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iS GELISTIRME UZMANLARININ MESLEKi OZDESLESMELERI iLE DUYGUSAL EMEKLERI
ARASINDAKI iLiSKILER UZERINE GORGUL BiR ARASTIRMA

Ufuk BASAR®

0z

Bu ¢alismanin amaci is gelistirme uzmanlarinin mesleki 6zdeslesmeleriile duygusal emekleri arasinda bir iliski olup olmadiginin
ortaya c¢ikariimasidir. Arastirmaya 9 farkli 6zel giivenlik firmasinin istanbul’da faaliyet gésteren birimlerinde calisan 161
is gelistirme uzmani istirak etmistir. Kesitsel arastirma tasarimina uygun olarak ylrutilen galismanin verisi anket teknigi
ile toplanmistir. Arastirmanin hipotezleri yapisal esitlik modellemesi teknigi ile test edilmistir. Elde edilen bulgulara gore
katilimcilarin mesleki 6zdeslesmeleriile dogal duygulari ve derinden rol yapmalari arasinda ayni yonli, mesleki 6zdeslesmeleri
ile ylizeysel rol yapmalari arasinda ise ters yonli iliskiler bulunmaktadir. Bilindigi kadariyla is gelistirme uzmanlarinin mesleki
o6zdeslesmeleri ile duygusal emekleri arasindaki iliskiler ilk defa bu ¢alisma ile ortaya ¢ikariimistir. Bu bakimdan elde edilen
bulgularin 6rgitlerin is gelistirme slireglerinin iyilestiriimesine katki saglayacagina ve bu alanda yeni arastirmalarin yapilmasini
tesvik edecegine inanilmaktadir.

Anahtar Kelimeler: /s gelistirme, Is gelistirme uzmani, Duygusal emek, Ozdeslesme, Mesleki 6zdeslesme.

AN EMPIRICAL RESEARCH ON THE RELATIONSHIP BETWEEN BUSINESS DEVELOPMENT
SPECIALISTS’ PROFESSIONAL IDENTIFICATION AND EMOTIONAL LABOR

Abstract

The aim of this research was to uncover whether there was an association between business development specialists’
professional identification and emotional labor. A total of 161 business development specialists, working in the units of
9 different private security companies operating in Istanbul, participated in the study. The data of the study, which was
carried out in accordance with a cross-sectional survey design, were collected by means of questionnaire. The hypotheses
of the research were tested through the structural equation modeling technique. According to the findings, there were
significant and positive associations between participants’ professional identification and genuinely felt emotions and
professional identification and deep acting. On the other hand, there was a negative association between participants’
professional identification and surface acting. As far as it is known, the association between the professional identification of
the business development specialists and their emotional labor was revealed for the first time with this study. In this regard,
itis believed that the findings will contribute to the improvement of the business development processes of the organizations
and encourage new research in this field.
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1. GiRIS

Duygular algilari olusturdugundan, davranislari belirlediginden ve sosyal iliskileri etkilediginden dolayi,
bireylerin gunliik is yasamlarinin ana unsurlarindan biri haline gelmistir (Frijda, 1986). Duygularla ilgili
arastirma alanlarindan biri; bireylerin is gereksinimlerini karsilamak icin duygularini ydnetme c¢abalarini, diger
meslektaslarin algilarini etkileme niyetlerini ve hizmet alanlarin ihtiyaglarini tatmin etmeye yonelik gayretlerini
ifade eden duygusal emektir (Hochschild, 1983; Glomb ve Tews, 2004). Tipki misteriler ile temas kurulan diger
mesleklerde oldugu gibi is gelistirme uzmanlarinin duygularini kontrol etmeleri ve belirli davranis kurallarina
uymalari beklenmektedir. Onceki calismalar, duygusal emegin mesleki baglamda &nemli bir role sahip oldugunu
gostermektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Kruml ve Geddes, 2000; Diefendorff ve Richard, 2003).

Arastirmacilar tarafindan daha 6nceden bazi kisisel ve baglamsal etkenlerin bireyleri (Rafaeli ve Sutton, 1987;
Ashforth ve Humphrey, 1993; Morris ve Feldman, 1996; Schaubroeck ve Jones, 2000; Diefendorff, Croyle ve
Grosserand, 2005) duygusal emek harcama yoniinde etkiledigi ortaya ¢ikarilmistir. Ancak bilindigi kadariyla bu
calismalarin higbirinde is gelistirme uzmanlarinin mesleki 6zdeslesmeleri ve duygusal emekleri arasindaki iligkiler
gorgll olarak arastirilmamistir. Halbuki, mesleki 6zdeslesme bireylerin tutum ve davranislarini etkileyen bireysel
faktorler arasinda yer almaktadir (Robbins ve Judge, 2013). Oyle ki meslekleriyle 6zdeslesmis olan calisanlarin
digerlerine kiyasla daha kolay duygusal emek harcadiklari bilinmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Bellas,
1999; Schaubroeck ve Jones, 2000; Brotheridge ve Lee, 2003; Hekman, Van Knippenberg ve Pratt, 2016; Giderler,
Durmus ve Kirmizi, 2016). Buradan hareketle, meslekleriyle 6zdeslesmis olan is gelistirme uzmanlarinin da benzer
bir caba igerisinde olmalari beklenebilir.

