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OZET

Arastirmada turizm 6grencileri Uzerinde duygusal emek ve empati arasindaki iligki ve
etkilerin incelenmesi amaglanmistir. Turizm O6grencilerinin tercih edilme nedeni, bu
ogrencilerin aldiklar1 egitim dogrultusunda turizm sektoriinde gerekli olan potansiyel
isgiiclinii olusturmalaridir. Dolayisiyla duygusal emek ve empati gibi becerilerin Ust diizeyde
thtiya¢ duyuldugu bu dinamik sektorde Ogrencilerin bu tiir sosyal beceri diizeylerinin
incelenmesi gerekmektedir. Bu c¢ergevede Tirkiye’de turizmin baskenti olarak nitelenen
Antalya ve cesitli ilgelerinde yer alan tiniversitelerde egitim alan 251’1 kadin, 223’1 erkek
olmak iizere toplam 474 turizm Ogrencisinden veriler elde edilmistir. Arastirmanin veri
toplama siirecinde “kisisel bilgi formu”, “duygusal emek 6lgegi” ve “temel empati Olgegi”
kullanilmistir. Veri toplama asamas1 Covid-19 siirecinde gerceklestirildigi i¢in veri toplama
stirecinde yliz yiize gorlisme tekniginin yaninda online veri toplama tekniklerinden de
(Google.form, e-posta, WhatsApp vb.) faydalanilmistir. Arastirmada elde edilen verilerin
analiz surecinde SPSS 22.0 istatistik veri analiz programi kullanilmistir. Arastirma bulgulari
dogrultusunda o6grencilerin  duygusal emek dizeyleri incelendigi zaman, ogrencilerde
yiizeysel davranis ve duygularin bastirilmasi diizeylerinin orta seviyede oldugu, derin
davranig ve samimi davranis diizeylerinin ise orta seviyenin iizerinde oldugu tespit edilmistir.
Ogrencilerin empati diizeylerine iliskin bulgular incelendigi zaman, duygusal empati
diizeyinin orta seviyede oldugu, bilissel empati ve benmerkezci empati diizeylerinin ise orta
seviyenin Uzerinde oldugu tespit edilmistir. Arastirmaya katilan d6grenciler tizerinde duygusal
emek ve empati arasindaki iliskinin belirlenmesi amaciyla korelasyon analizi kullanilmistir.
Duygusal emegin empati Uzerindeki etkisinin tespit edilmesi amaciyla ¢oklu dogrusal
regresyon analizi kullanilmistir. Gergeklestirilen analizler sonucunda duygusal emek ve
empati arasinda anlamli iliskiler tespit edilmis olup duygusal emegin empati lizerinde anlaml1
etkileri oldugu gorilmiistir. Bu analizlerden elde edilen bulgular raporlanarak
yorumlanmistir. Son olarak arastrma, sektdre ve akademiye yonelik Oneriler ile birlikte

sonuglandirilmistir.

Anahtar kelimeler: Duygusal Emek, Empati, Turizm Ogrencileri
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ABSTRACT

THE RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL LABOR AND EMPATHY:
A STUDY ON TOURISM STUDENTS IN ANTALYA REGION

The aim of the study was to examine the relationship and effects between emotional
labor and empathy on tourism students. The reason why tourism students are preferred is that
these students create the potential workforce required in the tourism sector in line with the
education they receive. Therefore, in this dynamic sector where skills such as emotional labor
and empathy are needed at a high level, it is necessary to examine such social skill levels of
students. In this context, data were obtained from a total of 474 tourism students, 251 female
and 223 male, studying at universities in Antalya and its various districts, which is described
as the capital of tourism in Turkey. In the data collection process of the research, "personal
information form", "emotional labor scale™ and "basic empathy scale” were used. Since the
data collection phase was carried out during the Covid-19 process, online data collection
techniques (Google.form, e-mail, WhatsApp, etc.) were also used in addition to the face-to-
face interview technique in the data collection process. SPSS 22.0 statistical data analysis
program was used in the analysis process of the data obtained in the research. When the
emotional labor levels of the students were examined in line with the research findings, it was
determined that the levels of superficial behavior and suppression of emotions in the students
were at a moderate level, while the levels of deep behavior and sincere behavior were above
the medium level. When the findings regarding the empathy levels of the students were
examined, it was determined that the emotional empathy level was moderate, while the
cognitive empathy and egocentric empathy levels were above the medium level. Correlation
analysis was used to determine the relationship between emotional labor and empathy on the
students participating in the research. Multiple linear regression analysis was used to
determine the effect of emotional labor on empathy. As a result of the analyzes carried out,
significant relationships were determined between emotional labor and empathy, and it was
seen that emotional labor had significant effects on empathy. The findings obtained from
these analyzes were reported and interpreted. Finally, the research was concluded with

recommendations for the industry and academia.

Keywords: Emotional Labour, Empathy, Tourism Students
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TESEKKUR

Akademik kariyere adim attigim ilk giinden bu yana tizerimden destegini esirgemeyen
ve konu seciminden arastrrmamin yiriitiilmesine kadarki bdtin sureglerde beni higbir
kisitlamaya zorlamayan ve siirekli 6zgiin ¢alisma yapabilecegime ikna eden saygideger Dog.

Dr. Boran TOKER hocama ¢ok tesekkiir ederim.

Calismamim bagindan sonuna kadar benimle fikir aligverisinde bulunup birbirimizi
daha ileriye tasimak adina birbirimize silirekli destek oldugumuz smif arkadaslarima

tesekkiirlerimi sunarim.



GIRIS

Gunimuizde is hayati iizerinde duygularin blylk bir etkisi oldugu yadsinmaz bir
gercektir ve hizmet sektoriinde ¢alisanlar igin duygular daha Kkritik bir 6nem tagimaktadir.
Duygular, davranis kaliplarini dogrudan etkilemektedir. Bu sebeple bu duygularin yonetilmesi
de orgiitsel basar1 igin kilit bir roldedir. Orgiit cer¢evesinde beklenen davranislarm duygusal
emek araciligiyla planlanmasi ve kontrol edilmesi gerekmektedir. Bu kapsamda duygusal
emek, calisanlarin hizmet sunduklar1 slire zarfinda kendilerinden istenilen duygu ve
davramglar1 gostermeleri olarak tamimlanabilmektedir. Ote yandan emek sirecine
eklenebilecek bir diger olgu ise hislerdir. Buna gore miisterilerle karsilikli olarak olumlu
duygulanimlar paylasabilmek i¢in ¢alisanlarin olumlu bir sekilde hissedebilmeleri, bir emek
sarfiyat1 gerektirmektedir. Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin miisterilere karsi birtakim duygulari
gOstermeleri beklenmektedir. Ciinkii miisteriler, satin aldiklar1 mal veya hizmetin yalnizca
fiziksel ozelliklerine degil, ayn1 zamanda duygusal ve manevi 0zelliklerine de yakindan ilgi
gostermektedir. Bu kapsamda sunulan mal ve hizmetin kendisi kadar sunum sekli de
miisteriler i¢cin biiylik 6nem arz etmektedir. Dolayistyla sunumu yapan kisi, miisteri ile siirekli
etkilesim halinde oldugu i¢in misterinin duygusal ihtiyaglarma cevap vererek miisteri
memnuniyetini artirmada kilit rol oynayabilmektedir. Kurumlar, miisteri ve ¢alisanlar
arasinda bir etkilesim kopriisii olusturmaktadir. Bu sebeple kurumlar, “Muiisteri ile orgiit
arasindaki baglantiyir kuran ve orgiitiin disa agilan penceresi olan ¢alisanlarin, duygularini
yoneterek dnceden belirlenmis kaliplar dédhilinde miisterilere sunmalarint gerektirmektedir”
(Polatc1 ve Ozyer, 2015: 132).

Hizmet sunumu esnasinda c¢alisanlardan kurumun politika ve stratejilerine uygun
bicimde davranarak duygularmi kontrol etmeleri beklenmektedir. Bu sebeple calisanlarin
onemli dlciide duygusal emek sarf etmesi gerekmektedir. Sarf edilen bu emegin diizeyi de
Orgit performansmna dogrudan etki etmektedir. Duygusal emek, 06zlinde kurumlarin
kontroliinde {icretli olarak calisan ve miisteriyi cezbedebilmeyi amaglayan ¢alisanlarin Kimi
zaman duygulartyla Ortiisen kimi zaman da Ortligmeyen duygu gdsterilerinin
metalagtirilmasidir.  Sonu¢  olarak duygusal emek, orgltsel cercevede duygularin
denetlenmesini agiklamaya c¢alisan bir kavram olarak degerlendirilebilmektedir (Karaman,
2017: 36). Calisanlarin duygusal olarak emek harcamasi gereken bir diger konu da
miisterilerin hislerini ve diisiincelerini anlamalari, yani empati kurmalaridir. Calisanlar,

kendilerine verilen rolleri gergeklestirmenin yaninda, inanmasalar veya aslinda Oyle



hissetmeseler bile kendilerinden istenen sekilde davranmalidirlar. Bu gerekli davranisi
sergilemeleri, daha katmanli bir empati kurmalarina yardimei olmakta ve c¢alisan-miisteri
etkilesiminin Orgiit yararina sekillenmesini saglamaktadir.

Empati; dinleme, soru sorma, iletisim kurma, 6rnekleme ve duruma diger insanlarin
beklenti ya da hisleri agisindan bakabilme olarak birgok farkli bicimde ifade edilebilmektedir.
Empati, kisinin karsisinda bulunan bireyin duygu ve diisiincelerini dogru anlamlandirabilmesi
ve bu durumu karsisindaki kisiye geri iletilebilmesi siirecidir (Dokmen, 2005: 135). Sosyal
beceriler ve etkili iletigim, hizmet sektoriinde calisanlar i¢in empatinin 6nemini daha da
artirmaktadir. Temel dinamigi insan olan hizmet sektoriinde miisterinin mutlu olabilmesi i¢in
hizmeti veren kisinin empati kurarak memnuniyeti artrmasi gerekmektedir. Ote yandan
empati, turistlerin ziyaret ettikleri yerler hakkinda bilgi edinmek igin yerel halkla etkilesim
kurmasina da olanak saglamaktadir. Farkl kiiltiirlerle etkilesim kurarken yanlis anlasilmalar
yasanmasi veya yanlis davraniglar sergilenmesi durumunda, empati sayesinde daha pozitif ve
yapict bir yaklasim saglanabilmekte ve boylelikle ortaya ¢ikabilecek iletisim ¢atigsmalar1 da
onlenebilmektedir. Dolayisiyla turistlerin daha olumlu bir deneyim yasamasina ve turizm
sektoriinde daha siirdiiriilebilir bir yaklasim benimsenmesine yardimci olabilmektedir.
Baylelikle hizmet sektoriinde insan iliskileri, 6rgiit basarisi igin Kilit bir sire¢ olarak ortaya
cikmakta ve bu silire¢, empati kurmanin 6nemini vurgulamaktadir.

Duygusal emek ve empati, insan iliskilerinde dnemli rollere sahip olan kavramlardir.
Bu kavramlar, insanlar arasindaki iletisim ve iliskilerde farkindaligin artmasiyla birlikte
gelisebilecek becerileri icermektedir. Bu beceriler 0zellikle turizm gibi insan iliskilerinin
yogun oldugu sektorlerde daha 6nemli hale gelmektedir. Ciinkii miisterilerle her daim
etkilesim i¢inde olan turizm calisanlari, miisterilerin duygusal ihtiyaclarmi anlamak ve
hissetmek, gerekli destegi saglamak ve tatil siirecini en iyi sekilde yonetebilmek icin bu
becerileri sergilemek durumundadir. Bununla birlikte duygusal emek ve empati, insanlarin
duygusal zeka seviyelerini artirarak daha anlayisli ve baglantili bir sekilde iliski kurmalarina
yardimct olabilmekte, bdylece hem bireysel hem de toplumsal diizeyde pozitif sonuclar
beraberinde getirebilmektedir. Dolayisiyla duygusal emek ve empati becerilerini etkin bir
sekilde yoOnetebilen turizm caligsanlari, miisterilerin memnuniyetini artirarak sektordeki
rekabet avantajini saglayabilmektedirler. Duygusal emegin empati kavramiyla yakin iliski
icinde oldugunu ele alan belli bash ¢aligmalar bulunmaktadir. Hochschild’e (1983: 89) gore
duygularin yonetimi, duygularin ifadesi ve tiiketiciye sunulmasi konu oldugunda empati
kavrami 6nemli bir etken olmakta ve bu anlamda duygusal emegin gdsteriminde temel bir

ihtiyag haline gelmektedir. Buna ek olarak Kruml ve Geddes (2000: 38) ise empati



yeteneginin duygusal emek olgusunun ayrilmaz bir pargasi oldugunu belirtmistir. Duygusal
emek ile empati arasindaki kavramsal biitiinliigii ampirik olarak incelemek amaciyla bu
becerilerin en gerekli oldugu alanlardan biri olan turizm sektorii ele alimmistir. Bu dogrultuda
turizm Ogrencilerinin hizmet sektoriine yatkinligmni tespit edebilmek ve bu konulardaki
becerilerini degerlendirmek adma bdyle bir hedef kitle belirlenmistir. Bu ¢ergevede duygusal
emegin empati lizerindeki etkisi ve kavramlar arasindaki iligkiler turizm 6grencileri agisindan

ele alinip 474 katilimecinin yer aldig1 bir saha arastirmasi gergeklestirilmistir.



BIiRINCi BOLUM
DUYGUSAL EMEK

1.1. Kavramsal Cerceve

Duygular gegmisten giiniimiize birgok farkli kavramla ele alinmis ve bu kavramlarin
en 6nemlilerinden birisi siiphesiz ki duygusal emektir. Duygusal emek (Emotional Labour)
kavrami Oncelikle Amerikali sosyolog Arlie Russel Hochschild’in 1983 yilinda “Y0Onetilen
Kalp: Insan Duygularmin Ticarilestirilmesi” (The Managed Heart: Commercialization of
Human Feeling) isimli eserini yayinlamasiyla birlikte literatiire kazandmrilmistir. Hochschild’e
gore duygusal emek, hizmetin sahne, ¢alisanlarin aktor, miisterilerin de izleyici olarak
goriildiigli bir oyun olarak nitelendirerek herkesin gorebildigi, orgiitiin istedigi mimik ve
jestleri gosterebilmek i¢in duygularin yOnetilmesi, ticretle satilan ve bu nedenle de
degistirilebilen bir degeri ifade etmektedir (Pala ve Sirgevil 2016: 774). Baska bir ifadeye
gOre Hochshild duygusal emek kavramini, insanlara yiz yiize hizmet veren kisilerin 6rgut
tarafindan smrlanmis  duygusal rolleri  yerine getirebilmek igcin kendi duygularimi
yonetebilmek bi¢iminde belirtmistir (Polatci ve Ozyer, 2015: 133). Bununla birlikte Morris ve
Feldman (1996), duygusal emek ile ilgili olarak Hochshild (1983) tanimina benzer bir sekilde,
kigileraras1 etkilesimde organizasyonun arzu edilen duygularini ifade etmek igin gerekli
kurallar1 planlama ve kontrol ¢abasi bi¢iminde tanimlamistir (Ozdemir, Yalgin ve Akbiyik,
2013: 303). Ote yandan Ashfort ve Humphrey duygusal emegi Hochshild’e gére baska bir
bicimde ele almis ve kavrama isletmeler agisindan yaklasmistir. Yazarlar duygusal emegi,
hizmet siiresince Orgiit tarafindan istenen duygularin yansitilmasi olarak tanimlamamis ve
isgorenleri zevk sahibi seyirciler i¢in sahnede bir aktor gibi hizmet sunan kisiler seklinde
ifade etmislerdir (Demirel, 2015: 5). Baska bir ifade ile England ve Farkas (1986) duygusal
emegi, kavrammin diger insanlarla empati kurma, digerlerini anlama cabasi ve onlarin
duygularin1 kendi duygulartymis gibi hissedebilmeleri seklinde belirtmenin de miimkiin
oldugu bi¢iminde ifade etmislerdir (Begenirbas ve Meydan, 2012: 164). James (1989),
duygusal emegi ¢ogu zaman Onceden tahmin edilebilir ve rutin bir duygu yonetimi sureci
olarak ileri siirmektedir. Diger yandan Hochschild’den farkli olarak bireye degil, diger
insanlarm gosterdigi duygusal emege bagimli bir siire¢ oldugunu ifade etmistir. James (1989)
duygusal emegi diger insanlarm duygulariyla ilgilenmeyi igeren bir emek c¢esidi olarak
tanimlayip, bunun aslinda sosyal bir siire¢ oldugunu belirtmektedir (Seger, 2005: 826).

Kleinman ve Coop (1993), duygusal emegi karsidaki insani anlamak i¢in onun hareket,



davranis ve sozel ifadelerinden alinacak olan her tiirlii ipucu ve belirtiye gore, iginden
bulunulan gercek duygulara onem vermeyerek ve hatta bastirarak gosterilen duygusal bir
caligma stratejisi olarak belirtmistir (Basim ve Begenirbas, 2012: 78). Steinberg ve Figart
(1999), duygusal emek kavramimi aslinda bir isin geregi olmasmnin 6tesinde duygularin etkin
yonetimine ve kabul edilebilir is iligkileri kurmanimn anahtar1 olmasina baglamanm miimkiin
oldugu seklinde belirtmistir (Duran ve Giimiis, 2013: 241). Kruml ve Geddes (2000),
duygusal emek kavramini miisterilere saglanan hizmet kalitesini garanti altina almak amacryla
calisanlarin belirli duygular1 hissetmelerinin veya belirli duygu goriiniimlerini en azindan
planlamalarinin gerektigi durumlarda, nasil davrandiklar1 seklinde belirtmistir (Eroglu, 2014:
148). Duygusal emek, “Calisanlarin organizasyonel beklentileri, miisterilerle etkilesimleri
(uzunlugu, yogunlugu ve sikligi) ve igsel durumuyla birlikte sergiledigi gerginlik ya da sinir
duygularimin degisimi, bastirmasidir” (Grandey, 2000: 97). Aym1 zamanda Grandey (2000),
duygusal emek kavrami i¢in yapilmis olan arastirmalari toparlayarak farkli bakis agisi
gelistirmistir. Diger yandan Hochshild (1983), Ashfort-Humprey (1993) ve Morris-Feldman
(1996) arastirmalarinda yer alan kavramlara ek olarak “Duygusal degisim”, “Duygusal ifade”
veya “Duygusal bastirma” gibi farkl terimlerle adlandirilan duygularin bastirilmasi kavramini
literatlire kazandirmistir. Bu cercevede Grandey (2000), duygusal emegi 6rgitlerin hedef ve
amaglar1 i¢in duygu ve ifadelerini diizenleme-bastirma siireci olarak belirtmistir (Grandey,
2000: 95, 97). Chu (2002), duygusal emek kavramimi isletmenin degerleri ya da gosterim
kurallar1 neticesinde uygun duygusal ifadelerin gosterilmesi esnasinda ¢alisanin igsel
duygularmi veya digsal davraniglarinin degistirilmesi olarak tanimlamistir (Coban, 2017: 38).
Brotheridge ve Lee (2002) ve Diefendorff ve Richard (2003), duygusal emek kavrami igin
calisanlarin isletme tarafindan belirlenen davranis kurallar1 neticesinde duygularini kontrol
ederek sergiledikleri davraniglar ile hizmet sunmalar1 aciklamasini ortaya koymuslardir

(Saltik ve Asunakutlu, 2017: 2).

Hizmet sektorlerinde duygusal emekle ilgili yapilan arastirmalarda, caliganlardan
istenilen duygu, tutum ve davranis sekillerini nasil ifade ettiklerini ve bu isleyis sirasinda
bagarili olup olmadiklar1 ile ilgilenilmektedir (Glndiiz, 2017: 15). Tanimlara bakildiginda
duygusal emek bir siire¢ akismi ifade etmekte ve bu slrecte calisanlarin isle ilgili
duygularinin bazi belirgin kurallara gore denetim altinda tutularak, yoneticilerin ¢aliganlardan

bekledigi basariya ulasabilmelerini kapsamaktadir (Giiven ve Giiven, 2019: 125).



1.2.  Duygusal Emek ile Tlgili Yaklasimlar

Duygusal emek ile ilgili olarak alanyazinda bircok farkli fikrin ortaya atildigi
goriilmektedir. Tim fikirler birbirlerine yakin anlamlar tagisalar da konuyu degerlendiris
bicimleri agisinda birtakim farklilar géze ¢arpmaktadir. Duygusal emek kavramini ele alan
birgok arastirmaci olsa da literatiire hakimiyet kurmus olan Onciilerin yaklagimlari;
Hochschild (1983), Ashforth ve Humphrey (1993), Morris ve Feldman (1996) ve Grandey
(2000) olarak ozetlenebilmektedir. Yaklasimlara farkli isimler verilse de bireyler ¢alisma
alanlarinda duygusal isler yapmaya zorlandiklarinda ya da tesvik edildiklerinde, bu duygular
gercekten hissettikleri duygularla ters diisebilmektedir. Bu durumlarda olumsuz sonuglarin
meydana gelmesi muhtemeldir. Duygusal ¢alismanin da bir kalkan olarak kullanilabilecegi
belirtilmektedir. Bireylerin duygularin1 yonetme big¢imleri, kendi tatminleri i¢in de 6nemli
olacaktir. Bu kapsamda duygusal emegi konu edinen bir¢ok arastirmaci (Hochschild, 1983;
Ashforth ve Humphery, 1993; Morris ve Feldman, 1996 ve Grandey, 2000) duygularin
yOnetilmesi ve oOrgutsel anlamdaki duygusal tatminlere yoénelik olarak literatiirde yer alan

oncti nitelikteki caligmalar1 ortaya koymuslardir.

1.2.1. Hochschild Yaklasim
Bir kavram olarak duygusal emek, ugus gorevlilerini arastiran sosyolog Hochschild
(1983) tarafindan incelenmistir. Bu incelemede Hochschild, kendisini hosteslik gibi
hizmetlere adayan kisilerin sadece fiziksel ve zihinsel igler yapmakla kalmayip, ayn1 zamanda
duygusal emek olarak tanimlanan hususu gergeklestirdiklerini vurgulamaktadir. Ayrica,

duygusal emegin iicret karsiliginda satildigi ve bu nedenle takas degerinin bulundugu da ifade
edilmektedir (Hochschild, 1983: 7).

Hochschild, (1983) arastirmasini “yiiz yiize” etkilesimler veya mikro sosyoloji
calismalarinin Onciisii olan Goffman’in (1956) calismalarina dayanarak gelistirmistir. Bu
calismada temel olarak insanlarin diger insanlara géstermeye ve bilingli ya da bilingsiz olarak
kendileri hakkinda belirli bir izlenim aktarmaya c¢alistiklarinin alt1 ¢izilmistir. CUnki sosyal
gruplarin kigilerden beklentisinin bu yonde oldugu kaydedilmistir. Bunu basarmak igin
bireyler iletmek istedikleri rolu yorumlamaktadirlar. Dolayisiyla sosyal etkilesim de izleyici
icin yaratilmis bir performans olarak nitelendirilmektedir. Benzer sekilde Kumar (2006),
duygusal emek teriminin sadece istenilen duygu, licret ya da bagka tiirde degerli tazminat gibi
unsurlarla degistirildiginde uygun oldugunu ortaya koymustur. Hochschild, duygusal ¢aligma
ile duygularmm kontrolii arasinda bir fark oldugunu belirtmistir. Duygularm kontroliinii,

kullanim degerine sahip olduklar1 6zel bir baglamda yapilan ayni eylemler seklinde ifade



etmistir (Hochschild, 1983: 7). Bagka arastirmacilarda bu farka dikkat ¢ekmistir. Grandey
(2000), duygusal emegin yalnizca is baglamlarinda gergeklesen bir duygusal diizenleme
stireci oldugunu belirtmistir. Ayn1 zamanda Zapf ve Holz (2006: 2-3), duygu kontroli
teriminin kisisel bir seviyeye ait oldugunu ve bu nedenle duygusal emegin dogrudan

profesyonel ve kamusal seviyeyle ilgiliyken 6zel hayatla da ilintili oldugunu yorumlamaistir.

Ozetle, duygusal emek ile duygularm kontrolil birbiriyle uyumlu oldugu i¢in ayni
alanda gelisebilir yapidadirlar. Duygularin kontrolii otokontrol araciligiyla saglanirken
duygusal emek, kuruluslar tarafindan bir dis kontrol araciligiyla saglanmaktadir. Bu kontrol
tirleri birbirlerinden farkli olsalar da aynmi anda gerg¢eklesmesi miimkiindiir. Hochschild
(1983), duygusal emek sagliginin galisan ile danisan arasindaki kisilerarasi temas sikligina
bagli oldugunu belirtmistir. Bu dogrultuda saglikli bir duygusal emegin lizerinde etkili
olabilecek 6zellikleri asagida yer aldig: sekilde ifade etmistir.

— Duygusal emek, miisterilerle birebir etkilesimler veya goriismelerde meydana

gelmektedir.
— Duygular, davranis veya tutumlara tesir etmek icin ifade edilmektedir.
— Duygularm ortaya konulmasi asamasinda belirli kurallar izlenmektedir.

Hochschild (1983), duygusal emek kavramiyla baglantili olarak “duygusal kurallar”
(duygu kurallar1) terimini ortaya atmustir. Bu duygusal normlar, her durumda hangi ifadenin
uygun oldugunu belirlemekte, uygun duygular1 sinirlamakta ve nasil gelismeleri gerektigini
ortaya koymaktadir. Bu tiir normlar kurum ya da kuruluslar tarafindan belirlenmekte olup,
bunlara uyulmamasi halinde ise yaptirimlar uygulanabilmektedir. Samimiyet gdosterisi,
gulimseme ve tokalasma sirket tarafindan Ozenle tasarlanmis ifadelerden bazilari olarak
orneklendirilebilmektedir. Bu ¢ercevede, ¢alisanin miisteriyle tiim etkilesimlerini ¢ok az veya
hi¢ degisiklik marj1 olmadan uygulamasi gerektigi, sirketler tarafindan belirli kurallar
kapsaminda tespit edilmistir. Bu duygusal normlar1 takiben Hochschild (1983), isg6renlerin is
sagliklarmin, ifadelerinin ve bazen de duygusal deneyimlerinin sirketler ya da kurumlar
tarafindan talep edilen bir dizi kilavuza veya standarda gore ayarlanmak zorunda kalmasimnin
bir sonucu olarak etkilenebilecegini onaylamistir. Bagka bir deyisle, bu durumun duygusal bir
uyumsuzluk yaratabilecegini de ifade etmistir. Ayrica Hochschild, hissedilen ve ifade edilen
duygularin farkli olmasi durumunda duygusal uyumsuzlugun da ortaya ¢iktigina dikkat
cekmektedir. Bu durum, bireyin orgiitsel olarak dogru duygulari, yani drgiitsel normlari ifade

etmesi gerektigi zaman olarak belirtilmektedir. Bunlar, uyumsuzluk ortaya ¢iktiginda



hissedilen duygularla ayni dogrultuda degildir. Bu gibi durumlar genellikle ¢alisan igin

gerginlik yarattig1 i¢in bu gerilim psikolojik sorunlara da neden olabilmektedir.

Ote yandan, duygular1 kontrol etmenin ve manipiile etmenin iki teatral yolu oldugu
vurgulanmaktadir. Bu yollar ylzeysel ve derin oyunculuk olarak ele alinmistir. Yiizeysel
oyunculuk,  “Hissettigimiz ~ seyi  gizleme, hissedileni  saklama yetenegi”  oOlarak
tanimlanmaktadir, Derin oyunculuk ise “Kendini kandirmak kadar baskalarini kandirmayr da
iceren ipuglarimin ¢oziilebildigi ve gereksiz hale getirerek hissetmeyi kolaylastirmaktadir”
(Hochschild, 1983: 33). Baska bir deyisle, yiizeysel oyunculuk bedensel ifadeleri
diizenlemektedir. Bir glilumsemeyi hissetmeden ifade etmek, yani duygusuz davranmak, derin
oyunculuk olarak ifade edilmektedir. Calisanin, miisteri duygusunu hissetmek i¢in mimkiin
olan her seyi yapmasi gerekmekte olup, bunun icin kendini olayin durumuna sokmasi
elzemdir. Hochschild, c¢alisanin hissettigi gergekligi, performansindan kolayca ayirt
edemediginde duygusal yorgunluga kars1 daha savunmasiz oldugunu ve bu nedenle
tilkenmisligin ortaya ¢iktigin1 duygusal tiikenis, duyarsizlasma ve bireysel basarinin azalmasi

seklindeki sendromlarla belirlemektedir (Maslach ve Jackson, 1981: 100).

Diger yandan, duygularin kontrolii esas olarak miisteri sadakatine yonelik olsa da
miisterinin ¢alisanin ne zaman derin bir oyunculuk veya ylizey oyunculugu gelistirdigini tespit
etmedigi saptanmustir. Bu yaklasim, iki oyunculuk tiiriiniin de gergek siirecler oldugunu
varsaymaktadir. Bununla birlikte aynmi arastirmada, g¢alisanin goérev alanindan memnun
oldugunda derin oyunculuk gelisimi ve duygularin ifade edilmesinin daha kolay oldugu ve
dolayisiyla da tiikenmisligi de onlemeye yardimci oldugu tespit edilmistir (Won Moo Hur vd.
2015: 72-73).

Hochschild'in yaklagimmin yani sira duygular1 yonetmek c¢aba gerektirmekte ve hig
sliphe olmaksizin ¢alisanin organizasyonun hedeflerini gergeklestirmesi i¢in sahip olmasi
gereken yollardan biri duygular1 yonetmektir. Ancak bu duygular kontrol edilemediginde ve
calisan, is arkadaslarina ve miisterilerine kars1 o6fke gelistirdiginde bu durum, sirketin

performansini ve dolayisiyla imajini da derinden etkilemesi kagmilmazdir.

1.2.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasimi
Ashforth ve Humphrey (1993: 88), duygusal emek kavramini hizmet gorevlileri
tarafindan hizmetle karsilasma sirasinda beklenen duygularin sergilenmesi bigiminde
tanimlamaktadir. Duygusal emegin i¢sel (psikolojik) ve dissal (orgiitsel) baskilar yarattigini

vurgulayan Ashforth ve Humphrey, calisanlarm bu baskilar1 dengelemek ve desteklemek



lizere c¢esitli davranigsal mekanizmalar kullanabilecegini vurgulamaktadir. Hochschild'in
yaklasiminin aksine Ashforth ve Humphrey, ¢alisanlarin davraniglarini 6n plana ¢ikartan bir
yaklasim sergilemektedirler. Bu anlamda miisteriler tarafindan gozlemlenebilen davranislari
"duygu kurallar1” yerine "sergileme kurallar1" olarak adlandirmaktadirlar. Baska bir deyisle,
kurallar1 gosterme terimlerini kullanmaktadirlar ¢iinkli igverenler, ¢alisanlardan gercekte
hissedilenler yerine kamuya acik olarak ifade edilen duygular1 talep etmektedirler. Ayrica
yuzeysel ve derin eylem mekanizmalarmin, ¢alisanlarin gerekli duygular1 sergilemek igin
gosterdikleri ¢aba ile degerlendirilse de bu ¢abanin sonunda elde edilmis olan sonuglar1 g6z
ard1 etmektedirler (Ashforth ve Humphrey, 1993: §9).

Derin veya yuzeysel eylem, eylemi gergeklestirenin, diger bir deyisle sunucunun
kesintisiz hareket ettigi mekanizmalardir. Bu durumda sunucun duyguyu harekete
gecirmesinde aracinin herhangi bir ilgisi yoksa ne olacagi konusunda muglaklik olusmustur.
Ashforth ve Humphrey (1993) bu muglakligin ¢oziimii olarak duygusal emegin Uglnci
boyutunu ortaya koymuslardir. Bu boyut gercek duygu seklinde adlandirilmistir. Diger
yandan Ashforth ve Humphrey (1993), duygusal emegin islevsel veya islevsiz sekilde
gerceklesebilecegini One stirmiistiir. Bu anlamda islevsel yapidaki duygusal emegin ise dayali
etkilesimleri diizenleyici bir yapida oldugunu belirtmislerdir. Dolayisiyla bu durum,
duygularin da Ongoériilebilir olmasmna imkan saglamaktadir. Saglanan bu imkan g¢alisanlar
acisindan etkilesim c¢atismalarindan kagmmalarina da yardimci olmaktadir. Diger yandan
calisanlarin strekli olarak yizeysel hareket ettikleri durumlarda duygusal emek islevsiz hale
gelebilmektedir. Bu durum kurulus veya misteriler i¢in herhangi bir islevsizlik
yaratmamaktadir. Bu konuda Ashforth ve Humphrey ile Hochschild arasinda da bir benzerlik
gorulmektedir. Ayrica, sosyal kimlik agisindan roller, departmanlar, meslek ve orgltsel roller
bakimimdan 6zdeslesen bireylerin duygusal emek veya refah agisindan olumlu etkilendigini
one sirmiislerdir. Duygusal emegin, sunucu iizerindeki olumsuz etkilerinin roliin dogru

tanimlanmasiyla hafifletilebilecegini de savunmuslardir.

Ashforth ve Humphrey (1993), ¢alisanlarin duygu yonetimi agisindan motive
edilmelerini iki temele bilesene dayandirmiglardir. Bu bilesenlerin duygusal bulasma ve
mizah/oyun oldugunu 6ne siirmiislerdir. Diger yandan Ashforth ve Humphrey (1993), bu
bilesenlerin empatiyi de artirabilecegini ve motive edilmis bir iggiicii yaratma konusunda

kolaylik saglayabilecegini iddia etmislerdir.
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1.2.3. Morris ve Feldman Yaklasimi
Morris ve Feldman (1996: 987), duygusal emegi Orgutsel cercevede Kkisilerarasi
islemler sirasinda beklenen duyguyu ifade etmek adma gerekli olan kontrol ve planlama

cabasi seklinde tanimlamaktadir.

