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Kiiresellesen diinyada hizmet sektoriinde yasanan rekabet¢i politikalar ¢alisanlarm duygularinin da
calisma hayatimn kaginilmaz bir pargast olmasina neden olmustur. Miisteri memnuniyeti saglamak
amacwyla ¢alisanlar duygularmi iginde bulunduklar: kurumun hedef ve amaclart ile uyumlu hale

getirmeye ¢alismaktadirlar. Bu uyumu saglayabilmek igin ¢alisanlar birebir, sozlii veya yazili olarak
etkilesimde oldugu kisilere karsi duygusal emek gosteriminde bulunmaktadirlar.

Hizmet sektoriinde bankacilik, satig- pazarlama ve miisteri memnuniyeti odakli miisteri iligkilerinin en
yogun yasandigi sektorlerden biridir. Banka ¢alisanlar: miisterilerle sik ve uzun siirelerde iletisim
halindedirler. Bu iletisim sirasinda bankalarin belirlenen hedefleri dogrultusunda ¢alisanlarin
duygularini karst tarafa ne kadar dogru aktarabildigi cok onemli hale gelmektedir.

Bu ¢alismanin genel amacini, banka ¢aliganlarmin duygusal emek ve ise yabancilagma algilarina etki
eden degiskenleri belirlemek ve ayrica duygusal emek ile ise yabancilasma iliskisini ortaya koymak
olusturmaktadir. Sonug olarak ozel bankalarda istihdam edilen banka ¢alisanlarimin duygusal emek
ve ise yabancilagma diizeyleri arasinda anlamly diizeyde iliski oldugu tespit edilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Ise Yabancilasma, Bankacilik
Jel Kodlar: A13,A140,G21

ABSTRACT

Competitive policies in the service sector in the globalizing world have also caused employees'
feelings to be an inevitable part of their working life. To ensure customer satisfaction, employees
strive to align their feelings with the goals and objectives of the institution they are in. In order to
achieve this adaptation, employees are exposed to emotional labor as opposed to those who interact
individually, verbally or in writing.

Service sector banking, sales-marketing and customer satisfaction are among the sectors where
customer relations are most intense. Bank employees communicate with customers frequently and for
a long time. During this communication, it becomes very important for banks to transfer their
employees' feelings toward the other party towards the targets set.

The overall aim of this study is to determine the variables affecting the perceptions of bank
employees' emotional labor and alienation to work, as well as revealing the relationship between

! Bu cahisma Funda Civit KOKDEN tarafindan Dr.Ogr.Uyesi Mursit ISIK danigmanliginda hazirlanan “Calisma
Hayatinda Duygusal Emek ve Ise Yabancilasma Iliskisi: Banka Calisanlar1 Uzerine Bir Uygulama” konulu
tezden tiiretilmistir.
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emotional labor and alienation to work.As a result, it has been determined that bank employees
employed in private banks have a significant relationship between emotional labor and work

alienation levels.

Keywords: Emotional Labor, Alienation to Work, Banking

Jel Codes: A13,A140,G21

GIRiS

Giintimiizde hizmet saglayici isletmelerin
pazar paylarindaki yasanan degisimlere
bakildiginda, hizmet sektdriiniin her gegen
gin  gelistigi ve dinya GSMH’s1
icerisindeki artan payr dikkat ¢ekmektedir.
Ozellikle yapisal olarak degisimin sanayi

sektoriinden hizmet sektoriine kaydigi
gozlemlenebilmektedir. Hizmet
sektoriindeki biliylime ile bu sektorde

istihdam edilen kisi sayis1 da her gegen giin
artmaktadir.  Istihdamin  artmas1  ise
beraberinde belirli problemlerin ve farkli

kavramlarin  ortaya ¢ikmasma  sebep
olmaktadir.
Isletmelerin, degisen kosullara ayak

uydurabilmek ve rekabet edebilmek igin
yeni stratejiler aradigi goriilmektedir. Bu
amagla ¢alisanlarinin misteri memnuniyeti
odakli ¢aligabilmeleri igin ¢esitli egitim vb.
etkinliklere katilimlarini saglamaktadirlar.
Hizmet sektoriinde miisterilerle birebir
iliski halinde olan c¢alisanlardan bedensel
olarak  harcadiklar1 emegin  yaninda,
Ozellikle; duygularini karsi tarafa yansitma
konusunda kendisini gelistirmesi
beklenmektedir.  Kiiresellesen  diinyada
calisanlarin duygular1 tamamen isletmenin
amaglar1 dogrultusunda kullanilan bir arag
halini almaktadir. Belirlenen hedefler ve
amaglar dogrultusunda ¢alisanlarin
duygulart miisteri memnuniyetine hitap
edecek bir hal almaktadir. Bu da
beraberinde giiniimiizde emek kavraminin
yeni gOriinimii olan duygusal emek
kavramint giindeme getirmektedir. Ciinki

calisanlarin  mekanik bir robot gibi
distintilip, teorik olarak verimlerinin
arttirtlmasina  yonelik  caligmalar  ise

yabancilagmalarina neden olmustur.

Hizmet sektoriinde bankacilik; misteri ile
calisan iliskisinin yogun olarak yasandig

sektorlerden biridir. Satis ve pazarlama
odakli Bankalarin karliligi ¢alisanlarinin
miisterilerle iletisimde duygularmi karsi
tarafa dogru bir sekilde iletebilmelerine
baglidir. Bu amagla ¢alisanlariin duygu
gosterim performanslarini arttirmak
amaciyla egitim, seminer vb. calismalar
yapmaktadirlar. Calisanlardan misteri ile
iletisimde kendileri gibi degil adeta bir
tiyatro sahnesindeymis gibi pazarlayacagi
tirtine odaklanarak duygularini ifade etmesi
beklemektedir. Bu da bir siire sonra
calisanin 6nce kendisine daha sonra da ige
yabancilagmasina neden olabilmektedir.

1. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

Duygusal emegi ilk tanimlayan
Hochschild’a  gore  duygusal  emek,
“hizmetin ~ sahte, c¢alisanlarin  aktor,

miisterilerinde izleyici oldugu bir oyundur
“(Hochschild, 1983: 7).

Duygularin  Ticarilesmesi adli eserinde
duygusal emegi; “agikga godzlemlenebilen
yiz ve beden hareketlerinin sergilenmesi
icin duygunun yonetilmesidir.” seklinde
tanimlamugtir. Bu tamimla  birlikte
Hochschild hizmet sektoriinde ¢alisan
bireyler i¢in yapmis oldugu meslege uygun
tepkiler verilmesine dair ortak bir beklenti
oldugunu  ifade  etmistir.  Ilerleyen
zamanlarda duygusal emek kavram ile
ilgili  bircok farkli tanimlama daha
kullanilmis olup yapilan her bir tamimla
duygusal emek kavraminin 6nemini gozler
Oniine sermistir.

Rup ve digerlerinden aktarildigina gore, bu
oyunun iki Onemli Ozelligi duygusal
yabancilasma ve ger¢ek  duygularin
maskelenmesidir (Man ve Oz, 2009: 79).
Ancak bununla birlikte, duygusal emek
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sadece tek yonlii bir maskelemeyi ifade
etmemektedir. “Yani duygusal emegin
amaci;  misterilerin  kendilerini  iyi
hissetmelerini saglamak olabilecegi gibi
(0rnegin  perakende satislarda),  koti
hissettirmek de (6rnegin hapishanelerdeki
gardiyanlar veya polisler) de olabilir” (Man
ve Oz, 2009: 80-81).

Wharton’a gore ise duygusal emek, orgiitsel
olarak belirlenen kural ve esaslara uygun
olarak calisanlardan gdstermeleri beklenen
duygu diizenleme stireci olarak
tanimlanmistir (Grandey, 2009: 147). Bagka
bir tanima gore duygusal emek, duygularin
ve hislerin organizasyonun amaglari igin
diizenlenmesidir seklinde tanimlanmistir.
Bagka bir tanima gore duygusal emek,
duygularin ve hislerin organizasyonun
amaglart icin diizenlenmesidir seklinde
tanimlanmistir (Grandey, 2000: 97).

2. DUYGUSAL EMEK DAVRANIS
GOSTERIMLERI

2.1. Yiizeysel Davranis

Belirli  isletmeler veya  kurumlarda
calisanlar, ¢alistigi  isletmenin  veya
kurumun beklentilerine goére duygularini
isletmenin veya kurumun beklentilerine
uygun bir sekilde gosterebilir ve dis
goriiniisiinde gerek jest ve mimikleri ile
gerekse ses tonu ile bazi oynamalar yaparak
miigteriyle iletisim kurarlar (Hochschild,
1983; Brotheridge,2003 ve Grandey, 2002).
Dolayistyla  c¢alisan  kisi  hissettigi
duygularint normalden farkli
gostermesinden ziyade duygularini kontrol
etmesi de s0z konusudur (Morris ve
Feldman, 1997; Pugliesi, 1999; Lin, 2000).

Calisanlarin ylizeysel davranis siirecinde
yasamis  olduklar1  duygusal  ¢eliski
calisanlarin hareketlerini de etkilemektedir
Calisanlar olumsuz duygularini bastirmalari
gerektiginde genellikle yiizeysel davranig
yontemini kullanirken, olumlu duygularn
gostermeleri gerektiginde ise derinlemesine

davranig yontemini kullanmaya
bagvurmaktadirlar. Bu baglamda olumlu
duygular gosterilerken daha ¢ok

igsellestirilerek yapilir, olumsuz duygularin
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hissettirilecegi an da ise daha =ziyade
yiizeysel davranig yontemi ile
gegistirilmektedir (Diefendorff vd., 2005).

2.2. Derinlemesine Davranis

Derinlemesine davranis, calisanlarin
kendilerinden beklenilen davranigin
oynanmasit ve hatta o role biirlinmeye
yonelik olarak tiim duygularini etkilemesi
seklinde tamimlamaktadir. Bu durumda,
sergilenen  davraniglar ve  gosterilen
duygular ile hissedilen duygular birbiriyle
uyumlu bir hal alarak diizenlenmis olur
(Zapf, 2002; Lin, 2000).

Derinlemesine ~ davranis  kapsaminda;
calisanlar  isletmenin  veya  kurumun
kendisinden  bekledigi  duygusal rolii
igsellestirerek bir oyuncu gibi oynamaya ve
dis cevreye olan duygusal gosterimi bu
sekilde yapmaya calisirlar (Hochschild,
1983; Brotheridge ve Grandey, 2002).

