama ve standart sapma degerleri gosterilmistir. Buna gore Ogretmenlerin
duygusal emek 6lgegi ortalama degerlerinin 1,00 ile 5,00 arasinda degismekte olup ortalama
3,2922 + ,6776 puandir. Yiizeysel rol yapma Ol¢egi ortalama degerlerinin 1 ile 5 arasinda
degismekte olup ortalama 3.7832 + 1,1468 puandir. Derinden rol yapma 6lgeginin ortalama
degerlerinin 1,00 ile 5,00 arasinda degismekte olup ortalama 3,7832 + 1,1468 puandir. Dogal
davranis Olcegi ortalama degerlerinin 1 ile 5 arasinda degismekte olup ortalama 4,3962 +

,66062 puandir.

33



4.3.  Uciincii Alt Probleme Ait Bulgular

Ucgiincii alt problemde “Duygusal emek gdsterimi yiizeysel rol yapma, derinden rol
yapma ve dogal davranis boyutlarinda ortaokul ve lise &gretmenleri arasinda farklilik
gostermekte midir?” sorusuna yanit aranmistir.

Elde edilen bulgular Tablo 4.7.” de sunulmustur.

Tablo 4.7. Calisilan Egitim Kurumuna Gére Ogretmenlerin Duygusal Emek Alt Boyut
Puanlarimin Karsilastirilmasi

Egitim
N Ort. S t |
Kurumu
Ortaokul 203 3,3571 ,68246
Duygusal Emek ) 2,700 ,007*
Lise 97 3,1354 ,62798
Yiizeysel Rol Ortaokul 203 2,5025 ,97440
2,643 ,009*
Yapma Lise 97 2,1948 ,87291
Derinden Rol Ortaokul 203 3,8584 1,13504
1,757 ,080
Yapma Lise 96 3,6094 1,16405
Ortaokul 203 4,3957 ,64182
Dogal davranig 0,049 961
Lise 97 4,3918 ,70548

*p<,05

Tablo 4.7.” de 6gretmenlerin ¢alisilan egitim kurumuna gore duygusal emek alt boyut
puanlar1 olan duygusal emek, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal davranig
Olcek puanlarmin karsilastirilmasina yonelik bagimsiz 6rneklem t-test analizi sonuglar1 yer
almaktadir. Buna gore derinden rol yapma ve dogal davranig boyutlarinda ¢alisilan egitim
kurumuna gore anlamh farklilik yoktur (p>,05). Duygusal emek diizeyinde egitim kurumu
ortaokul olanlar aleyhine anlamli fark bulunmaktadir (t=2,700; p<,05). Bir diger ifadeyle
calistiklar1 egitim kurumu ortaokul olan 6gretmenlerin (Xx=3,3571) duygusal emek puani,
calistiklar1 egitim kurumu lise (¥=3,1354) olan 6gretmenlerden anlamli sekilde yiiksektir.
Yiizeysel rol yapma boyutunda egitim kurumu ortaokul olanlar aleyhine anlamli fark
bulunmaktadir (t= 1,757; p<,05). Bir diger ifadeyle ¢alistiklar1 egitim kurumu ortaokul olan
ogretmenlerin (X=3,8584) yiizeysel rol yapma puani, ¢alistiklar: egitim kurumu lise

(x=3,6094) olan 6gretmenlerden anlaml sekilde yiiksektir.
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BOLUM V

SONUC, TARTISMA VE ONERILER

5.1.  Sonug ve tartisma

Bu aragtirmada ortaokul ve lise Ogretmenlerinin duygusal emek diizeyleri

belirlenmistir. Arastirma sonucunda elde edilen bulgulara ait sonuglar agiklanmistir.