Ashforth ve Humphrey yaklasimina benzer sekilde duygusal emegin, duygu deneyimi
ve ifadesinin belirlenmesinde 6nemli bir sosyal faktér olduguna isaret etmislerdir. Diger
yandan Morris ve Feldman ifade edici davranisa odaklanmis ve organizasyonlar agisindan
gerektirdigi davranisin da bu oldugunu ifade etmislerdir. Duygusal emegin kavramsal

yapismin dort boyuttan olustugu belirtilmektedir (Morris ve Feldman, 1996):

— Uygun duygusal sergileme sikligi: Temel olarak, bir rol ne siklikla duygusal gosteri
gerektirirse kurulus tarafindan, bu duygu gosteriminin kontroll ve diizenlenmesi de

o kadar biiytik olacaktir.

— Gerekli teshir kurallarina 6zen gosterilmesi: Dikkatin siireklilik gerektirdigi islerde
calisanlarin gostermesi gereken psikolojik ve fiziksel gayretin de yiksek seviyede
olmas1 beklenmektedir. Gerekli olan bu dikkatin ise kendi i¢inde iki farkli 6zelligi
vardir. Bu 0Ozellikler duygularim sergileme siiresi ve gosterim yogunlugu

seklindedir.

Duygusal sergileme siiresi: Daha uzun etkilesim, daha fazla gayret ve bu
nedenle daha yogun duygusal emek gerektirmektedir. Bu durum beraberinde is

stresi ve tiikkenmiglik gibi olumsuz sonuglar1 da getirebilmektedir.

Duygusal gosterimin yogunlugu: “Duygusal yogunluk, bir duygunun ne kadar
glicli yasandigimi ya da ifade edildigini gostermektedir” (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 990).

— Gosterilmesi gereken ¢esitli duygular: Bir rol ¢ok ¢esitli duygular1 da beraberinde
gerektiriyorsa daha kapsamli bir planlama veya kontrole olan ihtiyaci artirmaktadir.

Bu sebeple, duygusal emek seviyesi icinde bulunulan duruma gore artabilmektedir.

— Duygusal uyumsuzluk: Bir rol catigsmasi olarak degerlendirilmektedir. Temelde
calisganin  ihtiyag duydugu duygu ve degerlerin Orgltsel talepler ile

uyusmamasindan dolay1 ortaya ¢ikmaktadir.
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1.2.4. Grandey Yaklasim

Grandey (2000), duygusal emegi hisleri glclendirmek, taklit etmek veya ifade etmek
gibi yollar araciligiyla duygusal ifadelerin degistirilmesi olarak tanimlamistir. Bununla
birlikte duygusal emegin Hochschild (1983) tarafindan da belirttigi gibi orgutsel hedeflere
ulagsmayr miimkiin hale getirdigi ifade edilmistir. Bu anlamda Zapf ve Holz (2006: 6) da
duygusal c¢aligmanin bir sirketin gerekliligi oldugunu belirtmistir. Grandey (2000)
calismalarint Gross (1998: 226) tarafindan One siiriilen duygusal emek kurami ve bagka
duygusal emek kuramlarmin entegrasyonuna dayandirmistir. Bu g¢ergevede duygusal
diizenleme kuramini bir yol haritas: olarak ele almig ve orgiitsel baglamda degerlendirmistir.
Grandey, kuraminda onciilleri ve sonuglari belirtmekte ve ayni zamanda insan kaynaklari
departmani i¢in onemli olabilecek bireysel ve durumsal degiskenleri tanitmaktadir. Grandey
(2000), duygusal emegin duygusal bir ifadeyi degistirmek i¢in duygular giiglendirmeyi, taklit

etmeyi veya bastirmayi igerebilecegini 6ne siirmektedir.

Duygu diizenleme, belirli bir duygusal deneyimi yoénetme sureci olarak ifade
edilmektedir. Gross (1998: 228), bireylerin duygularmi iki sekilde diizenleyebilecegine isaret

etmektedir:

— Onciil odakli diizenleme: Grandey'in derin oyunculuk olarak ortaya koydugu
boyuta benzer sekilde bireyin i¢inde bulundugu duygular1 ayarlamasi ve siizgegten

gecirmesi sayesinde durumu veya algiy1 yonetebilmesidir.

— Tepki odakli duygu diizenleme: bireyin duygusal bir tepkiyi gosteris seklini
manipile etmektedir. Grandey (2000) de bu duygu dizenlemesinin ylzeysel

oyunculuk siirecini etkiledigini 6ne stirmektedir

Grandey'in modeline gore, tikkenmislik ve is tatmini derin oyunculuk ve yizey
oyunculuk sonuglar1 olarak degerlendirilmektedir (Brotheridge ve Grandey, 2002). Bununla
birlikte, derin oyunculuk daha c¢ok is tatminiyle iliskilendirilirken, yiizeysel oyunculuk
tilkkenmisligin bilesenleri olan duygusal tiikenme ve duyarsizlagsmayla iligkili kabul

edilmektedir.

“Isyerinde ne kadar ¢cok calisan duygusal ifadelerini taklit ettigini bildirirse, o kadar
¢cok miisterilerden uzaklastiklarini ve onlara nesne gibi davrandiklarimi bildirmektedir”
(Brotheridge ve Grandey, 2002: 33). Ancak, Brotheridge ve Grandey (2002), tiikenmisligi
miisteriler ve c¢aliganlar arasindaki etkilesim sikhigiyla iliskilendiren diger arastirmalarla

celismektedir. Caligmalarda yiiksek miisteri temasinin dogast geregi stresli olduguna dikkat
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cekilmistir. Ilave olarak, calisanlarin duygularmi taklit etmelerinin kendileri igin faydali
olmadigini belirtmislerdir. Her halikarda Grandey’in, Ashforth ve Humphrey’in (1993) de
ortaya koydugu gibi, calisanlarin iyiligi icin yalnizca gergek ve samimi ifadelerin faydal

oldugu fikrini desteklemektedir.

Durumsal isahﬂler Duygu Yinetimi Siireci Uzun Dénemli Sonuclar
Etkilesim Bellentileri Duygusal Emek Bireysel Refah
oSakhlk T™a L&~ | #Tiikenme
*Siige Denplemesine ol Yapma .iﬁ tatmini
sCesitlilik sllgivi vaymak
s(Gisterim EKurallan sAnlayiz degigtirmek
Duveusal Olavlar v Yuzeysel Rol Yapma v | Kommsal Refah
sPozitif olaylar » s«Duygusal karsihd degistirme sPerformans
sNegatif olaylar #Geri cekilme davrams
Birevsel Faktérler ~ Kurumsal Faktérler
sCinsiyet sls otonomisi
#Duyensal etkileyicilik *¥ onetici destegi
sDuyeusal zeka +(Caliyma arkadaglanmin destegi
sDuygnlanma yetisi

Sekil 1.1. Grandey Duygusal Emek Modeli (Grandey, 2000: 101)

1.3.  Duygusal Emek ile ilgili Stratejiler
Ortaya konmus olan duygusal emek yaklasimlarinin ortak noktasi, orgiitsel baglamda
duygu sergileme kurallarinin galisanlarin isyerindeki davraniglarini belirlemesi ve ¢alisanlarin

duygularini bu kurallara gére kontrol etmeleridir.

Hochschild (1983) duygusal emegi, yiizeysel oyunculuk ve derin oyunculuk olmak
Uzere iki boyutta belirlemistir. Ashforth ve Humphrey (1993) bu iki davranigsal boyuta
Uclncu bir boyut olarak gercek duyguyu eklemistir.

Yuzeysel oyunculuk, Rafaeli ve Sutton (1987: 32) tarafindan kot niyetle
iligkilendirilmekte ve calisanlarin duygularini gizlediklerini veya taklit ettiklerini ifade
etmektedir. Diger yandan derin oyunculuk ise iyi niyetle iligkilendirilmekte ve calisanlarin
orgltin sergileme kurallarinda tanimlanan duygular1 deneyimlemek igin ¢aba sarf ettigini
gostermektedir (Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005). Bununla birlikte Ashforth ve
Humphrey (1993), calisanlarin duygularmin 6rgiit beklentileriyle ortiistiigii bazi durumlara ise

gercek duygu ismini vermislerdir.
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1.3.1. Yiizey Oyunculugu

Grandey (2000), yizey oyunculugunu gozlemlenebilir ifadeleri yonetmek olarak
tanimlamistir. Bu duygusal emek stratejisinde calisanlar hissetmedikleri ancak gostermeleri
gereken duygular1 ifade etmeye ¢alismaktadirlar. Baska bir ifadeyle hissedilen duyguda bir
degisiklik olmazken vyiiz ifadeleri, jest veya ses tonlamalarinda degisiklikler ortaya
¢ikmaktadir. Calisanlar hazirlanmis ve ¢alisilmis davranislar1 sergilemektedirler. Bu durum,
aslinda gergeklestirmek istedikleri duygular1 hissetmemek icin ¢caba gostermeleri anlamina da
gelmektedir. Gergek duygular1 olmayan sahte giilimsemeler ve diger duygusal goriintimler
takinmaktadirlar (Hochschild, 1983). Bu anlam itibariyle ya var olmayan duygunun davranisa
doniismesi ya da var olan bir duygunun davranisa déniismemesi s6z konusudur (Avcer ve
Boylu, 2010: 23). Insanlarin gostermesi gereken duygu hissettiklerinden ¢ok farkli
oldugundan bireyler, duygusal emek sergileme kurallarinin gerektirdigi davranisi gosterseler
de kendi duygular1 degismemektedir (Kose ve Oral 2011: 472). Bu durumda misteriye
yansitilmak istenen duyguyla uyumlu bir davranis, igsellestirilmemis duygunun disavurumu
anlamma gelmektedir (Grandey, 2003). Bu degisken tutumlari benimsemeden yansitmak,
hakiki duygular1 bastirmaya sebep oldugundan i¢ gerilimden kaynaklanan stres sonuglariyla
bagdastirilmistir (Brotheridge ve Grandey, 2002). Ote yandan Morris ve Feldman (1997),
hissedilen duygularin orgiitiin istedigi duygular ile ortiismemesini “duygusal uyumsuzluk”
olarak ifade etmektedir. Buna gére duygusal uyumsuzlugun artmasiyla duygusal tiikkenmede

de artis gézlemlenmektedir.

1.3.2. Derin Oyunculuk

Yizey oyunculuk ifadenin degistirilmesi anlamima gelirken derin  oyunculuk
duygularin degistirilmesi anlamina gelmektedir (Allen vd. 2010: 103). Bireyler istedikleri
duyguyu yasamaya c¢alistiklarinda derin oyunculuk sergilemektedir (Diefendorff vd. 2005:
341). Ortaya koymalar1 gereken duygu hissettiklerinden farkli oldugunda, insanlar once
duygularin1 degistirmeyi ve kosullara uyarlamay1 se¢gmektedir. Gosterilen duygu, hissedilen
duygu iizerinde ¢aligmanin beklenen bir sonucu olarak degerlendirilmektedir (Hochschild,
1983). Bu pratik eylem, yani derin oyunculuk, Kruml ve Geddes'in (2000) modelindeki
duygusal caba boyutuna karsilik gelmektedir. Bu bakis acisindan yola ¢ikarak, yiizey
oyunculugunda disa yansiyan bir davranisa yonelik caba varken derin oyunculukta dogrudan
icsel duygulara yonelik bir caba bulunmaktadir. Bu oyunculukta duygular bilingli bir sekilde
bastirilmakta, uyarilmakta veya sekillendirilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Diger

taraftan, miisterilerin beklentilerini karsilamada yiizey oyunculugunun yiizeysel kaldigi
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durumlarda derin oyunculuk gerekebilmektedir (Zapf ve Holz, 2006: 8). Calisanlar, derin
oyunculuk sergilemeyi basarirlarsa miisteri tarafindan daha samimi olarak algilanmaktadirlar
(Kim, 2008: 152-153). Bu nedenle, derinlemesine icra edilen oyunculuk, daha iyi miisteri
memnuniyetiyle iliskilidir (Humphrey vd. 2015) ve orgltsel refah tzerinde de 6nemli bir
etkiye sahiptir. Bireysel esenlik agisindan, ¢alisanlar daha derin oyunculuk sergilediklerinde
daha diisiik seviyede duygusal tikenme ve daha yuksek seviyede duygusal esenlige
ulasacaklari ifade edilmektedir (Cheung ve Tang, 2009: 246).

Derin oyunculuk ile tiikenmislik arasindaki iliski ¢esitli calismalarda farklilik gosterse
de derin oyunculuk genellikle ¢alisanin refahini etkilememektedir. Ayrica, derin oyunculuk
memnuniyet, baghlik ile performansa iligkin paylasilan kanitlar da bulunmaktadir (Humphrey

vd. 2015).

1.3.3. Gergek Duygu

Ashforth ve Humphrey (1993), duygusal emege iliskin iki boyutlu goriiste,
kendiliginden ve gercekten deneyimlenen duygularin, sergilenmesi beklenen duyguyla
eslestigi durumlara izin vermedigini ifade etmislerdir. Bu dogrultuda bir ¢alisanin géstermesi
gereken duygular1 nispeten daha az c¢abayla dogal olarak sergileyebilecegini ifade
edilmektedir. Arastrrmacilar bu asamada yarali bir ¢ocuga yardim etmeye ¢alisan hemsire
ornegini vermektedir. Diefendorff vd. (2005: 340), duygusal emegin ii¢ boyutu olduguna dair
ilk kanitlar1 ortaya koymustur. Ayrica Diefendorff vd. (2005: 340), spontane ve samimi
duygunun olduk¢a yaygin olabilecegini ve {i¢ strateji arasinda en ¢ok onaylanan duygusal
emek stratejisi oldugunu belirtmistir. Bu stratejiye gore ¢alisanlar, miisterileriyle etkilesimde
bulunurken i¢sel duygularin1 degistirmeden dogal olarak hissettikleri duygulari
kullanmaktadirlar. Derin oyunculugun takip ettigi gerceklik duygusunu yansitan, daha
kisisellestirilmis ve 6zgiin bir hizmet kalitesi sundugu kaydedilmektedir (Chu vd. 2012: 907,
908). Baska bir ¢aligmada ise ger¢ek pozitif duygusal ifade ile duygusal tikenme arasinda
negatif bir iliski bulunurken, is tatmini ve duygusal baglilikla pozitif yonde bir iliski
goOstermektedir (Mahoney vd. 2011: 409). Yiizeysel oyunculuk disindaki stratejilerden olan
derin oyunculuk ve gergek oyunculugun refah ve is performansi iizerinde olumlu bir etkiye

sahip olduguna belirtmektedir.
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1.4. Duygusal Emegin Boyutlan
Literatiirdeki arastirmalarda duygusal emek, farkli sekillerde tanimlanmakta ve
dolayisi ile farkli alt boyutlarla ele alindigi ve buna gore yorumladigir gorilmektedir.

Aragtirmacilarin hangi duygusal emek boyutlarini kullandig1 asagida belirtilmektedir.

Hochshild (1983: 89, 95), duygusal emegi yizeysel oyunculuk ve derin oyunculuk
seklinde iki boyut ile ifade etmistir. Ote yandan Diefendorff vd. (2005: 340-341), duygusal
emegi yiizeysel, derinden rol yapma ve dogal duygular olmak iizere ii¢ farkli boyut ile ifade
ederken Asforth ve Humphrey (1993: 88) ise duygusal emegi yiizeysel, derin ve samimi
davranig olmak (zere (¢ farkli boyutta incelemistir. Bununla birlikte Morris ve Feldman
(1996: 989, 992), duygusal emek kavramini duygusal goériintii siklig1, sergilenmesi gereken
kurallara dikkat, ifade edilmesi gereken duygularin ¢esitliligi ve duygusal uyumsuzluk
boyutlar1 seklinde dort boyut ile ifade etmistir. Kruml ve Geddes (2000: 22), duygusal emek
kavramint duygusal uyumsuzluk ve duygusal caba olmak iizere iki farkli boyut ile
tanimlamistir. Ote yandan Grandey (2000: 97), duygusal emegi etkilesim sikligi, dikkat
(etkilesim siireci), duygularin cesitliligi ve duygusal doyumsuzluk olacak sekilde dort farkl
boyutta arastirmustir. Lee ve Ok (2012) ve Kruml ve Geddes (2000) ise duygusal caba ve
duygusal uyumsuzluk boyutlarmin yiizeysel, derin ve samimi davranisi igerdigini belirterek
duygusal uyumsuzlugun yiizeysel davranistan, duygusal c¢abanin da derin ve samimi

davranistan meydana geldigini ifade etmislerdir (Pala ve Sirgevil 2016: 776).

1.4.1. Yiizeysel Davranis
Duygularin gercekten hissedilmeden gosterilmesini ifade etmektedir. Bu tiir bir
davranista ¢calisanlarin sergiledikleri duygular, yiiz ifadeleri, mimik ve durus gibi sozlii veya

sozsliz iletigim unsurlarini tagimasi olarak tanimlanmaktadir (Koyuncu vd. 2015: 17).

Chu ve Murrmann (2006) calisanlarin ylzeysel davranis kapsaminda istenilen
duyguyu sergilemek icin gergekte hissetmedikleri duygular1 harekete gecirdiklerini ifade
etmislerdir. Bu harekete gecirme siireci yliz ifadelerinin, el ve kol hareketlerinin veya ses
tonunun degistirilmesi ile ger¢eklesmektedir (Demirel, 2015: 11). Baska bir deyisle ylzeysel
davranig, kisinin kendi duygularini sahte bir sekilde yonlendirmesi veya baska duygusal
ifadeleri taklit etmesi yoluyla kendini is arkadaslarma, bilesenlerine veya diger insanlara
sunmast anlami gelmektedir. Bu, genellikle isteki gereklilikler veya toplumsal beklentiler
tarafindan tanimlanan bir davranistir ve kisinin gergekte hissetmedigi duygular1 gostermesi

anlamina gelmektedir (Pala ve Siirgevil 2016: 776).
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1.4.2. Derin Davranis
Bireyin davranis kurallar1 geregi sergilemesi gereken duygulari gercekten hissetmeye
calismasidir (Yirir ve Unli, 2011: 188). Duygularin aktif bir sekilde 6zendirilmesi,
sekillendirilmesi veya bastirilmasidir. Hochschild, derinlemesine davranisi su sekilde ifade

etmektedir (Yurar ve Unli, 2011: 189):

— Bireyin kendi duygularmi baskilamak ya da canlandirmaya ¢alismak yontemleriyle

uyarmasidir.

— Bireyin konuya bagli olarak hayal ettigi duygular1 hissedebilmesi i¢in fikir,
diisiince, tecriibbe ve anilar1 canlandirmaya c¢alisarak yonetmesidir (6r. Evliligin

mutluluk verecegini diisiinmesi).

Chu ve Murrmann (2006), derin davranis1 ¢alisanlarin karsilastiklar1 mevcut olaylari
kendilerinden istenilen duygular1 agiga cikarmak amaciyla hayal etme becerilerini ya da
tecriibelerini kullanarak sadece digsal tutumlarimi degil, i¢sel tutumlarini da degistirmeleri

gereken duygusal emek davranisi bigiminde belirtmektedir (Giindiiz, 2017: 17).

1.4.3. Samimi Davrans
Kisilerin rol gerekliliklerini yerine getirebilmeleri i¢in her zaman rol yapmalari
gereckmedigini belirtmektedir. Bununla birlikte bazi durumlarda ger¢ek duygular ile beklenen
duygularm birbiri ile ayn1 olabilecegini belirtmektedir (Kése ve Oral 2011: 473). Ote yandan
insanlarmm duygularimi agik¢a ifade etmeleri, baskalarnin duygularina saygi gostermeleri,
empati kurmalar1 ve duygusal olarak baglanmalar1 i¢in gosterdikleri caba ve faaliyetleri ifade
etmektedir. Bu davranislar, diger insanlarla samimi bir bag kurmaya yardimci olmakta ve

guveni artirarak, saghkli ve pozitif iliskilere temel olusturmaktadir (Onal, 2019: 23).

1.4.4. Duygularin Bastirilmasi
“Duygularin bastirilmasi, Mesmer ve Magnus’ a (2012) gére kisinin hissettigi
duygular ile orgiit tarafindan gostermesi beklenen duygular uyusmadiginda hissettigi

duygulart bastirmaya ¢aba gostermesidir” (Ozmen ve Apali, 2018: 276).

Duygusal emegin sergilenmesini mesleki, sosyal veya orgutsel beklentiler harekete
gecirmektedir. Duygusal emegin kisi izerinde yarattigi etki olumlu ya da olumsuz olabilirken
sergilenen duygusal emek de gercek ya da sahte olabilmektedir (Bagbug, Balli ve Oktug,
2010: 258). Ote yandan duygularin bastirilmasi, kisilerin ¢alisma ortamlarinda veya sosyal

etkilesimlerinde olumsuz duygularini kontrol altinda tutmak igin gosterdikleri caba ve
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faaliyetleri ifade etmektedir. Bu durum, is yerinde miisterilere veya diger ¢alisanlara karsi
profesyonel davranmak i¢in gereklidir ve bazen kisisel yasamda da aym sekilde
kullanilmaktadir. Ancak, uzun siireli ve yogun bir sekilde duygularin bastirilmasi, duygusal
yorgunluga ve tiikenmislige neden olabilmekte ve duygusal zeka seviyelerini
diistirebilmektedir (John ve Gross, 2004: 1307, 1309).

1.5. Duygusal Emek Davramisinin Sonugclari

Duygusal emek davraniglar1 birtakim olumlu (Ashforth ve Humphrey, 1993) ve
olumsuz sonuglart (Wharton, 1999) beraberinde getirmektedir. Duygusal emegin olumlu
sonuclar1 hem bireysel hem de kurumsal olarak yansirken, olumsuz sonuglar1 genellikle

kurumsal olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

1.5.1. Olumlu Sonuclar
Duygusal emegin sonuglarmi hem c¢alisanlar hem de kurumlar agisindan ayri1 ayri

incelemek 6nem arz etmektedir.

Duygusal emegin c¢alisanlar ag¢isindan olumlu sonuglar1 asagidaki gibi ifade

edilebilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 90, 94; Er6z, 2014: 203-204):

— Calisanlar, tiiketici/misafirler arasinda meydana gelebilecek muhtemel olaylar1

engellemektedir.

— Calisanlarin islerini basariyla yiiriitmeleri 6z benlik ve 6z yeterlilik diizeylerini

yukselmektedir.

— Hizmet sektorlerinde misafirlerin  hosnutlugu uzun siiregli iliskileri de

beraberinde baslatmaktadir.

— Calisanlarin gosterdigi pozitif duygusal tutumlar, maddi kazanglar1 da bahsis

gibi sebeplerle artirmaktadir.

Duygusal emegin kurumlar agisindan olumlu sonuglar1 asagidaki gibi ifade edilebilir

(Gingor, 2009: 178):
— Kurumsal performansi yiikseltmektedir.

— Calisanin duygusal emek sergilemesi kuruma tiiketici kazandirarak uzun vadeli

bir kazang saglamaktadir.
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— Miisafir ya da tiiketici kurumu kulaktan kulaga duyurarak kurumun adini genis

kitlelere ulastirabilmektedir.

1.5.2. Olumsuz Sonuglar
Wharton (1999), calisanlardan beklenen duygusal emegin zamanla bir baski unsuru
haline gelerek strese sebebiyet verebilecegini belirtmistir (Kose ve Oral, 2011: 474).
Aragtirmacilar, duygusal emegin olumsuz etkilerinin her sartta ve her kurumda farkli
olabilecegi konusunda ortak goriis sergilemektedirler. Baska bir ifadeyle olumsuz etkiler
birtakim orgiitsel veya bireysel etkenlere bagl sekilde kendini gosterebilir ya da

gOstermeyebilir.

Duygusal emegin kurumlar agisindan olumsuz sonuglari su sekilde siralanabilmektedir

(Glngor, 2009: 179):

— Calisanin sergiledigi duygularin, misafirler tarafindan samimi duygular olarak
algilanmamasi, misafirlerde kuruma kars1 olumsuz bir algi olusmasina neden

olabilmektedir.

— Isyerinde meydana gelen strese bagli devamsizlik ve is¢i devir hizindaki
yikselis  beraberinde  kurumun  hizmet  kalitesini de  olumsuz

etkileyebilmektedir.

1.6. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler

Ilgili yazin dogrultusunda duygusal emegi etkileyen faktdrler durumsal, orgiitsel ve
bireysel olmak iizere {i¢ baslikta toplanmaktadir (Gunduz, 2017, Demirel, 2015, Grandey,
2000).

1.6.1. Durumsal Faktorler
Durumsal faktorler kendi igeresinde duygu sergileme kurali ve etkilesimin 6zellikleri

olarak iki alt basliktan olugsmaktadir.

1.6.1.1. Duygu Sergileme Kurah
“Duyqu sergileme kurallar: is hayatinda hislerin diizgiin ifade edebilebilmesi icin
olusturulmus standartlardir. Duygular: sergileme kurallarimin var olmasi, isgorenlerin dogru

duyguyu sergileyebilme ihtimalini de yikseltmektedir. Bu sebepten dolayt hizmet kalitesini
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belirli standartlara baglamak isteyen orgiitler duygu sergileme kurallart olusturulmasi ve

uygulanmas: konularina ozel bir énem verirler” (Demirel, 2015: 13).

1.6.1.2. Etkilesimin Ozellikleri

Orgiitsel ve bireysel davranislarm beraberinde c¢alisanlarm misafirlerle kurduklar:
etkilesim siire¢lerinin yaninda bu etkilesimin Ozellikleri de duygusal emek davraniglari
izerinde etki yaratmaktadir. Bu 6zellikler siire, siklik ve ¢esitliliktir (Giilova, 2013; Kose ve
Oral, 2011; Giindiiz, 2017).

a. Sare
Meslegin, kurumun veya yoneticinin talep ettigi duygular1 sergilemek ic¢in gosterilen
caba miktari, iletisimin uzunlugu veya kisaligma gore daha fazla ya da daha az
olabilmektedir. Kisa etkilesimlerde duygusal emege harcanan gaba igin dogal bir tebessim ya
da tesekkiir ederim demek Yyeterli olabilirken, uzun etkilesimlerde dnceden agiklanmis veya
belirlenmis duygularin sergilenmesi beklendigi i¢in bireyin bu tip durumlarda daha ¢ok gayret
gostermesi gerekmektedir (Kose ve Oral, 2011: 471).

b. Sikhk
Orgiit, calisanindan sergilemesini istedigi davramisin siiresini, yogunlugunu ve ne
siklikla olmasi gerektigini belirleyebilmektedir. “Bir is ne siklikta duygu gdéstermeyi
gerektiriyorsa orgiitiin isgoren tepkileri tizerindeki belirleyicilik etkisi de o olgiide biiyiik

olmaktadir” (Kdse ve Oral, 2011: 472).

c. Cesitlilik
Duygusal emek ile dogru orantili olarak duygularm cesitliligi de gelismektedir. Diger
bir deyisle “Kisinin gérevi icabt sergilemesi gereken farkli duygularin sayisi ne kadar
fazlaysa duygular: ve davraniglar tizerindeki kontrolii o él¢iide fazla olacak, dolayisiyla daha

fazla duygusal emek sarf edecektir” (Gulova, 2013: 47).

1.6.2. Orgutsel Faktorler
Orgiitsel faktorler iki farkli boyutta incelenmektedir. Bu boyutlar is 6zerkligi anlamia
gelen otonomi (Gulinduz, 2017) ve yonetici ve ¢aligma arkadasi destegi anlamina gelen sosyal
destek (Grandey, 2000) seklinde belirtilmektedir.
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1.6.2.1. Otonomi (is Ozerkligi)
Otonomi, yani is ozerkligi, “Hizmet sektorii kapsaminda kavramsal olarak biraz da
olsa izleme gozetleme (izleme yakinhig) ile iliskilendirilse de, ozellikle rol alan kisilerin

goriintii kurallarini kendi kisisel stillerine uyacak sekilde uyarlama kabiliyetine ne o6lglde
sahip olduklarini” bigiminde agiklamaktadir (Giindiiz, 2017: 21-22).

1.6.2.2. Sosyal Destek (Yonetici ve Calisma Arkadasi Destegi)

Grandey (2000: 95, 110), isyerlerinde saglanan sosyal destek ve bu destegin
beraberinde olusabilecek olumlu havanin ¢alisanlardan devamli olumlu tepkiler gdsterilmesi
beklenen hizmet faaliyetlerinde sarf edilmesi beklenen duygusal emek diizeyinde de diisiis

saglayacagini belirtmistir.

1.6.3. Bireysel Faktorler
Bireysel faktorler on farkli boyutta incelenmektedir. Bu boyutlar yas, cinsiyet, kisilik,
medeni durum, gelir diizeyi, ¢aligma zamani (is deneyimi), empati, duygulanim, kendini
adapte edebilmek ve duygusal zeka (Self-Monitoring) seklinde belirtilmektedir (Hochschild,
2003; Kruml ve Geddes, 2000; Grandey, 2000; Gundlz, 2017).

1.6.3.1. Cinsiyet

Hochschild (2003: 162), duygu yonetimini kadinlarin erkeklere gore daha iyi
uygulayabildigini belirtmistir. Buna benzer bir sckilde Grandey (2000: 106) de duygu
yOnetiminde kadinlarin erkeklere kiyasla daha etkili oldugunu tespit etmistir. Bu durumun da
kadin ¢alisanlarin performanslarina olumlu yansidigini1 ortaya koymustur (Grandey, 2000:
106). Bununla birlikte gercek hislerini bastirma konusunda kadinlarin daha basarisiz oldugunu

ve bu durumun kadmnlarda erken strese girme sebebi olabilecegini ifade etmistir.

Hochschild (2003: 163-164), kadinlarin glg, para, otorite ya da statiiye ulasma
konusunda yeteri kadar 6zgir olmadigini belirtmistir. Bu durumun sosyal bir alt tabaka

biciminde ifade edilmesinin ise dort ana sebebi vardir:

— Birincisi, kadmlar bazi toplumsal eksikliklerini (erkeklere gore) giderebilmek
adma performans Kabiliyetlerini artirmak durumundadirlar (Or. 1980’lerde
erkek c¢alisanlarin %350’si yillik olarak 15.000$ kazang saglarken bu oran
kadmlarda yalnizca %6 seklinde tespit edilmistir.)
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— Ikincisi, duygusal ¢alisma erkekler ve kadinlar icin farkli sekillerde dnemlidir.
Bunun nedeni her cinsiyetin farkli duygusal c¢alisma tUriine uygunluk
gostermesidir. Erkekler daha ¢ok korku ve hassasiyet gerektiren islerde,
kadinlar ise daha ¢ok Ofke kontrolii gerektiren islerde c¢aligmayi tercih

etmektedirler.

— Uglinciisil, diger sebeplere gore daha az fark edilmekle birlikte kadmlarm
genellikle alt siif goriilmelerinden kaynakli olarak belli kesimin olumsuz

tutumlarna kars1 daha glgsuz durumdadirlar.

— Dordincii ve son olarak, kadmlar ¢alisma esnasinda erkeklere karsi giizellik ve

cekicilik, yani cinsiyete dayali cazibelerini kullanirlar.

1.6.3.2. Yas

Hochschild (1983), yas almanin getirdigi tecriibelerin ¢alisanlarda gereken duygulari
gosterme hususunda fayda veya kolaylik saglayabilecegini belirtmistir. Yasin, ¢alisanlari
etkiledigini savunmustur. Geng calisanlar, yast biiyiik olan ¢alisanlara gore isin gerektirdigi
duygular1 sergileme esnasinda daha fazla duygusal gayret gostermektedir (Kruml ve Geddes,
2000: 24).

1.6.3.3. Kisilik

Kisilik, bir bireyin baska kisilerle nasil iletisim kurdugu, baskalarina nasil tepkiler
verdigi ve duygularini ne sekilde ifade ettigi gibi Ozellikleri barindiran bir biitiindiir.
Karakterin sahip olunan ancak gelistirilemeyen, bununla birlikte yetenek ve deneyim gibi
Ozelliklerin sonradan kazanilip gelistirilebilen bir yapida oldugu disiiniilmektedir (Giindiz,
2017: 25).

1.6.3.4. Gelir Durumu

Biitiin ¢alisma sektorleri i¢in belirlenmis olan ve calisanlar tarafindan sergilenmesi
veya uygulanmasi gereken duygular mevcuttur. Bu duygu kurallari, ¢alisanlarda az da olsa
olumlu etki yaratabilmektedir. Bu olumlu etkinin en 6nemli sebeplerinden biri de hig
kuskusuz ki gosterilen tutumlarin ¢alisana maddi gelir olarak geri bildirim etkisi géstermesidir

(Kocak ve Girsoy, 2018: 176).
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1.6.3.5. Medeni Durum

Calisanlarin medeni durumlari, duygusal emek ile iligkilendirilen bir diger bireysel
faktor olarak goriilmiistiir. Ancak Wharton (1996), calismasinda medeni durumun duygusal
emek Uzerinde 6nemli derecede etkisinin olmadigi bulgusuna ulagilmistir. Ayni ¢alismada,
bireyin evli olmasi sebebiyle esinden duygusal destek almasi durumunun duygusal emek

davraniglarmin olusumunda ve sonug¢larinda anlamli bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir

(Kaya ve Ozhan, 2012: 114).