Bilindigi kadariyla, bu yaklasim da daha 6nce gorgil olarak test edilmemistir. Bundan dolayi bu arastirmada
mevcut kuramlardan ve 6nceki ¢alismalarda elde edilen bulgulardan yola ¢ikilarak ig gelistirme uzmanlarinin
mesleki 6zdeslesmeleri ile duygusal emekleri arasindaki olasi iligkilerin agiklanmasi ve ortaya ¢ikariimasi
amaglanmistir. Bu baglamda, firmalarin is gelistirme sireclerinin iyilestirilmesi ve is gelistirme uzmani
istihdaminda dogru kisilerin secilebilmesi bakimindan bu calismanin bulgulari hem arastirmacilar i¢cin hem
de uygulayicilar icin dnem arz edebilir. Oyle ki isletme ydneticileri is gelistirme uzmanlarinin mesleklerinin
gerektirdigi duygusal emegi harcamalarini saglayabilmek icin bu calismanin bulgularini dikkate alabilirler. Ayrica,
arastirmacilar isletmelerin ig gelistirme siireglerini iyilestirmek amaciyla bu ¢alismanin bulgularini dogrulamak ve
gelistirmek igin yeni arastirmalar yuritebilirler. Bu amagla, arastirmada oncelikle ilgili yazin incelenmis ve 6ne
sirdlen iliskiler etrafinda kuramsal degerlendirmeler yapilmistir. Sonrasinda, gelistirilen hipotezler test edilmis
ve bulgular aciklanmistir. Son olarak elde edilen bulgular arastirma ve uygulamaya doniik yansimalari agisindan
tartistimistir.

2. KURAMSAL CERCEVE
2.1. Mesleki Ozdeslesme

Meslekler anlamh bir yasam icin uygun bir ortam sagladiklarindan dolayi bireylerin kimlik olusturma
sireclerinde 6nemli bir role sahiptir. Bu bakimdan meslekler bireylerin sosyal agidan kabul gérmelerini saglayan
araclardan biri olarak gériilmektedir. Ornegin, bir yabanci ile karsilastigimizda ilk énce isimlerimizi 6greniriz,
sonrasinda ise diyalog genellikle birbirimizin meslegini sorarak devam eder. Bdylece, her iki taraf bir digerini
bir sosyal kategoriye yerlestirmeye ¢alisir. Boyle bir diyalog ayni zamanda bireylerin meslekleri ile kimlikleri
arasindaki iliskiyi de gostermektedir. Daha acik bir ifadeyle, bir bireyin kendi kimliginin, baglantili oldugu gruplarla
iliskili oldugunu anlamasina yardim eden bu diyalog, birey ve toplum arasindaki karsilikliliga isaret etmektedir
(Christiansen, 1999). Gergek su ki bireyler kendilerini mensubu oluklari gruplarin 6zellikleri ile tanimlamaya
egilimlidirler. Bireyler bu 6zellikleri benimseyerek kendi benliklerini sekillendirmektedirler (Ashforth ve Mael,
1989; Mael ve Ashforth, 1992).

Meslekler, genellikle bireylerin 6zdeslesme egiliminde olduklari blylk gruplari temsil etmektedir. Becker ve
Carper (1956)’a gore mesleki 6zdeslesme dort bilesenden olusmaktadir. Bunlar: (1) meslegin ideolojisi ve unvani,
(2) goreve baglilik, (3) orgitsel baglilk ve (4) meslege toplumda atfedilen anlam ve degerdir. Buna uygun olarak,
mesleki 6zdeglesme, en basit haliyle bir bireyin kendisini ne 6lgiide meslegi ile iligkili olarak tanimladigini ifade
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etmektedir (Ornek: “Ben bir is gelistirme uzmaniyim, avukatim ya da polisim”) (Van Maanen ve Barley, 1984;
Mael ve Ashforth, 1992; Slay ve Smith, 2011; Trybou, Gemmel, Pauwels, Henninck ve Clays, 2014; Garcia-Falieres
ve Herrbach, 2015). Calisanlar mesleki kimliklerini mesleki cemiyet gibi blylk bir grubun Gyesi olarak kariyer
gelisimleri yoluyla olusturmakta ve gelistirmektedirler (Cohen-Scali, 2003; Ashforth, Harrison ve Corley, 2008).
Bu nedenle, mesleki 6zdeslesme kavramini sosyal kimlik kurami esas alinarak gelistirilen sosyal 6zdeslesme
kavraminin bir bicimi olarak agiklamak mimkindir (Ashforth ve Mael, 1989; Bamber ve lyer, 2002; Cohen-Scali,
2003; Loi, Hang ve Foley, 2004; Kreiner, Ashforth ve Sluss, 2006; Hekman, Bigley, Steensma ve Hereford, 2009;
Trybou vd., 2014; Garcia-Falieres ve Herrbach, 2015; Trybou, De Caluwé, Verleye, Gemmel ve Annem, 2015;
Hekman vd., 2016).