Yapilan arastirma sonucunda 6gretmenlerin sergiledigi duygusal emek, yilizeysel rol
yapma, derinden rol yapma ve dogal davraniglarda cinsiyete gore anlamli farkhilik
bulunmamistir. Bu sonuca gore, kadmlar ve erkekler arasindaki farkliliklarin mesleki
hayatlarin1 etkilemedigi ve sarf ettikleri duygusal emek ve davraniglarmin denk oldugu
belirlenmistir. Steinberg ve Figart (1999); Akbas ve Bostanci (2019) tarafindan yapilan
arastirmalarda da benzer bir sonuca ulasilmis ve cinsiyet faktoriiniin, duygusal emek diizeyi
yiiksek mesleklerde anlamli bir farklilik olusturmadigi ortaya konmustur. Begenirbas ve
Basim (2013) ise yaptiklar1 ¢calisma sonucunda bayan 6gretmenlerin erkek Ogretmenlerden
daha fazla duygusal emek sarf ettikleri sonucuna ulagmislardir. Hocschild (2003) yaptigi
arastirmada, duygusal emek gosterimlerinde kadinlarin pozitif ciktilar elde ederken,
erkeklerin ise negatif ¢iktilar elde ettigini belirtmistir. Ertiirk, Kara ve Giines (2016)
tarafindan yapilan ¢alismada da erkek Ogretmenlerin kadin 6gretmenlere gore daha fazla
duygusal emek diizeyine sahip olduklar1 tespit edilmistir. Yilmaz, Altinkurt, Gliner ve Sen
(2015), erkek oOgretmenlerin kadinlara gore daha fazla ylizeysel rol yapma davranisi
sergilediklerini belirtmislerdir. Begenirbas (2013) yaptig1 arastirmada, erkek 6gretmenlerin
bayan dgretmenlere gore yiizeysel rol yapma davranisinin daha ytiksek, dogal davraniglarinin

ise daha diislik oldugunu sonucuna ulagmaistir.

Yapilan anket sonuglar1 6gretmenlerin medeni durumlari arasinda anlamh bir farklilik
olmadigini, dolayisi ile 6gretmenlerin aile hayatlarinin mesleklerini icra etmelerinde olumlu
ya da olumsuz bir etkisinin olmadig1 belirlenmistir. Yapilan baska bir ¢calismada yine medeni
durumun 6gretmenlerin duygusal emek diizeylerini anlaml bir sekilde etkilemedigi kanisina
ulagilmistir (Polatkan, 2016). Begenirbas (2013), Ogretmenlerin medeni durumlar1 ile
duygusal emek diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik olmadiginit ancak, evli 6gretmenlerin
bekar Ogretmenlere gore ortalama duygusal emek diizeyi degerlerinin nispeten yliksek

oldugunu belirtmistir. Yilmaz, Altinkurt, Giiner ve Sen (2015) tarafindan yapilan bir arastirma
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ise evli Ogretmenlerin bekar 0gretmenlere gore daha fazla yiizeysel rol yapma davranisi

sergilediklerini tespit etmislerdir.

Mevcut arastrmada, ogretmenlerin meslekteki calisma yillarinin yiizeysel rol yapma
davranist ve duygusal emek diizeyleri iizerinde anlamli bir farklilik yaratmadigi
belirlenmistir. Bununla beraber, derinden rol yapma ve dogal davranis boyutlarinda anlaml1
farkliliklar vardir. 21 yil ve lizerinde kidem yilina sahip 6gretmenler, 11-20 ve 6-10 yil
arasinda kidem yilina sahip Ogretmenlere gore daha fazla derinden rol yapma davranisi
sergilemektedir. Ayrica yine 21 yil ve lizerinde kidem yilma sahip 6gretmenler, 11-20 yil
arasinda kidem yilina sahip 6gretmenlerden daha fazla dogal davranis sergilemektedir. Bu
sonuglar dogrultusunda, kidem yilina bagli edinilen mesleki tecriibe ile, is ortaminda
sergilenen davranislarin  zamanla icsellestirildigi sdylenebilir. Bu da Milli Egitim
Bakanligmin belirledigi egitim-6gretim amaclarmin daha etkin bir sekilde yerine getirilmesi
anlamma gelebilmektedir. Ogretmenlik mesleginde yillar icerisinde farkli okullar ve farkli
ogrenci profillerinin goriilmesi, 6gretmeni mesleki anlamda zenginlestirmektedir. Bu durum
O0gretmenin meslegini Oziimsemesini saglamakta ve dolayis1 ile yiizeysel rol yapma

davranisindan dogal davranis sergilemeye dogru bir siirece sokabilmektedir.