1.6.3.6. Calisma Siiresi (Is Deneyimi)

Duygusal emegi etkileyen bir baska bireysel faktor de ¢aligma siiresi (is deneyimi)
olarak kabul gormektedir. Calisma veya deneyim siiresi az olan kisiler, daha uzun siireli
deneyime sahip olan kisilere gore daha fazla duygusal belirsizlik yagamaktadirlar (Demirel,
2015: 18). Bu durum beraberinde duygusal caba ve ¢eliskinin daha yogun hissedilmesine

zemin hazirlamaktadir (Kruml ve Geddes, 2000: 8, 10).

1.6.3.7. Duygulanim

Mutluluk, mutsuzluk ve diger baska bir¢ok ruh halini tecriibe edinme durumudur. Bu
anlamda insanlara, nesnelere, ise ve daha bir¢ok dissal etkilere tepki vermeyi ifade etmektedir
(Morris ve Feldman, 1996: 1000). Iki farkli sekilde duygulanim karsimiza ¢ikmaktadir.
Bunlara olumlu ve olumsuz duygulanimlar diyebiliriz. Olumlu duygulanimlar, genellikle
hayata karsi iyimser, hevesli ve istekli olmakla ilgiliyken olumsuz duygulanimlar ise

kottimserlik, olumsuz tepkiler ve kotii ruh hali ile iligkilidir (Grandey, 2000: 103).

1.6.3.8. Empati

Duygusal emek ile iligkilendirilen en onemli bireysel faktorlerden biri de empatidir.
Empati, bir kisinin baska bir kisi ya da kisilerin hissettiklerini kendi hissediyormus gibi
diisiinerek onlarin duygu ve diisiincelerini dogru bir sekilde anlayip yorumlama kabiliyetidir.
Hochschild’e (1983: 89) gore duygularin yonetimi, duygularin ifadesi ve tiiketiciye sunulmasi
konu oldugunda empati kavrami, onemli bir etken olmakta ve bu anlamda duygusal emegin
gosteriminde temel bir ihtiyag¢ haline gelmektedir. Diger yandan Kruml ve Geddes (2000: 41),
empatik ilgi diizeyleri yiiksek olan iggorenlerin daha fazla duygusal ¢aba harcadiklarmi ifade

etmistir.
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1.6.3.9. Duygusal Zeka

Grandey (2000: 106), duygusal zekayi sosyal karsilasmalar sirasinda duygusal bilgileri
tanima ve kullanma yetenegi olarak tanimlamis ve etkili duygu diizenlemesini ise gucli
duygusal zekanin belirtilerinden biri olarak belirtmistir. Yiiksek duygusal zekaya sahip kisiler
toplumsal iletisimlerde diger insanlara gore daha iyi hissetmektedirler. Bu durum, hizmet
sektort igin arzu edilen 6nemli bir 6zelliktir. Buna gore duygusal zeka, duygusal emegi
olumlu bir sekilde etkilemektedir (Grandey, 2000: 106).

1.6.3.10. Kendini Uyarlama

Kendini uyarlama (Self-Monitoring), kisilerin benlik sunumlarini ydnetmeleri ve
cevreye yansittiklari davraniglarini kontrol etme dereceleri anlamina gelmektedir (Demirel,
2015: 20). Kendini uyarlama seviyesi yilksek bireyler, cevrelerindeki bireylerin duygusal
isaretlerini daha kolay fark edebilmektedir. Bu isaretlere tepki gdstererek karsilarina ¢ikan
durumlara uyum gostermekte ve bu sayede sergilemesi gereken duygusal ifade bicimlerini
daha kolay degistirebilmektedir. Demirel’e (2015) gore kendini uyarlama yiizeysel davranig

ise dogru orantil1 ve derin davranis ile iligki barindirmaktadir.

1.7.  Duygusal Emegin Egilimsel Onciilleri

Literatirde duygusal emegin temel egilimsel Onciilleri disadoniiklik, nevrotiklik,
diiriistliik, uygunluk ve tecriibeye aciklik seklindedir. Bu bes onciilden her biri ortaya
koydugu teorik yeniliklerle ¢alisanlarin duygusal emek gelisimlerini tatmin etme konusunda
katki saglamaktadir (Zellars, 2000; McCrae ve Costa, 1987; Rothman ve Coetzer, 2003;
Barrick ve Mount, 1993).

1.7.1. Disadoniikliik

Neseli, coskulu, enerjik olma ve insanlarla iyi iliskiler kurabilme gibi durum ve
davraniglar disadoniik kisilik 6zelliklerinden bazilaridir (Zellars vd. 2000: 1555). Disa doniik
bireylerin is yerinde olumlu ve isbirlik¢i olma ihtimalinin daha yiiksek oldugu da ilave
edilmektedir. Denetgilerle, kuruluslarin iyeleriyle ve ailelerle daha iyi etkilesim kurulmakta
ve daha lyi isbirligi saglayabilmektedirler. Disa doniik bir ¢alisanin is yaklagimi iste destek,
isteki rollerin kesin tanimi, sorumluluklarin ve gorevlerin dogru dagilimi gibi diger faktorler
uzerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Bu durum, diger taraftan stresi, tatminsizligi ve
yorgunlugu da azaltabilmektedir. Disadoniik ¢alisanlarin sadece aileleriyle ve iginde

bulunduklar1 organizasyonun iiyeleriyle degil, kendisini cevreleyen diger insanlarla ve
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miisterilerle de kigilerarasi iliskilerde bulundugu belirtilmistir. Bu nedenle, disa doniik bir
calisan, miisteriyle profesyonel iligskiler kurmak gibi konularda daha yatkin gorulebilmekte ve
bu da daha iyi hizmet ve daha yiikksek performansla sonu¢lanabilmektedir. Bu baglamda,
disadoniikliik bir c¢alisanin 6nemli ve tamamlayict bir unsuru olarak diisiiniilmekte olup
organizasyonun veya yoneticinin belirli bir ¢alisan istihdaminda kisinin duygusal 6zelliklerini
anlamasina yardime1 olmaktadir (Zellars vd. 2000: 1556-1557).

1.7.2. Nevrotiklik

Nevrotiklik, endise verici, giivensiz ve hem duygu hem de davranis bozuklugu
yasayabilen bireyleri tanimlamakta kullanilmaktadir (McCrae ve Costa, 1987: 86).
Nevrotikligin olumsuz etkilerinin yaninda, olumsuz diisiince ve davranislar1 da icerdigi
kaydedilmektedir. Birey endiselendiginde boyle bir durumu yasayabilmekte, calkantili
duygulara sahip olabilmekte ve bunu rahatsizlik seklinde veya gerceklikle celigkili bir sekilde
hissedebilmektedir. Bu tiir diisiinceler, bireyi davranmig kaliplarindaki olumsuzluklarla iligkili
olan davranis1 degistirmeye itmektedir. Ornegin, yiiksek diizeyde nevrotik bozukluk yasayan
bir kisinin sigarayr birakmama olasilig1 daha yiiksektir. Zira kaygi, bu kisilerde daha az
nevrotiklik yasayan bir kisiye gore daha baskindir. Daha fazla nevrotik bozukluk yasayan bir
bireyin, sigaray1 birakmaktan zira birakmak igin kendini sug¢lama ve arzulu diisiinme gibi
uygunsuz yaklasimlar1 kullanmaya ve uygulamaya egilimli oldugunu ifade edilmektedir. Bu
tiir yaklagimlarin altinda yatan nedenler, hos olmayan veya olumsuz olan duygusal durumlarin

strekli yasanmasi olarak goriinmektedir (McCrae ve Costa, 1987: 87).

1.7.3. Durustlik

Barrick ve Mount (1993: 111), diiriist bireyi sorumluluk sahibi, sebat eden, vicdanl ve
basar1 odakli kisi olarak tanimlamislardir. Rothman ve Coetzer (2003: 68, 70) de benzer
sekilde vicdanl, amagli, iradeli ve kararli olarak tanimlamiglardir. Ayrica, diriistligiin
bagariya yonelik pozitif olumlu yonleri konusunda Barrick ve Mount (1993) ile de fikir birligi
gOstermektedirler. Rothamn ve Coetzer (2003), bir bireyin basariya yonelik 6zelliklerinin siki
caligma, sabir, sebat, planlama ve organizasyonla ortaya ¢ikabilecegini eklemistir. Bununla
birlikte, yiiksek diizeyde diiriistlik ve vicdanlilik zorlayict siki calisma ve uzun saatler,
sinirlilik ve nadir davraniglar gibi bazi olumsuz sonuglara da yol acabilmektedir. Ancak,
Rothamn ve Coetzer (2003), diisikk bir vicdanlilik diizeyinin, is ortamimin temel ilkelerin

yoklugu ve birey i¢in ahlaki eksiklik olarak yorumlanamayacagini da vurgulamistur.
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1.7.4. Uyumluluk

Rothmann ve Coetzer (2003: 68, 70), uyumluluk 6zelliklerini fedakar bir ruha sahip
olma, sempatiklik ve bagkalarma yardim etme istegi seklinde tanimlamislardir. Buna ek
olarak uyumlu bir kisinin sahip oldugu yardim etme arzusu ve istediginin karsiliginda baska
insanlardan da ayni sekilde geri doniis alacagina inandigini ifade etmislerdir. Hos bir kisinin
aksine bir bireyin nahos karakteri, etkilesim siirecine olumlu bir katki saglamamakta ve bu
kisi hakkinda diisman algis1 yaratabilmektedir. Bu anlamda uyumsuz bir birey silipheci ve
daha az isbirlik¢i bir yaklasim sergilemekte ve diger insanlarin iyi niyetlerine de
inanmamaktadir. Bu tiir hisler tasiyan insanlar ayn1 zamanda calistig1 kurumdaki diger tiyeleri
ve amiri ile daha ¢ok anlagsmazlik potansiyeline de sahiptir. Bu durum devaminda uyumsuz
kisinin i¢inde bulundugu gergin ruh halini ve yasadigi uyusmazligi kurumun miisterilerine
yansitmasina da neden olmaktadir. Tiim bu olumsuzluklar 6rgiitiin toplam performansinda da
diisiis meydana getirebilmektedir. Bu tip olumsuz durumlar1 ve ortaya ¢ikabilecek catismalari

en diisiik diizeyde tutmak i¢in yararlanilabilecek en temel araglardan birisi duygusal emektir.

1.7.5. Tecriibeye A¢ik Olma

Tecriibeye agik olma; aktif hayal giicii, estetik duyarlilik, duygulara dikkat etme,
o0grenme meraki ve bagimsiz akil yiirlitmeyi birbirine baglayan bir kavram olarak ele
alinmaktadir (Rothman ve Coetzer, 2003: 69-70). Tecribeye agik olmayan bir kisi, geleneksel
ve tutucu bir birey olarak tanimlanabilmektedir. Bu 6zellikler kisinin davranislarinda kendini
gosterebilmektedir. Bu 6zellikler kiltlrel kimlik farklarina bagl olarak da degisebilmektedir.
Bireyin deneyimlere acik olup olmadigmin anlasilmasi igin orgiitsel ve milli kiiltiir yapis1 bu
konuda gercekei sonuglar elde edebilmeye yonelik olarak c¢esitli tanimlayici unsurlar
saglayabilmektedir. Belirsizlikten kagman ve tecriibeye kapali bir kiiltiirde yetismis olan bir
bireyin 6grenme konusunda daha az merakli olmas1 ve duygusal tepKilerinin sessizmis gibi
gorilmesi bu duruma ornek olarak gosterilebilir. Bu durum, o6rgiitsel ortamda g¢alisanin
sessizligi nedeniyle miisterilerin duygularimi umursamadigi seklinde algilanabilmektedir
(Rothman ve Coetzer, 2003: 70). Bu duygusal sessizlik, miisteriyi memnuniyetsizlige ve
hayal kirikligina varan olumsuzluklara stiriikleyebilmektedir. Diger yandan tecriibeye
acik olma, calisanlarin daha Ozgiivenli olmalarma ve misterilerle daha iyi profesyonel
iligkiler kurmalarma yardimci olan giivenli bir ara¢ gibi goriilebilmektedir. Rothman ve
Coetzer (2003), deneyimlere acik olan bireylerin soru sormaya ve miisterilere yanit vermeye
istekli olduklarin1 ve yeni fikirleri benimsemeye hazir bir durum sergilediklerini

belirtmektedir. Bu isteklilik ve merak durumu, ¢alisanlar agisindan yeni deneyimlere agik
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olmaya ve dolayisiyla daha gesitli ve dinamik motivasyon kaynaklar1 saglayan itici bir guc
olarak kabul edilebilmektedir. Ancak, her yeni deneyim kesin olarak olumlu veya hos
sonu¢lar dogurmayabilmektedir. Bu sebeple etkilesim esnasinda ¢alisanlar olumlu hislerin
yaninda olumsuz hisler de yasayabilmektedir. Bu anlamda agiklik, deneyimlerin sikligini
artirmakta, ancak sadece olumlu duygularin yasanacagini temin etmemektedir. Bu ¢ergeveden
degerlendirildiginde deneyimlere agik olma hali ¢alisanlarin daha yiiksek etkilesim sikligi
saglayabilmesine, duygusal hafizalarinin geniglemesine, farkli duygu ve durumlarinin
yonetilmesine yardimci olabilmektedir. Diger bir ifadeyle tecriibeye agik olma, duygusal

emegin artisinda itici bir faktor olarak degerlendirilebilmektedir.
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IKiINCi BOLUM
EMPATI

2.1. Kavramsal Cerceve

Insanlarin sosyal yapisi geregi, yasamlarinin her evresinde baska kisilerle iliski
icerisinde olmalar1 gerekmektedir. Diger insanlarla iliski kurmak, insanimn en temel
gereksinimlerinden biridir. Insan iliskilerinde yer alan temel motivasyonlardan birisi, iliski
icerisindeki bireylerin yasantilarinin, duygu ve disiincelerinin iliski kurduklar1 kisiler
tarafindan anlagilmasidir (Kaya ve Siyez, 2010: 113). Bireyin iligki icerisinde oldugu kisiyi
anlama durumu olan empati, insan iliskileri gercevesinde Onemli bir niteliktir. Empati
kavrami, tarihte ilk yazili metin olarak Aristo’nun Rhetoric adli eserinde ifade edilmistir
(Sharma, 1992: 377). Empati kelimesinin kokeni, Yunanca “empathia” kelimesine
dayanmaktadir. Kelimede yer alan “em” eki, -in iginde, iceride ve “pathia” eki hissetme,
duyma anlamina gelmektedir (Ersoy ve Kosger, 2016: 9). Kelimenin Yunancadaki etimolojik
kokeni ise eski Yunancadaki “pdsyo, path- wéoyw, mab- "hissetmek, act duymak” fiilinden
tiretilmistir  (dunyasozluk.com). Empati, farkli dil ve kiiltiirlerde ¢esitli sekillerde
adlandirilmaktadir. Empati kelimesi, Almanca literatiirde ilk olarak Theodor Lipps tarafindan
“einflhlung” kelimesiyle ifade edilmistir. Lipps ayn1 zamanda “einfiihlung” kelimesini sanat
eserlerinin ifade edildigi, duygu ve disilincelerin algilanma sekli olarak ifade etmis ve daha
sonrasinda insanlar1 anlamayir da bu kavrama dahil etmistir.  Diger yandan, “Sich
hineinversetzen” ve “Fremdwarhrnehmung” kelimeleri de es anlamli kelimeler olarak yer
almaktadir (Giilseren, 2001: 134). Empati kelimesi Fransizca literatiiriinde ise “a sympathetic
penetration”, “affection” ve son dénemde de “empathie” olarak yer almaktadir. italyanca
literatlirde kelimenin karsiligi “simpatico” iken Japoncada ise “omoiyari” seklinde
kullanilmaktadir (Ersoy ve Kosger, 2016: 9; Hasgul ve Zengin, 2019: 2406). Titchener
(1909), empati kelimesinin Almanca karsiligi olan “einfilhlung” kelimesini Ingilizceye
“empathy” seklinde cevirmistir (Batson, Fultz ve Schoenrade, 1987: 20). Ote yandan, Tirk
Dil Kurumu’nun giincel sozliiglinde duygudaslik olarak tanimlanan empati kavrami, genel
itibariyle olaylar karsisinda kisilerin kendilerini muhataplarinin yerine koymak suretiyle
onlar1 anlamasi olarak ifade edilebilmektedir (sozluk.gov.tr). Empati, bir kisinin kendisini
karsisindaki kisinin yerine koyarak o kisinin duygu ve diisiincelerini anlamlandirma ¢abasidir.
Bu kavram, psikoloji disiplininde ele alinmadan oOnce estetik ve epistemolojik yonden

incelenmistir. Estetik gercevede nesnelerin algilanmasi sirasinda gozlemleyen kisinin duygu
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ve diislincelerinin kendiliginden yansimasi iken epistemolojik ¢ercevede sanat¢i ve sairlerin
hedeflerine ulagsma yontemi anlaminda kullanmilmistir (Giilseren, 2001: 134). 19. yilizyilin
sonunda baslayan tanimlama ¢abalari, empatinin 1950’lerin sonlarinda bilimsel mecralarda
ele alinmasiyla birlikte hiz kazanmistir. Bu ddnemde empati, bir insanin kendini muhatabmin
yerine koymak suretiyle, onun hakkinda bilgi sahibi olmaya c¢alismasi manasinda
kullanilmistir. 1960°larda empati kavraminin kognitif tarafi kadar emosyonel tarafina da
odaklanilmistir. Bu siregte empati, “Karsidaki bireyin algilanan duyussal yasantisina
katilarak verilen duygusal tepki olarak” ifade edilmistir. 1970’1i yillarda “Birinin belirli bir
duygusunu anlama ve bu duyguya iliskin karsilik verme” seklinde ifade edilmistir (Dokmen,
1987: 184).

Arastirmacilar empatinin tanimimi farkl sekillerde yorumlamig ve bunlar1 yazilarinda
belirtmistir. Literatiirde bircok empati tanimi yapilmistir ve empati ile ilgili olarak tek bir
kavramsal yap1 ortaya konamamistir. Rogers (1983) tarafindan ortaya konmus olan ve genel
kabul gérmiis olan bir empati tanimi1 mevcut olsa da bir¢ok farkl arastirmact empatiyi tarihsel

stire¢ boyunca farkli boyut ve anlamlar dahilinde incelemistir (Giirtunca, 2013: 20).

Rogers (1983), “Empatik olmak veya empati durumu, bir kimsenin icsel referans
cercevesini dogru olarak algilamak, onun duygusal unsurlarimi ve anlamlarimi o kimse
kendisi imis gibi yasamak ve bu <imis gibi> olma kosulunu mutlaka yerine getirmektir”
seklinde belirtmistir. Bu tanimin ardindan empati kavrami hakkinda “Bir kimse ile birlikte var
olma sekli olan empatinin, c¢esitli goriintimleri vardwr. Bir kimsenin ozel algisal diinyasina
girmek ve onunla tiimiiyle beraber olmak demektir. Bu, o kimsenin kaynaginda hissettigi
anlamlar degistik¢e ve onun o anda yasadigr duygu korku, kizginlik, sevgi veya her ne ise, her

an buna duyarli olmak demektir” tanimini ortaya koymustur (Akkoyun, 1975: 105, 107).

Freud (1921), empati kavramimin insan egosu agisinda yabanci olan bir baska insanin
anlagilmasinda en 6nemli kismi olusturan siire¢ oldugunu belirtmistir. Bununla birlikte Freud
(1921), empatiyi "Ozne ve nesne arasindaki bazi benzerliklerden temel alan ézel bir 6zdesim
sekli" halinde 6zetlemistir (Ozbay ve Canpolat, 2003: 40). Hogan (1969: 307-308), empatiyi
kendini bagkasinin zihinsel durumuna gore inga etme eylemi olarak ifade etmistir. Bu anlamda
empatik egilimi, rol alma yetenegini veya sosyal duyarlilig1 kisiler aras1 etkilesimde 6nemli
bir odak noktasi olarak sunmustur. Bununla birlikte Mehrabain ve Epstein (1972: 525),
empatiyi kiginin karsindaki bireyin duygusal deneyimlerine karsilik verebilmesi olarak
tanimlamistir. Hickson’a (1985: 93) gore empati, bir bireyin digeriyle veya cansiz bir

nesneyle etkilesimini igceren sozsliz bir iletisim tlirli olarak tanimlamistir. Bununla birlikte
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Hoffman (1987: 440), empatinin tanimini kisinin baska bir kisinin ne hissettigini ya da ne
hissetmesi gerektigini bilisgsel ya da duygusal durum tarafindan tetiklenmesi olarak
tanimlamustir. Diger bir ifadeyle “Baskasinin durumuna o kisiden daha uygun duygusal bir
tepki vermek” olarak belirtmistir. Ote yandan Eisenberg ve Strayer (1987: 4), empati hakkinda
“Bir kisi kendi kendine yeten benligi, baska bir benlige olumlu ve olumsuz deneyimlerini
haksiz yere zihinsel olarak kavrama girisimidir” ifadesini ortaya koymustur. Bununla birlikte
bu duygu ve tepkilerin diger kisi tarafindan genellikle belirsiz bir sekilde anlagildigini ifade
etmistir. Bu nedenle empatinin temel amacmin taraflar arasinda anlayis saglamaya dayali
oldugunu belirtmistir. Bu ¢ercevede empatiyi, “Hayali ve mimik yeteneklerin kullanimina
baghdwr ve ¢ogu zaman zahmetli bir strectir” seklinde tanimlanigtir. Batson (1987: 20) ise
empatiyi herhangi bir dolayli duygu hissetmek, baska bir kiginin hissettigi duyguyu zorunlu
olmayan bir sekilde hissetmek seklinde betimlemistir. Batson (1987), bir kisinin c¢ektigi
acidan dolay1 duyulan endise ve sefkati empati taniminin disina ¢ikararak empatiyi karsidaki
kisinin duygularini anlayabilme ile smirlandirmistir. Knight’a (1989: 41) gore empatinin
tanimi, baskalarinin diistincelerini ve/veya duygularini anlamak, yeniden yapilandirmak veya
paylasmak yoluyla anlasilmaya deger bir durum seklindedir. Mead (1993) ise “Digerinin
roliinii tistlenme ve kendine gore alternatif bakis acgilart benimseme kapasitesi” olarak
tamimlamistir (Martinovski vd., 2014: 1). Wiseman (1996: 1163) da empatiyi kisinin
baskalarmin duygularimi paylagmasi ve deneyimlemesi olarak belirtmistir. Dokmen’e (2005:
81) gbre empati, “Bireyin, kendisini karsisinda bulunan kisinin yerine koyarak onun duygu ve
diistincelerini diizgiin bir sekilde anlamasidir”. Bununla birlikte empatiyi kuran kisi
kendisinden ziyade muhatabma odaklanmaktadir. Bu yaklasima benzer sekilde konu hakkinda
ilk calismalar1 ortaya koymus olan Rogers, s6z edilen kavrami bireyin kendisini
karsisindakinin yerine koyarak olaylar1 onun perspektifinden ele almasi, muhatabinin basta
duygular1 olmak iizere yaklasimlarini da dogru anlamasi ve tiim bunlar1 ona aktarmasi

seklinde tanimlamistir (Akkoyun, 1975: 108).

Bu tanimlardan hareketle bireyin muhatabiyla empati saglayabilmesini miimkiin kilan

temel unsurlar Dokmen (2004) tarafindan asagida yer aldig: sekilde belirtilmistir.

— Empati kuran, kendisini karsisinda bulunan bireyin yerine koymali ve

yasananlara onun géziinden bakabilmedir.

— Empati kurabilmek i¢in muhatabin duygularmin ve diisiincelerinin dogru
anlasilmas1 gerekmektedir. Empatinin iki esas komponenti olan kognitif ve

emosyonel unsurlarin bu anlamda gergeklesmesi beklenmektedir. Bunlar,
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kognitif perspektif alma seklinde muhatabinin diisiinceleri ile duygusal
perspektif alma bigiminde karsisindakinin hislerini anlamak olarak da ifade

edilmektedir.

— Empatinin son asamasi ise empatiyi kuran kisinin zihninde olusan empatik

yaklagimin muhataba aktarilmasidir.

2.2.  Empatinin Onemi

Kisileraras1 iletisimde Kkritik bir rol oynayan empati, kisinin karsisindaki kisinin
hislerini anlayarak tutum ve davranislarini bu hislere gore ayarlamasidir Bu anlamda empati,
ikili iligkilerin temelini olusturan bir beceri olarak da ifade edilmektedir. Birey, karsisindaki
kisinin kendisiyle empati kurdugunu gordiigiinde kendisine 6nem verildigini ve anlasildigini
diistinmektedir. Bu durum, ayni1 zamanda bireyin rahatlamasina ve daha iyi hissetmesine de
yardime1 olmaktadir. insanlarin empati yoluyla iletisim kurmalar1 sirasinda karsihkli yakinlik
ve giivene dayali iletisimler tesir etmektedir. Bireyin empati yetenegi, diger kisiler tarafindan
sevilmesini ve basarili bicimde iletisim saglamasini temin etmektedir (Altunlu Armagan,

2014: 189).

Insanlar siirekli olarak baskalariyla iletisim halindedir ve yasamlar1 boyunca farkli
kisilerle farkl iligskiler kurmaktadir. Bir kisi, bir baskasmni ancak kendisini anladigi ve bu
sekilde kabul ettigi zaman etkili iletisim kurmaya baslayabilmektedir. Empatinin temel sireci
bu olup bireyin sahip olmasi gereken Onemli iletisim becerilerinin basinda gelmektedir
(Yiksel, 2015: 4). Empati, iletisimin gerekli oldugu hemen hemen tiim alanlarda etkili
iletisimin olusmasina yardimci olan, hem zihinsel hem de duygusal ¢aba gerektiren bir nitelik
olarak ifade edilmektedir (Aydin, 2009: 76). Insanlar, olaylara kendi perspektiflerinden
bakma ve deneyimleri kendi bakis agilarina gore degerlendirme egilimi gostermektedir.
Olaylar1 disaridan izleyen bir kisi, izledigi olayr anlamsiz olarak yorumlayabilmekte veya
olay1 yasayan kisinin tecriibe eden bireyin davranigsini1 kabaca degerlendirebilmektedir. Ancak
bu kigi, empati kurabiliyorsa, yani kendini diger kisinin yerine koyabiliyorsa ve olaylara onun
penceresinden bakabiliyorsa o kisinin diisiincelerini ve duygularmi anlayabilmekte ve
davraniglarin gerekgesini kavrayabilmektedir (Ddkmen, 2005: 138). Bireyleraras: iletisimde
empati, ortaya cikabilecek potansiyel catigmalari onlemek, hisleri karsilikli bicimde ifade
edebilmek ve mesaj1 alan bireyin aldig1 mesaji anlamlandirmasi agisindan olduk¢a dnem arz

etmektedir (Kocayoruk, 2015: 55). Empati kuran bir kisi, sosyal yasamda daha hosgoriilii hale
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gelmekte ve bunun neticesinde de iletisim sorunlar1 azalmakta ve bununla birlikte bu
farkindaliklarm olusturdugu zenginligi anlayabilmektedir (Ozbek, 2005: 569-570).

Empati, davraniglara verilen duygusal bir tepki olarak ifade edilmektedir. Empati
kavrami, insanlarin sosyal tutumlarina katkida bulunmakta, igbirligi duygusunu artirmakta ve
iliskileri kuvvetlendirmektedir. Temel insan 6zellikleri icerisinde yer alan empati, bireylerle
iletisim kurmak ve iliski gelistirmek bakimindan hem saglikli hem de etkili olunabilmesi i¢in
onem arz etmektedir. Boylelikle empati, kisinin sosyal olarak uyum saglamasina yardimci
olmakta ve bu haliyle yasamin her alaninda bir gereksinim olarak hissedilmektedir
(Kocayorik, 2015: 60).

Orgiitsel agidan empati, belirli mesleklerde ¢alisanlarin dogru iletisim kurmalari, is
birligi yapmalari, islerini karsilikli anlayis ve gliven cercevesinde gerceklestirmeleri igin
ayrica ozel bir dnem arz etmektedir. Ozellikle iletisimin temel bir unsur olarak ele alindig1
saglik, egitim ve hizmet gibi alanlarda calisan insanlar i¢in empati kurabilme yeteneginin
onemi daha da artmaktadir. Bununla birlikte empatik egilimi yiiksek olan kisiler bu
sektorlerde daha basarili olabilirken empati kapasitesi diisiik bireylerin bagar1 seviyelerinin de

diisiik oldugu gostermektedir (Tarhan, 2013: 191).

2.3. Empati Boyutlan

Literatiir incelendiginde empatinin farkli boyutlarla ele alindigi ve farkli sekillerde
yorumlandigi gorilmektedir. Giiniimiizde empati boyutlarinin bilissel ve duygusal olmak
Uzere iki temel boyuta indirgendigi goriilmektedir. Buna ragmen konunun farkh

boyutlandirmalar ile degerlendirildigi caligmalar yine de mevcuttur.

Freud (1921: 68), empati kavramin1 benmerkezci bakis ac¢ismndan uzak bir kavram
olarak degerlendirmektedir. Ote yandan Hogan (1969: 307), empatiyi yalnizca bilissel boyutta
ele almis ve ¢alismalarini bu kapsamda gergeklestirmistir. Ayni sekilde Eisenberg ve Strayer
(1987: 9) de empatiyi bilissel boyut ile sinirlandirmistir. Mehrabain ve Epstein (1972: 525) ise
empatinin duygusal bir kavram oldugunu belirtmis ve bu yizden konuyu duygusal boyutta
degerlendirmistir. Diger yandan David (1980: 2), empatinin ¢cok boyutlu bir kavram olmasi
gerektigini savunmustur. Buna yonelik olarak kisisel stres(sikinti), fantezi, empatik ilgi
(endise) ve perspektif alma seklinde dort boyut ortaya koymustur. Ayni sekilde Rogers (1983)
da empatiyi ¢ok boyutlu bir kavram olarak degerlendirmis ve empati anlayisi ile empati
kurma becerisi boyutlarmi ortaya atmustir (Akkoyun, 1975: 103, 105). Ote yandan Hoffman
(1987: 440) da empatiyi ¢cok boyutlu bir kavram olarak belirtmis ve bu boyutlar1 biligsel,
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duygusal ve gldusel olmak (zere ¢ boyut olarak tanimlamistir. DOkmen (2005: 82) ise
konuya iligkin olarak empatik egilim ve empatik beceri boyutlarmi ortaya atmistir. Dokmen’e
benzer sekilde Alma ve Smaling (2006: 1995) de empati kavramimni iki boyutta ele almis,
ancak bu boyutlar1 bilissel ve sosyal boyutlar olarak tanimlamustir. Literatlirde, bahsedilen
boyutlarin diginda baska birgok boyutlandirma yer alsa da genel kabul gérmiis olan empati
boyutlar1 biligsel ve duygusal seklindedir.

2.3.1. Bilissel Empati

Bu empati boyutunda kisi olaylari, olay1 yasayan kisinin bakis acisindan gormeye ve
nasil hissettigini anlamaya c¢alismaktadir. Bilissel empati, “Baskasinin durumundan veya
olayindan nasil etkilenecegini anlamak ve bu etkilerin farkinda olmaktir”. Aym zamanda
biligsel empati, tarafsiz bilgi toplama ya da baska kisiyi dogru tanimakla ilgili bir kavramdir.
Biligsel empati boyutu, “rol alma” ya da “perspektif alma” seklinde de ifade edilebilmektedir
(Staub, 1987: 104, 106). Baska bir ifadeyle bilissel empati, baska bir kisiyi hissetmek yerine,
olaylarin gidisatmi analiz etmeyi icermektedir (Ozbek, 2005: 572). Bu durum, bilissel
empatinin kisilerin nasil hissettiginin mantiksal olarak yorumlanmasi seklinde belirtilebilir.
Boylelikle biligsel empati kuran bir kisi durumlara akilct ve mantikli bir sekilde baska
kisilerin bakis agisiyla bakabilmektedir. Ancak bu durumlarin kendi his veya duygulari
iizerinde higbir etkisi olmamaktadir (Umasuthan, Park ve Ryu, 2017: 620). Biligsel empati,
Ozellikle misteri ve c¢alisan iliskilerinde kisileraras1 anlayisi artirmakta ve iletisim
problemlerini ¢ozmeye yardimei olmaktadir. Ote yandan bilissel empati, kisilerin kendi duygu
ve davranislar1 hakkinda daha fazla i¢cgdrii gelistirmelerine de yardimci olabilmektedir.
Bununla birlikte bilissel empati, duygusal empati ile birlikte gosterildiginde gerekli anlayisi

ve yardimi yaratabilme konusunda daha etkili bir yaklasim saglamaktadir (Ozbek, 2005: 572).

2.3.2. Duygusal Empati

Empatinin diger temel boyutu olan duygusal empati, “Kisilerin yasadikiar: deneyimi,
deneyimi yasayan ile ayni hissederek bunu karsi tarafa aktarmasidy”. Bu anlamda duygusal
empati, “Bireyleri, ozellikle anneleri, bebeklerle birbirine baglamaya hizmet etmektedir”
(Staub, 1987: 106, 109). Baska bir ifadeyle duygusal empati, bir kiginin bagka bir kiginin
deneyimledigi duygulara tam olarak empati gostererek onlarin acisini, sevincini, tiziintiisiinii
ve mutlulugunu hissetmesini saglamaktadir (Ozbek, 2005: 568-569). Boylelikle baska
kisilerin duygusal durumlarina yonelik empati kurmalarini igeren bu boyut, tipik olarak

empati kuran kiginin benzer deneyimleri kendisinin de yasamasindan kaynaklandigina isaret
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etmektedir (Wied, Branje ve Meeus, 2007: 53-54). Duygusal empati becerisi gelismis kisiler,
baska kisilerin duygularini anlamaya ¢aba gosterirken biligsel siire¢lerden faydalanmak yerine
o kisilerin jest, mimik ve ses tonlar1 gibi belirtileri gozlemekte ve bunlar1 yorumlamaktadirlar
(Gerdes ve Segal, 2011: 144-145). Kisacas1 duygusal empati duygusal etkilesimlerle
sekillenirken, bilissel empati ise rasyonel durumlarla birlikte sekillenmektedir. Duygusal
empati Ozellikle turizm sektOriinde miisterilerin duygusal 6zelliklerini anlamak ve onlara

uygun bir hizmet saglamak ag¢isindan olduk¢a 6nemlidir.