Sosyal kimlik kuramina gore bir bireyin benligi iki temel bilesenden olusmaktadir. Bunlar bireyin kisisel
ozellikleri ve grup Uyelikleridir (Tajfel ve Turner, 1986). Buna ek olarak, bireyler kendileri dahil herkesi 6zellikle
mensubu oluklari gruplara gore siniflandirma egilimindedirler. Boylece bireyler yasadiklari cevredeki yerlerini
algilamakta ve konumlarinin farkina varmaktadirlar (Mael ve Ashforth, 1992). Bireyler ayrica kendi sosyal
cevrelerindeki belirsizligi azaltmak istemektedirler. Bundan dolayi sosyal gruplarla ilgili bilgiyi prototipler halinde
bdlmektedirler ve kimliklerini belirlemeye yardimci olan digerlerine karsi duyarsizlasma siireci yoluyla kendilerini
gruplarla iliskilendirmektedirler (Hogg ve Terry, 2000).

Bunlara ek olarak, gruplarin 6znel farkliligi, prestiji ve belirliligi bir bireyin kendi sosyal grubunu belirlemesinde
bilissel 6z siniflandirma stirecini etkilemektedir (Ashforth ve Mael, 1989). Bu tiir bir 6zdeslesme sayesinde bireyler
kendi 6z saygilarini insa etmekte ve giiclendirmektedirler (Abrams ve Hogg, 1988). istenmeyen islerde calisan
isciler bile meslekleri ile 6zdeslesebilmektedirler (Ashforth ve Kreiner, 1999, 2014; Kreiner vd., 2006). Benzer
sekilde, bir birey meslegi ile 6zdeslestikce, meslegin ayirt edici 6zelliklerini ve degerlerini 6ziimsemektedir ki bu
da sonrasinda bireyin benligini ve 6z saygisini sekillendirmektedir. Bu tir ayirt edici 6zelliklerin varligr mesleki
6zdeslesmenin olusumuna yol agan faktorler arasinda yer almaktadir (Loi vd., 2004). Gergek su ki calisma grubu,
departman ya da orgit ile 6zdeslesme gibi, bir bireyin is yasantisindaki gesitli 6zdeslesme tirleri arasinda bazi
bireyler mesleki 6zdeslesmeye diger 6zdeslesme tirlerine kiyasla daha fazla 6nem atfedebilmektedirler. Clinki
bireyin calistigi gruplar, takimlar ya da orgitler zaman icerisinde degisebilmektedir. Halbuki bir bireyin mesleki
Ozdeslemesi, 6rgiti ile olan iliskisine bagl olmadan devam edebilmektedir (Ashforth vd., 2008). Dahasi, bireyler
meslekleri ile 6zdeslesmeye herhangi bir 6rgitte calismaya baslamadan 6nce, henliz egitim sirecleri devam
ederken baglamaktadirlar. Bu bakimdan &rgutler mesleklerini uygulamalari ve gelistirmeleri amaciyla bireyler
icin bir ara¢ gorevi gormektedir. Dolayisiyla, bireylerin mesleki 6zdeslesmeleri sadece orgitsel baghliklarini ve
o6zdeslesmelerini gliclendirmekle kalmamakta (Bamber ve lyer, 2002; Cohen-Scali, 2003; Lui, Ngo ve Tsang, 2003;
Loi vd., 2004), is ve kariyer memnuniyetlerini de arttirmaktadir (Loi vd., 2004).