Dogrudan icsel duygular  iizerine
yogunlasan derinlemesine davranig
kurumun kendisinden talep ettigi duygu

gosterimleri ile gergek duygularii bir
potada eriterek ulasir  (Ashforth ve
Humphrey, 1993; Mann, 2004; Brook,

2009) Duygusal emegin yiizeysel ve
derinlemesine davranis boyutlarina ilave
olarak samimi davranis boyutu Ashforth ve
Humphrey tarafindan literatiire  dahil
edilmigtir. Ayrica Kruml ve Geddes (2000)’
in yiizeysel davranis ve derinlemesine
davranis boyutlarina duygusal caba ve
duygusal ¢eligki  boyutlar1  ekleyerek
gelistirmistir. Grandey’in (2000) duygusal
caba ile duygusal c¢eliskinin duygularin
diizenlenmesi kapsaminda dikkate alinmasi
gerektigini ifade etmistir (Pala ve Siirvegil,
2016: 776).

2.3. Samimi Davrams

Hochschild’in = (1983) duygusal emek
taniminda, calisanlarin orglitiin
beklentilerine uymak igin yiizeysel ve
derinlemesine davranig tiplerinden birini
segmeleri  beklenmektedir. Ancak, baz1
durumlarda c¢alisanlarin duygulart Grgiitiin
beklentileri ile dogal olarak uyumlu
olabilmekte, Ornegin bir ¢ocuk bakan bir
dadi herhangi zorlama olmaksizin bakmis
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oldugu ¢ocukla veya gocuklarla ilgilenebilir
ve onlara karsi anne sefkati ile yaklasabilir.
Boylece samimi davramig da bir duygusal
emek davranisi olarak kabul edilmektedir
(Ashforth ve Humphrey, 1993; Eroglu,
2010). Hochschild ise bu durumu pasif
derin davramig olarak degerlendirmistir
(Kamber, 2014: 59).

3. DUYGUSAL EMEK DAVRANISLA-
RININ SONUCLARI

Duygusal emek kavrami aragtirmacilar
tarafindan ¢ok fazla incelenmis ve farkli
disiplinler tarafindan olumlu ve olumsuz
sonuglarla degerlendirilmistir. Duygusal
emegin ¢alisan agisindan sonuglar1 oldugu
gibi orgiit ve misteriler acisinda da
sonuglari bulunmaktadir. Bir diger konu
arastirmalarin daha ¢ok olumsuz sonuglara
odaklanmis olmasidir. Bunlarin yaninda
duygusal emek, kavramin sonuglartyla
iligkilendirilmistir. Burada duygusal emegin
i  hayatinin farkli  aktorleri  {izerine
sonuglarina yer verilmistir.

3.1. Orgiit Agisindan Sonuglar:

Orgiit  tarafindan  ortaya konan ve
calisanlarin duygusal gosterimlerini belirli
bir ama¢ dogrultusunda  diizenleyen
davranmig kurallar1, c¢alisanlar1 birbirinden
farkli karmasik duygulardan uzak tutarak
belli bir disiplin ¢ercevesinde ¢alisanlara
tarafsiz  kalmayr ve duygusal dengeyi
koruma ve siirdiirme olanagi sunmaktadir.
Duygularin bu sekilde isletme tarafindan
diizenlenmesi, isletme igindeki iliskilerin
isletme acisindan daha verimli ve faydal
olmasi1 saglamaktadir. Kisacasi isletme
acisindan duygusal emegin kullanilmasi bir
diizen saglayarak isletmenin  amaci
dogrultusunda fayda saglamaktadir (Yiiriir
ve Unlii, 2011: 87).

Calisanlarin duygusal gosterimleri
miigterilerin  satin alma davraniglarim
etkileyerek satiglarin =~ artmasi igin

giillimseme aracimt devreye sokmaktadir:
“Giliimsemeyle yapilan hizmet miisteri
bagliligin1 saglayacak ve firma yine tercih
edilecektir” (Rafaeli ve Sutton, 1987: 29-
31).

2018
Ote yandan olumsuz sonuglarda
miimkiindiir. Calisanlarin yiizeysel

davranigi miisteri memnuniyetini olumsuz
etkilerken, yasadiklar1 duygusal ¢eliski ve
caba ig  stresi, isten  sogumayla
sonuglanabilir dolayistyla ise devamsizlik
ve is goren devrinin yiikselmesi hizmet
kalitesini diistirebilir (Eroglu, 2010: 27).

3.2. Miisteri Acisindan

Duygusal emek davranislarint belirleyen
toplumsal normlar miisteri davraniglart ve
beklentileri {izerinde Onemli bir etkiye
sahiptir. Calisanlarin davranislar1 kiiltiirler
arasinda farkli algilanabilir. Duygusal
emegin olumlu sonucu, miisteri
memnuniyetini dolayisiyla da miisterilerin
karar verme siirecini etkileyebilir (Kurt,
2013: 16-17).

3.3. Calisan Acisindan

Calisanlarin is roliinii fazla benimsemesi
zamanla tiikkenmislige sebep olmaktadir. Bir
diger sonu¢ calisanin kendisini i geregi
olan roliine adapte edememesidir. Duygusal
emek gerektiren islerde c¢alisan bazen is
roliine uyum saglayamaz ve bu uyumsuzluk

problemleri ¢alisanin  isindeki  kontrol
eksikligiyle daha da  biytimektedir
(Hochschild,1983:  188- 189). Baz

calisanlar icinse duygusal emek, maddi
kazang ve sembolik olarak gii¢ kaynagidir.
Giilimseme ve samimiyet performansa
olumlu katki yapabilir ve c¢alisanlar icin
ilave geliri ifade edebilir (Rafaeli ve Sutton,
1987: 30-31).

Ashforth ve Humphrey(1993) duygusal
emek davranis tiplerinin olumsuz ve olumlu
sonuglarinin olabilecegini ele almuglardir.
Ancak bu sonuclarin c¢alisanlarin kigisel
ozelliklerinden dolayr farklilasabilecegi
konuya yonelik aragtirmalarda
belirtilmektedir ( Brotheridge, 2006).

4. YABANCILASMA KAVRAMI,
NEDENLERI VE SONUCLARI

Tirk Dil Kurumuna ait Tirkce Sozliikte
‘‘yabancilagmak’®  sézcligli  ‘‘tanimaz,
bilmez duruma gelmek, yabanci olmak,
bigine  dismek’” ve = ‘‘aligamamak,
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yadirgamak, yabancilik ¢ekmek’” olarak
tanimlanmaktadir(www.tdkterim.gov.tr).

Ergil (1980:73) ise yabancilagsmayi;
“kigilerin var olan yapilara veya toplumsal
kurumlara bagli beklentiler, degerler,
kurallar ve iliskilerden uzaklasmas1” olarak
tanimlamaktadir.

Marshall, yabancilasma kavramini en genel
anlamiyla; “bireylerin birbirinden ya da
belirli  bir ortam ya da siiregten
uzaklagmalar1” olarak ifade etmektedir
(Yapici, 2004: 14).

Kohn (1976: 114) ise yabancilasmanin
bireylerin dig  diinyalan ve kendi
benlikleriyle ilgili disiinceleri sonucunda
ortaya ¢iktigini, farkl bir ifadeyle i¢ ve dis
dinyaya uyumlariyla ilgili oldugunu
sOylemektedir. Bu nedenle yabancilagsmayz,
bireyin toplumsal diinyaya ve kendine olan
inancin1  kaybetmesi sonucunda yasadigi
tecrit duygusu olarak tanimlamaktadir
(Ofluoglu ve Biiyiiky1lmaz, 2008).

Kongar (1979), genel olarak
yabancilagmayi, ‘‘kiginin sosyal ve dogal
gevresiyle olan  uyumunun azalmasi
Ozellikle de cevresi iistiindeki denetiminin
zayiflamasi, bu denetim ve uyumun
azalmasimin giderek kisinin yalnizligina ve
caresizligine yol acmast’’ olarak
tanimlamigtir (Kongar, 1979: 464).

Kiiresellesme olgusuyla birlikte kendisini
daha cok hissettirmeye baslayan
yabancilagma kavraminin bazi nitelikleri ise
sunlardir (Simsek vd., 2006: 569- 587)

e Yabancilagma insanin dogasinda vardir.

e Yabancilagma
¢ikmustir.

ilk yasamlarla ortaya

e Yabancilagmanin insanlarin  sosyal
gevreleri ile yakin bir iliski iginde
oldugu sdylenebilir.

e Yabancilagsma kavrami birinin veya bir

seyin, birisinden veya bir seyden
yabancilagmasi ile ilgilidir.
e Yabancilagsmanin modern

goriinimiinde, kisiler ve bulunduklari
ortam arasindaki farkliliklarin etkisi de
Onem tasimaktadir.

Calisma Hayatinda Duygusal Emek ve Ise Yabancilasma liskisi: Banka Calisanlar Uzerine

e Yabancilasmada; rekabet, kiskanglik,
karsiliklt itaatsizlik ve saldirganlik
diirttisii gibi farkli insan iligkileri ortaya
¢ikabilmektedir.

Ise yabancilasmanin kisisel ve sosyal

boyutlar1 bulunmaktadir. Kisisel
yabancilagma bireyin giinliik isleri ve kendi
benligine yabancilagmast anlamini
tagimaktadir. Sosyal yabancilasma ise

baskalariyla etkilesimde bulunmama ve
yalnizlagmay1 ifade etmektedir (Korman
vd., 1981: 344).

4.1. Ise Yabancilasma Nedenleri

Aragtirmacilar tarafindan yabancilasmanin
pek cok sebebi oldugu ifade edilmektedir.
Burada yabancilagsmanin sebepleri belli bir
sinir gergevesinde incelenmistir.
Isletmelerde ¢alisanlarin yabancilasmasina
neden olan sebepler degisik yazarlar
tarafindan gruplandirilmistir. Kabl goérmiis
olan simmiflandirma sekli ise psikolojik ve
sosyal nedenlerdir. Psikolojik nedenler;
isbolumii, kitle iletisim araglari, ¢alisma
kosullari, inang, tutum ve degerleri
kapsamaktadir. Sosyal nedenler; toplumsal

ve Kkiltirel yap1, ekonomik yapi,
sanayilesme ve kentlesme olarak ele
alinmaktadir(Ofluoglu  ve Biiyiikyllmaz,
2008:61-88).

4.1.1. Psikolojik Nedenler

Isletmelerde caliganlar lizerinde

yabancilastirict etkisi bulunan psikolojik
nedenler; isboliimii, kitle iletisim araglar1 ve
inang, tutum ve degerler olarak yer
verilmistir.

Isbéliimii; bir yandan zenginligin kaynag
olup mesleklerin, ticaretin gelismesinde
onemli bir etken iken, diger yandan is
boliimiinde uzmanlasmasi sonucu artik
etkisiz hale gelmeye baslayan bireysel
yeteneklerin giderek zayiflamasina yol
acmaktadir (Esin, 1982:19).