2.4. Bireylerde Empatinin Gelisimi

Bireyler, dogduklar1 andan itibaren sosyal yasamda yerlerini almaktadir ve gelisim
donemleri boyunca ¢evrelerindeki diger bireylerle farkl sekillerde etkilesime girmektedir. Bu
cercevede, karsilikli iletisimin temellerinden biri olan empatinin gelisiminin ¢ocukluktan

itibaren bagladigi iddia edilmektedir (Hasgul, 2020: 6-7).

Arastirmalar, empatinin bebeklikten basladigini, bebeklerin bagkalarinin duygularina
kayitsiz kalmadigini ve baskalarni anlama yetenegine sahip oldugunu gdstermektedir.
Empatiyi psikanalitik yonden ele alan teoriler empatinin aniden ortaya ¢ikmadigini, bir siireg
beraberinde gelistigini ortaya koymaktadir. Bazi teorilere gore erken c¢ocuklukta baslayan
empatinin gelisimi, belli sartlar altinda kazanilmaktadir. Bu anlamda empatinin gelismesinde

Kisinin gegmis yasaminin belirleyici dlgiide etkili oldugu s6éylenebilmektedir (Koriik¢ii, 2004).

Orta c¢ocuklugun baslangicinda, yani 6-12 yas arast donemde benmerkezcilik
azalmakta ve c¢ocuklar muhataplarinin  gosterebilecegi  tepkileri canlandirmaya
baslayabilmektedir. Cocuklar, orta ¢ocuklugun sonunda kendileri gibi olmayan insan
gruplartyla, 6zel ihtiyaglar1 olan ¢ocuklarla veya yashlarla empati kurmaya baslamaktadir

(Gander ve Gardiner, 2001).

Bazi uzmanlar, empati kurma yeteneginin cinsiyet parametresine bagl olarak da
degistigini One siirmektedir. Bu durumda sosyal roller, yapisal nitelikler ve yetistirme gibi
faktorlerin etkili oldugu belirtilmektedir. Cotton (1992: 7), her yastaki kadmlarin ¢ogunlukla
erkeklerden daha yuksek empati duzeyine sahip oldugunu ortaya koymustur. Duygusal
empatide ise bu durumun daha 6zgiil oldugu belirtilmektedir. Diger yandan bazi aragtirmalar
cinsiyetler arasi empati farkinin bireylere gore degistigini one siirerken cinsiyetlerin empati
lizerinde bir etkisi olmadigin1 vurgulamaktadir. Annelerin, ¢ocuklarina kars1 gosterebildigi
empati diizeyinin babalar tarafindan gosterilen empati diizeyine kiyasla daha yogun bir

seviyede oldugu tespit edilmistir (D6kmen, 1987: 187).
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2.5. Empati ile Baglantih Teoriler

Unal (1972: 78), empati ile iliskilendirilebilecek ii¢ temel teori oldugunu belirtmistir.
Bu teoriler ¢ikarsama teorisi, rol oynama teorisi ve heyecan yayilimi teorisi olarak
siralanmaktadir. Bu teoriler empatinin kavramsal yapisindan ve kuramsal olarak isleyisinden

dolay1 empati kapsaminda ele alinabilmektedir.

2.5.1. Cikarsama Teorisi

Cikarsama teorisi, bireyin kendi duygu ve davranis bigimlerini baskalarma aktarmasi
seklinde agiklanan bir yaklasim tiiridiir. Teoriye gore bir bireyi anlamak, ancak o bireyin
ifadelerini yorumlamakla mimkiin hale gelmektedir. Fiziksel davraniglar, bireyin ruh halinin
ve i¢sel durumlarmin bir gostergesi biciminde diisiiniilebilmektedir. Cikarsama teorisi, empati
kapsaminda ayni zamanda “yansima” teorisi olarak da adlandirilabilmektedir (Ensari, 2014:
106). Cikarsama, bir kiginin baska kisilerin deneyimlerini kendi deneyimleri ile
iliskilendirmesi ve kendini o kisilerin yerine koyarak anlamas1 olarak ifade edilebilmektedir.
Bir kisi, baska bir kisinin duygusal durumunu c¢ikarsadiginda ve bu durumu kendi
deneyimleriyle iliskilendirerek anlamaya calistiginda ¢ikarsama siireci gergeklesmektedir
(Temizytirek, 2019: 17). Bu siireg, empati kurma ve bagkalarmin duygusal deneyimlerine

yonelik daha iyi bir anlayis gelistirme siirecine de katkida bulunabilmektedir.

2.5.2. Rol Oynama Teorisi

Rol oynama teorisi, George H. Mead (1934) tarafindan iliskilerdeki davranislarin
ortaya ¢ikma ve sergilenme sekil ve sebeplerinin teorik olarak aydinlatilmasi amaciyla ortaya
atilmistir. Bu teoriye gore bir kisinin bakis a¢isini anlamak, kendini o kisinin yerine koymak
ve o kisiyi taklit etmek ile miimkiin hale gelmektedir. Bu anlamda rol oynama teorisi,
empatinin gergeklesebilmesi i¢inde temel bir anahtar rol oynamaktadir. Bu teori,
gOzlemlenebilen ifadelerin yani sira bu ifadelerin nasil anlam kazandigiyla ilgilenmektedir.
Rol oynama teorisi kapsaminda biiylime evresindeki ¢ocuklar, yetiskinlere kiyasla
cevrelerindeki kisileri ¢ok daha iyi gozlemlemekte ve taklit etmektedirler (Hasgul, 2020: 13).
Bu teoriye gore heniiz bir benlik kavramina sahip olmayan bir ¢cocuk, baska kisilerin roliine
birtinerek kendisini o bireylerin yerine gecirecek kavramlar gelistirmekte ve bir anlayis
bigimi kazanmaktadir. Bu siirecin baglarinda sadece taklide dayali davraniglar sergilenirken
tistlendigi rollerin sayis1 zamanla artmakta ve dolayis1 ile daha karmasik hale gelmektedir. Bu
slirecte ¢ocuk, yapmakta oldugu genellemeler ile baskalarinin kendisini nasil gordiigiine ve

nasil davrandigina dair genel yargilara sahip olmaktadir (Hasgul, 2020: 13).
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2.5.3. Heyecan Yayilmasi Teorisi

Harry Stack Sullivan (1939) tarafindan gelistirilen heyecan yayilmasi teorisi, empatiyi
cocuk ile gocuktan sorumlu kisi arasindaki baglanti ile ele almaktadir. Sullivan'a gore empati
bazi insanlarda yasam boyunca devam edebilse de empatinin en 6nemli hale geldigi donem
genellikle ¢cocuklugun ilk alt1 ay1 ile yirmi yedinci ay1 arasindaki donemdir. Sullivan, empatiyi
bir kisi de digsal sebeplerden dolay1 olusmus olan heyecanin bir baska kiside de heyecan
yaratmasi ve bu heyecanmn yayilmasi olarak tanimlamistir (Aydm, 2011: 15). Bu tanimda
bahsedilen heyecan gecisi, yas tutan bir kisinin aglamasmin bunu goren kisilerde olusturdugu
izilintli, giilen bir ¢ocugun kahkahasinda uyandirdigi mutluluk veya korkan birinin diger
kisilerde uyandirdigi korku ile karsilastirilabilmektedir. Ancak burada heyecan yaratan durum
da gozden kagirilmamalidir. Heyecanin yayilmasina sebep olan kisinin duygularinin nedeni
anlasilamadigi veya bilinmedigi durumlarda heyecan gegisi yasanmayabilmektedir. Berlo
(1960), ¢ikarim ve rol oynama teorilerini karsilastirarak ve her iki goriislin birbirini
tamamladigint ve ¢ikarimlarin yetersiz olmasi durumunda rol oynamanin devreye
sokulabilecegini belirtmistir. Buna gore benlik kavrami, bir rol oynayarak ortaya ¢ikmakta ve

bu dogrultuda ¢ikarimlar yapilmaktadir (Akt. Elikesik, 2013: 18).

2.6. Empatik Tepki Basamaklar

Bireylerin empatik egilim ya da becerilerini 6lgmeyi amacglayan arastirmalar
cogunlukla belirli empatik tepki siralamalarina dayanmaktadir. Bu empatik tepki siralamalari,
cesitli olaylar karsisinda verilecek empatik tepkilerin, igerisinde diisiikten yiiksege dogru bir
kalite skalasi yer alan basamaklara yerlestirilmesi seklinde olusturulmaktadir. Bu skala
icerisinde belirli empatik tepkiler kaliteli olarak nitelendirilirken diger bazi1 empatik tepkiler
ise Kalitesiz olarak ifade edilmektedir. Bu kapsamda ortaya konmus empatik tepki
basamaklar1 siniflandirmalarindan biri Dokmen tarafindan gelistirilmis olan “Asamali Empati
Smiflandirmasidir”. Bu smiflandirmada empati, ben, sen, biz ve onlar seklinde dort basamakta
ele alinmaktadir. Belirtilen bu dort basamak da disiince ve duygu olmak uzere iki alt
basamaga ayrilmaktadir (D6kmen, 2005: 92-93).

2.6.1. Ben Basamag
Empatinin ben basamagi, benmerkezci davranisi igermektedir. Bu basamakta kisi,
kendisine belirtilen soruna odaklanmak yerine, o soruna karsilik kisisel duygu ve
diisiincelerinden bahsetmektedir. Ben basamaginda verilen cevaplar, “yasadigin olaylara

liziildim” ya da “bu olaylar1 ben de yasadim” seklinde 6rneklendirilmektedir. Bu tiir cevaplar,
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kiginin karsisindakinin merkez odagmi degistirerek odagi kendisine ¢evirmesi ve
benmerkezcilik sergilemesi durumunu gostermektedir (Dokmen, 2005: 94).

2.6.2. Sen Basamag

Bu basamakta birey, kendisine ve topluma ait sabit diisiincelerden kurtulmaktadir. Bu
anlamda kendisini sen basamagmda konumlandirarak karsisindaki bireyin  yerine
koyabilmekte ve o bireyin sorunlar1 tizerine yogunlasabilmektedir. Kiginin kargisinda bulunan
bireye yonelttigi mesaj, o bireyin duygu ve diisiinceleriyle ilgili olmaktadir (Ozcan, 2007: 21).
Bagka bir ifadeyle empatik tepkiyi sen basamaginda gosteren birey, kendisine olay1 aktaran
bireyin roliine burinmekte ve boylelikle durumu o bireyin bakis agisiyla ele almaktadir
(Ozbek, 2005: 575).

2.6.3. Biz Basamag
Biz basamagina ulasmis kisiler, bazi belli durumlar karsisinda, birbirlerinin duygu
veya diisiinceleri hakkinda dogru tespitlerde bulunabilmektedir (Ozcan, 2007: 21). Baska bir
ifade ile biz basamaginda bireyler, belli durumlar karsisinda birbirlerinin ne diisiindiikleri, ne
hissettikleri ve bu durumlar karsisinda ne sekilde tepki verebileceklerini Onceden
sezinleyebilmektedirler. Bu sezgiler dogrultusunda bireyler hangi tepkilerin verilecegini
tahmin ederek birbirlerine yardimci olabilmektedirler. Sezgi kaynakli tahminlere dayali bu

stire¢, devaminda empatiyi sempatiye doniistiirmektedir (Citak ve Tabuk, 2022: 164).

2.6.4. Onlar Basamag
Onlar basamaginda senin problemlerin karsisinda “basgka insanlar ne disiiniir?” misali
sorularin empati kapsaminda isaret ettigi asamaya odaklanilmaktadir. Onlar basamaginda
empati kurmaya ¢alisan birey, belli bash genellemeler yaparak ve felsefi goriislerden destek
alarak ya da atasozlerine basvurarak kendini ifade edebilmektedir. Dinledigi soruna iligkin
olarak genelde toplumun neler hissedebilecegini dile getirmekte ve sorununu anlatan kisiyi

toplumun deger yargilari agisindan elestirmektedir (Dokmen, 2005: 94).

Diger taraftan, Tarhan’a (2013: 177, 179) gore ise empati asagidaki alt1 basamaktan

olugmaktadir:

— Ik basamak: Birey, kendi duygu ve diisiincelerinden ¢ok uzaklasmasa da

karsisindaki bireye dnyargisiz ve tarafsiz bigimde tepki verebilmektedir.
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— lkinci basamak: Birey, aktif dinleyici modundadir. Séylenmek isteneni diizgiin
anladigin1 dogrulamak veya tam olarak ne denmek isteneni 6grenmek icin sualler

sormaktadir.

— Uclincli basamak: Empatinin basladigi bu asamada birey, kendini diger kisinin

yerine koymaya, o kisi gibi diistinmeye ve hissetmeye ¢alismaktadir.

— Dordlnci basamak: Birey, bu asamada kendisine anlatilan problemin tlim negatif

ve pozitif taraflarini kabullenmektedir.

— Besinci basamak: Birey, bu asamada empati kurmak suretiyle karsisinda bulunan
kisinin davraniglar1 hakkinda yorumlarda bulunmakta, sorunlarmin halledilmesi

bakimindan farkli yol ve yontemler tavsiye etmektedir.

— Altinct ve son basamak: Bu asamaya gelindiginde kontrol ve karar, empati kuran
kisiye birakilmakta ve boylelikle alternatifler bireye anlatilmakta, Onerilerde

bulunulmakta ve yol gosterilmektedir.

Bu ozellikleri sayesinde onlar basamagi diger etkilesimlere goére daha benzersiz ve
farkli gorilmektedir. Bu 6nemli 6zelliklerden ilki empatinin kurulmadan énce hissedilmemesi
lakin kurulduktan sonra fark edilmesidir. Ikinci 6zellik ise asagida yer alan {ic adimda icra
edilmektedir (Davis, 2005: 80):

— Ilk basamakta kisi, diger kisiyi etkili bicimde dinlemekte ve kendini onun yerine

koymaya ¢alismaktadir.

— Ikinci basamakta kisi, karsisinda bulunan bireyle anlam paylasmakta, iliskilendirme
saglamakta ve bir nevi kopri kurmaktadir. Bu asamada birey, kendi varliginin
karsisinda bulunan insandan ayri oldugunu bir anligima unutmakta ve derin bir

0zdesim kurmaktadir.

— Uclincli ve son basamakta ise kisi, karsisindaki bireyin kendisi ile paylastig1 sorun
ya da deneyime hala sempati duymakta, ancak bir dnceki basamakta 6zdeslesmenin

yogunlugu azaldig1 i¢in kendi bagimsizligini fark ederek 6zuine donmektedir.

2.7. Empatiye Dayah Davrams Bicimleri
Empatinin ne oldugu ya da ne sekilde gelistigi konusunda ¢esitli arastirmalar ortaya

konmustur. Bu arastirmalar kapsaminda empatiye dayali olarak ¢esitli davranig bigimlerinin
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ortaya ¢iktigi ifade edilmistir. Bu davranig bicimleri, ben-merkezcilik (ego-santrizm) ve
empati kurma (yardim etme) olarak iki farkli sekilde ele alinmaktadir (D6kmen, 2005: 86).

2.7.1. Benmerkezcilik

Benmerkezcilik, "Kisinin bir duruma iligkin 6znel izleniminin nesnel gerceklige esit
oldugunu varsayma hatast veya diger insanlarin algilarimin ve bilgi temellerinin
kendisininkiyle ayni olduguna inanma hatasi" seklinde ifade edilebilmektedir (McDonald ve
Stuart-Hamilton, 2003: 417). Benmerkezcilik veya ego-santrizm olarak adlandirilan davranis
tlirlinii yansitan kisinin, karsisinda bulunan kisinin roliine girmesi ve durumlara o kisinin
bakis acisiyla bakabilmesi s6z konusu degildir. Dolayist ile benmerkezci bir kiginin empati
kurmas1 da miimkiin degildir. Bu yaklasim kapsaminda empatinin ortaya ¢ikabilmesi i¢in
bagkalarmin roliine girebilme gerekliliginden dolayr benmerkezci davranig ve tutumlar
ortadan kaldirilmalidir. Insan iligkilerinde algisal, bilissel ya da duygusal agidan benmerkezci
davranildigi durumlarda diger kisilerle yakin iliskiler kuramamanin yani sira, ¢esitli iletisim
catigmalart da ortaya c¢ikabilmektedir (Dokmen, 2005: 87, 89). Baska bir ifade ile
benmerkezci empati, kiginin diger insanlar1 algilama ve deneyimlerini sezinlemesine karsin
kendi amaglarina oncelik tanimasidir. Bu durumda benmerkezci olmayan kisi diger insanlara
empati gosterebilirken benmerkezci empati sergileyen bir kisi ise kendi istek ve sonuglarina
ulasmay1 hedeflemektedir (Ozbek, 2005: 583-584). Bir kisinin benmerkezcilik seviyesi,
goOsterebilecegi empati ile ters orantiidir. Benmerkezci bir kisi, diger insanlarin
duygulanimlarmi anlamaya ¢aba sarf etmemekte ve baska insanlarin tagidigr duygulara daha
az 6nem vermektedir. Sonug olarak benmerkezcilik, kisinin kendi ¢ikarlar1 veya mutlulugunu
baskalarmin ¢ikarlar1 ve ihtiyaglarindan daha 6n planda tutma egilimini ifade etmektedir
(Altun, Ozyazici, Ozgdl, vd., 2022: 701). Bu durumda empati ve karsilikli anlayis,
benmerkezcilikten kagmmada yardimci olabilecek Onemli faktorlerden biri  olarak

diistiniilebilmektedir.

2.7.2. Empati Kurma ve Yardim Etme Davranisi
Zor durumda bulunan veya yardima ihtiyaci olan kisilere karsi empati kuranlar,
kurmayanlara gore daha ¢ok yardimda bulunmaktadir. Bu sonu¢ dogrultusunda empati kuran

kigilerin yardim etme olasiliklarinin daha fazla oldugu gorulmektedir (D6kmen, 2005: 88).
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2.8. Empati ile Kanstirllan Kavramlar

Birtakim kavramlarin empati ile benzer yonlerinden dolay1 empati ile karistirildigi
gorulmektedir. Sempati, Ozdesim, igtenlik (acima) ve sezgisel tani (kendini aktarma)
kavramlar1 empati ile en ¢ok karistirilan dort kavramdir (David, 1990: 4). Bu karigikliktan

dolay1 bahsedilen kavramlar1 aydinlatmakta yarar oldugu diigiiniilmektedir.

2.8.1. Sempati

Sempatinin kelime anlami “Bir baskasinin acisindan dolayr act ¢ekmek” demektir. Bu
kelime eski Yunancadaki "sympatheia" teriminden tiiretilmistir. Ingilizceye “sympath”,
Tiirkce’ye de “sempati” olarak aktarilmistir (Ozbek 2005: 578-579). Sempati ve empati
cogunlukla birbiri ile karistirilan farkli iki kavramdir. Bunun sebebi, iki kavraminda baska
kisilerin duygusal hayatlar1 karsisinda gosterdikleri tepki bigiminden meydana gelmesidir.
Kisinin sempati duymasi, o kisinin sahip oldugu diisiince ve duygularin aynisina sahip olmas1
demektir ve sempati duyulan kisi ile birlikte ac1 ¢ekme veya sevinme anlami tagimaktadir
(Dkmen, 2005: 84). Insani "anlamak” baska bir durum, ona "hak vermek" bambaska bir
durumdur. Empati karsidaki kisinin duygularini hissetmek anlamina gelirken sempati ise

karsidaki kisiye hak vermek anlamina gelmektedir (Dokmen, 2005: 84).

2.8.2. Ozdesim

Bir kisinin, belirli durumlar1 bagka bir kisinin goziinden goérmesi, o kisinin belirli
deneyimleri ve 6zelliklerine gore ortaya ¢ikmis olan bakis agisini 6ziimsemekle miimkundur.
Bu bakis acisin1 6ziimseme noktasinda goriisii paylasilmak istenen kisinin roliine gecis
yapilarak diinyaya o kisinin géziinden bakmak miimkiin hale gelebilmektedir. (Cevahir vd.
2007: 5). Ozdesim, bireylerin bagka bireylerin farkli ydnlerine benzemesi neticesinde
gerceklesen, biling dis1 ya da otomatik isleyen zihinsel bir siirectir (Ozcan, 2007: 12).
Ozdesim kurmak, empatinin gerceklesmesi i¢in gerekli bir unsur olmadigi gibi empati

sirecine zarar da verebilmektedir (D6kmen, 2005: 85).

2.8.3. Ictenlik
Acima anlamina da gelebilen igtenlik kavrami, empati ile birbirlerine olduk¢a yakinlik
gosterse de aslinda birbirinden farkli iki kavramdir. David (1990: 4), igtenligi bir sempati
formu ve bir tiir sempatik {iziintii olarak tanimlamustir. Igtenlik kavrami, sempatiyi icerse de
sempatinin bir baska insana kars1 hissedilen duygularinin kisinin kendisinde bir istiinliik ya

da gerileme hissi uyandirdigi i¢in sempatiden farklilagsmaktadir. David (1990: 4), sempati ile
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ictenlik arasindaki ayrigsmay1 bir kiginin bir baskasina acidiginda, o birey icin Uzllse de
kendisini bilingli ya da bilingsiz sekilde daha sansli veya {istiin hissetmesi Ornegi ile ifade

etmistir.

2.8.4. Sezgisel Tani

Kendini aktarma olarak da ifade edilen sezgisel tan1 kavrami, empati ile karistirilan bir
diger kavramdir. Bu anlamda sezgisel tani, bir kisinin yonelimlerini ve ihtiyaglarini ortaya
cikarma, formiile etme ve ¢éziimleme yetenegi olarak ifade edilebilmektedir. Sezgisel taninin
empatiden ayrildig1 nokta ise bir kisinin, bir bagkasmin hayatina bilingli bir sekilde katilarak o
kisinin hayatini gzlemlemesi ve gozlemlerini yorumlamasidir. Bu anlamda empati, karsidaki
kisinin duygu ve diisiincelerini anlayarak kendini onun yerine koymay1 ifade ederken sezgisel
tan1 da ise karsidaki kisinin duygu ve diisiincelerine yonelik olarak dogrudan dogruya bir

degerlendirme yapilmaktadir. (Ozcan, 2007: 13).
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UCUNCU BOLUM
DUYGUSAL EMEK VE EMPATI ILISKiSi:
ANTALYA BOLGESINDEKI TURiZM OGRENCILERI UZERINDE YAPILAN BiR
ARASTIRMA

3.1. Duygusal Emek ve Empati iliskisi
Bu boliime kadar olan kisimda duygusal emek ve empati kavramlarma iligkin bir
cergeve c¢izilmis ve belirli bir kuramsal altyapi olusturulmustur. Bundan sonraki sirecte

kavramlar arasindaki iligkiler incelenmekte ve gelistirilen hipotezler test edilmektedir.

Literatiir taramas1 sonucunda turizm Ogrencileri {izerinde duygusal emek ve empati
iliskisi ile ilgili ¢alismaya rastlanmamustir. Ote yandan bu konuda gergeklestirilmis olan
calismalar ele alman Orneklemler ve degiskenlerin yapisal ozellikleri agisindan birbirinden
farklilagsa da mevcut ¢alismanm seyrine etki edecegi diistiniilmektedir. Bununla birlikte
turizm Ogrencileri tizerinde duygusal emek ¢alismalarini inceledigimizde; Walsh vd. (2015)
Hong Kong ve Amerika Birlesik devletlerinde 246 konaklama Ogrencisi {lizerinde yaptigi
duygusal emek arastirmasi sonucu Ogrencilerin konaklama sektorlerinde kariyerlerini
planlarken duygusal zekanin gelisimine etki ettigini belirtmistir. Bir diger ¢alisma olan; Duran
ve Giimiis (2013) Canakkale Onsekiz Mart Universitesi, Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksekokulu’nda 6grenim goren 163 6grencinin staj donemlerinde yasadiklari duygusal emek
etkilesimlerini kariyer tercihlerine etkilerini incelemistir. Turizm 6grencileri iizerinde yapilan
empati arastirmalarini inceledigimizde ise; Summak (2014) Selcuk Universitesi’nde turizm
egitimi alan 300 turizm Ogrencisi ile yaptigr calismada, Ogrencilerin iletisim ve empatik
becerilerini belirlemistir. Ote yandan empatinin hizmet sektdriindeki hemsire grencileri
Uzerinde yapilan arastirmadaysa; Tutuk vd. (2002) 1999-2000 yillar1 arasinda Cumbhuriyet
Universitesi Hemsirelik Yiiksekokulu’nda 269 6grenci ile yaptig1 ¢alismasinda, dgrencilerin
egitim yillar1 arttikca iletisim becerisi ve empatik egilimin de arttigini belirtmistir. Literatiir
taramas: neticesinde duygusal emek ve empati iligkisinin turizm 6grencileri digsinda farkls
orneklemler iizerinde calismalar goriilmiistiir. Yapilan bu calismalarin Tiirkiye’de hastane
hemsgireleri iizerine yurtdiginda da O6gretmenler iizerine oldugu goriilmektedir. Yilmaz ve
Durmaz (2019) ise empatik egilim, duygusal emek ve tiikkenmislik diizeyleri arasindaki
iliskiyi 66 pediatri hemsiresi iizerinde yiiriittiikkleri ¢aligma ile ele almislardir. Tung vd. (2014)
Istanbul’daki bir kamu hastanesinde gérev yapan 116 yogun bakim ve yatakli servis hemsiresi

tizerinde duygusal emek stratejilerini empatik egilim acgisindan incelemislerdir. Wrobel vd.
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(2013) Polanya’nin LODZ sehrindeki 168 6gretmen iizerinde duygusal emegin(ylizeysel ve
derinsel) empati ve duygusal tiikenme arasindaki iliskiye aracilik edip etmedigini incelemistir.
Diger yandan Toomey vd. (2020) ise politik beceri ve empatinin duygusal emek iizerinde yasa

bagl etkilerini 118 tam zamanli iniversite ¢aligani ile yiiriittiikleri calismayla ele almislardir.

Ilgili literatiirde mevcut ¢alisma harici farkli degiskenler ve farkli meslek gruplarma
ait konularin incelendigi goriilmiistiir. Dolayisiyla mevcut arastirma turizm Ogrencilerinin
duygusal emek ve empati iliskisine dair oncii bir ¢alisma olmasi agisindan 6nem tasiyacagi

diistiniilmektedir.

3.2.  Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu ¢alismanin amaci, duygusal emegin empati lizerindeki etkisini ve degiskenler
arasindaki iliskileri turizm 6grencileri Uzerinde incelemektir. Antalya ve gesitli ilgelerinde yer
alan lisans ve lisansiistii diizeyde turizm egitimi veren {niversitelerde Ogrenim goren
ogrenciler mercek altina alinmistir. Bu 6rneklemin belirlenmesinin sebebi, turizm sektoriiniin
oldukca dinamik bir sektor olmasi ve istihdami genel olarak bu kurumlardaki 6grencilerden
saglamasidir. Diger sehirlere gore Antalya’daki turizm hareketlili§inin ¢ok daha fazla olmasi,
bu ogrencilerin is bulabilme ve sektore dahil olabilme olasiligini da yiikseltmektedir.
Dolayisiyla bu bdlgede turizm egitimi alan 6grencilerin sektdre katilim oranlarinin yiiksek
olmasi, duygusal emek ve empati becerilerini 6lgmeye yonelik daha gozlemlenebilir veriler
sagladig1 diisiiniilmektedir. Bu kapsamda turizm o6grencilerinin duygusal emek ve empati
becerilerini tespit edebilmek ve bu konular arasindaki kavramsal iliskiyi saptamak amaciyla

boyle bir hedef kitle belirlenmistir.

Duygusal emek, bagkalarinin duygularini anlamaya calismak ve bu duygulari
yonetmek icin harcanan ¢abadir. Duygusal emek, insan iliskilerinde 6nemli bir role sahiptir ve
is yasantisinda da kritik bir degiskendir. Bu kapsamda duygusal emek, baskalarmnin
duygularin1 anlamak ve bu dogrultuda gerekli davraniglar1 sergilemeyi miimkiin kilmaktadir.
Bu durum isletmelerde calisanlar ve misteriler arasindaki iletisimin daha etkili olmasini
saglamaktadir. Boylece miisteri memnuniyetini artirma ve miisteri bagliligi saglama
konusunda duygusal emek kritik bir énem tagimaktadir. Ote yandan duygusal emek, bir
insanin kendisini ve bagka kisileri duygusal olarak yonetmesini ve kontrol etmesini mimkdan
kilmaktir. Bu stresli veya zor durumlarda yiksek performans sergilemek icin gerekli bir
meziyettir. Bununla birlikte duygusal emek, bir insanin duygusal zek& ve empati becerilerinin

gelisimini miimkiin kilmaktadir. Bu durum, insanlarin kendilerini ve baskalarini daha iyi



43

anlamalarina ve daha iyi bir sekilde iletisim kurmalarina yardimci olabilmektedir. Duygusal
emek, oOzellikle liderlik pozisyonlarinda c¢alisanlar i¢in Onemlidir, ¢iinkii liderlerin
calisanlarinin duygusal ihtiyaclarini anlamasi ve onlara uygun bir sekilde yanit vermesi
oldukca 6nemlidir. Sonug olarak duygusal emek, baskalarmin duygularimi anlamaya galismak
ve bu duygular1 yonetmek i¢in harcanan emektir. Duygusal emek, insanlar arasindaki iletisimi
ve isgbirligini gelistirmeye yardimci olmaktadir. Bu nedenle duygusal emek, oOrgitsel ve
bireysel iliskilerde Onemli bir beceridir ve duygusal zekd ile empati becerilerinin

gelistirilmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir.

Empati ise baskalarmin duygularni anlamak ve paylasmak igin gerekli olan bir
beceridir ve insan iligkilerinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Empati, insanlarin birbirini
anlamasi ve iletisim kurmasi noktasinda kolaylik saglamaktadir. Bu kapsamda empati
baskalarmin duygularini anlamak i¢in énemlidir ve bu sayede insanlar arasindaki etkilesim
daha anlamli bir hale gelmektedir. Empati, ayni zamanda insanlar arasindaki baglar1
guclendirirken ve daha iyi bir iliskiler kurulmasmi saglamaktadir. Ote yandan empati,
insanlarm birbirlerine yardim etmesi ve destek olmasi noktasinda kolaylik saglamaktir. Clnk
insanlarin zor zamanlarinda yanlarinda olma ve onlara destek verme konusunda yardimci
olmaktadir. Ayni zamanda insanlarin baskalarina yardim etmek i¢in ne yapabilecekleri
konusunda fikir sahibi olmalarina yardimci olmaktadir. Empati, insanlarin kendilerini daha iyi
anlamalarina ve kendilerini diger insanlarla karsilastirmalarma yardimci olmaktadir. Ayni
zamanda insanlarin duygusal zekdsmi artirarak daha iyi bir insan olmalarma yardimci
olmaktadir. Bu sayede baskalarinin duygularmi anlamak ve onlara yardimci olmak igin
gerekli olan duyarlihgi kazanmak daha mimkin hale gelebilmektedir. Sonug olarak,
empatiden yoksun bir diinyada yasamak imkénsiz bile denilebilir. Empati, insanlarin
birbirlerini anlamalarina, desteklemelerine ve birbirleriyle daha iyi iletisim kurmalarina
yardimct olmaktadir. Ayni zamanda insanlarin daha iyi bir insan olmalarina ve Kkisisel
gelisimlerine katkida bulunmaktadir. Diger yandan, insan iliskilerinin gelisiminde kritik bir

oneme sahip oldugu icin hayatin hemen hemen her alanda gerekli bir meziyettir.

Duygusal emek, baskalarinin duygularini anlamaya calismak ve bu duygulari
yonetmek igin harcanan emek iken empati ise bagkalarinin duygularini anlamaya ve
hissetmeye ¢aligmakla ilgilidir. Bu nedenle, duygusal emek ve empati arasinda yakin bir iligki
oldugu disiiniilmektedir. Duygusal emek, genellikle is yasaminda kullanilmaktadir ve
kigilerin is siireglerinde baskalarina karsi nazik ve anlayish olmalarin1 harcanan emek

acisindan degerlendirmektedir. Ornegin, miisteri hizmetleri ¢alisanlar;, kalipsal duygu
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durumlarini sergilemek i¢in veya miisterilere dogru duygusal tepkileri verebilmek amaciyla
belirli bir efor sarf etmekte ve dolayisiyla duygusal emek harcamaktadirlar. Bu agidan
bakildiginda empati kurmak ise miisterilerin duygularmi anlamaya yardimci olabilmekte ve
bu da duygusal emek siirecine katki saglayabilmektedir. Boylelikle bu iki degisken birbirini
tamamlayict yapidadir ve motivasyonu ylkseltici bir etki ortaya koyabilmektedir. Ayrica
duygusal emek, kisisel iliskilerde de kullanilabilmektedir. Ornegin, bir arkadasin veya aile
ilyesinin sorunlarint dinlemek, onlarin duygusal ihtiyaglarini anlamaya calismak ve bu
ihtiyaglara uygun bir sekilde yanit vermek, duygusal emek harcamak anlamima gelmektedir.
Empati kurmak ise bagka kisilerin duygularini anlamaya ve hissetmeye ¢alismakla ilgilidir.
Bu nedenle duygusal emek ve empati, kisisel iligskilerde birbirini tamamlayan iki beceri olarak
gorulmektedir. Sonu¢ olarak, duygusal emek ve empati arasinda yakm bir iliski oldugu
diisiiniilmektedir. Orgitsel ve bireysel iliskilerde her iki becerinin de kullanilmasi, daha iyi

iletisim, giiven ve saygi gibi bir¢ok fayday:1 beraberinde getirebilmektedir.