2.2. Duygusal Emek

Duygusal emek kavramini gelistirmis olan Hochschild (1979, 1983), onu “belirli bir cret karsiliginda digerleri
tarafindan acik bir sekilde gozlenebilen vechi ve bedent bir gériintl olusturmak igin duygunun yénetimi” olarak
tanimlamistir (Hochschild, 1983: 7). Duygusal emek ayrica, bir bireyi ideal bir profesyonel olarak tanimlamaya
yardimci olan belirli eylemler ile el, kol ve bas hareketlerinin sergilenmesini ifade etmektedir (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 90). Onceki calismalarda, gérevleri etkin bir sekilde yerine getirmek ve hizmet alanlari memnun
etmek amaciyla el, kol ve bas hareketleri ile yiiz ifadeleri gibi zihinsel ve fiziksel durumlarin, 6rgit tarafindan arzu
edildigi bicimde gizlenmesinin, kontrol edilmesinin ve degistirilmesinin ¢alisanin bireysel emegi oldugu ortaya
cikarilmistir (Morris ve Feldman, 1996; Kruml ve Geddes, 2000; Schaubroeck ve Jones, 2000; Grandey, 2000,
2003; Zapf, 2002; Diefendorff ve Gosserand, 2003; Goodwin, Groth ve Frenkel, 2011; Edward, Hercelinskyj ve
Giandinoto, 2017). Bu nedenle duygusal emek, genellikle bir 6rgutteki birim yoneticileri tarafindan belirlenmis
olan ve meslegin standartlarina karsilik gelen davranis kurallarina uygun bicimde duygularin yonetimidir (Morris
ve Feldman, 1996; Glomb ve Tews, 2004; Diefendorff vd., 2005). Ayrica, ¢alisanlarin kontrolli duygulari hizmet
alanlarin duygularini, davranislarini ve algilarini dogrudan etkilemektedir (Zapf, 2002). Ornegin, is gelistirme
uzmanlari mevcut ve potansiyel musterilerin tercihlerine ve onceliklerine daha fazla ilgi gosterdiklerinde ve
onlarla 6zenli bir sekilde etkilesim kurduklarinda, musteriler triin ve hizmetleri satin almak i¢in daha hevesli
olabilirler.
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Duygusal emegin genel kabul gérmis kavramsallastirmasi iki boyuttan olusmaktadir. Bunlar; ytzeysel rol
yapma ve derinden rol yapmadir. ikisi birlikte duygusal emek stratejilerini ifade etmekte ve bireylerin arzu
edilen davranislari nasil sergilediklerini agiklamaktadir (Hochschild, 1983; Diefendorff vd., 2005). Yiizeysel rol
yapma cogunlukla 6rgitsel veya ulusal kiiltlr tarafindan zorunlu tutulan davranis kaliplariyla iliskilidir (Grandey,
2000, 2003). Diger bir ifade ile ylzeysel rol yapma sadece islevsel ve yapay, sanatsal performanstir (Hochschild,
1983). Yiizeysel rol yapma ayni zamanda bir c¢alisanin eylemlerinin, ses tonunun ve yiz ifadesinin davranis
kurallarina uyacak bigcimde degistirilmesini icermektedir (Glomb ve Tews, 2004). Genellikle meslekler olumlu
duygularin gosterilmesini gerektirmektedir. Bu nedenle galisanlar ylizeysel rol yaptiginda énceden belirlenmis
duygulari simile etmek (taklit etmek) icin gercek duygularini bastirmakta ve gizlemektedirler. Ayrica yiizeysel
rol yapan ¢alisanlar duygusal bakimdan uyumsuzluk yasamakta (Zapf, 2002; Grandey, 2003) ve ruhsuz bigimde
davranmaktadirlar (Ashforth ve Humphrey, 1993; Schaubroeck ve Jones, 2000; Grandey, 2003; Diefendorff vd.,
2005).

Bunun aksine derinden rol yapma, i¢sel durumlar, daha derin duygular, empati ve adanmisliktan olusmaktadir
(Hochschild, 1983; Grandey, 2000, 2003). Ayrica arzu edilen duygulari tecribe etmek amaciyla bir galisanin
icsel duygularini degistirmesini, hizmet alanlarin duygularini hissetmesini ve davranis kurallarina uygun
bicimde gercekei davranmasini icermektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Grandey, 2003; Glomb ve Tews,
2004). Cahsanlar derinden rol yaptiklarinda, gerekli olan duygulari gercekten yasamak ve hissetmek icin ¢aba
gostermektedirler. Bu nedenle, davranis bu stirecin bir sonucu haline gelmektedir. Yizeysel rol yapmaile derinden
rol yapma arasindaki en belirgin farkhlik; calisanlarin olumlu ya da olumsuz olabilen inanglaridir. inanglar olumlu
oldugunda derinden rol yapmaya, olumsuz oldugunda ise yiizeysel rol yapmaya yol agmaktadir. Hatta ylizeysel
rol yapmanin odaginda bireyin davranisi yer alirken, derinden rol yapmanin odaginda bireyin derin duygulari
yer almaktadir. Duygusal bakimdan yasanan uyumsuzluk da ytzeysel rol yapildiginda olusana kiyasla derinden
rol yapildiginda daha dustik diizeyde gerceklesmektedir (Rafaeli ve Suttons, 1987; Ashforth ve Humphrey, 1993;
Zapf, 2002; Grandey, 2003; Diefendorff vd., 2005).

Ashforth ve Humphrey (1993, 1995); calisanin “dogal duygulari” tglinct bir boyut olarak ilave edilmeden,
duygusal emegin tam olarak kavramsallastirilamayacagini iddia etmistir. Ayrica bazi bireylerin disaridan bir
miidahale olmadan da gerekli duygulari ictenlikle hissedebilecekleri ifade edilmistir. Bu gibi durumlarda
bireylerin dogal duygulari ile gostermeleri gereken duygular arasinda tam bir eslesme olmaktadir. Buna ragmen
bireylerin dogal duygulari da duygusal emek harcanmasina yol agmaktadir. Clinkii bireyler davranis kurallarinin
farkindadirlar ve dogal duygularini gerektigi sekilde gosterdiklerinden emin olmak igin bu kurallara uymaktadirlar
(Ashforth ve Humphrey, 1993, 1995; Morris ve Feldman, 1996; Kruml ve Geddes, 2000). Ancak galisanlarin dogal
duygulariarzu edilen duygularla eslesmediginde ya ylizeysel rol yapmaktadirlar ya da derinden rol yapmaktadirlar
(Ashforth ve Humphrey, 1993).