Benzer bir arastirma sonucu yine 15 yil ve lstii kidem yilina sahip 6gretmenlerin daha
fazla dogal davranis sergilediklerini ortaya koymustur (Sat, Amil, & Ozdevecioglu, 2015).
Akbas ve Bostanci (2016) tarafindan yapilan bir arastirmada ise, mevcut arastirmadan farkli
bir sonuca ulasilmis ve meslek yili arttikga yiizeysel rol yapma diizeyinin daha ¢ok arttigi
belirtilmistir. Ertiirk, Kara ve Glines (2016), kidem yil1 ile duygusal emek diizeyi arasinda
anlamli farkliliklar tespit etmislerdir. Buna gore, 16 yil ve isti kidem yilma sahip
Ogretmenler, 5 yil ve altinda kidem yilina sahip 6gretmenlere gore daha fazla duygusal emek

sarf etmektedirler.

Yapilan arastrmada elde edilen bulgulara gore yas degiskeni duygusal emek diizeyi,
yiizeysel rol yapma ve dogal davranis boyutlarinda anlamli bir farklilik yaratmamigken; 20-30
yas araligindaki Ogretmenlerin derinden rol yapma davramigmni, 31-40 yas araligindaki
Ogretmenlere gore daha fazla sergiledigi belirlenmistir. Bunun yaninda, Polatkan (2016)
yaptig1 arastirmada, derinden rol yapma davranisinin 46 yas iistli 0gretmenlerde, 30 yas alt1
ogretmenlere gore daha fazla oldugunu belirtmistir. Begenirbag ve Basim (2013), yas faktorii
ile duygusal emek diizeyi veya sergilenen duygusal emek boyutlar ile arasinda anlamli bir

fark bulunmadigi sonucuna ulagsmislardir. Ertiirk, Kara ve Giines (2016) ise, 30 yas alt1
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ogretmenlerin duygusal emek diizeyi ile 41 yas {istii 6gretmenlerin duygusal emek diizeyleri
arasinda anlaml bir farklilik bulmus ve 30 yas alt1 6gretmenlerin 41 yas {istii 6gretmenlere
gore daha az duygusal emek sergilediklerini tespit etmiglerdir. Basim, Begenirbas, ve Can
Yalgin’a (2013) gore, yas faktoriiniin dogal davranis sergilemede olumlu etkilerinin
gbzlemlendigini ancak ylizeysel rol yapma davraniginda bu durumun tam tersi olarak olumsuz
bir etki yaratmaktadir. Yapilan mevcut arastirma, diger aragtirmalar ile karsilastirildiginda yas
faktorii, aslinda olduk¢a degiskenlik gosteren bir demografik faktor olabilmekte ve duygusal

emek siirecini her zaman ve kosulda ayni sekilde etkilemeyebilmektedir.

Yapilan mevcut aragtirma sonucunda, yiizeysel rol yapma ve dogal davranis boyutlar1 ile
ogrenim diizeyi arasinda anlamli bir farklilik bulunmamistir. Bununla beraber; lisans mezunu
ogretmenlerin, yiiksek lisans mezunu 6gretmenlere gore daha fazla derinden rol yaptigi ve
daha fazla duygusal emek sarf ettikleri tespit edilmistir. Benzer sekilde Begenirbas (2013)
tarafindan yapilan bir arastirmada, derinden rol yapma davranisi ile egitim diizeyi arasinda
anlamli bir farklilik tespit etmistir. Buna gore; lisans ve yiiksek lisans mezunu 6gretmenlerin,
doktora mezunu 6gretmenlere gore daha fazla derinden rol yapma davramigi sergiledigi
belirlenmistir. Begenirbas (2013) derinden rol yapma davranismin egitim diizeyleri ile
anlamhi bir fark yarattigini ve doktora egitimi almis O6gretmenlerin derinden rol yapma
davranisini sergileme oranlarinin daha diisiik oldugu sonucuna ulagsmistir. Sat, Amil ve
Ozdevecioglu (2015); Ertiirk, Kara ve Giines (2016) ise yaptiklar1 arastirmalarda,
ogretmenlerin 6grenim diizeyi ile sarf ettikleri duygusal emek arasinda anlamhi bir fark
olmadig1 sonucuna ulasmistir. Bu sonuglar dogrultusunda her kosulda gegerli olmamakla
birlikte, egitim diizeyi yiikseldikce derinden rol yapma davranisi daha az