3.3.  Arastirmanin Yontemi

Aragtirmada ilk olarak duygusal emek ve empati ile ilgili literatiir taramas1 yapilmis ve
buradan elde edilen bilgilerle ikincil veri analizi uygulanmistir. Elde edilen bilgiler
dogrultusunda, alan arastirmasi kapsaminda nicel ¢alisma (anket teknigi) kullanilmistir. Bu
teknigin kullanilma nedenleri (Toker, 2006: 205);

1. Anket teknigi, belirli bir 6rneklem grubu Uzerinden evrenin temsil edilmesini
saglamakta ve bu sayede biiyiik gruplardan elde edilebilecek olan sonuglara
ulasmayr miimkiin kilmaktadir. Anket tekniginin barindirdigi bu ozellikler,
arastirmacilarin maddi ve zaman maliyetinden tasarruf etmesini saglamaktadir.

2. Anket teknigi arastirmacimnin, bilgilere hizli ve kolay sekilde erisim saglamasina
olanak tanimaktadir.

3. Anket teknigi, katilimcilarin goriis ve diisiincelerini belirli segenekler yardimiyla
ifade etmelerini saglayabildigi i¢in daha nesnel veriler ortaya koymakta ve
dolayisiyla diger yontemlere gore daha yiksek nesnellik saglamaktadir.

4. Anket maddelerinin belirli bir semada ve yazili halde olmasi, katilimecilarin bu
maddeleri daha dogru bir bicimde anlayabilmesine olanak saglamakta ve
cevaplandirirken gercege daha yakin veriler elde edilmesine firsat sunmaktadir.

5. Anket teknigi, daha genis kitlelere ulastikca 6rneklemin biiylimesini ve dolayisiyla
evrene daha yakin olmasini sagladigi i¢in anketten elde edilen bulgular guvenirlik

ve yapisal gecerlik diizeyini artirmaktadir.
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3.3.1. Anketin Gelistirilmesi

Anket l¢ kisimdan olusmaktadir ve ankette demografik maddeler ile birlikte toplam
44 madde yer almaktadir. Anketin birinci kismini1 duygusal emek 6lgegi olusturmaktadir. Bu
Olgek Diefendorff vd. (2005) tarafindan gelistirilmis olup yiizeysel, derin ve samimi davranig
olmak iizere ii¢ boyuttan olusmaktadir. Ote yandan duygusal emegi 6lgmek amaciyla John ve
Gross (2006) tarafindan gelistirilen dort maddelik duygularin bastirilmasi 6lgegi de duygusal
emek Olcegine ilave bir boyut olarak eklenmistir. Bu 6lgegi olusturulan maddeler Tiirkgeye
cevrilerek mevcut ¢alismada kullanilmistir. Anketin ikinci kisminda yer alan temel empati
Olgegi ise Jolliffe ve Farrington (2006) tarafindan gelistirilmis olup Topgu, Erdur-Baker ve
Capa-Aydin (2010) tarafindan Tiirkgeye uyarlanmig hali kullanilmistir. Anketin son kisminda

da katilimcilarm sosyo-kulttrel bilgilerini elde etmek tizere demografik dlgege yer verilmistir.

3.3.1.1. Duygusal Emek Olcegi

Diefendorff vd. (2005) tarafindan gelistirilen bu 6lgcek, mevcut ¢alismada Tirkceye
cevrilmis ve yapisal gecerliligi smanmustir. Olgegin Tiirkceye cevrilmesi slireci uzman
goriislere bagvurularak hedef dile cevrilerek degerlendirme, daha sonra orijinal dile geri
cevrilip degerlendirme ve son olarak da tekrar hedef dile cevrilmesi seklindedir. Duygusal
emek Olgeginin yuzeysel rol yapma boyutunda 7 madde, derinden rol yapma boyutunda 4
madde ve son olarak da dogal davraniglar boyutunda 3 madde olmak Uzere toplamda 14
madde yer almaktadir. S6z konusu bu 6lgek bes kademeli Likert (1-Kesinlikle Katilmiyorum,
2-Katilmiyorum, 3-Kararsizim, 4-Katiliyorum ve 5-Kesinlikle Katiliyorum) cevaplandirma
secenegi ile derecelendirilmistir. Bununla birlikte 6lgegi olusturan boyutlarin Cronbach alfa
degerleri; ylizeysel rol yapma 0=0,92, derinden rol yapma 0a=0,85 ve dogal duygular a=0,83
seklinde ve yliksek diizeylerdedir (Diefendorff vd. 2005: 345).

3.3.1.2. Duygularin Bastirlmas1 Olcegi

Literatiirde duygusal emegin genellikle ii¢ boyut ile ifade edildigi goriilmiistiir. Ancak
duygusal emek Ol¢eginde negatif duygulanimlar1 ifade eden bir boyutun olmadigi tespit
edilmistir. Bu anlamda duygularin bastirilmasi 6lgeginin duygusal emek Olgegine dahil
edilmesi gerektigi diisliniilmiistiir. Duygusal emek Olgeginin dort boyutlu bir yapiyla daha
gergekei kesiflere olanak saglayacagi on goriilmektedir. Bu kapsamda John ve Gross (2004)
tarafindan gelistirilen duygularin bastirilmast 0lgegi mevcut g¢alismada duygusal emek
Olceginin dordiincii boyutu olarak ele almmustir. Bu dogrultuda ilgili 6lgek Turkceye

cevrilmis ve yapisal gecerligi smanmustir. Olgegin Tiirkgeye cevrilmesi slireci uzman
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goriislere bagvurularak hedef dile cevrilerek degerlendirme, daha sonra orijinal dile geri
cevrilip degerlendirme ve son olarak da tekrar hedef dile gevrilmesi seklindedir. Mevcut
calismada Ol¢egin duygularin bastirilmasi boyutunda toplamda 4 madde yer almaktadir. S6z
konusu bu 0Olgek bes kademeli Likert (1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-
Kararsizim, 4-Katiliyorum ve 5-Kesinlikle Katiliyorum) cevaplandirma segenegi ile
derecelendirilmistir. Bununla birlikte John ve Gross (2004: 1311) 6lgegin Cronbach alfa
degerini a=0,64 seklinde tespit etmislerdir.

3.3.1.3. Temel Empati Olcegi

Mevcut ¢alismada kullanilmis olan anketin ikinci kismmi olusturan Temel Empati
Olgegi Jolliffe ve Farrington (2006) tarafindan gelistirilmis ve Topcu, Erdur-Baker ve Capa-
Aydin (2010) tarafindan Tiirkgeye uyarlanarak yapisal gecerliligi sinanmustir. iki boyuttan
olusan bu 6lgegin ilk boyutu olan duygusal empati boyutunda 11 madde yer alirken ikinci
boyut olan biligsel empati boyutunda da 9 madde yer almaktadir. S6z konusu bu dlcek bes
kademeli Likert (1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Kararsizim, 4-Katiliyorum
ve 5-Kesinlikle Katiliyorum) cevaplandirma segenegi ile derecelendirilmistir. Bununla birlikte
Olcegi olusturan boyutlarin Cronbach alfa degerleri; duygusal empati 0=0,76, ve bilissel
empati a=0,80 seklinde ve yiiksek diizeylerdedir (Topgu vd. 2010: 178). Ote yandan mevcut
arastirmada temel empati Glgegi acimlayici ve dogrulayici analizler sonucunda bilissel,
duygusal ve benmerkezci olmak iizere ii¢ boyutlu olarak tespit edilmistir. Boyutlarin

Cronbach alfa degerleri ¢alismanin analizler kisminda detayli olarak yer almaktadir.

3.3.2. Arastirmanin Hipotezleri ve Arastirma Modeli

Arastirma hipotezleri, arastirmacilarin bir konu hakkindaki 6ngoriilerini ifade eden ve
deneye dayali testler yardimiyla smanmak istenilen onermelerdir. Hipotezler, arastirmanin
amacini belirleme, verilerin toplanmasi ve analiz edilmesi konularinda belirli bir ¢ergeve
cizmeye yardimci olmaktadwr. Bir arastrmanin hipotezleri, belirli bir say1 ile
siirlandirilmayan bagimsiz degisken/degiskenler ile genellikle bir veya daha fazla bagimli
degisken arasindaki iliskiyi test etmek i¢in gelistirilmektedir. Bagimsiz degisken, bagiml
degiskenin iizerindeki etkisinin kontrol edildigi ve bu etkinin anlasilmaya c¢alisildig1
degiskendir, bagiml degisken ise bagimsiz degiskenin etkisinde kalan ve Olgililen temel

degiskendir. Sonug olarak hipotezler arastirmanin temel yapi taslarindandir.

Bu cergevede duygusal emek ve empati arasindaki iliskileri ele almak amaciyla HI ana

hipotezi ve bu hipotezi test etmek amaciyla alt hipotezler (H1.a, H1.b, H1.c, H1.d, H1l.e, H1.f,



47

Hl.g, Hl.h, H1.i, H1.j H1.k ve H1.1) gelistirilmistir. Arastirmanin birinci ana hipotezi ve bu

hipotezi test etmek amaciyla gelistirilmis olan alt hipotezler asagida yer almaktadir.

H1: Duygusal emek ile empati arasinda anlamli bir iligki vardir.

H1l.a: Duygusal emegin boyutu olan yiizeysel davranis ile, empatinin boyutu olan
“biligsel empati” arasinda anlamli bir iliski vardir.

H1.b: Duygusal emegin boyutu olan yuzeysel davranis ile, empatinin boyutu olan
“duygusal empati” arasinda anlaml bir iligki vardir.

H1.c: Duygusal emegin boyutu olan yiizeysel davranis ile, empatinin boyutu olan
“benmerkezci empati” arasinda anlamli bir iligki vardir.

H1.d: Duygusal emegin boyutu olan derin davranis ile, empatinin boyutu olan “biligsel
empati” arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hl.e: Duygusal emegin boyutu olan derin davranis ile, empatinin boyutu olan
“duygusal empati” arasinda anlaml bir iligki vardir.

H1.f: Duygusal emegin boyutu olan derin davranis ile, empatinin boyutu olan
“benmerkezci empati” arasinda anlamli bir iliski vardr.

H1.g: Duygusal emegin boyutu olan samimi davranis ile, empatinin boyutu olan
“biligsel empati” arasinda anlamli bir iligki vardir.

H1.h: Duygusal emegin boyutu olan samimi davranis ile, empatinin boyutu olan
“duygusal empati” arasinda anlamli bir iligki vardir.

H1.i; Duygusal emegin boyutu olan samimi davranis ile, empatinin boyutu olan
“benmerkezci empati” arasinda anlamli bir iliski vardir.

H1.j: Duygusal emegin boyutu olan duygularin bastirilmasi ile, empatinin boyutu olan
“biligsel empati” arasinda anlamli bir iligki vardir.

H1.k: Duygusal emegin boyutu olan duygularin bastirilmasi ile, empatinin boyutu olan
“duygusal empati” arasinda anlamli bir iligski vardir.

H1.l: Duygusal emegin boyutu olan duygularin bastirilmasi ile, empatinin boyutu olan

“benmerkezci empati” arasinda anlamli bir iliski vardir.

Duygusal emegin empati iizerindeki etkilerinin ortaya konmasi amaciyla ¢aligmanin
ikinci ana hipotezi olan H2 gelistirilmistir. Bu hipotezin test edilmesine yonelik olarak

gelistirilmis alt hipotezler (H2.a, H2.b ve H2.c) asagida yer almaktadir.

H2: Duygusal emegin empati lizerinde pozitif yonli anlamli bir etkisi vardir.
H2.a: Duygusal emegin, empatinin boyutu “bilissel empati” tzerinde pozitif yonli

anlaml bir etkisi vardir.
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H2.b: Duygusal emegin, empatinin boyutu “duygusal empati” iizerinde pozitif yonlii
anlaml1 bir etkisi vardir.
H2.c: Duygusal emegin, empatinin boyutu “benmerkezci” {lizerinde pozitif yonli

anlaml bir etkisi vardir.
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Sekil 3.1. Arastirma Modeli

3.3.3. Arastirmanin Evreni, Orneklemi ve Smirhliklar
Calismanm evrenini, Antalya’da turizm egitimi alan (niversite ogrencileri
olusturmaktadir. Orneklemi ise Antalya merkez, Serik, Manavgat ve Alanya ilcelerinde yer
alan Akdeniz Universitesi ve Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi egitim goren 474 turizm
ogrencisi olusturmaktadir. Bu siiregte tiim diinyada yasanan COVID-19 salgmindan dolay1

cesitli veri toplama zorluklar1 meydana gelmistir.

Veri toplama slrecinde 6rnekleme yontemi olarak kolayda ve kartopu orneklem
yontemleri kullanilmistir. Bu 6rneklem yontemlerinin segilme sebebi COVID-19 salginin
sebep oldugu ulasim ve erisim zorluklarmin minimuma indirilmesidir. Bu agidan anket
formlar1 sosyal platformlar (Facebook, Google.form, WhatsApp, Instagram) uUzerinden

gonderilerek yeterli diizeyde geri doniis saglanmasi amaglanmaistir.

3.3.4. Arastirma Verilerinin Toplanmasi
Caligma kapsamimda Antalya’nimn farkli ilgelerinde bulunan ve Akdeniz Universitesi ve
Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi’ne bagl olan 6gretim iiyeleri ile telefonda
goriisiilmiistir. Bu telefon goriigmeleri sayesinde o6gretim iiyelerinden Ogrencilerine
ulagsmalar1 ve mevcut calismanin anket formlarimi1 paylasarak doldurtmalar1 rica edilmistir.

Ote yandan yiiz yiize goriisiilen dgrencilere de elden anket formlar1 verilmis ve gevrelerinde



49

bulunan smif arkadaslarnin da doldurmalar1 istenmistir. Anket formlar1 “Google.form”
Uzerinden e-posta yoluyla iletilirken anketlerin kisilere ulastirilmasi siirecinde sosyal
platformlar olan “Facebook, WhatsApp, Instagram” gibi sosyal mecralardan da
faydalanilmistir. Katilimcilar tarafindan cevaplanan anketler yine sosyal platformlar
Uzerinden mesaj ve e-posta yoluyla teslim alimmustir. Arastirmada kullanilan anket formlari,
12 Nisan 2022 ve 05 Haziran 2022 tarihleri arasinda Akdeniz Universitesi ve Alanya
Alaaddin Keykubat Universitesi’nde dgrenim goren 6n lisans, lisans ve lisansiisti turizm

ogrencileri tarafindan cevaplandirilmistir.

3.4. Arastirma Verilerinin Analizi

Calismaya katilmis olan bireylerden elde edilmis veriler sosyal bilimler igin
gelistirilmis olan SPSS 22,0 ve AMOS 22,0 istatistik paket programi ile analiz edilmistir.
Elde edilmis olan veriler tanimlayici ve ¢ikarimsal istatistik kapsaminda analiz edilmistir. Bu
analizlerin 6ncesinde ankette yer alan maddelerin istatistiki olarak ger¢ek degerleri yansitmasi

amaciyla ters (reverse) anlamli maddeler tekrar kodlama (recode) islemine tabi tutulmustur.

Analiz Oncesi diizeltmelerin ardindan AMOS programu ile dogrulayici faktor analizi
uygulanmistir. Diger yandan SPSS programi ile arastirma kapsaminda hazirlanan 6lgeklere
acimlayici faktor analizi sonrasinda glivenilirlik analizi uygulanmis, ayrica normal dagilimin
belirlenmesi i¢in carpikhik ve basikhik degerleri incelenmistir. Olgeklere yonelik analizlerin
tamamlanmasimin ardindan aragtirma hipotezlerini test etmeye yonelik olarak korelasyon ve

regresyon analizleri uygulanmstir.
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DORDUNCU BOLUM
BULGULAR VE DEGERLENDIRMELER

4.1. Demografik Bulgular

Anketin demografik degerlendirmeler bdliimiinde anketi cevaplandiran katilimcilara;
cinsiyet, yas, egitim durumu, ikamet yeri, is yerindeki gorevi ve ka¢ yildir is hayatinda
bulunduklarma yonelik sorular yoneltilmistir. Tanimlayici istatistik kapsaminda katilimcilarin

cinsiyetlerine yonelik elde edilen bulgular Tablo 4.1 ve Grafik 4.1’de yer almaktadir.

Tablo 4.1. Turizm Ogrencilerinin Cinsiyetlerine Gore Frekans ve Yiizdelik Dagilimlar

Cinsiyet f %
Kadin 251 53,0
Erkek 223 47,0

Toplam 474 100,0

Cinsiyet

H Kadin Erkek

Erkek
47%

Grafik 4.1. Turizm Ogrencilerinin Cinsiyetlerine Gore Yiizdelik Dagilimlar1

Tablo 4.1 ve Grafik 4.1°de yer verilen cinsiyet dagilimlar1 incelendiginde, arastirmaya
katilanlarin  %53’tiniin  kadin, %47’sinin ise erkek oldugu goriilmektedir. Bu agidan
aragtirmaya katilan Orneklem dogrultusunda turizm egitimi alan Og8rencilerin cinsiyetleri

neredeyse esit dlizeyde oldugu gozlenmektedir.
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Arastirma katilimcilarinin yas gruplarmma gore dagilimlar1 ve orneklemdeki yizdelik

dilimleri Tablo 4.2 ve Grafik 4.2’de yer almaktadir.

Tablo 4.2. Turizm Ogrencilerinin Yas Gruplarina Gore Frekans ve Yiizdelik Dagihmlar

Yas grubu f %
18-19 yas 51 10,8
20-21 yas 207 43,7
22-23 yas 101 21,3

24+ yas 115 24,2
Toplam 474 100,0
Yas Grubu
50
45
40
35
30
25
Yuzde
20 43.7 ]
15 — — —
10 S -~ 213 — 212 |
— 108 — A — -
18-19 20-21 22-23 24+

Grafik 4.2. Turizm Ogrencilerinin Yas Gruplarina Gére Yiizdelik Dagihmlar

Tablo 4.2 ve Grafik 4.2 incelendiginde, arastirmaya katilan turizm Ogrencilerinin
%10,8’inin 18-19 yas grubunda oldugu, %43,7’sinin 20-21 yas grubunda oldugu, %21,3’{iniin
22-23 yas grubunda oldugu ve %24,2’sinin ise 24+ yas grubunda oldugu gorilmektedir. 24+

yas grubunun ¢ogunlugu gastronomi ve yiiksek lisans 6grencileri olugturmaktadir.
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Orneklem profilinin egitim durumlarina gore dagilimlar: ve yiizdelik dilimleri Tablo
4.3 ve Grafik 4.3’te yer almaktadir.

Tablo 4.3. Turizm Ogrencilerinin Egitim Durumlarina Gore Frekans ve Yiizdelik Dagihmlar1

Egitim durumu f %
On Lisans 277 58,4
Lisans 170 35,9
Lisansusti 27 57
Toplam 474 100,0
Egitim Durumu
70
60
50 +—
40 1 Yiizde
30 +—— 584
20 1 35.9
10 +—
0 . . 5.7
On Lisans Lisans Lisanstistu

Grafik 4.3. Turizm Ogrencilerinin Egitim Durumlarina Gére Yiizdelik Dagilimlar

Tablo 4.3 ve Grafik 4.3’te yer alan ylizdelik dagilimlara bakildiginda, arastirmaya
katilanlarm %58,4’liniin 6n lisans dgrencisi oldugu, %35,9’unun lisans 6grencisi oldugu ve
%35,7’sinin ise lisansiistil egitim Ogrencisi oldugu goriilmektedir. Bu bulgular dahilinde

lisansiistii egitim goren turizm dgrencilerinin olduk¢a az sayida oldugu tespit edilmistir.
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Arastirma  katilimcilarinin  ikamet yeri smiflandirmasma gore dagilimlart ve

olusturduklar1 ylizdelik dilimler Tablo 4.4 ve Grafik 4.4’te yer almaktadir.

Tablo 4.4. Turizm Ogrencilerinin ikamet Yeri Stmflandirmasina Gore Frekans ve Yiizdelik Dagilimlar:

Ikamet yeri f %
Kdy/kasaba 31 6,5
Ilce 92 19,4
Sehir 119 25,1
Biiyiiksehir 232 48,9
Toplam 474 100,0
Ikamet Yeri
60
50
40 —
30 B Yuzde
48.9
20 — —
25.1
10 194 —— — —
6.5
0
Koy-Kasaba Iice Sehir Biiyiiksehir

Grafik 4.4. Turizm Ogrencilerinin ikamet Yeri Stmflandirmasina Gore Yiizdelik Dagilimlari

Tablo 4.4 ve Grafik 4.4’teki veriler incelendiginde, arastirmaya katilanlarin %6,5’inin
kdy-kasabada, %19,4’tiniin ilgede, %25,1’inin schirde ve %28,9’unun ise biiyiiksehirde
ikamet ettigi goriilmektedir. Bu bulgular dahilinde turizm egitimi alan &grencilerinin

neredeyse yarisinin biiyiiksehirlerde yasadigi tespit edilmistir.
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Aragtrma katilimcilarmin i yerlerindeki gorev-statii dagilimlar1 ve yiizdelik

dilimlerine yonelik bulgulara Tablo 4.5 ve Grafik 4.5’de yer verilmistir.

Tablo 4.5. Turizm Ogrencilerinin Gorev-Statiilerine Gére Frekans ve Yiizdelik Dagihimlar:

GOrev-Statii Dagilimm f %
Animatoér 66 13,9
Ascl 35 7,4
Barmen 25 53
Bellboy 25 5,3
Garson 128 27,0
Komi 94 19,8
Satig Danigmani 101 21,3
Toplam 474 100,0
GoOrev-Statl

30

25
20 —
15 — — —

21,0 Yuzde
10 198 213
. 13.9
4 5.3 5.3
0
Animatér  Asct Barmen  Bellboy  Garson Komi Satig

Danigmani

Grafik 4.5. Turizm Ogrencilerinin Gorev-Statiilerine Gére Yiizdelik Dagilimlar

Tablo 4.5 ve Grafik 4.5°de yer alan gorev-statii dagilimlar1 incelendiginde, aragtirmaya
katilanlarin %13,9’unun animator, %7,4’iniin as¢1, %35,3’iniin barmen, %5,3’0nln bellboy,

%27’sinin garson, %19,8’inin komi ve %21,3’{iniin ise satis danismani oldugu gorilmektedir.
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Arastirma katilimeilarinin is hayatinda bulunma siiresine gore dagilimlari ve yizdelik

dilimleri Tablo 4.6 ve Grafik 4.6’da yer almaktadir.

Tablo 4.6. Turizm Ogrencilerinin is Hayatinda Bulunma Siiresine Gore Frekans ve Yiizdelik Dagilhmlar:

Is Hayatinda Bulunma
.. - f %
Siresi
1 yildan az 119 251
1-2 yil 90 19,0
2 yildan fazla 265 55,9
Toplam 474 100,0
Is Hayatinda Bulunma Siiresi
60
50 —
40 —
30 559 = Yizde
20 — —
251
10— —— 190 —
0
1 yildan az -2yl 2 yildan fazla

Grafik 4.6. Turizm Ogrencilerinin is Hayatinda Bulunma Siiresine Gore Yiizdelik Dagilimlari

Tablo 4.6 ve Grafik 4.6’da yer alan frekans analizi incelendiginde, arastirmaya
katilanlarmm %25,1’inin 1 yildan az siiredir ¢alistigl, %19’unun 1-2 yildir ¢alistigi ve

%55,9’unun ise 2 yildan uzun siiredir ¢aligtigi goriilmektedir.
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4.1. Arastirmanin Giivenirlik ve Gecerlik Analizleri

Anketlerden elde edilen ve analizlere uygun oldugu degerlendirilen 474 anket verisi
cikarimsal istatistik bazinda Oncelikle giivenirlik testi ile analiz edilmistir. Bu dogrultuda,
Cronbach alfa Kkatsayisina gore degerlendirme yapilmistir. Cronbach alfa katsayisi
degerlendirmesinde referans alinan araliklar su sekildedir (Toker, 2006: 219):

0,00 < a < 0,40 ise olgek giivenilir degildir,

0,40 <a < 0,60 ise Olgek diisiik giivenilirliktedir,
0,60 < a < 0,80 ise 6lgek oldukea gilivenilirdir,
0,80 <a < 1,00 ise dlgek yiiksek derecede giivenilir bir dlgektir.

Bu referans araliklarina gére Duygusal Emek 6lcegi genel Cronbach alfa katsayisinin
(0,726) ve Empati 6lgegi genel Cronbach alfa katsayisinin (0,759) olduk¢a glvenilir
diizeylerde oldugu tespit edilmistir. Olgeklerin giivenirlik degerlerinin test edilmesi akabinde
degiskenlerin daha saglikli sekilde belirlenebilmesi ve yapisal gegerliklerinin test edilmesi
amaciyla duygusal emek ve empati ile ilgili verilere faktdr analizi uygulanmistir. Bu
dogrultuda verilerin faktor analizine uygun olduklarini tespit etmek amaciyla veriler oncelikle

KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) testine tabi tutulmustur.

Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) degeri a¢imlayict faktor analizi uygulamasinda
orneklemin faktor analizi i¢in yeterli diizeyde biiyiikliige sahip olup olmadiginin belirlenmesi
amaciyla kullanilmaktadir ve KMO degerinin 0,700lin {izerinde olmas1 orneklemin
acimlayici faktor analizi i¢in yeterli biiyiikliige sahip oldugunu gostermektedir (Aksu vd.
2017: 9; Altunisik vd. 2007: 226).

0 < KMO < 0,50 ise kabul edilemez,
0,50 < KMO < 0,60 ise koti,

0,60 < KMO < 0,70 ise vasat,

0,70 < KMO < 0,80 ise orta duzey,
0,80 < KMO < 0,90 ise iyi,

0,90 < KMO < 1 ise miikemmeldir.

Yapilan testler sonucunda duygusal emek i¢in Bartlett testi sonucu ki-kare degeri

3419,306 ve p<0,001 diizeyinde goriilmekte ve KMO 6rneklem degeri ise 0,854 seklinde ve
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iyi diizeydedir. Empati 6lgegi Bartlett testi sonucunda ki-kare degeri ise 2655,102 ve p<0,001
diizeyindedir. KMO 6rneklem degeri ise 0,787 seklinde ve orta diizeydedir (Bastiirk, Donmez
ve Dicle, 2013: 168).

4.2.  Faktor Analizleri

Arastirmanm bu bolimiinde kullanilan dlgeklere iliskin agimlayici ve dogrulayict
faktor analizi bulgular1 yer almaktadir. Agimlayict faktor analizi (AFA), 6lgegin gelistirilme
asamalarinda faktér yapisinin belirlenmesi amaciyla uygulanmaktadir. AFA uygulamasinda
birtakim degerler incelenmekte ve Olgegin yapisal olarak uygun olup olmadigina karar
verilmektedir. Bartlett test degeri anlamli oldugunda 6lgegin faktor analizi i¢in uygun oldugu
ve faktorlere ayrilabilecegi degerlendirmesi yapilmaktadir (Aksu vd. 2017: 10; Altunigik vd.
2007: 230). Yamag egim grafigi (Scree plot) uygun faktor sayisinin belirlenmesinde onemli
bir 6ngori sunmaktadir. Yamag egitim grafiginde grafik ¢izgisi dikey olarak asagiya inerken
dogrusal olmaya baglar. Keskin bir sekilde dikey durumdan yatay duruma gectigi nokta sayisi
kadar faktdr sayisi belirlemenin uygun olacag: belirtilmektedir (Ozdamar, 2013b: 221;
Altumisik vd. 2007: 222; Cokluk vd. 2012: 193). AFA uygulamasida bir 6lgek maddesinin
ayni anda iki faktérde yer almasi ve yer aldigi faktorlerdeki faktor yiiklerinin arasinda
0,100°den daha az fark bulunmasi durumunda bu madde bitisik madde olarak ifade edilmekte
olup bir maddenin faktérde yer alabilmesi icin faktor yikinin en az 0,500 olmasi
gerekmektedir (Altunisik vd. 2007: 226, Cokluk vd. 2012: 194).

Dogrulayict faktor analizi (DFA) Olgek uyarlama g¢alismalarinda veya mevcut bir
Olgegin olglit gegerliliginin belirlenmesi amaciyla kullanilmaktadir (Aksu vd. 2017: 64). DFA
gelistirilen veya gelistirilmis bir 6l¢ekte maddelerin ve varsa alt boyutlarin uyumlu bir yapiya
sahip olup olmadigmni incelemektedir (Ozdemir vd. 2013: 306). DFA uygulamasinda uyum
indeksi (iyiligi) degerleri hesaplanmaktadir ve bu degerlere gore dlgegin yap1 olarak uygun
olup olmadigina karar verilmektedir (Schumacker vd. 2010: 85). Uyum indeksi degerleri

asagida sunulmustur.

Diizeltilmis Ki-kare veya serbestlik derecesi (Ki-Kare/sd), veri setindeki sorular ve
orneklem sayisindan etkilenen bir uyum degeridir. Bu nedenle degerleri ile birlikte ele
alinmas1 daha uygundur (Ozdamar, 2013b: 240). Yaklasik hatalarin ortalama karekokii
(RMSEA) degeri orneklem sayisinin az olmasit durumunda hatali sonuglar verebildigi icin
orneklem sayisinin uygun diizeyde olmasma dikkat edilmelidir (Bayram, 2016: 76).

Karsilagtirmali uyum indeksi (CFI), uyum indeksleri arasinda en fazla kullanilan degerlerden
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biri olup CFI degeri yiikksek ise modelin giicli bir uygunluk diizeyinde oldugu
anlasilmaktadir. Ortalamalarin karekokii (RMR), veri setindeki modelin iki farkli diizey
yonelik uygunlugunu kiyaslamak igin kullanilmaktadir (Schumacker vd. 2010: 87).
Standardize edilmis ortalamalarin karekokii (SRMR) degeri ise gozlenen ve tahmin edilen
kovaryans arasindaki standardize edilen fark diizeyidir (Hayashi vd. 2008; Kenny, 2010: Akt:
Bayram, 2016: 72).

4.2.1. Duygusal Emek Faktor Analizleri
Duygusal emek 6lgeginin giivenirlik analizi sonrasinda elde edilen KMO ve Bartlett
test sonuglar1 Tablo 4.7°de yer almaktadir. Bu sonuglara gore duygusal emek 6lgegi KMO ve

Bartlett test degerleri agisindan faktor analizine uygun katsayilar1 karsilamaktadir.

Tablo 4.7. Duygusal Emek Olcegine iliskin KMO ve Bartlett’s Testi

Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) 0,854
X* 3419,306
Bartlett’s Test df 136
p 0,000

Tablo 4.7 incelediginde, duygusal emek 6lgegine iliskin KMO degerinin 0,854 oldugu
tespit edilmistir. Bu deger orneklem biiyiikliigiiniin duygusal emek 06l¢egi icin yeterli
oldugunu gostermektedir. Bartlett test degeri incelendiginde bu degerin anlamli oldugu
goriilmektedir (p<0,05) ve bu degere gore duygusal emek Olgeginin faktér analizi icin uygun

oldugu anlasilmaktadir.

Scree Plot

Eigenvalue

—

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17

Component Number

Sekil 4.1. Duygusal Emek Olgegine iliskin A¢imlayic1 Faktor Analizi Yamag¢ Egim Grafigi
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Sekil 4.1’de yer verilen yamag¢ egim grafigi incelendiginde grafigin 4’iincii
noktasindan itibaren dogrusal bir duruma gectigi goriilmektedir. Bu nedenle duygusal emek

Olgegi igin uygun faktor sayisinm dort oldugu tespit edilmistir.

Duygusal emegin agimlayici faktor analizi sonucunda elde edilmis olan faktor yiikleri

Tablo 4.8’de yer almaktadir.

Tablo 4.8. Duygusal Emek Olgegi Aqimlayici Faktor Analizi Faktor Yiikleri

Olcek maddeleri

Faktor 1
Faktor 2
Faktor 3
Faktor 4
Acikladig:
varyans

1. Miisterilerle ilgilenirken 1yi hissediyormusum rolii
yaparim.

2. Meslegimin gerektirdigi duygular: sergileyebilmek i¢in
sanki bir maske takarim.

0,727

0,786

3. Miisterilerle ilgilenirken sahte duygular gosteririm. 0,769

4. Miisterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra
performans sergilerim.

5. Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol
yaparim.

6. Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari
hissediyormusum gibi davranirim.

7. Miisterilere, gercek hissettigim duygulardan farkh
duygular sergilerim.

8. Gostermem gereken duygular1 ger¢ekte de hissetmek i¢in
caba harcarim.

9. Miisterilere gostermem gereken duygular1 hissedebilmek
icin elimden geleni yaparim.

10. Miisterilere sergilemem gereken duygular1 igimde de
hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gosteririm.

11. Miisterilere gostermek zorunda oldugum duygular1
gercekten yasamaya caligirim.

12. Miisterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya
cikar.

0,698 25,24

0,857

0,772

0,750

0,814

0,822 16,92

0,861

0,774

0,740

13. Miisterilere sergiledigim duygular samimidir. 0,693 11,25

14. Miisterilere gosterdigim duygular o an hissettiklerime

0,742
aynidir.