Duygusal emegin baska kavramlastirmalari da bulunmaktadir. Ornegin, Morris ve Feldman (1996) dért
farkh bilesen ileri sirmustdr. Bunlar; (1) uygun duygularin gésterim sikhgi, (2) davranis kurallarina ne oélglide
dikkat edildigi, (3) gosterilmesi gereken duygularin gesitliligi ve (4) duygusal uyumsuzluktur. Daha sonra, Morris
ve Feldman (1997) bu yapinin gecerliligini ¢ bilesenden olusan bir duygusal emek 6lcegi olarak dogrulamistir.
Bu bilesenler; (1) hizmet alanlarla kurulan etkilesimin sayisi, (2) hizmet alanlarla kurulan etkilesimin uzunlugu
ve (3) tecriibe edilen duygusal uyumsuzluktur. Kruml ve Geddes (2000) ise Hochschild (1983)'in galismasindan
blylk olctide farkl olan ve iki bilesenden olusan bir duygusal emek modeli 6ne sirmistir. Bu bilesenler,
duygusal ¢aba ve duygusal uyumsuzluktur. Ayrica, Truta (2012) dogal duygularin, ylzeysel rol yapmanin sozel
bir yansimasindan baska bir sey olmadigini, bu nedenle ayri bir boyut olarak kavramsallastirilmamasi gerektigini
iddia etmistir. Ancak bu calismada yliksek diizeyde kabul edilirligi nedeniyle Ashforth ve Humphrey (1993)’nin
ylzeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular bilesenlerinden olusan l¢ boyutlu yapisi esas alinmistir
(Diefendorff vd., 2005). Bitiin bu kuramsal tartismalar 6rgiit tarafindan arzu edilen duygularin sergilenmesinin
emek harcanmasina yol agtigini géstermektedir. Dolayisiyla bireyler tarafindan kontrol edilen duygular hem
calisanlar hem de yoneticiler icin bir arag¢ haline gelmistir (Morris ve Feldman, 1996).

GinUmuze dek yapilan arastirmalarda, kurallarin belirginligi, yakin gdzetim, cinsiyet, gérevlerin karmasikhgi,
gorevlerin sayisi, otonomi, duygulanim, temaslarin sikligi ve tiiri (Morris ve Feldman, 1996), kisisel ozellikler
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ve Ustlenilen rollerin 6zellikleri (Schaubroeck ve Jones, 2000), kisilik, duygulari yénetme kurallari, kurulan
etkilesimlerin 6zellikleri (Diefendorff vd., 2005), politik beceriler (Liu, Perrewe, Hochwarter ve Kacmar, 2004)
ve duygusal zeka (Brotheridge, 2006) gibi hususlarin g¢alisanlarin duygusal emek harcamalarini etkiledigi ortaya
¢ikarilmistir. Bununla birlikte bu galismalarin higbirinde is gelistirme uzmanlarinin mesleki 6zdeslesmeleri ile
duygusal emekleri arasindaki iliskiler gorgiil olarak incelenmemistir. Ancak mevcut yazin galisanlarin meslekleriyle
Ozdeslestikce duygusal emek harcamaya daha fazla egilim gosterdiklerine isaret etmektedir (Ashforth ve
Humphrey, 1993; Bellas, 1999; Schaubroeck ve Jones, 2000; Brotheridge ve Lee, 2003). Bu degerlendirmeden
hareketle takip eden kisimda mesleki 6zdeslesme ve duygusal emek arasindaki iliski Gizerinde durulmustur.

2.3. Mesleki Ozdeslesme ve Duygusal Emek

Ashforth ve Humphrey (1993) hizmet alanlarla ve musterilerle dogrudan temas kuran calisanlarin mesleki
dzdeslesmelerinin  dnemine deginmistir. Oyle ki meslekleriyle 6zdeslestikge, calisanlarin daha gercekgi
davrandiklari ve davranis kurallarina daha kolay uyduklari ileri strtlmustiir. Diger taraftan Schaubroeck
ve Jones (2000), bireylerin meslekleriyle 6zdeslesirken gergcek duygularinin davranis kurallarina aykiri olup
olmadigina bakmaksizin yalnizca gorevlerine ve amaclarina odaklanmalarindan dolayi gergek¢i davranislar
sergileme egiliminde olabileceklerini ileri sirmustir. Ancak her iki durumda da ¢alisanin meslegiyle 6zdeslesme
diizeyinin duygularinin kontroll Gzerinde etkisi bulunmaktadir. Diger bir ifade ile 6zdeslesme dizeyi arttikca
bireyler duygularini yonetmede, davranis kurallarina uymada ve hizmet alanlari memnun etmede daha basaril
olmaktadirlar. Hekman vd. (2016)'nin bulgular da bu gorist desteklemektedir. Yani, bireyler meslekleriyle
ozdeslestikce, duygusal emek harcarlarken daha az duygusal uyumsuzluk yasamaktadirlar. Sonug olarak meslegin
davranis kurallarina uymak icin daha istekli olmaktadirlar.