sergilenebilmektedir.

Bu arastirmada elde edilen bulgulara gére Ogretmenler, sirast ile en yiiksek dogal
davranis, sonrasinda derinden davranis ve en az yiizeysel davramig sergilemektedirler.
Duygusal emek diizeyleri ile derinden rol yapma davranisi orta diizeyde belirlenmistir.
Ogretmenlik, yiiksek diizeyde duygusal emek sarf edilen meslekler arasindadir (Basim &
Begenirbas, 2012). Mevcut arastrmada elde edilen verilere gore, sarf edilen duygusal emek
stiresi boyunca, 6gretmenler mesleklerini i¢sellestirebildikleri i¢in ¢ogunluklu dogal davranig
sergileyebilmektedir. Ciinkii 6gretmenlik meslegi dogas1 geregi bazi duygulart iginde
barmdirmakta olup, bu duygular zamanla 6ziimsenebilmekte ve gercek duygular olarak
davraniglara yansiyabilmektedir.
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Ertirk, Kara ve Giines (2016), tarafindan yapilan arastirma sonucunda da
ogretmenlerin mesleklerini icra ettikleri siire¢ boyunca sarf ettikleri duygusal emegin orta
diizeyde oldugu belirlenmistir. Ayni sekilde Akbas ve Bostanci’da (2019) yaptiklar1 arastirma
sonucunda, 6gretmenlerin orta diizeyde duygusal emek sarf ettiklerini, yiizeysel rol yapma ve
derinden rol yapma davraniglar1 ise yakin degerlerde sonuclanmis olup yine orta diizeyde
olduklarmi belirtmiglerdir. Begenirbas’m (2013) arastrma sonucu ulastigi verilere gore
ogretmenlerin duygusal emek diizeyleri ve yiizeysel rol yapma davraniglar orta diizey iken,
dogal davranis diizeyi yiiksek olarak belirtilmistir. Polatkan (2016) 6gretmenlerin yilizeysel rol
yapma davranislarini yiiksek, derinden rol yapma davranisini diisiik, dogal davranislar1 ise

orta diizeyde sergilediklerini belirtmistir.

Mevcut arastirmada elde edilen bulgulara gore, ortaokul ve lise kademelerinde ¢alisan
ogretmenlerin derinden rol yapma ve dogal davranig boyutlarinda anlamli bir farklilik yoktur.
Ancak ortaokul kademelerinde ¢alisan 6gretmenlerin sarf ettikleri duygusal emek diizeyi, lise
kademelerinde calisan 6gretmenlerden yiiksektir. Yiizeysel rol yapma boyutunda ise, yine
ortaokul kademelerinde g¢alisan 6gretmenler, lise kademelerinde ¢alisan Ogretmenlere gore

daha fazla yiizeysel rol yapma davranigini sergilemektedir.