15. Duygularimi ifade etmeyerek kontrol ediyorum. 0,771

17. Duygularimi kendime saklarim. 0,696 | 10,65

18. Olumlu duygular hissettigimde, bunlar1 ifade etmemeye

.. .. . 0,708
0zen gosteriyorum
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Duygusal emek olgegine yonelik gergeklestirilen AFA isleminde rotasyon metodu
olarak Varimax dondiirme segenegi uygulanmustir. Olgegin 16. maddesinin faktdr yiikii
0.50’nin altinda kaldigindan dolay1 analizden ¢ikarilmigtir. AFA sonucunda 0Olgekte yer alan
birinci faktor yilizeysel davranis, ikinci faktor derin davranig, ligiincli faktér samimi davranis
ve son olarak dordincl faktér duygularin bastirilmasi boyutlar1 olarak belirlenmistir. Bu
boyutlarm toplamda acikladigi varyansin %64,06 oldugu tespit edilmistir. Olgek
faktorlerinden ylizeysel davranis varyansin %25,24’iinii agiklamakta, derin davranig varyansin
%16,92’sin1 acgiklamakta, samimi davranis varyansimn %11,25’ini aciklamakta ve duygularin
bastirilmast varyansin %10,65’in1 agiklamaktadir. Elde edilen boyutlarin faktor yiikleri
yiizeysel davranis i¢in 0,698-0,857 arasinda, derin davranis i¢in 0,774-0,861 arasinda, samimi
davranig igin 0,693-0,742 arasinda ve duygularin bastirilmasi igin ise 0,696-0,771 arasinda
oldugu tespit edilmistir.

Duygusal emek oOlcegine iliskin a¢imlayict faktdr analizi (AFA) isleminin
gerceklestirilmesinden sonra yapisal gegerligin dogrulanmasi amaciyla dogrulayici faktor
analizi (DFA) uygulanmistir. Bu analizden elde edilmis olan bulgular Sekil 4.2°de yer

almaktadir.
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Sekil 4.2°de yer alan duygusal emek Olcegine iliskin DFA semas: incelendiginde,

faktorler arasindaki korelasyonlarin -0,55 ve 0.41 arasinda oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.9. Duygusal Emek Ol¢egi Dogrulayici Faktor Analizine fliskin Uyum indeksleri

Ki-Kare/sd

RMSEA

CFI

GFI

AGFI

RMR

SRMR

3,28

0,07

0,92

0,92

0,89

0,08

0,06

Kabul edilebilir degerler: Ki-kare/sd<5, RMSEA<0,09, GFI>0,90, RMR<5 (Ozdamar, 2013), CFI>0,90,
AGFI>0,85, SRMR<0,10 (Bayram, 2016)
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Tablo 4.9’da yer alan duygusal emek 6l¢cegi DFA uyum indeksleri incelendiginde,
indeks degerlerinin (Ki-kare/sd=3,28; RMSEA=0,07; CFI=0,92; GFI=0,992; AGFI=0,89;
RMR=0,08;, SRMR=0,06) tamaminin kabul edilebilir uygunluk diizeyine sahip oldugu

gorulmektedir.

Duygusal emegin boyutu olan yiizeysel davranisa iligskin frekans, yiizdelik dagilimlar

ve ortalama puanlar Tablo 4.10’da yer almaktadir.

Tablo 4.10. Duygusal Emegin Boyutu Olan Yiizeysel Davramsa iliskin Frekans, Yiizdelik Dagihmlar ve

Ortalama Puanlar

«5 E| 5| E|oE
.. =5 5| 5| B |25 _
Olcek maddesi = E E § E|E2 X
YE E| S| 3|¥3
M M

1. Misterilerle ilgilenirken iyi f 44 58 56 244 72
hissediyormusum rolii yaparmm. % | 93 12,2 | 11,8 | 515 | 15,2 3t
2. Meslegimin gerektirdigi duygular1 f 55 73 58 223 65
sergileyebilmek i¢in sanki bir maske takarim. | % | 116 | 154 | 122 | 47,0 | 13,7 5%
3. Miisterilerle ilgilenirken sahte duygular f 86 98 157 96 37
gosteririm. % | 181 | 207 | 331 | 203 | 7.8 219
4. Miisterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi | f 63 98 83 179 51
ekstra performans sergilerim. % | 133 | 20,7 | 175 | 37,8 | 108 1z
5. Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek f 47 85 72 137 133
i¢in rol yaparim. % | 99 | 179 | 152 | 289 | 281 S
6. Meslegimi yaparken hissetmedigim f 54 104 74 192 50
duygular1 hissediyormusum gibi davranirim. | % | 114 | 21,9 | 156 | 40,5 | 10,5 S
7. Miisterilere, gercek hissettigim f 48 87 108 | 187 44
duygulardan farkli duygular sergilerim. % | 10,1 | 184 | 22,8 | 395 | 93 319

Yiizeysel davranis 3,23

Tablo 4.10 incelendiginde, duygusal emegin boyutu olan yiizeysel davranigta yer alan

“l. Musterilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim” maddesinin ortalama

degerinin (X=3,51) en yilksek katsay: diizeyine sahip oldugu ve yine yiizeysel davranis

boyutunda yer alan “3. Miisterilerle ilgilenirken sahte duygular gosteririm” maddesinin ise
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ortalama degerinin (X=2,79) en diisik katsay: diizeyine sahip oldugu goriilmektedir. Aym
zamanda yiizeysel davranis boyutunun genel ortalamasinmn ise (X=3,23) oldugu tespit
edilmistir.

Duygusal emegin boyutu olan derin davranisa iliskin frekans, yiizdelik dagilimlar ve

ortalama puanlar Tablo 4.11’de yer almaktadir.

Tablo 4.11. Duygusal Emegin Boyutu Olan Derin Davramsa iliskin Frekans, Yiizdelik Dagilimlar ve
Ortalama Puanlar

) g g = = o E
< = - S = ~ =
Olgek maddesi c = E % > | € > X
g5 5| E| §| 8
S| S| 2| M~ Y
8. Gostermem gereken duygular: gergekte de | f 29 48 160 175 62
3,41
hissetmek i¢in ¢caba harcarim. % | 61 | 101 | 338 | 369 | 131
9. Miisterilere gostermem gereken duygular1 | f 12 34 151 | 189 88
3,65
hissedebilmek i¢in elimden geleni yaparmm. % | 25 72 | 319 | 399 | 186
10. Miisterilere sergilemem gereken f 21 134 97 148 74
duygular1 igimde de hissedebilmek i¢in 3,25
- % | 44 | 283 | 205 | 312 | 156
yogun ¢aba gdsteririm.
11. Miisterilere gostermek zorunda oldugum | f 21 48 168 182 55
3,43
duygular1 ger¢ekten yasamaya c¢alisirim. % | 44 | 10,1 | 354 | 384 | 116
Derin davrams 3,43

Tablo 4.11°de yer alan veriler incelendiginde, duygusal emegin boyutu olan derin

davranista yer alan “9. Misterilere gostermem gereken duygular1 hissedebilmek igin elimden

geleni yaparim” maddesinin ortalama degerinin (X=3,65) en yiilksek katsay1 diizeyine sahip
oldugu ve yine derin davranis boyutunda yer alan “l10. Miisterilere sergilemem gereken

duygular1 icimde de hissedebilmek i¢in yogun caba gosteririm” maddesinin ise ortalama
degerinin (X=3,25) en diisiik katsay1 diizeyine sahip oldugu goriilmektedir. Ayn1 zamanda

derin davramg boyutunun genel ortalamasmin ise (X=3,43) oldugu tespit edilmistir.
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Duygusal emegin boyutu olan samimi davranisa iliskin frekans, yiizdelik dagilimlar ve

ortalama puanlar Tablo 4.12’de yer almaktadir.

Tablo 4.12. Duygusal Emegin Boyutu Olan Samimi Davramsa iliskin Frekans, Yiizdelik Dagilimlar ve

Ortalama Puanlar

«5 5| g| 8|t
2 5| 3| 5|25
Olgek maddesi €=z Z < 2 | €2 X
gz 5| 5| § |83
S| S| 2| M~ :
12. Miisterilere gosterdigim duygular f 15 79 159 157 64
3,37
kendiliginden ortaya <;1kar. ) 3,2 16,7 33,5 33,1 13,5
13. Misterilere sergiledigim duygular f 9 26 71 237 | 131
3,96
samimidir. % | 19 55 | 15,0 | 50,0 | 27,6
14. Miisterilere gosterdigim duygular o an f 22 82 178 | 128 64
3,27
hissettiklerime aynidir. % | 46 | 173 | 376 | 27,0 | 135
Samimi davrams 3,54

Tablo 4.12°de bulunan veriler kontrol edildiginde, duygusal emegin boyutu olan

samimi davranigta yer alan “13. Miisterilere sergiledigim duygular samimidir” maddesinin

ortalama degerinin (X=3,96) en yiiksek katsay1 diizeyine sahip oldugu ve yine samimi

davranis boyutunda yer alan “14. Misterilere gosterdigim duygular o an hissettiklerime

aymidir” maddesinin ise ortalama degerinin (X=3,27) en diisiik katsay1 diizeyine sahip oldugu

goriilmektedir. Ayn1 zamanda samimi davranis boyutunun genel ortalamasinimn ise (X=3,54)

oldugu tespit edilmistir.
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Duygusal emegin boyutu olan duygularin bastirilmasma iliskin frekans, yiizdelik

dagilimlar ve ortalama puanlar Tablo 4.13’te yer almaktadir.

Tablo 4.13. Duygusal Emegin Boyutu Olan Duygularin Bastirilmasina iliskin Frekans, Yizdelik
Dagilimlar ve Ortalama Puanlar

25 Bl 5| |k
25 5 5| 5|25
Olgek maddesi S £ £ > | € 2 X
SEl E S S | ¢®
S| S| 2| M M
15. Duygularimi ifade etmeyerek kontrol f 41 162 130 100 41
2,87
ediyorum. % | 86 | 342 | 274 | 211 | 86
f| 27 9 149 | 121 | 81

17. Duygularimi kendime saklarim. 3,28

% 5,7 20,3 31,4 25,5 17,1

18. Olumlu duygular hissettigimde, bunlar1 f | 104 | 185 80 62 43
2,48

ifade etmemeye 6zen gosteriyorum % | 21,9 | 390 | 169 | 131 | 91
Duygularin bastirilmasi 2,88

Tablo 4.13 incelendiginde, duygusal emegin boyutu olan duygularin bastirilmasinda

yer alan “17. Duygularim kendime saklarim” maddesinin ortalama degerinin (X=3,28) en
yuksek katsay1 diizeyine sahip oldugu ve yine duygularin bastirilmasi boyutunda yer alan “18.

Olumlu duygular hissettigimde, bunlar1 ifade etmemeye 6zen gosteriyorum” maddesinin ise
ortalama degerinin (X=2,48) en diisiik katsay:1 diizeyine sahip oldugu goriilmektedir. Ayni
zamanda duygularm bastirilmasi boyutunun genel ortalamasinin ise (X=2,88) oldugu tespit
edilmistir.

Duygusal emegin boyutlarina iligkin ortalama ve standart sapma degerleri gibi

tanimlayici istatistikler ve glivenirlik degerleri Tablo 4.14’te yer almaktadir.

Tablo 4.14. Duygusal Emek Ol¢egine fliskin Tammlayic istatistikler

Duygusal Emek X SS Cronbach Alfa
Yiizeysel davranis 3,23 0,95 0,891
Derin davrams 3,43 0,86 0,858
Samimi davranis 3,54 0,77 0,680
Duygularin bastirilmasi 2,88 0,86 0,598
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Tablo 4.14’te yer alan bulgular dogrultusunda, arastirmaya katilanlarin yiizeysel
davranis ve duygularin bastirilmast boyutlarma iliskin ortalama puan duzeylerinin orta
seviyede oldugu, derin davranis ve samimi davranig ortalama puan dizeylerinin ise orta
seviyenin {izerinde oldugu goriilmektedir. Ayrica duygusal emek boyutlarmin (ylizeysel
davranig, derin davranig, samimi davranig ve duygularin bastirilmasi) giivenirlik degerlerinin

de uygun diizeylerde oldugu tespit edilmistir.

Duygusal emek 6lgegine iliskin carpiklik ve basiklik degerleri Tablo 4.15°de yer

almaktadir.

Tablo 4.15. Duygusal Emek Ol¢egine iliskin Carpiklik ve Basikhk Analizi

Duygusal Emek

Boyutlar Ortalama | Varyans | Std. Sapma | Alt Simr | Ust Simr | Carpikhk | Basikhk
Yzeysel 3,22 0,892 0,044 3,14 331 -0,431 -0,590
Davrams

Derin 3,44 0,743 0,743 3,36 3,51 -0,151 -0,250
Davrams

Samimi 3,54 0,607 0,607 3,46 3,61 -0,222 0,217
Davrams

Duygularin 280 0,750 0,865 2,80 2,95 0,282 -0,364
Bastirilmasi

Duygusal emek 06lgegi icin uygulanan carpiklik ve basiklik katsayilari ylizeysel
davranis i¢in -0,431 ve -0,590, derin davranis i¢in -0,151 ve -0,250, samimi davranis i¢in -
0,222 ve 0,217 ve son olarak duygularin bastirilmasi i¢in 0,282 ve -0,364 olarak tespit
edilmistir. Carpiklik ve basiklik degerlerinin 1,50 ve -1,50 araliginda olmasi parametrik testler
icin uygun oldugunu gostermekte ve bulgularm dagilimi normal dagilim olarak

adlandirilmaktadir (Toker ve Kalipg1, 2023: 82).



67

4.2.2. Temel Empati Faktor Analizleri
Temel empati 6lgeginin giivenirlik analizi sonrasinda elde edilen KMO ve Bartlett test
sonuglar1 Tablo 4.16’da yer almaktadir. Bu sonuglara gore temel empati 6lgegi KMO ve

Bartlett test degerleri agisindan faktdr analizine uygun katsayilar1 karsilamaktadir.

Tablo 4.16. Temel Empati Ol¢egine iliskin KMO ve Bartlett’s Testi

Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) 0,787
NG 2655,102
Bartlett’s Test df 91
p 0,000

Tablo 4.16 incelendiginde, temel empati dlgegine iliskin KMO degerinin 0,787 oldugu
tespit edilmistir. Bu deger 6rneklem biiyiikliigiiniin temel empati 6l¢egi i¢in yeterli oldugunu
gOstermektedir. Bartlett test degeri incelendiginde bu degerin anlamli oldugu goriilmektedir
(p<0,05) ve bu degere gore temel empati Olgeginin faktdr analizi i¢in uygun oldugunu

gostermektedir.

Scree Plot

Eigenvalue

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

Component Number

Sekil 4.3. Temel Empati Ol¢egine Iliskin Acimlayic1 Faktor Analizi Yama¢ Egim Grafigi

Sekil 4.3°te yer verilen yamag egim grafigi incelendiginde, grafigin 3’lincii ve 4’lincii
noktasindan itibaren dogrusal bir duruma gectigi goriilmektedir. Bu nedenle temel empati
Olgegi i¢in uygun faktor sayisinimn ¢ veya dort olmasi gerekmektedir. Bununla birlikte 6l¢egin

uc faktorli yapiya uygun oldugu ¢calismanin devaminda detayl test edilmistir.
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Empatinin agimlayici faktor analizi sonucunda elde edilmis olan faktor yukleri Tablo

4.17°de yer almaktadir.

Tablo 4.17. Temel Empati Olcegi Agimlayici Faktor Analizi Faktor Yiikleri

Olcek maddeleri

Faktor 1

Faktor 2

Faktor 3

Acikladig:
varyans

1. Insanlarm neseli oldugunu genellikle anlarim.

o
~
a1
w

2. Arkadasim basarili oldugunda onun ne kadar mutlu oldugunu

anlayabilirim.

0,815

4. Birisi kendini kotii hissettiginde onun neler hissettigini

genellikle anlayabilirim.

0,722

5. Arkadaslarimim korktugunu genellikle anlarim.

0,782

24,31

6. Insanlarm ne hissettigini gogunlukla onlar bana sdylemeden

anlayabilirim.

0,701

9. Arkadasimin kizgm oldugunu genellikle hemen fark ederim.

0,652

10. Televizyonda ya da filmlerde iiziintiilii bir seyler izlerken

cogunlukla ben de tiziiliiriim.

0,710

11. Bir seylerden korkmus arkadaslarimla birlikteyken ben de

korkarim.

0,823

12. Arkadaglarimin hissettiklerine ¢ogunlukla kendimi

kaptiririm.

0,813

21,64

17. 1yi bir korku filmindeki karakterleri izleyince korkarmm.

0,706

18. Bagkalarinin duygularindan hemen etkilenirim.

0,743

13. Arkadasimin mutsuzlugu bana higbir sey hissettirmez.”

0,887

14. Arkadasimin duygular1 beni pek etkilemez.”

0,908

14,72

15. Kizgin birini gérmek hislerimi etkilemez.”

0,580

“Ters puanlanan madde

Temel empati Olgegine yonelik gergeklestirilen AFA isleminde rotasyon metodu

olarak Varimax déndirme segenegi uygulanmstir. Olgegin 3, 7, 8, 16, 19 ve 20. maddelerinin

faktor yiikleri 0.50’nin altinda kaldigindan dolayr analizden ¢ikarilmistir. AFA sonucunda

Olcekte yer alan birinci faktor biligsel empati, ikinci faktor duygusal empati ve son olarak

ucunct faktor benmerkezci boyutlar1 olarak belirlenmistir. Bu boyutlarin toplamda agikladigi

varyansin %60,67 oldugu tespit edilmistir. Olgek faktorlerinden bilissel empati varyansin
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%?24,31’ini agiklamakta, duygusal empati varyansin %21,64’iinii agiklamakta ve benmerkezci
empati varyansin %14,72’sini agiklamaktadir. Elde edilen boyutlarin faktor yiikleri biligsel
empati i¢in 0,652-0,815 arasinda, duygusal empati i¢in 0,706-0,823 arasinda ve benmerkezci

empati igin ise 0,580-0,908 arasinda oldugu tespit edilmistir.

Temel empati Olgegine iliskin agimlayici1 faktdr analizi (AFA) isleminin
gerceklestirilmesinden sonra yapisal gecerligin dogrulanmasi amaciyla dogrulayict faktor
analizi (DFA) uygulanmistir. Bu analizden elde edilmis olan bulgular Sekil 4.4°te yer

almaktadir.
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S boobbbdobob6

Sekil 4.4. Temel Empati Olcegi Dogrulayic1 Faktor Analizi

Sekil 4.4’te yer alan temel empati Glgegine iliskin DFA semasi incelendiginde,

faktorler arasindaki korelasyonlarin -0,07 ve 0,28 arasinda oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.18. Temel Empati Olcegi Dogrulayici Faktor Analizine iliskin Uyum Indeksleri

Ki-Kare/sd RMSEA CFI GFI AGFI RMR SRMR

0,93 0,93 0,07 0,07

o
(o]
©

3,69 0,08

Kabul edilebilir degerler: Ki-kare/sd<5, RMSEA<0,09, GFI>0,90, RMR<5 (Ozdamar, 2013), CFI>0,90,
AGFI>0,85, SRMR<0,10 (Bayram, 2016)
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Tablo 4.18’de yer alan temel empati dlgegi DFA uyum indeksleri incelendiginde,
indeks degerlerinin (Ki-kare/sd=3,69; RMSEA=0,08; CFI=0,93; GFI=0,93; AGFI=0,89;
RMR=0,07; SRMR=0,07) tamaminin kabul edilebilir uygunluk diizeyine sahip oldugu

gorulmektedir.
Temel empatinin boyutu olan bilissel empatiye iliskin frekans, ylizdelik dagilimlar ve

ortalama puanlar Tablo 4.19°da yer almaktadir.

Tablo 4.19. Temel Empatinin Boyutu Olan Bilissel Empatiye iliskin Frekans, Yiizdelik Dagihmlar ve
Ortalama Puanlar

El E = | =
. i (<8} 5' 5' § = v Bl _
Olcek maddesi xz = N s | x 38 X
= E = % 2= &
e= = s = | £ &
= = 5 = | &=
X M| M4 N M | X 4
1. Insanlarm neseli oldugunu genellikle § | g 5 33 278 | 152
4,19
anlarim. % [13 |11 |70 |586 |321
2. Arkadasim basarili oldugunda onun ne f |6 7 26 262 173
4,24
kadar mutlu oldugunu anlayabilirim. % |13 15 5,5 55,3 | 36,5
4. Birisi kendini kotii hissettiginde onun neler f |7 21 50 272 | 124
4,02
hissettigini genellikle anlayabilirim. % |15 4,4 10,5 | 574 | 262
5. Arkadaslarmmn korktugunu genellikle f |10 14 143 | 187 | 120
3,83
anlarim. % |21 3,0 30,2 | 395 |253
6. Insanlarin ne hissettigini cogunlukla onlar f |6 19 81 269 | 99
3,92
bana séylemeden anlayabilirim. % |13 4,0 17,1 | 568 |209
9. Arkadasimin kizgm oldugunu genellikle f |11 15 133 | 177 | 138
3,88
hemen fark ederim. % |23 32 281 |373 |291
Bilissel empati 4,01

Tablo 4.19 incelendiginde, temel empatinin boyutu olan biligsel empatide yer alan “2.

Arkadagim basarili oldugunda onun ne kadar mutlu oldugunu anlayabilirim” maddesinin
ortalama degerinin (X=4,24) en yiiksek katsay: diizeyine sahip oldugu ve yine bilissel empati
boyutunda yer alan “5. Arkadaslarimin korktugunu genellikle anlarim” maddesinin ise
ortalama degerinin (X=3,83) en diisikk katsay: diizeyine sahip oldugu goriilmektedir. Aym

zamanda bilissel empati boyutunun genel ortalamasinn ise (X=4,01) oldugu tespit edilmistir.
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Temel empatinin boyutu olan duygusal empatiye iliskin frekans, yiizdelik dagilimlar
ve ortalama puanlar Tablo 4.20°de yer almaktadir.

Tablo 4.20. Temel Empatinin Boyutu Olan Duygusal Empatiye iliskin Frekans, Yiizdelik Dagihmlar ve
Ortalama Puanlar

25 Bl 5| g|e&
=5 5 5| 5 25
Olgek maddesi €z Z < 2 | €2 X
gz 5| §| | &3
S| S| 2| M :
10. Televizyonda ya da filmlerde Gzlntuli f| 25 30 86 236 97
bir seyler izlerken cogunlukla ben de 3,74
T % | 53 | 63 | 181 | 498 | 205
uzalaram.
11. Bir seylerden korkmus arkadaslarimla f 49 86 120 186 33
3,14
birlikteyken ben de korkarim. % | 103 | 181 | 253 | 392 | 7,0
12. Arkadaslarimin hissettiklerine ¢cogunlukla | f 33 94 126 184 37
3,21
kendimi kaptiririm. % | 70 | 198 | 266 | 388 | 78
17. 1yi bir korku filmindeki karakterleri f 48 63 86 199 78
3,41
izleyince korkarmm. % | 10,1 | 133 | 18,1 | 42,0 | 165
18. Baskalarinin duygularindan hemen f 33 61 116 | 204 60
3,42
etkilenirim. % | 70 | 129 | 245 | 430 | 127
Duygusal empati 3,38

Tablo 4.20°deki veriler incelendiginde, temel empatinin boyutu olan duygusal

empatide yer alan “10. Televizyonda ya da filmlerde iiziintiilii bir seyler izlerken ¢ogunlukla

ben de iiziiliirim” maddesinin ortalama degerinin (X=3,74) en yilksek katsay1 diizeyine sahip

oldugu ve yine duygusal empati boyutunda yer alan “l11. Bir seylerden korkmus

arkadaslarimla birlikteyken ben de korkarim” maddesinin ise ortalama degerinin (X=3,14) en

diisiik katsayr diizeyine sahip oldugu goriilmektedir. Ayni zamanda duygusal empati

boyutunun genel ortalamasmin ise (X=3,38) oldugu tespit edilmistir.
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Temel empatinin boyutu olan benmerkezci empatiye iliskin frekans, yiizdelik

dagilimlar ve ortalama puanlar Tablo 4.21°de yer almaktadir.

Tablo 4.21. Temel Empatinin Boyutu Olan Benmerkezci Empatiye iliskin Frekans, Yiizdelik Dagilimlar
ve Ortalama Puanlar

Olcek maddesi

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum

Kararsizim
Katiliyorum
Kesinlikle
Katilhyorum
>

13. Arkadagimm mutsuzlugu bana hi¢bir sey | f 19 29 51 230 | 145
hissettirmez.” % | 40 | 61 | 108 | 485 | 30,6 59
14. Arkadasimin duygular1 beni pek f 19 32 57 226 | 140
etkilemez.” % 4,0 6,8 12,0 47,7 29,5 %2
15. Kizgm birini gormek hislerimi f 27 53 181 137 76
etkilemez.” % 5,7 11,2 38,2 28,9 16,0 5%
Benmerkezci empati 3,75

“Ters puanlanan madde

Tablo 4.21 incelendiginde, temel empatinin boyutu olan benmerkezci empatide yer

alan “13. Arkadasimm mutsuzlugu bana hi¢bir sey hissettirmez” maddesinin ortalama

degerinin (X=3,96) en yilksek katsay: diizeyine sahip oldugu ve yine benmerkezci empati

boyutunda yer alan “15. Kizgmn birini gormek hislerimi etkilemez” maddesinin ise ortalama
degerinin (X=3,38) en diisiik katsay1 diizeyine sahip oldugu goriilmektedir. Ayni zamanda

benmerkezci empati boyutunun genel ortalamasmin ise (X=3,75) oldugu tespit edilmistir.

Empatinin boyutlarina iliskin ortalama ve standart sapma degerleri gibi tanimlayici

istatistikler ve giivenirlik degerleri Tablo 4.22°de yer almaktadir.

Tablo 4.22. Temel Empati Ol¢egine iliskin Tammlayic istatistikler

Empati X SS Cronbach Alfa
Bilissel empati 4,01 0,61 0,832
Duygusal empati 3,38 0,84 0,743
Benmerkezci empati 3,75 0,84 0,759
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Tablo 4.22°de yer alan bulgular dogrultusunda, arastrmaya katilanlarm duygusal
empati boyutuna iligkin ortalama puan diizeyinin orta seviyede oldugu, bilissel empati ve
benmerkezci empati ortalama puan duzeylerinin ise orta seviyenin {iizerinde oldugu
goriilmektedir. Ayrica empati boyutlarmin (bilissel empati, duygusal empati ve benmerkezci

empati) giivenirlik degerlerinin de uygun diizeylerde oldugu tespit edilmistir.

Temel empati Olgegine iliskin c¢arpiklik ve basiklik degerleri Tablo 4.23’te yer

almaktadir.

Tablo 4.23. Temel Empati Olcegine iliskin Carpikhk ve Basikhk Analizi

Empati
Boyutlar Ortalama | Varyans | Std. Sapma | Alt Stmr | Ust Stmr | Carpikhk | Basikhk
Biligsel 401 0,372 0,609 3,95 4,06 -0,508 1,349
Empati
Duygusal 3,37 0,709 0,841 3,29 3,45 -0,627 0,147
Empati
BenmerkezCi 2,26 0,715 0,845 2,18 2,33 0,722 0,520
Empati

Temel empati 6lgegi i¢in uygulanan garpiklik ve basiklik katsayilar1 bilissel empati
boyutu icin -0,508 ve 1,349, duygusal empati boyutu icin -0,627 ve 0,147 ve son olarak
benmerkezci empati boyutu i¢in 0,722 ve 0,520 olarak tespit edilmistir. Carpiklik ve basiklik
degerlerinin 1,50 ve -1,50 araliginda olmasi parametrik testler i¢in uygun oldugunu
gostermekte ve bulgularin dagilimi normal dagilim olarak adlandirilmaktadir (Toker ve

Kalipgi, 2023: 82).

4.3. Hipotez Testleri

Arastirmanin  hipotezlerini test etmeye yOnelik olarak Kkorelasyon ve regresyon
analizleri uygulanmistir. Degiskenler arasindaki iligkiler korelasyon analizi ile etkiler ise
regresyon analiziyle tespit edilmistir. Bu dogrultuda elde edilen bulgular detayli bir bigcimde

ortaya konarak yorumlanmistir.
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4.3.1. Korelasyon Analizi
Duygusal emek ile temel empati arasindaki iliskilerin istatistiksel olarak ortaya
konmas1 amaciyla degiskenlerin alt boyutlar1 kapsaminda korelasyon analizi uygulanmustir.
Bu dogrultuda degiskenlerin arasindaki iliskilere yonelik arastirmanin ilk ana hipotezi (H1) ve
bu hipotezin test edilmesi amaciyla olusturulmus olan alt hipotezler (H1.a, H1.b, Hl.c, H1.d,
Hl.e, HL.f, Hl.g, Hl.h, H1,i, H1.,j, Hl.k ve H1.l) smanmistir. Bu analizden elde edilen

korelasyon matrisi Tablo 4.24’te yer almaktadir.

Tablo 4.24. Duygusal Emek Boyutlar1 ve Temel Empati Boyutlar1 Korelasyon Analizi

Y Uizeysel Derin Samimi | Duygularin | Bilissel | Duygusal
Davrams | Davrams | Davrams | Bastirnlmasi | Empati Empati
Derin 004l .
Davrams 0 0,368
Samimi r|  -0,396" 0,310™ .
Davrams | | g0 0,000
Duygularm || 0030 0,246™ 0,018 .
Bastirilmasi D 0,510 0,000 0,700
Bilissel r| -0,103" 0,303™ 0,310™ 0,169™ .
Empati p| 0025 0,000 0,000 0,000
Duygusal | 0,134 0,124 -0,121 -0,156™ -0,322 .
Empati p| 0,003 0,794 0,976 0,001 0,490
Benmerkezci || 077" 0,621 0,701 -0,185™ 0216™ | 0,223"
Empati p| 0,000 0,176 0,129 0,000 0,000 0,000

p<0,01; "p<0,05

Tablo 4.24’te yer verilen korelasyon matrisinde duygusal emek boyutlar1 ve empati
boyutlar1 arasindaki iligkiler istatistiksel olarak ortaya konmustur. Elde edilen bulgular
dogrultusunda degiskenlerin birbirleri arasinda genel olarak orta seviyede korelasyonlara
sahip oldugu tespit edilmistir. Tim alt boyutlar incelendiginde karsilikli degiskenler
arasindaki en yiiksek anlamli iliski diizeyinin duygusal emegin boyutu olan samimi davranis
ile empatinin boyutu olan biligsel empati arasinda (%31) oldugu goriilmektedir. Karsilikli
degiskenler arasinda en diigiik anlamli korelasyon katsayis1 diizeyinin ise duygusal emek

boyutu olan duygularm bastirilmasi ile empati boyutu olan benmerkezci arasinda (-%10) yer
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aldig1 tespit edilmistir. Ayrica duygusal emek boyutu olan yiizeysel davranis ile anlamli
iliskiye sahip olan temel empati boyutlar1 sirasiyla duygusal empati (%13), biligsel empati (-
%10) ve benmerkezci empati (-%17) seklindedir. Buna gore arastrrmanin H1.a, H1.b Hl.c alt
hipotezleri kabul edilmistir. Duygusal emek boyutu olan derin davranig ile anlaml iliskiye
sahip olan temel empati boyutunun yalnizca biligsel empati (%30) oldugu goériilmiistiir. Derin
davranis boyutunun duygusal empati ve benmerkezci empati ile anlamli bir iligkiye sahip
olmadig1 tespit edilmistir. Buna gore arastirmanin H1.d alt hipotezi kabul edilirken Hl.e ve
H1.f alt hipotezleri reddedilmistir. Diger yandan duygusal emegin boyutu olan samimi
davranis ile anlaml iligkiye sahip olan temel empati boyutunun yalnizca biligsel empati (%31)
oldugu gorilmiistiir. Diger yandan samimi davranmis boyutu ile duygusal empati ve
benmerkezci empati boyutlar1 arasinda anlamli bir iliski olmadig: tespit edilmistir Buna goére
arastrmanin H1.g alt hipotezi kabul edilirken H1.h ve H1.1 alt hipotezleri reddedilmistir. Son
olarak duygusal emek boyutu olan duygularin bastirilmasi ile anlamli iliskiye sahip olan temel
empati boyutlarinin sirasiyla biligsel empati (%16), duygusal empati (-%15) ve benmerkezci
empati (-%18) seklinde oldugu tespit edilmistir. Buna gore arastrmanmn (H1.j, H1.k ve H1.1)
alt hipotezleri kabul edilmistir.

Elde edilen korelasyon analizi bulgularma gore degiskenler arasindaki iliskiler
degerlendirilmis ve bu dogrultuda bu iliskilere yonelik olusturulmus alt hipotezler
sonuglandirilmistir. Hipotezlerin sonuglarina iliskin gérsel diizenleme Tablo 4.25°de yer

almaktadir.

Tablo 4.25. H1 Alt Hipotezlerinin Korelasyon Analizi Sonuclari

Hipotezler Sonug

H1 Duygusal emegin boyutu olan yiizeysel davranis ile, empatinin | Kabul edilmistir.
a
boyutu olan “biligsel empati” arasinda anlamli bir iliski vardir

Hb Duygusal emegin boyutu olan yiizeysel davranis ile, empatinin | Kabul edilmistir.
' boyutu olan “duygusal empati” arasinda anlaml bir iligki vardur.

Duygusal emegin boyutu olan yiizeysel davranig ile, empatinin | Kabul edilmistir.
H1l.c | boyutu olan “benmerkezci empati” arasinda anlamli bir iliski

vardrr.