is gelistirme uzmanlari mesleklerini icra ederlerken siklikla potansiyel misterilerle irtibat kurmakta ve onlara
firmalarinin Grin ve hizmetlerini tanitarak yeni projeler gelistirmeye ve mensubu olduklari isletmenin islerini
blylitmeye ¢alismaktadirlar. Dolayisiyla bu siirecte basarili olabilmek ve potansiyel musterileri ikna edebilmek igin
etkili bir iletisim becerisine ve duygulari yonetebilme kapasitesine sahip olmak énem arz edebilir. Bu bakimdan
is gelistirme uzmanlarinin musterilerle temasta oldugu siirecte isletme tarafindan tanimlanmis olan belirli
davranis ve tutumlari sergilemeleri beklenmektedir. Bazi is gelistirme uzmanlari s6z konusu davranis ve tutumlari
sergilemekte zorlanirken digerleri meslekleriyle daha fazla 6zdes olmalari halinde bu siireci daha kolay bir sekilde
yonetebilirler. Ancak bilindigi kadariyla, glinimuize dek is gelistirme uzmanlarinin mesleki 6zdeslesmeleri ile
duygusal emekleri arasindaki iliski gérgil olarak arastiriimamistir. Buna ragmen buraya kadar yapilan kuramsal
tartismalarin i1s1ginda is gelistirme uzmanlarinin mesleki 6zdeslesmeleri ile duygusal emekleri arasinda bir iliski
kurulabilecegi duslinilmektedir. Kaldi ki duygularini kontrol etmeye ve mesleklerini daha basarili bir sekilde
icra etmeye egilimli olduklarindan dolayi, kendilerini meslegine adamis, tutkulu ve meslegiyle 6zdeslesmis is
gelistirme uzmanlarinin mensubu olduklari isletmelerin performansini artirmalari beklenebilir. Buna paralel
olarak, is gelistirme uzmanlari ya gerekli olan duygulari hissetmeye ¢alisabilirler ya da is gelistirme siirecinde
disaridan bir etki olmadan bu duygulari gergekten hissedebilirler. Bu durum is gelistirme uzmanlarinin mesleki
ozdeslesmeleri ile duygusal emekleri arasindaki iliskiye isaret etmektedir. Boylelikle arastirmanin hipotezleri
asagidaki gibi olusturulmustur:

Hipotez 1: is gelistirme uzmanlarinin mesleki 6zdeslesmeleri ile dogal duygulari arasinda ayni yénlii bir iliski
vardir.

Hipotez 2: is gelistirme uzmanlarinin mesleki ézdeslesmeleri ile derinden rol yapmalari arasinda ayni yénli
bir iligki vardir.

Hipotez 3: is gelistirme uzmanlarinin mesleki 6zdeslesmeleri ile yiizeysel rol yapmalari arasinda ayni yonlii bir
iliski vardir.
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3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Tasarimi

Bu calisma kesitsel arastirma tasarimina uygun olarak yarattlmustr.
3.2. Katilimailar

Arastirmanin evreni 9 farkli 6zel giivenlik firmasinin istanbul’da calisan 192 is gelistirme uzmanindan
olugmaktadir. Arastirmaya bu firmalarda galisan ve kolayda 6rnekleme yontemine gore belirlenmis olan toplam
161 is gelistirme uzmani gonullu olarak istirak etmistir. Arastirmanin drneklemi, evreni %95 given diizeyinde
ve 15 gliven araliginda temsil etmektedir. Katilimcilarin 80’i (%49.7) erkek, 81'i (%50.3) kadindir, 97’si (%60.2)
evli 64’0 (%39.8) bekardir, 144’G (%89.4) lisans, 17’si (%10.6) yiksek lisans egitim diizeyindedir, yaslari 23 ile 45
arasinda degismektedir (x=36.54, s=6.61).