Ortaokul ve lise kademeleri arasindaki temel farklar basta 6grencilerin yas gruplari
olmakla birlikte, brans dersleri ve egitim-0gretim planlamalaridir. Buradan hareketle elde
edilen sonucglara bakilarak, nispeten kii¢iik yas gruplarinda verilen egitim-6gretim
ogretmenlerin daha fazla ¢aba harcamasini gerektirebilmekte ve duygusal emek diizeyini
artirabilmektedir. Bu 6nermeyi destekleyecek bir diger calisma Ertiirk, Kara ve Giines (2016)
tarafindan yapilmis olup, 68retmenlerin calistigi okul tiirleri ile duygusal emek diizeyleri
arasinda anlamli bir iliski bulunmustur. Buna gére, ilkokulda gorev yapan Ogretmenlerin
duygusal emek diizeyi lisede gorev yapan Ogretmenlere gore cok daha yiiksek olarak
belirlenmistir. Yilmaz, Altinkurt, Giliner ve Sen (2015), ilkdgretim diizeyinde gorev yapan
Ogretmenlerin, lise diizeyinde gorev yapan 6gretmenlere gore daha fazla yiizeysel ve derinden
rol yapma davranig1 sergilemeye yatkin olduklarmi belirtmislerdir. Begenirbas (2013) ise
caligmasinda, dgretmenlerin duygusal emek diizeyleri ile ¢alistiklar: okul kademeleri arasinda
anlamli farklilik olmadig1 sonucuna ulagmistir. Begenirbas ve Basim (2013) okul tiirlerinin
duygusal emek ve alt boyutlar1 ile anlamli bir iliski icinde olmadigin1 belirtmistir. Sat, Amil
ve Ozdevecioglu (2015) yaptiklar1 arastirma sonucunda, lisede gdrev yapan 6gretmenlerin
yiizeysel rol yapma diizeylerinin ortaokulda gorev yapan Ogretmenlere gore daha yiiksek
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oldugu saptamiglardir. Derinden rol yapma ve dogal davranis boyutlarinda ise anlamli bir

farklilik bulunamamustir.
Oneriler

5.2.1. Tleriye Doniik Arastirmalara iliskin Oneriler

Bu calisma Mus ilinde gerceklestirilmistir. Arastirma farkli sehirlerde, farkli evren ve
orneklem gruplar1 ile yeniden tekrarlanarak genisletilebilir. Arastirma ortaokul ve lise
ogretmenleri ile gergeklestirilmistir. Alternatif olarak okul miidiirleri ile yapilabilir veya farkli
okul kademeleri arasinda karsilastirma yapilarak ilerletilebilir. Bunun yan1 sira arastirmada

kullanilan demografik degiskenler degistirilebilir veya ekleme yapilarak tekrar uygulanabilir.

5.2.2. Uygulamaya Déniik Oneriler

Milli egitim bakanlig1 tarafindan gorevlendirilecek alaninda uzman kisiler,
tarafindan, il ve ilge milli egitim miidiirliiklerinin de koordinasyon destegi ile 6gretmenlerin,
okul ve smif igerisindeki duygu ve davranis yonetiminde gelistirisi ve yoneltici olabilecek
seminerler ve uygulamali egitimler diizenlenebilir. Bu sayede, 6gretmenlerin gorev yaptiklari
stire boyunca sarf ettikleri duygusal emek diizeyleri diisiiriilebilir.

Egitim fakiiltelerinde verilen meslek bilgisi derslerine yeni bir program dersi dahil
edilerek, duygu ve davranig yonetimi egitimi 68retmenlere g¢ekirdekten verilebilir. Bu da
ogretmenlerin donamimini artiracak ve meslek hayatlarinda gosterecekleri duygusal emegi
kontrol altina almay1 6gretebilecektir.

Milli egitim bakanhigi tarafindan yapilacak diizenlemeler ile Ogretmenler, yiiksek
lisans ve doktora programlarma tesvik edilerek 6grenim diizeyleri yiikseltilebilir. Boylelikle,

Ogretmenlerin sarf ettikleri duygusal emek diizeyleri azaltilabilir.
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3) Ogrencilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim. *

Hichir Zaman O O O O O Her Zaman

4) Mesledimi yaparken hissetmedigim duygulari hissediyormusum gibi
davranirim. *

Hicbir Zaman O O O O O Her Zaman

5) Meslegimin gerektirdigi duygulari sergileyebilmek icin sanki bir maske takarim.

*

Higbir Zaman O O O O O Her Zaman

6) Ogrencilerime, gergek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim. *

Hicbir Zaman O O O O O Her Zaman

47



7) Ogrencilere gdstermek zorunda oldugum duygulari gercekten yasamaya
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