Shepard’a gore, asirt igbdliimii sonucu is¢i
yaptig1 isi ne i¢in yaptigini bilememekte,
isletme  agisindan  neye  yaradigim
anlamakta zorlanmakta ve yaptig1 ise higbir
anlam  verememektedir. Amagsiz  ve
tekdiize sekilde yapilan bir i de, onu yapan
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icin  biitin  anlamim  yitirebilmektedir  fnan¢, Tutum ve Degerler;, yapilan birgok
(Shepard., 1973: 73). ampirik aragtirmalar degerlerin, bireysel ve
Bireyler  isbolimiiniin  yabancilastirict Orgiitsel basari izerine etk'i'si ?!duguqu
etkilerinin ~ sonlandirmak i¢in  bireyin oztr?l/(a}eriniilkamzl;t?j(ilrae'er(ljel;?giglin dod 9
yetenek ve bilgilerini kullanarak toplumsal gete g seri | foeru

clismeye aktif bir bicimde katilmas: sekilde anlagilmasi, kisilerin  iglerine
& ye @ , uyumunu islerinden tatmin diizeyini,
gerekmektedir (Tolan, 1981: 241). Tolan’a orgiitsel kathm ve birligi daha cok
gore O6nemli olan bireyin calistig1 Orgiitte arttrmaktadir. Paylagilan degerler

onemli kararlarin alinmasinda s6z sahibi

olmast ve toplumsal yapida degisim

yaratmaya yonelik biitiin

Kitle Iletisim Araglary, son yillarda kitle
iletisim araclarindaki hizli  gelismeler,
toplum ve birey Tlizerindeki olumlu
etkilerinin yaninda birgok olumsuz etkiye
de yol agtig1 sdylenebilir.

Kitle iletisim amaciyla kullanilan araglarin
yanlis ve asirt kullanilmasi, birey ve toplum
arasindaki baglarin kopmasina, bireyin
giderek yalnizlasmasina sebep olabilecektir
(Ofluoglu ve Biiyiiky1lmaz,2008: 13).

Yapilan aragtirmalara gore kendini yalniz
hisseden bireyin kitle iletisim araglarini
bireysel iletisim eksikligini gidermek
amaciyla kullanmaktadirlar. Boylece birey

hayatinda eksik olan memnun olma
duygusunu televizyon veya bilgisayar
basinda daha fazla zaman gegirerek

giderme yoluna gitmektedir. Bu araglar
bireyin ihtiyag duydugu memnun olma
duygusunu kismen karsilar gibi
goriinmektedir. Fakat sonug olarak bireyin
cevresinden kopmasina, yiiz yiize iligkilerde
iletisim  eksikligi  yasamasina  sebep
olmaktadir.

araciligiyla istenilen calisma davraniglarini
ortaya koymay1 saglayacak zihinsel iligkiler
kurulup gelistirilmektedir (Sabuncuoglu ve
Tiiz,2005:340).

Isletmeler acisindan her zaman Orgiit
kiltiirii ¢ergevesinde olusturulmus degerler

ile bireysel degerler tam anlamiyla
ortismedigi durumlar mevcuttur. Belli
konularda isletme igindeki iggorenler

arasindaki veya isgorenler ile yOnetim
arasindaki inan¢ ve tutumlardaki farkliliklar
deger catismasina sebep olabilmektedir.
Bunun sonucunda da isletme igi bir ¢atisma
ortam1 meydana gelir (Silah, 2005: 239).

4.1.2. Sosyal Nedenler

Yabancilagmanin sosyal nedenlerinden olan
toplumsal ve kiiltiirel yapi, teknolojik ve
ekonomik yapi, sanayilesme ve kentlesme
hakkinda bilgi verilecektir.

Toplumsal ve Kiiltiirel Yapi; aybar’a gore,
insan1 yabancilagtiran sadece, ¢alistig1 orgiit
icindeki biirokratik yap1 degildir. Isletme
orgiitleri diginda da insani bunaltan bir
orgiitsel yapilanma mevcuttur. Disaridaki
sirketler, devlet, ordu, bir takim giig
odaklart da insan iizerinde olumsuz
biirokratik etkilere sebep olabilmektedir.
Insanin kendinden sandigi davranislarmin
cogunun dis kaynakli oldugu sdylenebilir.
Insan bu giigler karsisinda saskin ve garesiz
kalmaktadirlar (Aybar, 1995: 66.).

Bireyin igerisinde yasadigi toplum ve bu
toplumun sosyokiiltiirel degerleri, bireyi
biiyiik ol¢lide etkilemektedir. Eger bireyin

icinde bulundugu toplumdaki kisiler
yabancilasmigsa,  etkilesim  kaginilmaz
olacaktir ve bireyde giderek

yabancilagsacaktir. Boyle bir sosyo-kiiltiirel
ortamda bireyin kendi dogasina gére dogru
olarak algiladigt bir davramis toplum
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tarafindan normal kabul edilmeyecektir.
Bunun sonucu olarak da birey yalnizlasacak
ve topluma yabancilasacaktir. Birey eger
davranigini  topluma uydurma gabasi
igerisine girerse bu sefer toplum tarafindan
kabul goérmesine ragmen kendi dogasina
yabancilasmasi miimkiindiir (Ofluoglu ve
Biiyiiky1lmaz.,2008: 14).

Teknolojik ve Ekonomik Yapr; pappenheim,
teknoloji ve yabancilasma iligkisinde iki

farkli goriisiin oldugunu vurgulamaktadir
(Pappenheim., 2002).

e Teknoloji gelisim anlamina gelmektedir
ve insanoglunun kurtulusuna katkida
bulunmaktadir. Giiniimiizde bu goriisii
savunanlar teknolojinin hizmet ettigi
amaglar  ac¢isindan  tarafsiz ve
kayitsizdir.

e Teknoloji insani degerleri o6ldiirmekte,
kontroliin insandan makineye
gegmesine sebep olmaktadir. Bu goriisii
savunanlar, insan ruhu ve teknoloji
arasinda bir uyusmazlik bulunduguna,
astlmast miimkiin olmayan bir bosluk

olduguna inanmaktadir. Bunun
neticesinde de insan, teknolojinin
kazandigi, buna karsilik insanligin

kaybettigi bir gelismenin kurbani haline
gelmektedir.

Isletme ici ve dist ekonomik kosullarin
gelisme egilimi  ve ¢esitli sebeplerle
meydana gelen ekonomik degisimler,
isletme yapilarini biiyiik oranda
etkilemektedir ki, yoneticilerin bu kosullar
dikkate  almasi  gerekliligini  ortaya
cikarmaktadir. Ozellikle de iilke icerisinde
hakim olan ekonomik yapmin, Orgiit
yapilar1 iizerinde Onemli etkileri vardir.
Burada onemli olan ekonomik yapinin

insanin olanak ve yeteneklerini
bicimlendirerek, gerekliliklerine ve
dolayistyla varligini siirdiirmesine uygun
bir toplumsal niteligi insana

kazandirmasidir (Esin,1982: 104).

Sanayilesme ve Kentlesme; Sanayilesmeyle
birlikte ortaya ¢ikan hizli kentlesmenin de

yabancilastirict  etkisi oldugu ortadadir.
Yabancilagsma ile ilgili olarak yapilan
tanimlamalarda, sanayilesme, kitle
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toplumu, toplumdan sapma gibi
kavramlarin on plana ciktigini
goriilmektedir. Bu kavramlarin ortaya
¢ikmasindaki baglica nedenin de kent
yasami  oldugu ortaya konulmaktadir
(Ofluoglu ve Biiyiikyilmaz., 2008: 15). Bu
sebeplerden bazilari; sanayilesme,
kentlesme ve sosyal ¢oziilme; ¢arpik
kentlesme; kentlerin cogunda altyap1 ve
aritma tesislerinin bulunmamasi, goc gibi
sebeplerle  ozellikle biiyiik  kentlerde
gecekondu semtlerinin  gittikge artmasi,
sosyal tesis vb. yapilarin eksikligi,
ozellikle; kirsal kesimden gelenlerin biiyiik
kentlerde sosyal ¢oziilmeye ugramasi;
plansiz sanayilesme; birgok sanayi tesisinin
atiklarinin  dogal yasamu tehdit eden
boyutlara wulagmasi, sanayi bdolgelerinin
yerlesim yerleri icinde kalmasi, vb.
sorunlar; yerlesim yerlerindeki giiriiltii,
ekolojik dengenin bozulmaya yiiz tutmasi,
dogal bitki ortiisliniin tahrip olmasi, tatli su
kaynaklarmin azalmasi, erozyonun her
gegen giin sorun daha biiyiik olmasi, dogal
afetlerin  gittikce artmasidir  (Demirel,
Unal., 2012: 4).

4.2. ise Yabancilasma Sonuclar

Yabancilagmanin sonuglari ile ilgili olarak
literatiirde farkli bakis agilar1 mevcut olup
Fromm’a goére yabancilasma sonucunda
birey; "kendini kendi gii¢lerinin, kendi
zenginliginin etkin yaraticis1 olarak degil
de, disindaki giiclere bagimli, canli 6zlinii
bu giclere yansitmis, yoksunlagmis bir
nesne olarak algilamaktadir." (Fromm,
1996: 119).

Nef’e gore yabancilasmanin dogurdugu
genel sonuglar ise; is tatminsizligi, iletigim
sorunu, sorumluluk ve karar almadan kagis,
bilirokrasi  sempatisi, yenilik korkusu,
stirekli sikdyet durumu, insanlarla yakin
iletisimi  yiik olarak algilama olarak
siralanabilir.  Nef buna baglh olarak
yabancilagmis bireylerde gozlenen baslica
kisilik ozelliklerini; yaraticiligin  yok
olmasi, zihinsel bozukluklar, toplumsal
iligkilerden  kaginma, yasama  karsi
ilgisizlik, uyusturucu ve intihar egilimi,
diizensiz yasam ve kotii iliskiler, toplumun
deger yargilarina ve normlarina ilgisizlik ya
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da karsitlik, asir1 bencillik, boyun egme,
teslimiyetgilik, sorgulamaksizin kabullenme
ve kadercilik olarak siralamistir (Nef,1980:
86).

Aybar ise yabancilastirict etkenlerin bireyde
meydana getirdigi baslica kisilik nitelikleri
asagidaki gibi siralamigtir. (Aybar, 1995:
87-93):

e Yaratici diisiincenin yok olmast.
e Zihinsel bozukluklarin olusmasi.
e Sosyal iliskilerden kaginma.

e Yasamaya kars1 ilgisizlik, uyusturucu
kullanimi ve intihar egilimi.

e Diizensiz yasam tarzi.

e Sosyal deger yargilarina ve normlarina
ilgisizlik veya karsitlik.

e Bencillik ve tiiketim aglig1 gibi.