3.3. Veri Toplama Araglari
3.3.1. Mesleki Ozdeslesme Olcegi

Katihmcilarin meslekleriyle ne 6lclide 6zdeslestiklerini 6lgmek amaciyla Mael ve Ashforth (1992) tarafindan
gelistirilen ve Tlrkce'ye Tak ve Aydemir (2004) tarafindan uyarlanan olgek kullanilmistir. Tek boyut altinda
toplanan 6 maddenin her biri bes puanh (1: kesinlikle katilmiyorum, 5: kesinlikle katiliyorum) Likert oOlgegi ile
dlctilmustir. Ornek bir madde, “Medyada meslegime yonelik bir elestiri yer aldiginda kendimi kéti hissederim”dir.
Olgegin gegerliligi dogrulayici faktér analizi ile test edilmistir. Sonuglar (x2= 2.51, p = 0.867, d.f. = 6, x*/d.f. = 0.41,
GFI = 0.99, IFI = 1.01, CFI = 1.00, RMSEA = 0.00) uyum endeksi degerlerinin kabul edilebilir aralikta oldugunu
gostermektedir. Ayrica 6lgegin glvenilirligi 6 madde icin Cronbach alpha katsayisinin hesaplanmasi ile test
edilmistir. Alpha katsayisinin degeri (a = 0.83) kabul edilebilir bir glivenilirlik diizeyini géstermektedir.

3.3.2. Duygusal Emek Olgegi

Katihmcilarin ne olciide duygusal emek harcadiklarini 6lgmek amaciyla Diefendorff vd. (2005) tarafindan
gelistirilen ve Tiirkge’ye Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan uyarlanan élgek kullanilmistir. Ug boyut altinda
toplanan 13 maddenin her biri bes puanli (1: higbir zaman, 5: her zaman) Likert 6lgegi ile 6l¢lilmustir. Yiizeysel
rol yapma boyutu 6 madde ile derinden rol yapma boyutu 4 madde ile ve dogal duygular boyutu 3 madde ile
Olcllmustdr. Yizeysel rol yapma boyutu icin 6rnek bir madde, “Meslegimin gerektirdigi duygulari sergileyebilmek
icin sanki bir maske takarim”dir. Derinden rol yapma boyutu icin 6rnek bir madde, “Misterilere sergilemem
gereken duygulari icimde de hissedebilmek i¢in yogun caba gosteririm”dir. Dogal duygular boyutu icin 6rnek
bir madde, “Musterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar”dir. Olgegin gegerliligi dogrulayici
faktor analizi ile test edilmistir. Sonuglar (x*= 204.61, p = .000, d.f. = 57, x*/d.f. = 3.59, GFl = 0.85, IFl = 0.92,
CFl = 0.91, RMSEA = 0.08) uyum endeksi degerlerinin kabul edilebilir aralikta oldugunu géstermektedir. Olgegin
glvenilirligi her bir boyut icin ve dlgegin bitlini icin Cronbach alpha katsayisinin hesaplanmasiyla test edilmistir.
Alpha katsayilarinin degerleri (a. . =0.91,a =0.86, a =0.87,q, =0.70) kabul

yuzeysel rol yapma 6lgegin bitunt

edilebilir bir glivenilirlik diizeyini gostermektedir.

derinden rol yapma dogal duygular

3.4. Arastirma Siireci

Arastirma slirecinde katilimcilara ve yetkililere arastirmanin amaci, kapsami ve ydntemi gibi hususlar hakkinda
detayli bilgilendirme yapilarak, katilimcilarin ve arastirma yapilan 6rgitlerin bireysel verilerinin sakli tutulmasina
riayet edilerek, is gelistirme uzmanlarinin arastirmaya kendi iradeleriyle, gonilli olarak katilmalari saglanarak
ve erisime acik 6lciim araclari kullanilarak bilimsel etik prensiplere uyulmustur. Arastirmaya baslamadan
Once arastirmanin amag ve kapsamini aciklamak ve gerekli izinleri almak amaciyla, 2019 yilinin Ekim ayinda,
firmalarin yoneticileri ile telefon ile gérustlmustir. Gorlismeler neticesinde gereken izinler alinmistir. Ekim ve
Kasim aylarinda firmalarin istanbul’da faaliyet gésteren birimleri ziyaret edilmis ve buralarda gérev yapan 161
is gelistirme uzmanina ulasilarak arastirmanin amag ve kapsami hakkinda bilgilendirme yapilmis ve bu kisilerin
gondlli olarak katihmlari saglanmistir. Dagitilan anket formlari ayni giiniin sonunda toplanmistir. Toplanan
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anket formlarinda herhangi bir hataya rastlanmamistir. Boylece 161 anket formundaki veriler analiz igin dikkate
alinmistir.

3.5. Veri Analiz Stratejisi

ilk olarak, regresyon analizlerinin yapilmasina zemin olusturmak amaciyla her bir degisken icin betimleyici
istatistikler ve korelasyon katsayilari hesaplanmistir. Sonrasinda arastirmanin hipotezleri yapisal esitlik
modellemesi teknigi kapsaminda yapilan dogrusal regresyon analizleriile test edilmistir. Olusturulan yapisal esitlik
modelinde, kullanilan élgeklerin (Mesleki Ozdeslesme Olgegi ve Duygusal Emek Olgegi) maddeleri gézlemlenen
degisken olarak, bu maddelerin olusturdugu yapilar ise gizil degisken olarak analize dahil edilmistir. Ornegin,
Mesleki Ozdeslesme Olgegini olusturan 6 madde gdzlemlenen degiskendir. Bu maddelerin olusturdugu yapi
(Mesleki Ozdeslesme) ise bir gizil degiskendir.