1 d Duygusal emegin boyutu olan derin davranis ile, empatinin boyutu | Kabul edilmistir.
| olan “biligsel empati” arasinda anlamli bir iliski vardur.

H1l.e | Duygusal emegin boyutu olan derin davranis ile, empatinin boyutu | Reddedilmistir.
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olan “duygusal empati” arasinda anlaml bir iligki vardur.

Duygusal emegin boyutu olan derin davranis ile, empatinin boyutu | Reddedilmistir.
HLT olan “benmerkezci empati” arasinda anlamli bir iligki vardir.

Duygusal emegin boyutu olan samimi davranis ile, empatinin | Kabul edilmistir.
Lo boyutu olan “biligsel empati” arasinda anlamli bir iliski vardir.

Duygusal emegin boyutu olan samimi davranmis ile, empatinin | Reddedilmistir.
HLh boyutu olan “duygusal empati” arasinda anlamli bir iligki vardir.

Duygusal emegin boyutu olan samimi davranis ile, empatinin | Reddedilmistir.
H1.i | boyutu olan “benmerkezci empati” arasinda anlamli bir iliski

vardir.

| Duygusal emegin boyutu olan duygularin bastirilmas ile, empatinin | Kabul edilmistir.

AL boyutu olan “biligsel empati” arasinda anlamli bir iligki vardir.

Duygusal emegin boyutu olan duygularin bastirilmasi ile, empatinin | Kabul edilmistir.
HLk boyutu olan “duygusal empati” arasinda anlamli bir iliski vardir.

Duygusal emegin boyutu olan duygularin bastirilmasi ile, empatinin | Kabul edilmistir.
H1.l | boyutu olan “benmerkezci empati” arasinda anlamli bir iligki

vardrr.

Tablo 4.25’de goriildiigii tizere duygusal emek ile empati arasindaki iliskilere yonelik

olusturulmus alt hipotezlerin degerlendirilmesi sonucunda arastirmanin ilk ana hipotezi (H1)

kabul edilmistir.




4.3.2. Regresyon Analizi

Duygusal emegin empati iizerindeki istatistiki etkilerinin ortaya konmasi amaciyla
degiskenlere regresyon analizi uygulanmistir. Duygusal emek boyutlarinin bagimsiz, temel
empati boyutlarmin ise bagimli degiskenler olarak ele alindigi regresyon analizinde bu
degiskenler arasindaki etkilere yonelik olusturulmus olan ana hipotez (H2) ve bu hipotezin

test edilmesine yonelik olusturulmus alt hipotezler (H2.a, H2.b, H2.c) test edilmistir. Bu

analizler dogrultusunda elde edinmis olan regresyon matrisi Tablo 4.26’da yer almaktadir.

Tablo 4.26. Duygusal Emegin Empati Uzerindeki Etkisi Regresyon Analizi Sonuclar

Model 1 Model 2 Model 3
Bilissel Empati Duygusal Empati | Benmerkezci Empati
Beta -0,021 0,160™ -0,194™
Y uzeysel t -0,452 3,199 -3,945
Davrams
Sig. 0,652 0,001 0,000
Beta 0,201™ 0,030 0,136™
Derin Davrams t 4,286 0,600 2,783
Sig. 0,000 0,549 0,006
Beta 0,237 0,056 -0,045
Samimi t 4,791 1,057 0,879
Davrams
Sig. 0,000 0,291 0,380
Beta 0,116™ -0,170™ -0,211™
Duygularin t 2,655 -3,642 -4,613
Bastirilmasi
Sig. 0,008 0,000 0,000
F istatistigi 21,725™ 5,940 9,998
Diizeltilmis R? 0,149 0,040 0,071

Not: "p<0,01; “p<0,05.

Tablo 4.26°da yer verildigi sekilde duygusal emegin boyutlar1 olan yiizeysel davranis,
derin davranig, samimi davranis ve duygularin bastirilmasi bagimsiz degiskenler olarak, temel
empati boyutlar1 olan biligsel empati, duygusal empati ve benmerkezci empatin ise bagimli

degiskenler olarak analize dahil edilmistir. Bu analizler dogrultusunda anlamli regresyon
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modelleri elde edildigi goriilmektedir. Regresyon matrisinde yer alan modellerin
degerlendirilerek yorumlanmasi sonucu hipotezlerin test edilmesi ile ilgili raporlamalar agiga

yer almaktadir.

Tablo 4.26°da yer verilen regresyon matrisindeki birinci modele gére duygusal emegin
boyutlar1 olan yiizeysel davranis, derin davranig, samimi davranis ve duygularin bastirilmast
bagimsiz degiskenler olarak, temel empatinin boyutu olan biligsel empati ise bagimli degisken
olarak analiz edilmistir. Bu dogrultuda anlamli bir regresyon modeli (R?=0,149; F(4,
469)=21,725; p=0,000") elde edilmistir. Bu cercevede duygusal emek boyutlarinin bilissel
empati boyutundaki varyansin %14,9’unu agikladigi goriilmektedir. Diger yandan bilissel
empati boyutu iizerinde anlamli etkiye sahip olan duygusal emek boyutlarmin sirasiyla
samimi davranis (%23), derin davranis (%20), duygularin bastirilmasi (%11) seklinde oldugu
tespit edilmistir. Ayrica ylizeysel davranis boyutunun biligsel empati boyutu iizerinde anlamli

bir etkisinin olmadig1 goriilmiistiir. Bu dogrultuda H2.a alt hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4.26°da yer verilen regresyon matrisindeki ikinci modele gére duygusal emegin
boyutlar1 olan yiizeysel davranig, derin davranig, samimi davranis ve duygularin bastirilmasi
bagimsiz degiskenler olarak, temel empatinin boyutu olan duygusal empati ise bagiml
degisken olarak analiz edilmistir. Bu dogrultuda anlamli bir regresyon modeli (R?=,040; F,
469)=5,940; p=0,000"") elde edilmistir. Bu ¢ercevede duygusal emek boyutlarinmn duygusal
empati boyutundaki varyansin %04’lnii ac¢ikladigi goriilmektedir. Diger yandan duygusal
empati boyutu ilizerinde pozitif yonlii ve anlamli etkiye sahip olan duygusal emek boyutunun
yalnizca yiizeysel davranis (%16) oldugu goriilmiistiir. Bununla birlikte duygularin
bastirilmasi boyutunun duygusal empati iizerinde negatif yonlii ve anlamli (-%17) etkisinin
oldugu goriilirken derin davranig ve samimi davranis boyutlarmin ise duygusal empati
iizerinde anlamli bir etkisinin olmadig1 tespit edilmistir. Bu dogrultuda H2.b alt hipotezi kabul
edilmistir.

Tablo 4.26’da yer verilen regresyon matrisindeki Uclinci modele gére duygusal
emegin boyutlar1 olan ylizeysel davranis, derin davranig, samimi davranis ve duygularin
bastirilmasi bagimsiz degiskenler olarak, temel empatinin boyutu olan benmerkezci ise
bagimli degisken olarak analiz edilmistir. Bu dogrultuda anlamli bir regresyon modeli
(R?=0,071; Fu, 269=9,998; p=0,000") elde edilmisti. Bu cer¢evede duygusal emek
boyutlarmm benmerkezci boyutundaki varyansin %07’sini agikladigi goriilmektedir. Diger
yandan benmerkezci boyutu iizerinde pozitif yonlii ve anlamli bir etkiye sahip olan tek

duygusal emek boyutunun derin davranis (%13) oldugu, negatif yonlii ve anlaml etkiye sahip
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olan duysal emek boyutlarinin sirasiyla duygularin bastirilmasi (-%21) ve yiizeysel davranis (-
%19) oldugu tespit edilmistir. Diger yandan samimi davranig boyutunun ise anlamli bir

etkisinin olmadig1 goriilmiistiir. Bu dogrultuda H2.c alt hipotezi kabul edilmistir.

Arastirma hipotezlerinin test edilmesi amaciyla uygulanan regresyon analizinden elde
edilmis regresyon modelleri degerlendirilmistir. Bu dogrultuda toplamda ii¢ regresyon modeli
elde edilmis ve hipotezlerin dogrulugu smmanmistir. Regresyon analizi sonuglari

degerlendirilmis olan hipotezler Tablo 4.27°de yer almaktadir.

Tablo 4.27. H2 Alt Hipotezlerinin Regresyon Analizi Sonuclari

Hipotezler Sonug
Duygusal emegin, empatinin boyutu “biligsel empati” {lizerinde Kabul

Hza anlaml etkisi vardir. Edilmistir.
Duygusal emegin, empatinin boyutu “duygusal empati” {izerinde Kabul

Hzb anlamli etkisi vardir. Edilmistir.
Duygusal emegin, empatinin boyutu “benmerkezci” iizerinde Kabul

Hze anlaml bir etkisi vardir. Edilmistir.

Tablo 4.27°de goriildiigii tizere duygusal emegin empati lizerindeki etkilerine yonelik
olusturulmus alt hipotezlerin kabul edildigi goriilmektedir. Bu ¢er¢evede arastirmanin ikinci

ana hipotezi olan H2 hipotezi kabul edilmistir.
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SONUC

Bu c¢alisgmanin amaci, Universitede o6grenim goren turizm Ogrencileri Uzerinde
duygusal emek ve empati arasindaki etki ve iliskileri tespit etmektir. Bu kapsamda Akdeniz
Universitesinin Antalya merkez ve ilgelerinde ve Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi’nde
okuyan 474 turizm Ogrencisinden olusan bir Orneklem Tlizerinde saha aragtirmasi
gergeklestirilmistir. Arastrmada anket teknigi kullanilmistir. Anket demografik sorular,
duygusal emek ve empati Olcekleri olmak {izere ii¢ bolimden olusmaktadir. Arastirmanin
duygusal emek boyutunu 6l¢mek i¢in Diefendorff ve digerleri (2005) tarafindan tasarlanan ve
yapisal gecerligi kanitlanmis olan ii¢ boyutlu (ylizeysel davranis, derin davranis ve samimi
davranis) 6lcegi kullanilmistir. Bununla birlikte John ve Gross (2004) tarafindan gelistirilerek
yapisal gecerligi kanitlanmis olan duygularin bastirilmasi 6lgegi de duygusal emek dlcegine
ilave bir boyut olarak eklenmistir. Literatiirde bu Olg¢eklerin Tiirkgeye uyarlanmus halleri
mevcut olsa da calismalarin agimlayict ve dogrulayic1 faktér analizlerinde dort faktorli
modeller elde edilememistir. Bundan dolay1 orijinal 6lgek ¢eviri-ters ceviri-¢eviri adimlari
izlenerek yeniden Tilrkceye cevrilmis ve herhangi bir anlam kaybi1 veya degismesi olmadigi
goriilerek bu sekilde kullanilmasina karar verilmistir. Duygusal emek verilerine uygulanmis
olan agimlayici faktor analizi sonucunda yiizeysel davranig, derin davranis, samimi davranig
ve duygularin bastirilmasi olmak iizere dort faktdr belirlenmis ve bu faktorlerin toplam
varyansin %64’linii acikladig1 goriilmistiir. Diger yandan, duygusal emek Olceginin genel

giivenirlik degeri de yiiksek diizeyde saptanmistir.

Arastirmanimn diger degiskeni olan empatiyi élgmek amaciyla Topgu, Erdur-Baker ve
Capa-Aydin (2010) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanan ve yapisal gecerligi kanitlanmis olan iki
boyutlu (duygusal empati ve bilissel empati) 6lgegi kullanilmistir. Literatlirde bu 6lgegin
Tiirkceye uyarlanmis hali mevcut olsa da 6l¢egi kullanan bir¢ok calismanin faktdér analizi
bulgularinda ¢eligkili sonuglar gozlenmistir. Ayrica literatir taramasi sonucunda bu olgegi
kullanan arastirmalarin dogrulayici1 faktor analizini kullanmadig: tespit edilmistir. Empati
Olcegine uygulanmis olan agimlayic1 faktor analizi sonucunda duygusal empati, biligsel
empati ve ben-merkezci empati olmak iizere li¢ faktor belirlenmis ve bu faktorlerin toplam
varyansin %61°ini agikladig1 goriilmiistiir. Ote yandan, genel giivenirlik degeri empati 6lcegi

icin de yiiksek diizeyde oldugu goriilmistiir.
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Aragtirmaya katilanlarin  duygusal emek boyutu puanlarmma iligkin bulgulara
baktigimizda yiizeysel davranis (3,23), derin davramig (3,43), samimi davranis (3,54) ve
duygularmn bastirilmas: (2,88) olarak tespit edilmistir. Ote yandan empati boyutuna iliskin
bulgulara baktigimizda ise bilissel empati (4,01), duygusal empati (3,38) ve benmerkezci
empati ise (3,75) seklinde saptanmustir.

Duygusal emek ve empati arasindaki iligkilere yonelik hipotezler test edilmis ve
sonuglar1 raporlanmistir. Degiskenlerin alt boyutlar1 cercevesinde gerceklestirilmis korelasyon

analizi bulgularna iliskin degerlendirmeler asagida yer almaktadir.

Duygusal emegin boyutlar1 olan derin davranis, samimi davranis ve duygularin
bastirilmasi ile empatinin boyutu olan biligsel empati arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir
iligki varken duygusal emegin boyutu olan yiizeysel davranis ile empatinin boyutu olan
biligsel empati arasinda negatif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Buna goére
kisilerin, empati kurduklarinda nasil etkileneceklerini anlamalar1 ve 6nlem almalar1 anlamima
gelen bilissel empati boyutu ile duygusal emegin boyutlarmi ifade eden gercekten hissederek
davranma anlamina gelen derin davranis, is i¢in gerekli duygulanimlarla ger¢ek duygularin
Ortlismesi anlamina gelen samimi davranis ve hissedilen gercek duyguyu yansitmama
anlamina gelen duygularin bastirilmasi boyutlar1 arasinda pozitif bir iligki vardir. Diger
yandan biligsel empati ile duygusal emegin diger boyutunu ifade eden gerekli duygu
gosterimlerinin hissedilmedigi halde sergilenmesi anlamina gelen yiizeysel davranis arasinda

negatif yonlii bir iliski vardir.

Duygusal emegin boyutu olan yiizeysel davranis ile empatinin boyutu olan duygusal
empati arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iliski varken duygusal emegin boyutu olan
duygularin bastirilmast boyutu ile ise negatif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu tespit
edilmistir. Bununla birlikte duygusal emegin boyutlar1 olan derin davranis ve samimi davranig
ile empatinin boyutu olan duygusal empati arasinda anlamli bir iliski olmadigi tespit
edilmistir. Buna gore deneyimi yasayan bireyin hislerini paylasarak bunu deneyimi yasayan
kisiye aktarabilme anlamina gelen duygusal empati boyutu ile duygusal emegin gercekte
hissedilmeden gosterilen duygulanimlar anlamma gelen yiizeysel davranis boyutu arasinda
pozitif bir iliski vardir. Diger yandan duygusal empati boyutu ile duygusal emegin gercekte
hissedilen duygular ile gosterilmesi gereken duygular arasindaki uyusmazlik anlamma gelen
duygularmn bastiriimasi boyutu arasinda negatif yonlii bir iliski vardir. Ote yandan duygularin
bastirilmasi boyutu ile duygusal empati boyutu arasindaki negatif yonlii iliski, degiskenlerden

birinin seviyesinin artmasi durumunda diger degiskenin seviyesinin azalmasi seklinde ifade
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edilebilmektedir. Bununla birlikte duygusal empati boyutu ile duygusal emegin icten ve dogal
bir sekilde hareket etme anlamima gelen samimi davranig boyutu ve sergilemesi gereken
duygularin gercekten hissedilmeye calismasi anlamina gelen derin davranis boyutu arasinda

anlamli bir iligki olmadig1 tespit edilmistir.

Duygusal emegin boyutlar1 olan ylizeysel davranig ve duygularin bastirilmasi ile
empatinin boyutu olan benmerkezci empati arasinda negatif yonlii ve anlamli bir iliski tespit
edilmistir. Diger yandan duygusal emegin boyutlar1 olan derin davranis ve samimi davranig
ile empatinin boyutu olan benmerkezci empati arasinda ise anlamli bir iliski olmadig: tespit
edilmistir. Buna gore gercekte hissedilmeden gosterilen duygulanimlar anlamma gelen
ylizeysel davranis ve hissedilen duygu ile gostermesi gereken duygu arasindaki uyusmazlik
anlamina gelen duygularin bastirilmast boyutu arasinda negatif yonlii bir iligki vardir.
Bununla birlikte ylizeysel davranmis ve duygularin bastirilmasi boyutlar1 ile benmerkezci
empati boyutu arasindaki negatif yonli iliski, degiskenlerden birinin seviyesinin artmasi
durumunda diger degiskenin seviyesinin azalmasi seklinde ifade edilebilmektedir. Ote yandan
benmerkezci empati boyutu ile duygusal emegin icten ve dogal bir sekilde hareket etme
anlammna gelen samimi davranis boyutu ve sergilenmesi gereken duygularin gercekten
hissedilmeye calismasi anlamima gelen derin davranig boyutu arasinda anlamli iligkiler

olmadigi tespit edilmistir.

Tim degiskenler arasindaki en yiiksek iliski diizeyi, duygusal emegin boyutu olan
samimi davranig ile empatinin boyutu olan biligsel empati arasinda gozlenmistir. En diisiik
iliski diizeyinin ise duygusal emegin boyutu olan yiizeysel davranis ile empatinin boyutu olan
duygusal empati arasinda yer aldig1 gozlenmistir. Olgeklerin kendi boyutlar1 arasinda
arasindaki iligki diizeyleri incelendiginde empati boyutlar1 igerisinde en yiiksek iliski diizeyi
biligsel empati ve duygusal empati arasinda goriiliirken en diisiik iliski diizeyinin ise bilissel
empati ve benmerkezci boyutunun oldugu goriilmiistiir. Duygusal emek boyutlarmin kendi
aralarindaki en yiiksek iliski diizeyinin samimi davranis ve yiizeysel davranig boyutlari
arasinda goriiliirken, en diisiik iliski diizeyinin ise derin davranig ve duygularin bastirilmasi

boyutlar1 arasinda oldugu goriilmiistiir.

Calismanin bagimli degiskeni olan empatinin bagimsiz degisken olan duygusal emek
iizerindeki etkisine iliskin hipotezler regresyon analizi ile test edilmis ve elde edilmis olan
regresyon modelleri dogrultusunda degerlendirmeler yapilmistir. Degiskenlerin boyutlar:
cercevesinde gerceklestirilmis olan regresyon analizi bulgularma iliskin degerlendirmeler

asagida yer almaktadir.
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Duygusal emegin yiizeysel davranis, derin davranisg, samimi davranis ve duygularin
bastirilmast boyutlarinin bagimsiz, empatinin biligsel empati boyutunun ise bagimli degisken
olarak ele alindig1 regresyon modeline gore degerlendirme yapilmistir. Elde edilen regresyon
modeline gore derin davranig, samimi davranis ve duygularin bastirilmasi boyutlari, biligsel
empati boyutu iizerinde pozitif yonde ve anlamli bir etkiye sahipken, yiizeysel davranig
boyutunun anlamli bir etkisi olmadig1 goriilmistiir. Duygusal emegin boyutu olan derin
davranis boyutunun, empatinin boyutu olan biligsel empati iizerinde pozitif yonde ve anlamli
bir ektisi vardir. Buna gore kisilerin derin davraniglarda bulunmasi, yani duyguyu ger¢ekten
hissederek ve yasayarak sergilemeleri, empati kurduklarinda nasil etkileneceklerini anlamalar1
ve Onlem almalar1 anlamina gelen biligsel empati boyutu iizerinde etkin rol oynamaktadir.
Ayni zamanda duygusal emegin boyutu olan samimi davranis ile empatinin boyutu olan
biligsel empati lizerinde pozitif yonde ve anlamli bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Buna
gore kisilerin i¢ten ve sicakkanli davranislar sergilemeleri anlamimna gelen samimi davranig
boyutunun, empati kurduklarinda nasil etkileneceklerini anlamalari ve ©Onlem almalari
anlamma gelen bilissel empati boyutu iizerinde etkin rol oynadig1 goriilmektedir. Ote yandan
duygusal emegin boyutu olan duygularin bastirilmasi, empatinin boyutu olan biligsel empati
boyutu Uzerinde pozitif yonde ve anlamli bir etkiye sahiptir. Buna gore hissedilen duygu ile
gosterilmesi gereken duygu arasindaki uyusmazlik anlamina gelen duygularmin bastirilmasi
boyutunun, kisilerin empati kurduklarinda nasil etkileneceklerini anlamalar1 ve bu duruma
onlem almalar1 anlamina gelen biligsel empati boyutu iizerinde etkin rol oynadigi
goriilmektedir. Diger yandan duygusal emegin boyutu olan yiizeysel davranisin empatinin
boyutu olan bilissel empati {izerinde anlamli bir etkisi yoktur. Buna gore kisilerin yiizeysel
davraniglarda bulunmalari, yani gercekte hissetmeden gosterdikleri duygulanimlar1 anlamina
gelen yiizeysel davranis boyutunun, empati kurduklarinda nasil etkileneceklerini anlamalar1
ve Onlem almalar1 anlamina gelen biligsel empati boyutu {izerinde etkin bir rol oynamadigi
gorilmektedir. Biligsel empati boyutu tizerinde anlamli etkiye sahip olan duygusal emek
boyutlarinin sirasiyla samimi davranig, derin davranis ve duygularin bastirilmast seklinde
oldugu tespit edilmistir. Ote yandan duygusal emek boyutlarinmn biligsel empati boyutundaki

varyansin %14,9’unu acikladig1 goriilmiistiir.

Duygusal emegin ylizeysel davranig, derin davranis, samimi davranis ve duygularin
bastirilmast boyutlarmin bagimsiz, empatinin duygusal empati boyutunun ise bagimli
degisken olarak ele alindig1 regresyon modeline gore degerlendirme yapilmistir. Elde edilen

regresyon modeline gore yilizeysel davranis boyutu, duygusal empati boyutu iizerinde pozitif
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yonde ve anlamli bir etkiye sahipken, duygularin bastirilmasi boyutu ise duygusal empati
boyutu iizerinde negatif yonlii ve anlamli bir etkiye sahiptir. Ote yandan derin davranis ve
samimi davranis boyutlarmin duygusal empati boyutu iizerinde anlamli bir etkisi olmadig1
gorilmiistiir. Duygusal emegin boyutu olan yiizeysel davranisin, empatinin boyutu olan
duygusal empati lizerinde pozitif yonde ve anlamli bir etkisi vardir. Buna gore kisilerin
duygu, jest, mimik ve durus gibi s6zlii veya sozsiiz ifadeleri gergekte hissetmeseler de sanki
kendi deneyimleri gibi kars1 tarafa sergilemeleri anlamina gelen yiizeysel davranis boyutunun,
duygusal durumlar1 anlama, destekleyebilme ve yardim edebilmeye olanak saglama anlamina
gelen duygusal empati boyutu Uzerinde negatif yonli etkin bir rol oynamaktadir. Ayni
zamanda duygusal emegin boyutu olan duygularin bastirilmasinin empatinin boyutu olan
duygusal empati lizerinde negatif yonde ve anlamli bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Buna
gore kisinin kendi duygularmi gostermeden veya ifade etmeden, profesyonel bir sekilde diger
insanlara yardim etmeye devam etmesi anlamima gelen duygularin bastirilmasi boyutunun,
duygusal durumlar1 anlama, destekleyebilme ve yardim edebilmeye olanak saglama anlamina
gelen duygusal empati boyutu Uzerinde etkin bir rol oynadig1 gériilmektedir. Bununla birlikte
duygularin bastirilmasi boyutunun duygusal empati boyutu iizerindeki negatif yonli etkisi,
degiskenlerden birinin seviyesinin artmasi durumunda diger degiskenin seviyesinin azalmasi
seklinde ifade edilebilmektedir. Diger yandan duygusal emegin derin davranis ve samimi
davranis boyutlarinin, empatinin boyutu olan duygusal empati iizerinde anlamh bir etkisi
yoktur. Buna gore igten ve dogal bir sekilde hareket etme anlamima gelen samimi davranis
boyutu ve sergilenmesi gereken duygularin gercekte hissedilmeye ¢alismasi anlamina gelen
derin davranis boyutu, duygusal durumlar1 anlama, destekleyebilme ve yardim edebilmeye
olanak saglama anlamma gelen duygusal empati boyutu zerinde etkin bir rol oynamadigi
goriilmiistiir. Duygusal empati boyutu iizerinde anlamli etkiye sahip olan duygusal emek
boyutlarinin sirasiyla duygularin bastirilmasi ve ylizeysel davranis seklinde oldugu tespit
edilmistir. Ote yandan duygusal emek boyutlarnm duygusal empati boyutundaki varyansin

%4 1inii agikladig1 anlagilmistir.

Duygusal emegin ylizeysel davranig, derin davranig, samimi davranig ve duygularin
bastirilmast boyutlarinin bagimsiz, empatinin benmerkezci boyutunun ise bagimli degisken
olarak ele alindig1 regresyon modeline gore degerlendirme yapilmistir. Elde edilen regresyon
modeline gbre duygularin bastirilmasi ve yiizeysel davranig boyutlar1 benmerkezci empati
boyutu Uzerinde negatif yonli ve anlamli etkiye sahipken, derin davranig boyutunun ise

pozitif yonlii ve anlamli bir etkiye sahip oldugu goriilmistiir. Samimi davranis boyutunun ise



86

benmerkezci boyutu iizerinde anlamli bir etkisinin olmadig1 anlagilmigtir. Duygusal emegin
boyutu olan derin davranigs boyutunun, empatinin boyutu olan benmerkezci empati iizerinde
pozitif yonde ve anlamli bir etkisi vardir. Buna gore kisilerin duyguyu gercekte hissederek ve
yasayarak sergilemeleri anlamina gelen derin davranig boyutunun, bir kisinin davraniglarini ve
duygusal durumlarin1 sadece kendi bakis agisiyla anlamaya c¢aligmalari anlamina gelen
benmerkezci empati boyutu Uzerinde pozitif yonlii ve anlamli rol oynamaktadir. Bununla
birlikte duygusal emegin boyutlar1 olan duygularm bastirilmasi ve yiizeysel davranisin,
empatinin boyutu olan benmerkezci {izerinde negatif yonde ve anlamli bir etkisi vardir. Buna
gore kisinin kendi duygularimi gostermeden veya ifade etmeden profesyonel bir sekilde diger
insanlara yardim etmeye devam etmesi anlamima gelen duygularin bastirilmasi boyutunun ve
gercekten hissedilmeden gosterilen duygulanimlar anlamma gelen yiizeysel davranis
boyutunun, bir kisinin davraniglarin1 ve duygusal durumlarini sadece kendi bakis agisiyla
anlamaya ¢alismak anlamina gelen benmerkezci empati boyutu iizerinde negatif yonlu ve
anlamli rol oynamaktadir. Bununla birlikte duygularin bastirilmasi ve ylizeysel davranig
boyutlarinin, benmerkezci empati iizerindeki negatif yonlii etkisi, degiskenlerden birinin
seviyesinin artmasi durumunda diger degiskenin seviyesinin azalmasi seklinde ifade
edilebilmektedir. Ote yandan duygusal emegin boyutu olan samimi davramisin, empatinin
boyutu olan benmerkezci empati iizerinde anlamli bir etkisi yoktur. Buna gore icten ve
sicakkanli davranislar sergilemeleri anlamina gelen samimi davranis boyutunun, bir kisinin
davranislar1 ve duygusal durumlarin1 sadece kendi bakis acgisiyla anlamaya c¢aligmasi
anlamma gelen benmerkezci empati boyutu Uzerinde etkin rol oynamadigi goriilmiistiir.
Benmerkezci boyutu iizerinde anlamli etkiye sahip olan duygusal emek boyutlarinin sirasiyla
duygularm bastirilmasi, yiizeysel davranis ve derin davranis seklinde oldugu tespit edilmistir.
Bununla birlikte duygusal emek boyutlarinin benmerkezci empati boyutundaki varyansin

%7,1’1ni agiklad1g1 gdriilmiistiir.
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TARTISMA VE ONERILER

Bu caligmada, turizm Ogrencilerinin duygusal emek diizeylerinin empati kurma
becerileri tzerinde ne tir etkilere sahip oldugu ve bu degiskenler arasindaki iliski diizeyleri
incelenmistir. Yapilan literatiir taramasinda duygusal emege iliskin kavramsal dagarcigin
oldukca genis oldugu gozlemlenmistir. Bununla birlikte empati kavramimin ise daha ¢ok
saglik sektorii odaginda ele alinan bir arastirma konusu olarak degerlendirildigi goriilmiistiir.
Mevcut arastirma siireci boyunca duygusal emek ve empati degiskenlerini 6zel odak noktasi
olarak birlikte ele alan calisma sayisinin yok denecek kadar az oldugu saptanmistir (Tung,
2012 ve Toomey vd. 2020). Empati, kendini baska bir kisinin yerine koyma ve ona duyarl
davranma gibi durumlar1 kapsadigi i¢in empati kuran kisinin de duygusal emek harcamasini
gerektirmektedir. Nitekim Uzuntarla (2015) da calismasinda duygusal emek ile empati
arasinda iliskiler olduguna deginmistir. Bununla birlikte Summak (2014), “Turizm
hizmetlerinin sunumunda iletisim becerilerinin %86 oraninda miihim oldugu” 6nermesi ile bu

duruma dikkat ¢ekmistir.

Literatiirde duygusal emegi birbirinden farkli boyutlarla ele alan (Hochshild, 1983, iki
boyut; Kruml ve Geddes, 2000, iki boyut; Lee ve Ok, 2012, iki boyut; Asforth ve Humphrey,
1993, U¢ boyut; Diefendorff vd., 2005, ¢ boyut; Morris ve Feldman, 1996, dort boyut;
Grandey, 2000, dort boyut) calismalar bulunmaktadir. Giiniimiizde duygusal emegi 6lgmeye
yonelik olarak en yaygin sekilde kullanilan duygusal emek 6l¢egi, Diefendorff vd. (2005)
tarafindan tasarlanan ve gelistirilen li¢ boyutlu (ylizeysel davranis, derin davranis ve samimi
davranis) bir yapiya sahiptir ve bu haliyle genel kabul gormiistiir. Mevcut c¢alismada
Diefendorff vd. (2005) tarafindan tasarlanan ve gelistirilen duygusal emegin iic boyutlu
Olgegine ek olarak John ve Gross (2004) tarafindan gelistirilen duygularin bastirilmasi 6lgegi
de bu ¢ boyuta eklenerek duygusal emek dort boyut kapsaminda incelenmistir. Duygusal
emegi dort boyutlu bir yap1 olarak inceleyen Morris ve Feldman (1996) ve Grandey (2000)
caligmalarinin yani sira dort boyutlu yapiy: iddia eden ancak ampirik olarak kanitlayamayan
Pala ve Siirgevil (2016) ¢alismasi da mevcut ¢aligman bir diger esin kaynagi olmustur. Pala ve
Surgevil (2016), hizmet sektoriinde faaliyet gosteren 315 katilimer iizerinde gergeklestirdigi
aragtirmasinda duygusal emegin dort boyutlu bir yapiya sahip oldugunu savunmus, lakin
gerceklestirdigi analizler sonucunda {i¢ boyutlu bir yap1 ortaya ¢ikmistir. Mevcut ¢alismada
da duygusal emegin dort boyutlu bir yapiya sahip oldugu savunulmus ve Pala ve Siirgevil’in

(2016: 773) galismasinda elde edilememis olan ddrdiincii boyut da tespit edilmistir. Pala ve
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Sargevil (2016) arastirmasinda duygusal emegin yiizeysel davranig, derin davranis, samimi
davranis ve duygularm bastirilmas: boyutlarindan samimi davranis boyutunu elde edememis
olsa da gerceklestirdigi analizler sonucu duygularin bastirilmasi boyutu elde edilmistir.
Mevcut calismada ise duygusal emegi olusturan boyutlarin timii elde edilmis ve bu
dogrultuda Pala ve Siirgevil (2016) tarafindan tespit edilememis olan dort boyutlu duygusal

emek yapisi ortaya konmustur.

Mevcut arastirmada turizm 6grencilerinin duygusal emek davranislarmin orta diizeyde
oldugu tespit edilmistir. Diger yandan duygusal emegin boyutlarini ifade eden derin davranis
ve samimi davranig diizeylerinin orta seviyenin lizerinde oldugu, yilizeysel davranis
diizeylerinin orta seviyede ve duygularin bastirilmasi diizeylerinin ise diisiik seviyede oldugu
tespit edilmistir. Literatiirde duygusal emek diizeyini farkli meslek gruplarindan olusan gesitli
sayidaki drneklemlerde 6lgmiis olan ¢alismalara rastlanmistir. Bu dogrultuda Eren ve Demirel
(2018: 310) tarafindan konaklama isletmelerinde calisan 342 kisilik bir 6rneklem tizerinde
gerceklestirilen calismada isgdrenlerin duygusal emek diizeylerinin ¢ok yiiksek olmadigi
goriilmiistiir. Ayn1 zamanda konaklama isletmesi ¢alisanlarmin duygusal emek davraniglarmin
genellikle derin davranis olarak ortaya ciktigi gozlenmistir. Yiizeysel davranisin hizmet
kalitesi Gzerinde negatif etkileri oldugu saptanmistir. Buna karsilik samimi davranis ve derin
davranig boyutlarmin ise pozitif etkilere sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Diger yandan Yakar
(2015: 109), konaklama isletmelerinde c¢alisan 200 kisilik bir Orneklem {izerinde
gerceklestirdigi arastirmada ¢alisanlarin derin davranig diizeylerinin orta seviyede oldugunu
tespit etmistir. Bununla birlikte Ulufer (2017: 74), havayolu sirketinde ¢alisan 407 kisilik bir
orneklem tizerinde duygusal emek ile isten ayrilma niyeti iliskisini ele almistir. Bu arastirma
sonucunda havayolu sirketi calisanlarinin derin davranis diizeylerinin yiiksek seviyeye yakin
oldugu saptanmustir. Diger yandan Dahmaz (2019: 62) tarafindan dgretmenlerden olusan 257
kisilik bir 6rneklem tizerinde duygusal emek davranisini etkileyen faktorler incelenmistir. Bu
¢alismanin sonucunda da 6gretmenlerin derin davranig dlzeylerinin orta seviyenin lzerinde
oldugu tespit edilmistir. Ogretmenlerden olusan bir drneklem iizerinde gerceklestirilmis bir
diger ¢alisma olan Dogan (2019b: 57) sonuclarma goére ise Ogretmenlerin derin davranis
sergileme diizeyinin ayni sekilde orta seviyenin iizerinde oldugu rapor edilmistir. Acar
(2019b: 54), okul yoneticilerinden olusan bir 6rneklem tizerinde is stresi, is tatmin diizeyi ve
duygusal emek arasindaki iligkileri ele almistir. S6z konusu calismada da arastirma
ornekleminin derin davranig diizeylerinin orta seviyenin iizerinde oldugu tespit edilmistir.