Usul ve Atan ise yabancilagmanin
sonuglarimi kisisel sonuglar ve toplumsal
sonucglar olmak iizere ikiye ayirarak
incelemisglerdir. (Usul ve Atan, 2014). Buna
gore;

e Kisisel sonuglar; bireyin yaraticiliginin
engellenmesi, zihinsel sorunlarin ortaya
¢tkmasi, sosyal iligkilerin  sekteye
ugramasi, yasamsal alakanin
kaybolmasi, ¢esitli madde kullanimi ve
buna baglh intihar egilim, diizeni
bozulmus bir yasam sekli, toplumsal
deger yargilarina karsi  ilgisizlik,
robotlagsma, bilingsizce tiiketim, itaat ve
boyun egme seklinde siralanabilir.

e Toplumsal sonuglara bakildiginda ise;
kisinin agirt uyumu ya da asiri
uyumsuzlugu,  toplumsal iliskiden
kisinin kendisini geri ¢ekmesi, diglanma
seklinde ortaya ¢ikmaktadir.

5. CALISMA HAYATINDA DUYGU-
SAL EMEK VE IiSE YABANCILASMA
ILISKiSi: BANKA CALISANLARI
UZERINE BiR UYGULAMA

5.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Aragtirma Antalya bolgesinde faaliyet
gosteren 6zel bankalarda 2018 Ocak ayinda
gérev yapan ¢alisanlarin duygusal emek ve

2018

ise yabancilagsma algilarma etki eden
degiskenleri belirlemek ve ayrica duygusal
emek ile ige yabancilagma iligkisini ortaya
koymak amaci ile yapilmistir. Giiniimiizde
isletmelerin 6nemli sorunlardan biri olan
yabancilagma sorununu duygusal emek
boyutuyla ele almak amag¢lanmistir. Yapilan
literatiir taramasi sonucu duygusal emek ve
yabancilagma arasindaki iliskiye dair
yapilan calismalarin azligi boylesi bir
calismanin ¢ikis noktasini olugturmustur.

Bununla  birlikte  duygusal  emegin
calismanin anlamina olan etkisini arastiran
bir ¢alismanin literatiire katki saglayacagi
diisliniilmektedir. Arastirma grubu olarak
da banka ¢alisanlarinin seg¢ilmesi, daha énce
yonetim organizasyon baglaminda ele
alman bu sektdriin bazi sorunlarini daha
gorliniir kilmayr ve duygusal emegin bu
sektorde olumlu veya olumsuz ne gibi
etkiler biraktigini belirleme ihtiyacindan
dogmustur. Bu baglamda yapilan saha
aragtirmasinda, toplam 554 calisana anket
uygulamasi yapilmis ve duygusal emek ve
ise yabancilagmayr ne yonde -etkiledigi
aragtirtlmistir.

Bu amaglar dogrultusunda asagidaki 3 ana

hipotez ve onlara ait alt hipotezler
gelistirilmistir.

Hipotezler

H1: Katihmcilarmm  Ozellikleri  ile
Duygusal Emek Diizeyleri Arasinda
Farkhlik Vardir.

H1l... Katilimcilarin cinsiyet degiskenine
gore duygusal emek diizeylerinde farklilik
vardir

durum
emek

Hl,  Katiimcilarin  medeni
degiskenine gore duygusal

diizeylerinde farkliik vardir

H1.s. Katilimcilarin yas degiskenine gore
duygusal emek diizeylerinde farklilik vardir

Hl... Katilimcilarin egitim degiskenine
gore duygusal emek diizeylerinde farklilik
vardwr

H1l.s. Katiimcilarin aylik gelir degiskenine
gore duygusal emek diizeylerinde farklilik
vardir
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Hl.e. Katilimcilarin sektordeki  5.3. Veri Analizi Yontemi ve Veri
deneyim(tecriibe) degiskenine gére  Toplama Araci

duygusal emek diizeylerinde farklilik vardwr
H2: Katihmcilarin Ozellikleri ile ise

Yabancilasma Diizeyleri Arasinda
Farkhhk Vardir.

H2... Katilimcilarin cinsiyet degiskenine
gore ise yabancilasma  diizeylerinde
farkliik vardir

H2,.  Katilmcilarin ~ medeni  durum
degiskenine  gore ise  yabancilagsma

diizeylerinde farklilik vardwr

H2.5s. Katilimcilarin yas degiskenine gére
ise yabancilagma diizeylerinde farkliik
vardwr

H2... Katilmcilarin  egitim degiskenine
gore ise yabancilasma  diizeylerinde
farkhiik vardir

H2.s. Katilimcilarin aylik gelir degiskenine
gore ise  yabancilasma  diizeylerinde
farklhiik vardir

H2.s. Katilimcilarin sektordeki

deneyim(tecriibe) degiskenine gore ise
yabancilasma diizeylerinde farklilik vardwr

H3: Katihmcilarin  Duygusal Emek
Diizeyleri ile Yabancilasma Diizeyleri
Arasinda Anlamh Bir iliski Vardur.

5.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirma  Antalya ilinde bankacilik
sektoriinde, 0Ozel bankalarda c¢alisanlar:
kapsamakta  olup  Tiirkiye  genelini

kapsamamaktadir. Ozel bankalardan alinan
verilerin  1s18inda Antalya ilinde 6zel
bankalarda 2.545 kisi ¢alismakta olup, basit
rastgele 6rnekleme yontemi ile %5 hata ile
%95 giiven araliginda 600 kisinin evreni
temsil edebilecegine karar verilmistir.
Ormeklemde yer alan kisilere anket formu

dagitilmus, bu formlarin tamami
cevaplandirilmis, cevaplandirilan formlar
icerisinde 66 tanesi eksik cevaplama

yapildig1 igin degerlendirmeye alinmamus,
geri kalan 554 anket eksiksiz olarak
cevaplandirilmistir.

Verilerin analizi konusunda; Tanimlayici
istatistikler ~ frekans, yilizde, ortalama,
standart sapma degerleri ile sunulmustur.
Calismadaki  soru  gruplarinin  faktor
yapisini tespit etmek amact ile agiklayici
faktor analizi uygulamasi yapilmustir. iki
evre gruplar icin bagimsiz t testi analizi ve
iic evre grubun karsilastirilmasinda Varyans
analizi (ANOVA) testi ve farkliliklar
gosteren gruplarin tespit edilmesi amaci ile
Sidak ikili karsilastirma testi kullanilmustir.
Boyutlar  arasindaki iliskilerin  tespit
edilmesi amaci1 ile korelasyon analizi
uygulanmigtir. Calismada 0,05'den kiigiik p
degerleri istatistiksel olarak anlamli kabul
edilmigtir. Analizler SPSS 22.0 paket
programi ile yapilmustir.

Arastirmada veri toplama araci olarak yazili
soru sorma tekniklerinden anket yontemi
kullanilmastir. Anket  iki Olcekten
olusmaktadir. Bunlar; duygusal emek 6lgegi
ve ise yabancilagma Olcegidir.
Katilimeilarin -~ belirlenmesinde  rastgele
orneklem yontemi segilmistir.

Bu olgeklerin  yan1 sira  anketin ilk
bolimiinde deneklerin demografik
Ozelliklerine yonelik toplam alti soru
yoneltilmistir.  Bunlar:  cinsiyet, yas,
6grenim durumu, medeni durum, mevcut is
yerinde c¢aligma siiresi, gelir durumu ile
ilgilidir.  Anketin  ikinci  boliimiinde
katilimcilar duygusal emek davranislari, ise
yabancilasma diizeylerini 6l¢gmek amagh 24
adet dlgek sorusu yer almaktadir.

5.3.1. Duygusal Emek Olcegi

Duygusal Emek Olgegi, Diefendorff ve
arkadaglar1  (2005) tarafindan, Grandey
(2003) ve Kruml ve Geddes’in (2000)
duygusal emek Olceklerinin bazi
maddelerinin alinarak uyarlanmasi ve bazi
maddelerin ise gelistirilmesiyle
olusturulmustur.  Olgek, yiizeysel rol
yapma, derinden rol yapma ve dogal
duygular  olmak iizere 1ii¢c boyutu
icermektedir. Katilimcilar Olcek
maddelerini besli Likert Olgegi yardimiyla
degerlendirmislerdir (1=Hic¢bir Zaman, 5=
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Her Zaman). Olgekte yiizeysel rol yapma 6,
derinden rol yapma 4 ve dogal davranislar
ise 3 madde ile &lgiilmektedir. Olgegin i¢
tutarhigs; ylizeysel rol yapma boyutu igin
0=0,92, derinden rol yapma boyutu igin
0=0,85 ve dogal duygular i¢in ise a=0,83
olarak bulunmustur (Diefendorff vd., 2005).

5.3.2. Ise Yabancilasma Olcegi

Calismada kullanilan ikinci Olgek ise
Korman (1981) tarafindan gelistirilen
calisanlarin ise yabancilasma diizeylerini
olcek 10 adet ifadeden olusmaktadir. Ise
yabancilagma olgegi “Kesinlikle
katilmiyorum= 1 Kesinlikle katiliyorum= 5
olacak sekilde 5°1i Likert 6l¢ek tizerinde

2018

degerlendirilmistir. Olgekteki 10 adet ifade

tek bir boyut altinda toplanip “ise
yabancilagma” diizeyi olarak
adlandiriimaktadir.

5.4. Arastirma Bulgular

Anket ¢aligmasi
verilere ait bulgular
boéliimiinde verilmektedir.

soncunda elde edilen
caligmanin  bu

Arastirmada kullanilan Slgegin giivenirlik
analizi sonucunda duygusal emek dl¢eginin
giivenirlik derecesi Alpha = 0,90, ise
yabancilagsma 6lgeginin giivenilirlik
derecesi alpha=0,88 olarak bulunmustur.
Bu degerler anketin giivenilir oldugunu
gostermektedir.

Tablo 1: Giivenirlik Katsayilari

} Cronbach's Alpha

Olgekler Giivenirlik Katsayisi Madde Sayis1
Duygusal Emek Olgegi 0,90 14 Maddelik Anket
Ise yabancilasma Olgegi 0,88 10 Maddelik Anket

5.4.1. Demografik Bulgular

Calismaya dahil edilen katilimcilarin
%41’nin erkek ve % 59’nun kadin oldugu
tespit edilmistir. Katilimeilarin %72 nin
evli ve %28’nin bekar oldugu goriilmiistiir.
Katilimcilarin % 9’nun lise, % 13’niin 6n

lisans, % 72’nin lisans ve %6’nin yiiksek
lisans diizeyinde egitim seviyelerinin
oldugu goriilmiistiir. Katilimeilarin %5’ nin
18-25 yas ,%61’nin 26-35 yas, % 32’nin
36-45 yas, %2’nin ise 46-55 yas arasinda
oldugu goriilmiistiir.

Tablo 2: Katilimcilarm Ozellikleri

Cinsiyet Frekans Yiizde (%)
Erkek 226 40,8
Kadin 328 59,2
Medeni Durum Frekans Yiizde (%)
Evli 400 72,2
Bekar 154 27,8
Egitim Durumu Frekans Yiizde (%)
Lise 52 9,4
On Lisans 74 13,4
Lisans 396 715
Yiiksek Lisans 32 5,8
Yas Frekans Yiizde (%)
18-25 28 5,1
26-35 340 61,4
36-45 176 31,8
46-55 10 1,8
Gelir Frekans Yiizde (%)
1500 TL ve Alt1 12 2,2
1501- 2500 TL 176 31,8
2501-3500 TL 164 29,6
3501-4500 TL 122 22,0
4501 TL ve Ustii 80 144
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Sektor Deneyimi Frekans Yiizde (%)
1 yildan az 14 2,5
1-3 yil 76 13,7
4-7 y1l 170 30,7
8-11 yil 154 27,8
12 yil ve iizerinde 140 25,3

Katilimcilarin %2’nin 1500 TL ve alti, %
32’nin 1501- 2500 TL, % 30’nun 2501-
3500 TL, % 22’nin 3501-4500 TL ve %
14’niind4501 TL ve iizerinde aylik gelir
diizeylerine sahip oldugu gdzlemlenmistir.
Katilimeilarin  mesleki tecriibe diizeyleri
incelendiginde %31 1 yildan az, % 14’1 1-
3 yil arast, % 31°, 4-7 yil arasinda, % 28’i
8-11 y1l arasinda, % 25’1 12 yil ve iizerinde
stirede tecriibeli olduklari tespit edilmistir.

5.4.2. Hipotezlere iliskin Bulgular

Calismada katilimeilarin Ise Yabancilasma,
Yiizeysel Rol Yapma, Derinden Rol Yapma
ve Dogal Duygular boyutlarinin
dagilimlarinin normallik testleri sonucunda
boyutlarin normal dagilima uygun olduklari
tespit edilmistir (p=0,200%,p>0,05). Bunun
sonucunda karsilagtirma testlerinde ikili
gruplarda bagimsiz 6rneklem t testi ve ii¢
ve 1iizerinde gruplarda varyans analizi
(ANOVA) kullanilmistir.

Tablo 3: Cinsiyete Gére ise Yabancilasma ve Duygusal Emek Boyutlarinin Incelenmesi

Alt boyutlar Cinsiyet n Ortalama S.S. t p
i Erkek 22 2,67 2
ise Yabancilasma rke 6 6 0,8 0,65 051
Boyutu Kadin 328 2,73 0,80
Yiizeysel Rol Erkek 226 2,36 0,95
-0,48 0,63
Yapma Kadmn 328 2,41 0,87 ' ’
Derinden Rol Erkek 226 3,15 1,07 *
Yapma Kadin 328 2,89 0,99 2,06 0,04
Erkek 226 3,72 0,90
Dogal D 1 0,59 0,56
osal BuyBuAr T adim 32 3,66 0,85

*p<0,05 diizeyinde anlaml farkliligi gésterir.

Katilimeilarin cinsiyetlerinin ige
yabancilagsma diizeyleri {izerinde etkili
olmadigi, kadin ve erkeklerin ise

yabancilagsma diizeylerinin benzer oldugu
g6zlemlenmistir (t=-0,65, p=0,51, p>0,05).

Katilimeilarin cinsiyetlerinin yiizeysel rol
yapma diizeyleri iizerinde etkili olmadigi,
kadin ve erkeklerin yiizeysel rol yapma
diizeylerinin benzer oldugu gézlemlenmistir
(t=-0,48, p=0,63, p>0,05).

Katilimeilarin cinsiyetlerinin derinden rol
yapma diizeyleri {izerinde farkliliklar
gosterdigi, erkek katilimeilarin derinden rol
yapma diizeylerinin kadinlara goére daha

yiiksek diizeylerde oldugu gozlemlenmistir
(t=2,06, p=0,04, p<0,05).

Katilimeilarin cinsiyetlerinin dogal
duygular diizeyleri tizerinde etkili olmadigi,
kadin ve erkeklerin dogal duygular
diizeylerinin benzer oldugu gozlemlenmistir
(t=0,59, p=0,56, p>0,05).

H1... Katilmciarin cinsiyet degiskenine
gore duygusal emek diizeylerinde farkhilik
vardwr: kismen ret kismen kabul edilir.

H2... Katilimcilarin cinsiyet degiskenine
gore ise yabancilasma  diizeylerinde
Sfarklilik vardir: ret edilir.
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Duygusal Emek Boyutlarinin incelenmesi
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Boyut Medeni Durum n Ortalama S.S. t p
b Bk T ze [ om ] 0% | O
Yiizeysel Rol Yapma E\elll(iar igg 3:23 8:2?1 -0,03 0,98
g — Ry P
Dogal Duygular E:Liar ‘1122 2;2 2(7); 1,47 0,14

Katilimcilarin - medeni

lizerinde

durumlarinin

ise

etkili

Katilimcilarin medeni durumlarinin dogal
duygular diizeyleri tizerinde etkili olmadig,

yabancilagma diizeyleri
olmadigi, evli ve bekar bireylerin ise
yabancilasma diizeylerinin benzer oldugu
gozlemlenmistir (t=0,89, p=0,37, p>0,05).

Katilimeilarin medeni durumlarinin
yiizeysel rol yapma diizeyleri iizerinde
etkili olmadigi, evli ve bekar bireylerin
yiizeysel rol yapma diizeylerinin benzer
oldugu gozlemlenmistir (t=-0,03, p=0,98,
p>0,05).

Katilimcilarin medeni durumlarinin
derinden rol yapma diizeyleri iizerinde
etkili olmadigi, evli ve bekar bireylerin
derinden rol yapma diizeylerinin benzer
oldugu gozlemlenmistir (t=0,01, p=0,99,
p>0,05).

evli ve bekar bireylerin dogal duygular
diizeylerinin benzer oldugu gozlemlenmistir
(t=1,47, p=0,14, p>0,05).

Katilimeilarin - medeni  durumlarinin i
yabancilasma ve duygusal emek diizeyleri
tizerinde istatistiksel olarak anlamli etkisi
olmadig sdylenebilir (p>0,05).

Hl.  Katilimcilarin ~ medeni
degiskenine  gore duygusal
diizeylerinde farklilik vardiwr: ret edilir.

H2,  Katilimcilarm — medeni  durum
degiskenine  gére ise  yabancilagma
diizeylerinde farklilik vardir: ret edilir.

durum
emek

Tablo 5: Egitim Diizeyine Gore Ise Yabancilagma ve

Duygusal Emek Boyutlarinin incelenmesi

Alt Boyutlar Egitim N Ortalama S.S. F P
. Lise 52 2,75 0,81
Ise On Lisans 74 2,80 0,75 051 067
Yabancilasma 750 o 396 2,67 0,83 ' '
Boyutu -
Yiiksek Lisans 32 2,85 0,62
Lise 52 2,21 0,76
Yiizeysel Rol On Lisans 74 2,38 0,77
7 4
Yapma Lisans 396 2,40 0,94 0.73 05
Yiksek Lisans 32 2,64 0,82
Lise 52 3,10 1,07
Derinden Rol On Lisans 74 2,94 0,93
0,14 0,94
Yapma Lisans 396 2,99 1,05 ' ’
Yiksek Lisans 32 2,94 0,92
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Lise 52 3,56 0,93
. On Lisans 74 3,76 0,81
Dogal Duygular Lisans 396 371 0.88 0,58 0,63
Yiiksek Lisans 32 3,48 0,86
Katilimeilarin -~ egitimlerine  gore ise  Katilimcilarin  egitimlerine gore dogal
yabancilasma diizeylerinin benzer oldugu, duygular diizeylerinin benzer oldugu, lise,
lise, on lisans, lisans ve yiiksek lisans Onlisans, lisans ve  yiikksek lisans

diizeyindeki katilimcilarin igse yabancilagma
diizeylerinin benzer oldugu gézlemlenmistir
(F=0,51, p=0,67, p>0,05).

Katilimcilarin egitimlerine goére yiizeysel
rol yapma diizeylerinin benzer oldugu, lise,
on lisans, lisans ve yiiksek lisans
diizeyindeki katilimcilarin  yiizeysel rol
yapma  diizeylerinin  benzer  oldugu
gozlemlenmistir (F=0,73, p=0,54, p>0,05).

Katilimeilarin  egitimlerine gore derinden
rol yapma diizeylerinin benzer oldugu, lise,

diizeyindeki katilimcilarin dogal duygular
diizeylerinin benzer oldugu goézlemlenmistir
(F=0,14, p=0,94, p>0,05).

Katilimeilarin egitimlerinin is yabancilagsma
ve duygusal emek diizeyleri izerinde
istatistiksel olarak anlamli etkisi olmadig1
sOylenebilir (p>0,05)

Hl.,. Katilimcilarin egitim degiskenine
gore duygusal emek diizeylerinde farkhilik
vardr: ret edilir.

o 1 . - . H2... Katilimcilarin  egitim degiskenine
Onlisans, lisans ve  yiiksek lisans .. . .. .
. . . gore ise yabancilasma  diizeylerinde
diizeyindeki katilimcilarin  derinden rol e
. . - farkliik vardir: ret edilir.
yapma  diizeylerinin  benzer  oldugu
gbzlemlenmistir (F=0,01, p=0,99, p>0,05).
Tablo 6: Yas Gruplarina Gére Ise Yabancilasma ve
Duygusal Emek Boyutlarinin incelenmesi
Alt Boyutlar Yas n Ortalama S.S. F p
ise 18-25 28 2,92 0,88
Yabancilasma 26-35 340 2,62 0,81 1,60 0,19
Boyutu 36-55 186 2,82 0,77
Yii I Rol 18-25 28 3,10 1,20
s [ 2635 340 2,34 085 | 318 | 0,02*
P 36-55 186 2,36 0,86
Derinden Rol 18-25 28 3,46 1,06
Napma . |_26:35 340 3,04 098 | 201 | 011
P 36-55 186 2,82 1,08
Doal 18-25 28 3,93 0,88
Duvilar 26-35 340 3,73 0,85 1,95 0,12
v 36-55 186 3,54 0,89

*36-45 yas ve 45-55 yas gruplari grup igi sayilarinin az olmast nedeni ile birlestirilmigtir.

Katilimeilarin yaglarina gore ise
yabancilagma diizeylerinin benzer oldugu,
caligmada 18-25 yas, 26-35 yas ve 36-55
yag arasinda olan katilimcilarin  ise

yabancilagma diizeylerinin benzer oldugu
gozlemlenmistir (F=1,60, p=0,19, p>0,05).