Tiim bu ¢aligmalar dogrultusunda duygusal emegin genellikle hizmet ve egitim sektorlerinde
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incelendigi goriilmektedir. Mevcut arastrma ve konuyu ele almig olan diger arastirmalar
1s18inda duygusal emek davraniginin derin davranis olarak ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Diger
yandan hizmet ve egitim sektdriinde calisan bireylerin derin davranis diizeylerinin genel

olarak orta seviyenin iizerinde oldugu tespit edilmistir.

Empatiyi birbirinden farkli boyutsal yapilarla ele alan (Hogan, 1969, bir boyut;
Eisenberg ve Strayer, 1987, bir boyut; Mehrabain ve Epstein, 1972, bir boyut; Freud, 1921,
iki boyut; Alma ve Smaling, 2006, iki boyut; Jolliffe ve Farrington, 2006, iki boyut; Dokmen,
2005, iki boyut; Rogers, 1983, iki boyut; Hoffman, 1987, (i¢ boyut; David, 1980 dort boyut)
calismalar mevcuttur. Gilinlimiizde temel empatiyi Olgme amaciyla en yaygin sekilde
kullanilan 6lgek, Jolliffe ve Farrington (2006) tarafindan tasarlanmig ve gelistirilmistir. Bu
Olcek, iki boyutlu (biligsel empati ve duygusal empati) bir yapiya sahiptir ve bu haliyle genel
kabul gdrmiistiir. Mevcut ¢alismada da bu Temel Empati Olgegi kullanilmis olsa da yapisal
gecerlige yonelik uygulanmis olan analizler sonucunda ek bir boyut elde edilmistir. Bu boyut,
icerdigi olgek maddeleri itibari ile literatire de dayanarak benmerkezci empati olarak
adlandirilmistir. Sonug olarak ii¢ boyutlu (bilissel empati, duygusal empati, benmerkezci) bir
temel empati yapisi elde edilmistir. Elde edilmis olan benmerkezci empati boyutu, bir kisinin
karsisinda bulunan kisinin roliine girmesi ve durumlara o kisinin bakis agisiyla bakabilmesi,
yani empati kurabilmesinin miimkiin olmamas1 anlamina gelmektedir (D6kmen, 2005: 87).
Dokmen’in (2005) bu tanimindan yola ¢ikilarak mevcut ¢alismanin iigiincii empati boyutu
olan ve ilgili Olgekteki “13. Arkadasimin mutsuzlugu bana higbir sey hissettirmez, 14.
Arkadasimin duygular1 beni pek etkilemez ve 15. Kizgin birini gérmek hislerimi etkilemez”
seklindeki iic maddeyi iceren benmerkezci empati boyutunu desteklemektedir. Ote yandan
Freud (1921: 68), empatiyi benmerkezci bakis agisindan uzak bir davranis olarak
tanimlamistir. Freud’un (1921) bu tanimi1 da Dékmen (2005) tarafindan yapilmis empati
tanimi ile benzerlik gostermekle birlikte benmerkezciligin empatiye yeni bir boyut olarak

dahil edilmesine destek sunmaktadir.

Mevcut arastirmaya katilan turizm 6grencilerinin empati diizeylerine iliskin bulgular
incelendigi zaman, duygusal empati diizeylerinin orta seviyede, benmerkezci empati
dizeylerinin ise orta seviyenin lzerinde ve biligssel empati diizeylerinin ise yiiksek seviyede
oldugu tespit edilmistir. Literatlirde empati beceri dizeylerini farkli meslek gruplarindan
olusan ¢esitli sayidaki drneklemlerde 0lgmiis olan ¢alismalara rastlanmistir. Kilig (2016: 98)
turizm sektOriinde faaliyet gosteren 390 turist rehberi katilimcisi iizerinde gerceklestirdigi

caligmasinda biligsel empatik egilim ve duygusal empatik egilimin orta seviyede oldugunu
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saptamistir. Diger yandan Pala (2008: 21) tarafindan egitim fakiiltesinde okuyan 464 6grenci
orneklemi iizerinde gergeklestirilen calismada empatik egilim diizeylerinin orta seviyenin
iizerinde oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte Demir (2012: 343) egitim fakiiltesinde
okuyan 150 6grenci orneklemi lizerinde gerceklestirdigi arastirmasinda ogrencilerin orta
diizeyde empati becerilerine sahip oldugunu saptamistir. Ote yandan Tung (2012: 86)
tarafindan hemsirelerden olusan 116 kisilik bir 6rneklem tizerinde gergeklestirilen calismada
empati diizeylerinin orta seviyenin altinda oldugu rapor edilmistir. Ayn1 zamanda Kiling ve
Uludag (2017: 815) tarafindan saglik calisanlar1 {izerinde vyiiriitiilen bir diger calismada
empatik egilim diizeylerini etkileyen degiskenler incelenmistir. 153 katilimcinin yer aldigi bu
calismada saglik calisanlarinin empatik egilim diizeylerinin orta seviyede oldugu tespit
edilmistir. Mevcut arastirmanin aksine konuyu ele almis olan diger arastirmalarin empati
degiskenini tek bir boyut olarak ele aldiklar1 goriilmektedir. Bununla birlikte literatiir taramasi
dogrultusunda empatinin genellikle saglik ve egitim sektorleri tizerinde arastirildigi
anlagilmistir. Bu sektorlerde ¢alisan bireylerin empati diizeylerinin genel olarak orta seviyenin
iizerinde oldugu tespit edilmistir. Ote yandan mevcut arastirmanin drneklemini olusturan

turizm 0grencilerinin empati diizeylerinin ise yiiksek seviyede oldugu saptanmustir.

Mevcut arastirmada duygusal emek ve empati arasindaki iliskilerin ortaya konmasi
amaciyla degiskenlerin boyutlar1 iizerinde karsilikli korelasyon analizleri uygulanmistir. Bu
dogrultuda duygusal emegin boyutlar1 olan yiizeysel davramig, derin davranig, samimi
davranis ve duygularin bastirilmasi ile empatinin boyutlar1 olan bilissel empati, duygusal
empati ve benmerkezci empati aralarinda pozitif yonlii, negatif yonlii ve anlamsiz iligkiler

tespit edilmistir.

Duygusal emegin boyutu olan derin davramig ile empati boyutlar1 arasinda
gerceklestirilen analizler sonucunda derin davranig boyutunun empati boyutlar1 igerisinde
yalnizca biligsel empati ile anlamli iliski gosterdigi tespit edilmistir. Uzuntarla (2015: 111)
tarafindan 415 saglik calisani lizerinde duygusal emek, kisilik 6zellikleri ve empati arasindaki
iligkilerin incelendigi c¢aliymada duygusal emek ile empati arasinda anlamh iliskiler
bulundugu rapor edilmistir. S6z konusu ¢aligmada empati ile duygusal emegin boyutu olan
derin davranis arasinda pozitif iliskiler oldugu saptanmustir. Nitekim Wrobel vd. (2013)
tarafindan egitim sektoriinde faaliyet gosteren 168 Ogretmen katilimcist iizerinde
gerceklestirilen arastirmada da empati ile duygusal emegin boyutu olan derin davranig boyutu
arasinda pozitif ve anlamli bir iligkiye rastlanmistir. Wrobel vd. (2013), empati ile duygusal

emek arasindaki iliskiye odaklanirken empati degiskenini tek bir boyut olarak ele almis olsa
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da ulastig1 bulgular mevcut arastirma bulgularmi desteklemeye yeterli olmustur. Ayn sekilde
Toomey vd. (2020) tarafindan egitim sektoriinde faaliyet gosteren 118 tam zamanl iiniversite
caligani lizerinde gerceklestirilmis olan ¢alismada da empati degiskeni tek boyutta ele alinmig
ve duygusal emek ile arasindaki iliskiler mercek altina alinmistir. Bu ¢alismanin bulgular1 da
Uzuntarla (2015) ve Wrobel vd. (2013) tarafindan ortaya konmus olan bulgularla benzerlik
gostererek empati ile derin davranis boyutu arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugunu tespit
etmis ve mevcut arastirma bulgularin1 desteklemistir. Diger yandan Uzakgiden ve Erdzkan
(2019) tarafindan 271 staj gormiis 6gretmen adayi iizerinde gergeklestirilen ¢alismada ise
empatik egilim duygusal emegin boyutu olan derin davranis arasinda anlamli bir iliskiye
rastlanmamigtir. Mevcut arastirmadan elde edilmis olan sonuglar ve bu sonuglar1 destekleyen
diger calismalarm bulgular1 dogrultusunda duygusal emegin boyutu olan derin davranis ile
empati arasinda pozitif yonli bir iliski bulunmaktadir. Ayrica literatiirde yer alan
calismalardan farkli olarak empatinin boyutlarindan biligsel empatinin derin davranis ile
pozitif yonlii bir iliskiye sahip oldugu da tespit edilmistir. Buna goére bir kisinin kendisini bir
baskasinin yerine koyabilmesi, yani empati becerisinin yaninda bu durumdan nasil
etkilenecegini ongorerek Onlem almasi anlamima gelen biligsel empati kurabilme diizeyi
arttikca, o kisinin gerekli duygulanimi gercekten hissederek duruma uygun davranmasi

anlamina gelen derin davranis sergileme diizeyi de artmaktadir.

Mevcut arastirmada duygusal emegin boyutu olan yiizeysel davranis ile empatinin
boyutlar1 arasinda anlaml iliskiler tespit edilmistir. Yiizeysel davranisin empatinin boyutlar1
olan bilissel empati ve benmerkezci empati ile negatif yonli bir iliski igerisinde oldugu
duygusal empati ile ise pozitif yonlii bir iliski igerisinde oldugu saptanmistir. Tung (2012: 87)
tarafindan 116 hemsire iizerinde gergeklestirilen bir ¢alismada hemsirelerin empati becerileri
ile duygusal emek diizeyleri arasinda anlamli iliski oldugu saptanmistir. Bu dogrultuda
hemsirelerde empati diizeyi arttik¢a ylizeysel davranis sergileme diizeylerinin de anlamli bir
bicimde azaldig1 sonucuna ulasilmistir. Uzuntarla (2015) ¢alismasinda da empati degiskeni
yerine koyma (bilissel empati) ve duygusal yaklasim (duygusal empati) olmak iizere iki
boyutta ele alinmig ve bu iki boyutunda yilizeysel davranig ile negatif yonlii iligki icerisinde
oldugu tespit edilmistir. Ayn1 sekilde Toomey vd. (2020) ¢aliymasinda da empati ile yiizeysel
davranis boyutu arasinda negatif yonli bir iligki tespit edilmistir. Bu anlamda Tung (2012),
Uzuntarla (2015) ve Toomey vd. (2020) c¢aligmalarindan elde edilen bulgular mevcut
aragtirmanin empati ile ylizeysel davranig arasindaki negatif iliskisine yonelik analiz

sonuglarint desteklemistir. Diger yandan Wrobel vd. (2013), duygusal emegin boyutu olan
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yiizeysel davranis ile empati arasinda anlamli bir iligkiye rastlanmadigini ifade etmistir. Ayni
sekilde Uzakgiden ve Erdzkan (2019) caligmasinda da empatik egilim ile duygusal emegin
boyutu olan yiizeysel davranig arasinda anlamli bir iliskiye rastlanmamistir. Buna gore
kisilerin, empati kurmalar1 sonucunda bu durumdan nasil etkileneceklerini anlamalar1 ve
gerekli dnlemleri almalar1 anlamima gelen biligsel empati ve baskalarinin davraniglarini ve
duygusal durumlarin1 sadece kendi bakis agisiyla anlamaya calismak anlamma gelen
benmerkezci empati diizeyleri arttikca, gerekli duygu gosterimlerinin hissedilmedigi halde
sergilenmesi anlamma gelen yiizeysel davranis diizeylerinin anlamli bir bigimde azaldigi
goriilmektedir. Ote yandan yiizeysel davranis sergileme diizeyi arttik¢a, deneyimi yasayan
bireyin hislerini paylasarak bunu deneyimi yasayan kisiye aktarabilme anlamina gelen

duygusal empati sergileme diizeyi de artmaktadir.

Mevcut arastirmada duygusal emegin boyutu olan samimi davranisin empati boyutlar
icerisinde yalnizca biligsel empati boyutu ile anlaml iliskiye sahip oldugu ve bu iliskinin
pozitif yonli oldugu tespit edilmistir. Ayni sekilde Uzuntarla (2015) caligmasinda da
duygusal emegin boyutu olan samimi davranis ile empati arasinda pozitif yonlii iliskiler tespit
edilmistir. Bu dogrultuda mevcut aragtirmada elde edilen samimi davranis boyutu ile biligsel
empati boyutu arasindaki pozitif iliski desteklenmis ancak samimi davranig ile duygusal
empati arasinda Uzuntarla (2015) calismasindan farkli olarak anlamh bir iligskiyle
karsilagilmamistir. Bununla birlikte Uzakgiden ve Erdzkan (2019) ¢alismasinda da duygusal
emegin boyutu olan samimi davranis ile empatik egilim arasindaki iliskiye odaklanilmis ve iki
degisken arasinda pozitif yonlii bir iligki tespit edilmistir. Bu ¢alismada empatik egilim tek
boyut olarak ele alinmis olsa da elde edilmis olan sonuglar mevcut calismay1 destekler
niteliktedir. Buna gore bir kisinin empati kurmasi sonucunda nasil etkilenecegini anlamasi ve
bu etkiye yonelik 6nlem almasi anlamina gelen biligsel empati diizeyi arttikga, is icin gerekli
duygulanimlarla ger¢ek duygularm Ortlismesi anlamima gelen samimi davranis diizeyi de

artmaktadir.

Son olarak duygularin bastirilmasi boyutunun empati boyutlarindan bilissel empati ile
pozitif, duygusal empati ve benmerkezci empati ile ise negatif yonlii anlaml iligki icerisinde
oldugu saptanmistir. Buna gore bir kisinin gercekte hissettigi duyguyu gostermekten
kagmarak is i¢in gerekli olan bagka duygulari sergilemesi anlamima gelen duygularin
bastirilmast diizeyi arttikga, empati kurmasi sonucunda bu empatiden nasil etkilenecegini
anlamasi ve bu duruma yonelik gerekli onlemleri almasi anlamimma gelen biligsel empati

diizeyi de artmaktadir. Bu anlamda bir kisinin biligsel empati kurabilmesi duygusal bir egilim



93

ile degil biligsel yani mantiksal bir siire¢ oldugu i¢in duygularin bastirilmasini da
gerektirmektedir. Bu 6nermeye gore duygularin bastirilmasmin biligsel empatinin temel bir
degiskeni oldugu One siiriilebilmektedir. Diger yandan duygusal durumlari anlama,
destekleyebilme ve yardim edebilmeye olanak saglama anlamina gelen duygusal empati
dizeyi ve bir kisinin davraniglarin1 ve duygusal durumlarmi sadece kendi bakis agisiyla
anlamaya caligmas1 anlamina gelen benmerkezci empati diizeyi ise duygularm bastirilmasi

diizeyinin tersi yonde hareket etmektedir.

Mevcut arastirmada duygusal emegin empati iizerindeki etkilerinin ortaya konmasi
amaciyla degiskenlerin boyutlar1 ¢ercevesinde dogrusal regresyon analizi uygulanmistir.
Hochschild (1983: 89) duygularin yonetimi, duygularin ifadesi ve tiiketiciye sunulmasi konu
oldugunda empati kavraminin 6nemli bir etken oldugunu ve bu anlamda duygusal emegin
gosteriminde temel bir ihtiya¢ haline geldigini ifade etmektedir. Kruml ve Geddes (2000: 38,
41) empati yeteneginin, duygusal emek olgusunun ayrilmaz bir parcast oldugunu belirtmistir.
Ote yandan empatik ilgi diizeyleri yiiksek olan isgdrenlerin ise daha fazla duygusal caba
harcadiklarmi ifade etmistir. Bu kapsamda duygusal emegin boyutlar1 olan yiizeysel davrans,
derin davranig, samimi davranis ve duygularm bastirilmasi bagimsiz degiskenler olarak ele
almmistir. Bu bagimsiz degiskenlerin empatinin boyutlar1 olan biligsel empati, duygusal
empati ve benmerkezci empati iizerindeki etkisi istatistiksel olarak ortaya konmustur.
Degiskenler arasindaki etkilerin tespit edilmesi amaciyla bagimli degisken olan empatinin
boyutlar1 ¢ergevesinde ii¢ regresyon modeli elde edilmistir. Bu modeller dogrultusunda
duygusal emek boyutlarinin empati boyutlar1 {izerinde pozitif ve negatif yonli etkilerinin

yaninda bazi faktorlerin anlamli etki gostermedigi de saptanmustir.

Derin davranig, yiizeysel davranig, samimi davranis ve duygularin bastirilmasi
boyutlarindan olusan duygusal emegin empatinin boyutu olan biligsel empati lizerindeki etkisi
birinci regresyon modelinde ortaya konmustur. Buna gore duygusal emegin boyutlar1 olan
derin davranig, samimi davranis ve duygularin bastirilmasinin, empatinin bilissel empati
boyutu iizerinde pozitif yonlii etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Diger yandan yiizeysel
davranig boyutunun empatinin boyutu olan biligsel empati {lizerinde anlamli bir etkiye sahip
olmadig1 tespit edilmistir. Bir kisinin bir baska kisiyle empati kurma siirecinde derin
davraniglarda bulunmasi, yani gosterdigi duygular1 gercekten hissetmesi ve bu siireci samimi,
sevecen bir sekilde gelistirmesinin yaninda, kendi duygularini bastirarak daha ¢ok empati
kurdugu kisinin duygularint 6n plana almasi, kurdugu empatinin sonug¢larini daha net

ongorerek gerekli onlemleri alma konusunda daha etkili olmasini saglamaktadir.



94

Derin davranig, yiizeysel davranig, samimi davranis ve duygularin bastirilmasi
boyutlarindan olusan duygusal emegin empatinin boyutu olan duygusal empati Uzerindeki
etkisi ikinci regresyon modelinde ortaya konmustur. Buna gore duygusal emegin boyutu olan
yiizeysel davranig, empatinin duygusal empati boyutu iizerinde pozitif yonlii etkiye sahipken
duygularin bastirilmasi boyutunun negatif yonlii etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Diger
yandan samimi davranis ve derin davranig boyutlarmin anlaml bir etkiye sahip olmadigi
goriilmiistiir. Bir kisinin gercekte hissettigi duygular1 sergilememesi, yani duygularini
bastirmasi, bir baska kisinin duygusal durumunu anlamasi ve duygusal empati kurabilmesini
engellemektedir. Bu durumun duygularin bastirilmasi sebebiyle duygusal iletisimin ve
aktarimin engellenmesi ile ilgili oldugu diistiniilmektedir. Diger yandan bastirilan duygularin
yaninda gercekte hissedilmeyen duygularin sergilenmesi, yeni bir duygusal iletisim kanali

olusturdugu i¢in duygusal empati kurmak tekrar miimkiin hale gelmektedir.

Derin davranig, yiizeysel davranig, samimi davranig ve duygularin bastirimasi
boyutlarindan olusan duygusal emegin empatinin boyutu olan benmerkezci empati iizerindeki
etkisi Tliclincli regresyon modelinde ortaya konmustur. Buna goére duygusal emegin boyutu
olan derin davranis empatinin benmerkezci empati boyutu {izerinde pozitif yonlii etkiye
sahipken yulzeysel davranis ve duygularin bastirilmasi1 boyutunun ise negatif yonlii etkiye
sahip oldugu tespit edilmistir. Diger yandan samimi davranig boyutunun anlamli bir etkiye
sahip olmadigr gorilmiistir. Bir kisinin gergekte hissettigi sekilde davranmasi ve
duygulanimlar sergilemesi, herhangi bir durum i¢in gerekli olan duygular1 sergilemek yerine
kendi igsel hislerini paylasmasi, o kisinin bir baska kisi ile empati kurdugunda da gerekli olan
duygulanimlar1 sergilemek yerine bu siireci kendi bakis ag¢isiyla degerlendirmesine ve
dolayisiyla benmerkezci bir empati gelistirmesine sebep olmaktadir. Diger yandan bir kisinin
empati kurma siirecinde gergekte hissettigi duygular1 bastirmasi ve hatta bastirdigi duygularin
aksine hissetmedigi duygular1 sergilemesi, akabinde empati kurma strecini benmerkezcilikten
uzak bir sekilde ve hatta tam tersi nitelikte karsi tarafin durumunu goézeten bir kapsamda

gelistirmesini saglamaktadir.

Sonug olarak duygusal emegin tiim empati boyutlar: iizerinde etkiye sahip oldugu
degerlendirilmesi yapilmistir. Ancak ilgili literatiirde bu degiskenler iizerinde mevcut ¢alisma
ile benzer analizleri gergeklestirmis olan diger ¢alismalarin bulgularindan farkli bir sonug elde
edilmigtir. Nitekim Uzuntarla (2015: 2), ¢alismasinda duygusal emek duzeyinin empati
becerisi ilizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigini rapor etmistir. Mevcut calisma ile

Uzuntarla (2015) ¢alisma arasindaki bulgu farkliliklarinin 6lgekten, yapisal ozelliklere veya
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ornekleme kadar bir¢ok sebepten kaynaklandig: diisiiniilebilir. Bu kapsamda duygusal emegin
empati iizerindeki etkilerini ¢esitli 6lcek ve drneklemler yardimiyla inceleyen ¢ok daha fazla

calismaya ihtiyac vardir.

Hizmet sektorii miisteri odakli bir sektordiir ve miisteri memnuniyeti ile miisteri
beklentilerinin karsilanabilmesi, sektorel basari1 saglayabilmek i¢in kritik bir faktordiir.
Turizm sektoriinde miisterinin ziyaretin baglangicindan itibaren tatminkdr bir deneyim
yasamasina kadar gegen siiregte sektor calisanlarmmin yogun bir sekilde duygusal emek
gostermesi gerekmektedir. Bununla birlikte miisteriyi anlama, miisteri ile etkili iletisim kurma
ve tatillerinin daha keyifli bir hale gelebilmesini saglama amaciyla calisanlarin empati
becerilerini etkin bir sekilde kullanmalar1 gerekmektedir. Dolayisiyla egitim kurumlarinda
turizm Ogrencilerinin duygusal emek ve empati becerileri ile ilgili ders almalar1 6nem arz
etmektedir. S6z konusu turizm O6grencilerine yonelik olarak duygusal emek ve empati
becerileri kazanmalar1 i¢in miifredat programlarina dersler eklenmeli, konferans veya seminer
yoluyla egitimler verilmelidir. Diger yandan s6z konusu becerileri giiglendirecek cesitli
etkinliklerin gergeklestirilmesi de dgrenciler agisindan yararli olacaktir. Ote yandan turizm
isletmeleri de galisanlarin duygusal emek ve empati becerilerini nasil yonetilebileceklerine
yonelik olarak gerekli egitim ve destegi saglamalidirlar. Bu kapsamda duygusal emek egitimi,
caliganlarin duygularin1 nasil yOnetebilecekleri, stresi nasil azaltabilecekleri ve duygusal
sorunlar1 ile nasil basa ¢ikabilecekleri konusunda bilgi verirken empati egitimi ise
miisterilerin konaklama esnasindaki ihtiyaglarin1 anlayabilme ve tatil siirecleri boyunca
yasayacaklar1 deneyimleri nasil gelistirebilecekleri konusunda yardimci olabilecektir.
Duygusal emek ile empati arasinda anlamli iliskiler gdzlemlenmesinin sonucu olarak,
caliganlarin empati becerilerini gelistirmek ve daha iyi hizmet sunabilmesi igin zorlu

kosullarda bile duygusal emek harcamalarinin gerekmesi yatmaktadir.

Gergeklestirilen bu ¢alismada elde edilen bulgular géz 6niinde bulundurularak turizm

sektoriine ve ilgili akademik disiplinlere yonelik olarak cesitli 6nerilerde bulunulmustur.

1. Empati becerisinin is yagsamindaki kritik onemine ragmen yapilan literatiir taramasi
sonucunda c¢alisanlarin empatik egilimlerinin incelendigi arastirmalarin smirl
oldugu goze carpmistir. Calisanlarin empati becerilerinin gelistirilmesi i¢in
oncelikli olarak empatik beceri diizeyinin incelenmesi ve empatik egilimi etkileyen
unsurlarin analiz edilmesi gerekmektedir. Bu kapsamda farkli sektdrlerde ¢alisan
bireyler ile dgrencilerin empatik egilimlerini etkileyen unsurlarm ele alindigi ¢ok

daha fazla gcalismaya ihtiyag vardir.
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. Duygusal emek davranisi, ¢alisanlarin is yasami cergevesinde katlandiklart bir
cabalar biitiinii oldugu i¢in Orgiitsel faktOrlerinde bu durum Uzerindeki etkisi
yiksek onemdedir. Bu kapsamda orgiit yapisi ile iligkili unsurlarin (yonetici
liderlik tarzlari, is yiikii, vardiya sistemi, isyerinin fiziksel kosullari, ¢alisma
arkadaglar1 ile iligkiler, yiikselme ve terfi olanaklar1 vb.) duygusal emek tizerindeki
etkilerinin incelendigi daha fazla ¢alismanin bu konuya oldukc¢a destek saglayacagi

distiniilmektedir.

. Is yasaminda duygusal emek davranisi, calisanlarm orgiite yonelik tutum ve
yaklasimlarini etkilemektedir. Bu kapsamda duygusal emek ile calisanlarin 6rgiite
yonelik tutumlarmmn (is doyumu, is stresi, orgiitsel baglilik, isten ayrilma niyeti

vb.) ele alindi1g1 ¢alismalar yiiriitiilebilir.

Her sektoriin kendine has karakteristik 0zellikleri vardir ve bu 6zellikler itibari ile
her sektor birbirinden farklilasmaktadir. Bu nedenle duygusal emek ve empati
odaginda gerceklestirilen ¢aligmalar i¢cin meslek grubunun ait oldugu sektor
yapismin belirleyici bir 6zellikte oldugu diistiniilmektedir. Buna karsilik yapilan
literatiir taramasi sonucunda incelenen Orneklemlerin ¢ok smirli bir gesitlilige
sahip oldugu anlasilmis ve bu degiskenlerin daha cgesitli 6rneklemler {izerinde

incelenmesi gerektigi ortaya konmustur.

. Duygusal emek davranisi ile empati becerisi arasinda anlamli bir iliski oldugu
goriilmekle beraber, literatiirde duygusal emek davranmigini etkileyen ve empati
becerilerinin turizm ve alt sektorler (restoran g¢alisani, bar calisani, havayolu
caligani, stajyer 6grenci ve kat hizmetleri ¢alisan1 vb.) a¢isindan ele alinarak
incelenen smirli sayida ¢alisma ve smirlh sayida Orneklemler oldugu
goriilmektedir. Bu kapsamda farkli gruplarda duygusal emek ve empati arasindaki

iliskinin ele alindig1 daha fazla ¢aligmaya ihtiyac vardir.

. Duygusal emek ve empati iliskisinde kariyer se¢imi ve sektdrel tutum gibi
degiskenlerin araci rolii turizm Ogrencileri iizerinde arastirilabilir ve boylelikle
literatiire katki saglanabilir. Bununla birlikte 6grencilerin goriis ve diislinceleri,
turizm sektoriindeki egitim kalitesinin iyilestirilmesi ve dgrencilerin gelecekteki

kariyerlerine daha iyi hazirlanmalar1 i¢in 6nemli bir kaynak olusturmaktadir.

. Calisanlarin empati becerileri ile duygusal emek diizeylerinin yiiksek olmasi

orgutsel amaglara ulagmak i¢in olduk¢a Onemlidir. Bu kapsamda calisanlarin
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empati becerileri ile duygusal emek davraniglarini gelistirmeye yonelik hizmet ici

egitim programlari yiiriitiilmelidir.
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EK-1 ANKET FORMU

Saymn Katilimei;

Duygusal Emek, c¢alisanlarin miisteri ile iletisim kurarken, iglerinin gerektirdigi ve isletmenin istedigi sekilde
duygularii gostermeleridir. Duygusal emek miisteriye karsi giiler yiiz gdstermek, icten ve samimi davranmak, hos
tavirlar sergilemek gibi davramslari icermektedir. Empati ise bir kiginin kendisini kargisindaki kisinin yerine koyarak,
o kisinin duygularmi ve diislincelerini dogru olarak anlamasi, hissetmesi ve bu durumu ona iletmesi siirecidir. Bu
aragtirmanmin amaci, turizm sektoriinde staj gérmiis dgrencilerin duygusal emek ve empati iligkisini incelemektir. Elde
edilen veriler, sadece bilimsel amaglarla kullanilacak ve bilgiler gizli tutulacaktir. Tesekkiirler.

Umit UZUNER

Akdeniz Universitesi
Turizm Isletmeciligi A.D.
Yiiksek Lisans Ogrencisi

LUTFEN DIKKAT: Asagida yer alan sorular1 cevaplandirirken sag tarafta yer alan; (1) Kesinlikle Katilmiyorum,
(2) Katilmiyorum, (3) Kararsizim, (4) Katihyorum, (5) Kesinlikle Katiliyorum seceneklerinden size uyan yalmz
bir tanesini isaretleyiniz.
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Miisterilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum roli yaparim. 1 2 3 4 5
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Meslegimin gerektirdigi duygulari sergileyebilmek i¢in sanki bir maske
takarim.

Miisterilerle ilgilenirken sahte duygular gosteririm.

Miisterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim.

Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim.

s
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Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular1 hissediyormusum gibi
davranirim.

[N
N
w
N
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Miisterilere, gergek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim.

Gostermem gereken duygular gergekte de hissetmek i¢in ¢aba harcarim. 1 2 3 4 5
Miisterilere gostermem gereken duygulari hissedebilmek i¢in elimden geleni 1 2 3 4 5
yaparim.

Miisterilere sergilemem gereken duygulari icimde de hissedebilmek i¢in yogun 1 2 3 4 5
caba gosteririm.

Miisterilere gostermek zorunda oldugum duygulari ger¢ekten yagamaya 1 2 3 4 5
caligirim.

Miisterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar. 1 2 3 4 5
Miisterilere sergiledigim duygular samimidir. 1 2 3 4 5
Miisterilere gosterdigim duygular o an hissettiklerime aynidir. 1 2 3 4 5
Duygularim ifade etmeyerek kontrol ediyorum. 1 2 3 4 5
Olumsuz duygular hissettigimde, onlar1 ifade etmemeye 6zen gosteririm. 1 2 3 4 5
Duygularim kendime saklarim. 1 2 3 4 5
Olumlu duygular hissettigimde, bunlar1 ifade etmemeye 6zen gosteriyorum 1 2 3 4 5
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EMPATI OLCEGI

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum
Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

Insanlarin neseli oldugunu genellikle anlarim.

Arkadagim bagarili oldugunda onun ne kadar mutlu oldugunu anlayabilirim.

Arkadaglarimin korktugunu anlamakta gii¢liik cekerim.

Birisi kendini kotii hissettiginde onun neler hissettigini genellikle anlayabilirim.

Arkadaslarimin korktugunu genellikle anlarim.

Insanlarm ne hissettigini ¢ogunlukla onlar bana sdylemeden anlayabilirim.

Arkadagimin hissettiklerinin genellikle farkinda degilimdir.

Arkadaglarimin mutlu olduklari anlar1 anlamakta zorlanirim.

Arkadasimin kizgin oldugunu genellikle hemen fark ederim.

e I

Televizyonda ya da filmlerde GzUntili bir seyler izlerken ¢ogunlukla ben de
Uzalarim.,
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Bir seylerden korkmus arkadaslarimla birlikteyken ben de korkarim.

Arkadaglarimin hissettiklerine ¢ogunlukla kendimi kaptiririm.

Arkadasimin mutsuzlugu bana higbir sey hissettirmez.

Arkadasimin duygular1 beni pek etkilemez.

Kizgin birini gérmek hislerimi etkilemez.

i

Uzgiin olan bir arkadasimla vakit gecirdikten sonra genellikle {izgiin
hissederim.
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Iyi bir korku filmindeki karakterleri izleyince korkarim.

Baskalarimin duygularindan hemen etkilenirim.

Baska insanlar1 aglarken gordiigiimde tiziilmem.

i

Baska insanlarin ne hissettikleri beni ¢ok fazla ilgilendirmez.
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