Katilimeilarin yaslarina gore yiizeysel rol
yapma diizeylerinin farkli oldugu, farkin
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18-25 yas arasindaki katilimeilarin yiizeysel
rol yapma diizeylerinin 26-35 yas ve 36-55
yas arasindaki katilimcilara gore daha
yiiksek diizeyde gozlemlenmistir (F=3,18,
p=0,02, p<0,05).

Katilimeilarin yaglarina gore derinden rol
yapma  diizeylerinin  benzer  oldugu,
calismada 18-25 yas, 26-35 yas ve 36-55
yas arasinda olan katilimcilarin derinden rol
yapma  diizeylerinin  benzer  oldugu
gozlemlenmistir (F=2,01, p=0,11, p>0,05).

Katilimcilarin ~ egitimlerine gore dogal
duygular diizeylerinin benzer oldugu,
calismada 18-25 yas, 26-35 yas ve 36-55
yag arasinda olan katihimcilarm dogal
duygular diizeylerinin benzer oldugu
gozlemlenmistir (F=1,95, p=0,12, p>0,05).

H1l.;. Katilimcilarin yas degiskenine gére
duygusal emek diizeylerinde  farkiiik
vardir: kismen ret kismen kabul.

H2.5. Katilimcilarin yas degiskenine gére
ise yabancilagma diizeylerinde farklilik
vardir: ret edilir.

Asagida Tablo 7 de katihmcilarin aylik
gelirlerine gore ise  yabancilagsma
diizeylerinin benzer oldugu, ¢alismada 2500
TL ve alti, 2501-3500 TL, 3501-4500 TL
ve 4501 TL ve tstiinde aylik gelire sahip
olan  katiimcilarin  ise  yabancilagma
diizeylerinin benzer oldugu goézlemlenmistir
(F=0,17, p=0,95, p>0,05).

Tablo 7: Aylik Gelire Gére Ise Yabancilagsma ve Duygusal Emek Boyutlarinin Incelenmesi

Alt Boyutlar Aylik Gelir n | Ortalama S.S. F p
ise 2500 TL ve Alti 188 2,69 0,77
2501-3500 TL 164 2,69 0,85
Yab;‘:;:fjma 3501-4500 TL 122 273 0,79 0,17 0,95
4501 TL ve Ustii 80 2,67 0,38
2500 TL ve Alti 188 2.32 0,93
Yiizeysel Rol | 2501-3500 TL 164 2,42 0,87 053 071
Yapma 3501-4500 TL 122 2,49 0,95 ’ ’
4501 TL ve Ustii 80 2.39 0,36
2500 TL ve Alti 188 | 3,10 1,06
Derinden Rol | 2501-3500 TL 164 | 3,14 1,02 210 0.08
Yapma 3501-4500 TL 122 2,89 1,01 ’ ’
4501 TL ve Ustii 80 271 0,97
2500 TL ve Alti 188 | 3,71 0,94
Dogal 2501-3500 TL 164 | 3,72 0,76 021 093
Duygular | 3501-4500 TL 122 | 3,60 0,85 ’ ’
4501 TL ve Ustii 80 3,67 1,00

*1500 TL alti ve 1501-2500 TL arast aylik gelir gruplart grup ici sayilarinin az olmasi
nedeni ile birlestirilmistir.

Katilimcilarin

aylik

gelirlerine

gore

diizeylerinin benzer oldugu gézlemlenmistir

yiizeysel rol yapma diizeylerinin benzer
oldugu, caligmada 2500 TL ve alti, 2501-
3500 TL, 3501-4500 TL ve 4501 TL ve
istinde aylik  gelire sahip olan
katillmcilarin  yiizeysel rol  yapma

(F=0,53, p=0,71, p>0,05).

Katilmeilarin ~ aylik  gelirlerine  gore
derinden rol yapma diizeylerinin benzer
oldugu, ¢aligmada 2500 TL ve alt1, 2501-
3500 TL, 3501-4500 TL ve 4501 TL ve
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istinde  aylik  gelire  sahip  olan
katilimeilarin =~ derinden  rol  yapma

diizeylerinin benzer oldugu gézlemlenmistir
(F=2,10, p=0,08, p>0,05).

Katiimcilarin aylik gelirlerine gére dogal
duygular diizeylerinin benzer oldugu,
caligmada 2500 TL ve alt1, 2501-3500 TL,
3501-4500 TL ve 4501 TL ve istiinde aylik
gelire sahip olan katilimcilarin  dogal
duygular diizeylerinin benzer oldugu
gozlemlenmistir (F=0,21, p=0,93, p>0,05).

Calisma Hayatinda Duygusal Emek ve Ise Yabancilasma liskisi: Banka Calisanlar Uzerine

Katilimeilarin aylik gelir diizeylerinin is
yabancilagma ve duygusal emek diizeyleri
tizerinde istatistiksel olarak anlamli etkisi
olmadig1 sdylenebilir (p>0,05)

H1.s. Katiimcilarin aylik gelir degiskenine
gore duygusal emek diizeylerinde farkhilik
vardir: ret edilir.

H2.s. Katilimcilarin aylik gelir degiskenine
gére ise  yabancilasma  diizeylerinde
farkliik vardir: ret edilir.

Tablo 8: Sektor Deneyimine(Tecriibe) Gore ise Yabancilasma ve
Duygusal Emek Boyutlarinin incelenmesi

Alt Boyutlar Tecriibe n | Ortalama | ss. F p
1 yildan az 14 2,80 0,56
ise 1-3 yil 76 2,72 0,82
Yabancilasma | 4-7 yil 170 2,64 0,83 0,41 0,80
Boyutu 8-11 yil 154 2,67 0,77
12 y1l ve {izerinde 140 2,80 0,84
1 yildan az 14 2,37 0,38
) 1-3 yil 76 2,28 1,00
Yiizeysel Rol 17777 ) 170 | 2,45 093 | 033 0,86
Yapma
8-11 yil 154 2,34 0,88
12 y1l ve {izerinde 140 2,43 0,88
1 yildan az 14 2,93 0,83
) 1-3 yil 76 3,26 1,00
Derinden Rol 7% ) 170 | 298 102 | 158 | 0,18
Yapma
8-11 yil 154 3,08 1,00
12 y1l ve {lizerinde 140 2,78 1,08
1 yildan az 14 3,71 0,52
5 1-3 yil 76 3,89 0,89
Dogal 47 yil 170 | 367 091 | 065 0,63
Duygular
8-11 yil 154 3,67 0,84
12 y1l ve tlizerinde 140 3,61 0,88

Katilimeilarin mesleki tecriibe diizeylerine
gore ise yabancilagma diizeylerinin benzer
oldugu, caligmada 1 yildan az, 1-3 yil, 4-7
yil, 8-11 yil ve 12 yil iizerinde mesleki

tecriibeye sahip olan katilimecilarin ise
yabancilagma diizeylerinin benzer oldugu
gozlemlenmistir (F=0,41, p=0,80, p>0,05).
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Katilimeilarin mesleki tecriibe diizeylerine
gore ylizeysel rol yapma diizeylerinin
benzer oldugu, ¢alismada 1 yildan az, 1-3
yil, 4-7 yil, 8-11 yil ve 12 yil {izerinde
mesleki tecriibbeye sahip olan katilimeilarin
yiizeysel rol yapma diizeylerinin benzer
oldugu gozlemlenmistir (F=0,33, p=0,86,
p>0,05).

Katilimeilarin mesleki tecriibe diizeylerine
gore derinden rol yapma diizeylerinin
benzer oldugu, calismada 1 yildan az, 1-3
yil, 4-7 yil, 8-11 yi1l ve 12 yil {izerinde
mesleki tecriibeye sahip olan katilimeilarin
derinden rol yapma diizeylerinin benzer
oldugu gozlemlenmistir (F=1,58, p=0,18,
p>0,05).

Katilimcilarin mesleki tecriibe diizeylerine
gore dogal duygular diizeylerinin benzer

2018

oldugu, calismada 1 yildan az, 1-3 yil, 4-7
yil, 8-11 yil ve 12 yil {izerinde mesleki
tecriibeye sahip olan katilimcilarin dogal
duygular  diizeylerinin benzer oldugu
gozlemlenmistir (F=0,65, p=0,63, p>0,05).

Katilimeilarin ~ tecriibe  diizeylerinin i
yabancilagma ve duygusal emek diizeyleri
iizerinde istatistiksel olarak anlamli etkisi
olmadig sdylenebilir (p>0,05)

Hl.. Katilimcilarin sektordeki
deneyim(tecriibe) degiskenine gore
duygusal emek diizeylerinde  farklilik
vardir: ret edilir.

H2.6. Katilimcilarin sektordeki
deneyim(tecriibe) degiskenine gére ise
yabancilagma diizeylerinde farklilik vardur:
ret edilir.

Tablo 9: Duygusal Emek Alt Boyutlar1 ve Ise Yabancilasma Boyutu
Arasindaki Iliskilerin Incelenmesi

Duygusal Emek Alt Ise Yabancilasma | Yiizeysel Rol | Derinden
Boyutlan Boyutu Yapma Rol Yapma
Yiizeysel Rol Yapma Fr) 06’253 ;*
Derinden Rol Yapma Frl 8 233 001(?;
Dogal Duygular Fr) _8232* _%241** -%,3;)11**

*p<0,05 diizeyinde anlamli iliski,
**n< (0,01 diizeyinde anlamlu iliski

Katilimcilarin Ise Yabancilasma diizeyleri
ile Yizeysel Rol Yapma diizeylerin
arasinda pozitif yonde, diisik giicte ve
anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir
(r=0,28,p=0,01). Katilimcilarm Yiizeysel
Rol Yapma diizeylerin artig gdstermesinin
is yabancilagma diizeylerini artiracag tespit
edilmistir.

Katilimeilarin Ise Yabancilasma diizeyleri
ile Derin Rol Yapma diizeylerin arasinda
anlamli bir iliski olmadig: tespit edilmistir
(r=-0,03,p=0,63). Katilimcilarin Derin Rol
Yapma diizeyleri ve 1is yabancilagma
diizeylerinin degisimlerinin bagimsiz olarak
degistigi sdylenebilir.

Katilimcilarin Ise Yabancilasma diizeyleri
ile Dogal duygular diizeylerin arasinda

negatif yonde, diisiik giicte ve anlaml bir
iliski oldugu tespit edilmistir (r=-
0,15,p=0,01). Katilimcilarin Dogal
duygular diizeylerin artis gostermesinin is
yabancilagma diizeylerini azaltacagi tespit
edilmistir.

Katilimecilarin  Derinsel Rol Yapma ile
Yiizeysel Rol Yapma diizeylerin arasinda
pozitif yonde, diisiik giicte ve anlamli bir
iliski oldugu tespit edilmistir
(r=0,19,p=0,01). Katilimcilarin Yiizeysel
Rol Yapma diizeylerin artig gdstermesinin
Derinsel Rol Yapma diizeylerini artiracagi
tespit edilmistir.

Katilimeilarin yiizeysel rol yapma diizeyleri
ile Dogal duygular diizeylerin arasinda
negatif yonde, diisiik giigte ve anlamli bir
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iliski oldugu tespit edilmistir (r=-
0,24,p=0,01). Katilimcilarin dogal duygular
diizeylerin artig gdstermesinin yiizeysel rol

yapma  diizeylerini  azaltacagr tespit
edilmistir.
Katilimeilarin =~ Derinden Rol  Yapma

diizeyleri ile Dogal duygular diizeylerin
arasinda negatif yonde, diisiik glicte ve
anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir
(r=-0,31,p=0,01). Katilimcilarin  dogal

Calisma Hayatinda Duygusal Emek ve Ise Yabancilasma liskisi: Banka Calisanlar Uzerine

duygular diizeylerin artis gostermesinin

Derinden Rol  Yapma  diizeylerinin
azaltacagi tespit edilmistir.
H3 Katilmcilarin  Duygusal — Emek

Diizeyleri  Ile Yabancilasma  Diizeyleri
Arasinda Anlamli Bir lligki Vardwr: Kabul
edilir.

Calismada gelistirilen {i¢ adet temel
hipotezin testleri Tablo 10 da verilmistir.

Tablo 10: Hipotez Tablosu

Hipotez Durum
. . Demografik 6zellikler ile duygusal emek arasinda bir iliski Kismen ret
Hipotez 1:
vardir. kismen kabul
Hipotez 2: Demografik 6zellikler ile ise yabancilagma arasinda bir iliski Ret edilir
vardir
Hipotez 3: D.uygusal emek ile ige yabancilasma arasinda bir anlaml Kabul
iliski vardir

Katilimeilarin cinsiyetlerinin ve yaslarinin
duygusal emek alt boyutlarindan sadece
Yiizeysel Rol Yapma ve Dogal Duygular
tizerinde etkili oldugu (p<0,05), gelir,
egitim ve medeni durumlara goére ise
farklilik gostermediginden (p>0,05) dolay1
HI1 hipotezi kismen ret kismen kabul edilir.

Katilimeilarin -~ cinsiyetlerinin,  medeni
durumlarinin, yaslarinin, egitim
diizeylerinin, aylik gelir durumlarinin ise
yabancilagsma diizeyleri {izerinde etkili
olmadig1 (p>0,05) i¢in H2 hipotezinin ret
edilir.

Duygusal emek alt boyutlar1 ile ise
yabancilagma arasinda bir zayif diizeyde
ama anlamh iliskiler tespit edildiginden
dolay1 H3 hipotezi kabul edilir (p<0,05).

SONUC

Bu caliyma Antalya bolgesinde faaliyet
gosteren Ozel bankalarda 2018 yili Ocak
aymda gorev yapan calisanlarin duygusal
emek ve ise yabancilagma algilarina etki
eden degiskenleri belirlemek ve ayrica
duygusal emek ile ise yabancilagma
iligkisini ortaya koymak amaglanmustir.
Aragtirmada toplam 554 calisana anket

uygulamasi yapilmis ve duygusal emek ve
ise yabancilagmayr ne yonde -etkiledigi
aragtirtlmigtir.

Banka ¢alisanlarinin cinsiyetlerinin ise
yabancilasma diizeyleri {izerinde etkili
olmadigi, kadin ve erkeklerin ise
yabancilagma diizeylerinin benzer oldugu
gozlemlenmistir. Calisma bulgular1 ile
benzer diizeyde olarak, Develioglu ve Tekin
(2012) calisanlarin  ise yabancilagsma
diizeylerini cinsiyetlerine bagli olmadigim
tespit etmistir. Turan ve Parsak (2011)
cinsiyet ile ise yabancilama arasinda
anlamli bir farklilik bulmamistir. Kaya ve
Serceoglu (2013) ise calisma bulgularina
ters olacak  sekilde kadmlarin  ise
yabancilagma diizeylerinin erkeklere gore
daha diisiik diizeylerde oldugunu tespit
etmistir. Salihoglu (2014) ve Giircii (2012)
cinsiyetin ile yabancilagma arasinda anlamli
bir farklilik tespit etmis ve erkeklerin ise
yabancilagma diizeylerinin kadinlara gore
daha yiiksek diizeyde oldugunu tespit
etmigtir.  Hosgorir  (1997)  kadmlarin
erkeklere gore daha yliksek diizeyde ise
yabancilagsma diizeyleri oldugu tespit
etmistir.
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Banka calisanlarinin medeni durumlarinin
ise yabancilagsma diizeyleri iizerinde etkili
olmadigi, evli ve bekar bireylerin ise
yabancilagma diizeylerinin benzer oldugu
gozlemlenmistir.  Caligma  bulgularina
benzer olarak Eryilmaz (2010), Gtiiloren
(2011), Yetis (2013) ve Acikel (2013)
medeni durum ile ise yabancilagsmanin alt
boyutlar1 arasinda anlamli bir farklilik
bulmamistir. Caligma bulgularinda farkli
olarak Salihoglu (2014) bekar bireylerin ige
yabancilasma diizeylerinin evlilere gore
daha yiiksek diizeylerde oldugunu tespit
etmistir.

Banka ¢aliganlarinin egitimlerine gore ise
yabancilasma diizeylerinin benzer oldugu,
lise, on lisans, lisans ve yiiksek lisans
diizeyindeki banka c¢alisanlarinin  ise
yabancilasma diizeylerinin benzer oldugu
gozlemlenmistir. Hosgoriir (1997)
katilimcilarin egitim diizeylerinin yiiksek
olmasmin ise yabancilagma diizeylerini
arttirdigini tespit etmistir.

Hosgoriir (1997) caligmasinda lisansiistii ve
lisans diizeyinde egitime sahip olan isletme
calisanlarinin  diger egitim diizeylerinde
olan ¢alisanlara gore daha yiiksek diizeyde
ise yabancilagtigini tespit ederken, egitim
diizeyi en diisiik olan gruplarda (ilkdgretim)
ise yabancilagsmanin en az diisiik diizeyde
oldugunu goérmiistiir. Hosgoriir (1997) elde
ettigi bulgular c¢aligma bulgularma zit
oldugu  goriilmiistiir. Bunun  sebebi
calismaya katilan banka personelinin biiyiik
bir kisminin yiiksek diizeyde egitime sahip
olmasindan kaynaklandigi olabilir.

Banka caligsanlarinin yas gruplarina gore
ise yabancilasma diizeylerinin  benzer
oldugu, calismada 18-25 yas, 26-35 yas ve
36-55 yas arasinda olan  banka
calisanlarinin ige yabancilagsma diizeylerinin
benzer oldugu gozlemlenmistir. Calismaya
katilan personelin biiyiik bir ¢cogunlugunun
26-35 yas (%61, n=340) arasinda olmasi bu
farksizligi yaratmis olabilecegi
diistintilebilir. Ayrica katilimcilarin biiyiik
bir kismi 26-35 ve 36-45 yaglarin arasinda
oldugu ve genel olarak katilimcilarin geng
ve orta yaslarda oldugu goriilmiistiir.

2018

Calisma  bulgularina  benzer  olarak
Goldberg (1990) c¢alisma  bulgularina
paralel olarak ¢alisanlarin ise yabancilagsma
diizeylerinin  benzer oldugunu tespit
etmigtir. Caligma bulgularina zit olarak
Johson ve Ellett (1992) calismasinda 25 yas
ve altinda olan ¢alisanlarin kendilerinden
yasga yiksek olan katilimcilara gére daha
az ige yabancilasma yagadigini gostermistir.

Richardson (1994) ise 55 yas iizerindeki
Ogretmenlerin ise yabancilagma
diizeylerinin yiiksek oldugunu géstermistir.
Johson ve Ellett (1992) ve Richardson
(1994) ¢aligmalarinda yabancilagsma
konusunda farkliliga neden olan gruplarin
geng veya yasl bireylerden olustugunu ve
orta yas grubunun anlamli diizeyde fark

yaratmadigini gormekteyiz. Bizim
calismamizda ise katilimcilarin biiyiik bir
kismi orta yas diizeyinde oldugu

diistintiliirse aslinda Johson ve Ellett (1992)
ve Richardson (1994) c¢alismalarindan farkli
bir sonug elde etmedigimiz goriilebilir.

Banka calisanlarinin aylik gelirlerine gore
ise yabancilagma diizeylerinin  benzer
oldugu, ¢aligmada 2500 TL ve alti, 2501-
3500 TL, 3501-4500 TL ve 4501 TL ve
istinde aylik gelire sahip olan banka
calisanlarinin ige yabancilagsma diizeylerinin
benzer oldugu gozlemlenmistir. Bu durum
calisanlarin aylik gelirleri farkli diizeylerde
olsa da, banka calisanlarinin aylik maaslari
arasinda asirt  diizeylerde  farkliliklar
olmamasindan kaynaklanabilecegi
diisliniilmistir. Johson ve Ellett (1992)
calismasinda disiik gelir grubu
katilimcilarin ise yabancilasma diizeylerinin
yiiksek  gelirlere gore daha  farkh
olmasindan kaynaklandigimi tespit
edilmigtir. Case (1985) orta diizey ve iist
diizeyde olan ¢alisanlarin ise yabancilagma
seviyelerinin daha yiiksek oldugunu tespit
etmistir. Rabinowitz (1985) ise
katilimcilarin -~ gelir  diizeyleri  ile ise
yabancilagma seviyeleri arasinda pozitif
yonde glcli bir iliski tespit etmistir.
Brender (1996) ise diisiik ve yiiksek gelir
gruplarinin orta diizeyde gelir gruplarma
gore daha yiiksek diizeyde yabancilagma
yasadigmi  tespit  etmistir. Calisma
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bulgular1 literatiir ile farkli

gorilmiistiir.

oldugu

Katilimeilarin cinsiyetlerinin yiizeysel rol,
yapma diizeyleri iizerinde etkili olmadigi,
kadin ve erkeklerin yiizeysel rol yapma
diizeylerinin benzer oldugu
gozlemlenmistir.  Erkek  katilimecilarin
derinden rol yapma diizeylerinin kadinlara
gore daha yiiksek diizeylerde oldugu
gozlemlenmistir (p<0,05). Katilimeilarin
cinsiyetlerinin duygusal emek diizeyleri
tizerinde kismen etkili oldugu sdylenebilir.

Katilimcilarin medeni durumlariin
yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve
dogal duygular diizeyleri ilizerinde etkili
olmadigi, evli ve bekar bireylerin yiizeysel
rol yapma diizeylerinin benzer oldugu
gozlemlenmistir. Calismada ¢alisanlarin
medeni durumlarinin  duygusal emek
diizeylerine etki etmedigi gOrilmistiir.
Hsieh ve digerleri de (2012)
arastirmalarinda  katilimcilarin -~ medeni
halleri ve duygusal emek arasinda herhangi
bir anlamli bir iliski tespit edememistir.
Oral ve Kose (2011) hekimler {izerine
yaptiklart aragtirmalarinda duygusal emek
diizeylerinin medeni duruma gore farklilik
gostermedigini tespit etmistirler. Oral ve
Kose (2011)’nin bulgulart ¢alisma bulgulari
ile benzerlikler gostermektedir.

Katilimeilarin egitim diizeylerinin yiizeysel
rol yapma, derinden rol yapma ve dogal
duygular diizeyleri tizerinde etkili olmadig,
lise, on lisans, lisans ve yiiksek lisans
mezunu olan banka calisanlarin duygusal
emek diizeylerinin egitim seviyelerine gore
farklilasmadig1 tespit edilmigtir. ¢aligma
bulgular literatiir ~ ile  benzerlikler
gostermektedir.

Caldag (2010) saglik calisanlar1 f{izerine
yaptiklar1 aragtirmalarinda duygusal emek
diizeylerinin  egitim  diizeylerine  gore
farklilik gostermedigini tespit etmistirler.
Seger ve Tinar (2004) egitim diizeylerine
gore duygusal emek diizeylerinin benzer
oldugunu  gostermislerdir.  Hsieh  ve
digerleri de (2012) arastirmalarinda egitim
diizeyi ile duygusal emek arasinda herhangi
bir anlamli bir iliski tespit edememistir.
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Katilimcilarin yaglarina gore yiizeysel rol
yapma diizeylerinin farkli oldugu, farkin
18-25 yas arasindaki katilimcilarin yiizeysel
rol yapma diizeylerinin 26-35 yas ve 36-55
yas arasindaki katilimcilara gore daha
ylksek diizeyde gozlemlenmistir (p<0,05).
Katilimceilarin yaglarina gore derinden rol
yapma ve dogal duygular diizeylerinin
benzer oldugu, 18-25 yas, 26-35 yas ve 36-
55 yas arasinda banka c¢alisanlarinin
derinden rol yapma ve dogal duygular
diizeylerinin benzer seviyelerde oldugu
tespit edilmistir. Banka ¢aligsanlarinin
yasglarmin duygusal emek boyutlarindan
sadece yiizeysel rol yapma fizerinde
farkliliklar gosterdigi derinden rol yapma
ve dogal duygular {izerinde etkili
olmadigindan dolay1 yas degiskenin
duygusal emek diizeyleri iizerinde kismen
etkili olabilecegi soylenebilir. Ayrica
calismaya dahil edilen c¢alisanlarin biiyiik
bir bolimiiniin 26-35 yas (%61, n=340)
arasinda olmast bu etkiyi yaratmis
olabilecegi diisiiniilebilir.

Hochschild (1983) yashi olan bireylerin
gencglere gore duygusal emek diizeylerinin
daha yiksek oldugunu tespit ederken,
Kruml  (1999) da benzer sekilde
isletmelerde hizmet veren yashh olan
bireylerin duygusal emek diizeylerinin geng
calisanlara gore daha yiiksek diizeyde
oldugunu gostermistir.

Katilimeilarin =~ aylik  gelirlerine  gore
derinden duygusal emek diizeylerinin
benzer oldugu, ¢alismada 2500 TL ve alti,
2501-3500 TL, 3501-4500 TL ve 4501 TL
ve Ustiinde aylik gelire sahip olan
katilimcilarin duygusal emek diizeylerinin
benzer oldugu gozlemlenmistir. Bu durum
calisanlarin aylik gelirleri farkli diizeylerde
olsa da, banka calisanlarinin aylik maaglart
arasinda asi1  diizeylerde  farkliliklar
olmamasindan kaynaklanabilecegi
disiiniilmiigtir. Calisma  bulgulart  ile
benzer sekilde Caldag (2010) ve Seger ve
Tinar (2004) katilimcilarin gelir
diizeylerinin duygusal emegin iizerinde
etkisinin olmadigini tespit etmistir.

Calismada  Antalya  0zel bankac1}1k
sektoriinde calisan banka gorevlilerinin Ise

1233



KOKDEN - ISIK

Yabancilagma diizeyleri ile duygusal emek
diizeyleri arasinda anlamli  diizeyde
iligkilerin varligmi1 arastirma amaci ile
korelasyon analizi yapilmistir. Elde edilen
sonuglara gore caligsanlarin ise
yabancilasma diizeylerinin yiizeysel rol
yapma ve dogal duygular diizeyleri arasinda
pozitif yonde, diisiik giicte ve anlamli bir
iligki  tespit edilirken (p<0,05), ise
yabancilagma diizeyleri ile derin rol yapma
diizeylerin arasinda anlamli bir iliski
olmadigi tespit edilmistir. Banka
calisanlarinin ige yabancilagsma diizeylerinin
artis gostermesinin duygusal emek {izerinde
distiriicii ve kismi bir etkiye sahip oldugu
sOylenebilir.

England ve Harpaz (1990) calisanlarin isi
yogun caba gerektiren ve zorlayici, zorunlu
faaliyet olarak gorenlerin yaptiklart isin
duygusal emek diizeyleri {izerinde disiiriicii
etkiye sahip iken, ise yabancilagma
diizeylerini yiikselttigini tespit etmistir.
Ayirca England ve Harpaz (1990) ¢alisma
bulgulari ile benzer olarak ise yabancilagma
diizeylerinin artis gostermesinin duygusal
emek iizerinde olumsuz bir etkiye sahip
oldugunu goéstermistir.

Lam ve Chen (2012) calisanlarin ise
yabancilagma diizeyleri ile duygusal emek
arasinda ters yonde ama oldukca diisiik
diizeyde bir iliski oldugunu gostermistir.
Cho ve arkadaslar1 (2012) katilimcilarin ise
yabancilasma diizeylerine duygusal emek
boyutlarinin etki ettigini gostermistir. Cho
ve arkadaslar1 (2012) tasarladiklari modelde
yiizeysel rol boyutunun igse yabancilagsma
iizerinde en Onemli duygusal emek alt
boyutu oldugunu o6nemli diizeyde etki
ettigini tespit etmistir.

Diefendorff ve arkadaslar1 (2011) ise
yabancilagma diizeylerinin artig
gostermesinin ¢aligsanlarin duygusal emek
diizeylerini  diisiirdiiglini  g6stermistir.
Diefendorff  ve  arkadaglarni  (2011)
gelistirdikleri regresyon modelinde ise
yabancilagma diizeylerine en ¢ok etki eden
duygusal emek alt boyutunun rol yapma
oldugunu ifade etmislerdir. Rol yapma
diizeyi yliksek olan c¢alisanlar diger
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calisanlara gore daha yiiksek diizeyde ise
yabancilagma yasadigi tespit edilmistir.

Celik ve arkadaslar1 (2010) duygusal emek
diizeyleri ile igse yabancilagsma diizeylerinin
orta diizeyde giicte anlamli oldugunu
gostermigtir. Pala (2009) turizm sektoriinde
otel calisanlar1 iizerinde yaptigi
calismasinda ise yabancilasma diizeyleri ile
duygusal emek arasinda ters yonde ama
oldukca diisiik diizeyde bir iliski oldugunu
gostermistir.

Bagbug (2010), Kim (2008), Unler-Oz
(2007) yaptiklar1 ¢alismalarda duygusal
emek diizeylerinin ile ige yabancilagma
diizeyleri arasinda iliski oldugu ve bu
iligkiye ig tatmini, Orgiitsel destek ve
orgiitsel adaletin aracilik ettigini tespit
etmigtir. Bagbug (2010) duygusal emek
diizeylerinin ile ise yabancilagsma diizeyleri
arasinda anlamli diizeyde iliskili oldugunu
tespit  ederken is  tatminin  artig
gbstermesinin  yabancilasma diizeylerinin
duygusal emek iizerindeki olumsuz etkisini
azaltacagin1  gostermistir. Kim  (2008)
duygusal emek diizeylerinin ile ise
yabancilasma diizeyleri arasinda iligkinin
sadece bu iki degiskene bagli olmadiginin
orgiitsel destek ve oOrgiitsel adaletin bu
iliskide iliskiye dolayli olarak iligkili
olacagindan bahsetmistir.

Yine calisma bulgulart ile benzer olarak
Glomb ve Tews (2004), Heuven ve Bakker
(2003), Brotheridge ve Grandey (2002),
Pugliesi (1999) Morris ve Feldman (1997)
calisanlarinin duygusal emek diizeylerinin
ise yabancilagma diizeyleri ile diisiik ve orta
diizeyde degisen giicte anlamli diizeyde
iliskili oldugu gdstermistir. Yurticinde
yapilan ¢aligmalarda ise Koksel (2009) ve
Caldag (2010) calisma bulgularia paralel
olarak calisanlarin  ise  yabancilagsma
diizeylerinin artis gostermesinin duygusal
emek seviyelerini azaltacagini gosterirken,
emek ve ise yabancilasma diizeyleri
arasinda orta diizeyde giiglii bir iliski
oldugunu gostermislerdir.

Lewig ve Dollard (2003) uzun vadede iste
harcadig1 yogun duygusal ¢aba sonucunda
duygusal kaynaklarmin tiikenmesine ve ise
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yabancilagma diizeylerinin artmasina neden
olabilecegini ifade etmistir.

Karatepe ve Aleshinloye (2008) Calisanin
ise kars1 bakis agisinin giderek daha fazla
olumsuzlagsmasi ise, isten sogumasint ve
dolayisiyla ise  yabancilagmasimi = ve
beraberinde duygusal emek diizeylerinin
azalmasma neden olabilecegini tespit
etmistir.

Antalya bolgesindeki faaliyet gosteren 6zel

bankalarda  istihdam  edilen  banka
calisanlarinin cinsiyetlerinin, medeni
durumlarimin, yaslarinin, egitim

diizeylerinin, aylik gelir durumlarinin ise
yabancilagsma diizeyleri iizerinde anlaml
diizeyde etkili olmadig1 goriilmiistiir. Banka
calisanlarinin  duygusal emek diizeyleri
cinsiyetlerinin ve yaslarindan kismen
etkilenirken banka c¢alisanlarmin  gelir,
egitim ve medeni durumlar1 duygusal emek
diizeyleri tizerinde etkili degildir.

Sonug olarak Antalya bolgesindeki faaliyet
gosteren Ozel bankalarda istihdam edilen
banka ¢alisanlarinin duygusal emek ve ise
yabancilasma diizeyleri arasinda anlamli
diizeyde iligki oldugu tespit edilmistir.

Bu arastirmayla banka ¢alisanlarinin
duygusal emek ve yabancilagsma iliskisi
ortaya ¢ikarilmaya ¢ahisilmistir. Elde edilen
sonuglara gore su Oneriler getirilebilir.
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