4. BULGULAR

Betimleyici istatistikler ve korelasyon katsayilari Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1: Betimleyici istatistikler ve Korelasyon Katsayilari

Korelasyon Katsayilari

X s 1 2 3 4
1. Mesleki 6zdeslesme 4.06 0.62 1
2. Yuzeysel rol yapma 1.60 0.87 -0.23™ 1
3. Derinden rol yapma 4.45 0.93 0.20" -0.48"" 1
4. Dogal duygular 4.57 0.77 0.34™ -0.18" 0.11 1

*p<0.05, **p<0.01

Tablo 1’de sunulan bilgilere gore katilimcilarin mesleki 6zdeslesmeleri ile duygusal emekleri arasinda anlamli
iliskiler bulunmaktadir. Bu bulgulardan hareketle sonraki safhada hipotezleri test etmek ve bagimsiz degiskende
meydana gelen bir degisimin bagimli degisken tizerinde bir degisime yol acip agmadigini ortaya ¢ikarmak amaciyla
yapisal esitlik modellemesi teknigi kullanilarak dogrusal regresyon analizleri yapilmistir. Yapisal esitlik modeli ve
elde edilen bulgular Sekil 1’de sunulmustur.
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Endeks degerleri (x*= 308.51, p = 0.000, d.f. = 143, x?/d.f. = 2.15, GFI = 0.85, IFl = 0.92, CFl = 0.92, RMSEA =
0.08) Sekil 1’de sunulan yapisal esitlik modelinin kabul edilebilir dizeyde uyuma sahip oldugunu géstermektedir.
Her bir yol tzerindeki degerler standardize edilmis B katsayisidir. Yapilan analiz sonucunda mesleki 6zdeslesme
ile dogal duygular arasinda (MO->DLD) ayni yonlii bir iligki (B = 0.41, p < 0.001), mesleki 6zdeslesme ile derinden
rol yapma arasinda (MO->DRYP) ayni yonlii bir iliski (B = 0.28, p < 0.01) ve mesleki 6zdeslesme ile yiizeysel rol
yapma arasinda (MO->YRYP) ters yonli bir iliski (B = -0.30, p<0.001) ortaya ¢ikarilmistir. Bu nedenle birinci ve
ikinci hipotezler desteklenmektedir, Giclincl hipotez ise desteklenmemektedir.

5. TARTISMA

Bu arastirmada mevcut kuramlardan yola cikilarak is gelistirme uzmanlarinin mesleki 6zdeslesmeleri ile
duygusal emekleri arasinda bir iliski olabilecegi 6ne surtlmistir. Elde edilen bulgular yalnizca yapilan kuramsal
degerlendirmeleri desteklemekle kalmamis, ayni zamanda katilimcilarin blyik ¢ogunlugunun meslekleriyle
Ozdeslestiklerini ve duygusal emek harcadiklarini géstermistir. Katihmcilarin gogunlukla derinden rol yapmalarina
ya da gerekli duygulari gergekten hissetmelerine ragmen, nadiren de olsa yizeysel rol yaptiklari anlasiimaktadir.
Ancak mesleki 6zdeslesme ile duygusal emegin her bir bileseni arasinda ayni yonli iliskilerin olmasi beklenmesine
ragmen, mesleki 6zdeslesme ile ylizeysel rol yapma arasinda ters yonli iliskiler bulunmustur. Aslina bakilirsa,
kendini meslegine adamis ve meslegiyle 6zdeslesmis bir is gelistirme uzmaninin meslegin gereklerini ictenlikle
yerine getirmesi beklendiginden, bulunan ters yonli iliskiler ylizeysel rol yapmanin arka planinda yer alan olumsuz
inanci dogrulamaktadir. Daha 6nce de bahsi gectigi lzere, bireyler davranis kurallarina uymak igin ytizeysel rol
yaptiklarinda davranislarini sahtelestirmektedirler. Halbuki derinden rol yaptiklarinda gerekli duygulari hissetmek
icin caba harcamaktadirlar. Bu baglamda, bu arastirmaya istirak eden is gelistirme uzmanlarindan meslekleriyle
fazlaca 6zdeslesmis olanlar, basarili olmak, édillendirilmek, terfi etmek ve saygi duyulmak gibi amaclarin
pesinden gitmis ve daha az ylizeysel rol yapmis olabilirler. Dolayisiyla, bu katilimcilar kendileri i¢in avantajli olan
amaglari gergeklestirmek igin ya derinden rol yapma egiliminde olmus ya da gerekli duygulari gergekten hissetmis
olabilirler. Bu nedenle elde edilen bulgularin isi§inda; bir is gelistirme uzmani meslegiyle 6zdeslestikce daha az
ylzeysel rol yapma egiliminde olmaktadir demek mimkiin gériinmektedir. Diger bir ifade ile bir is gelistirme
uzmani meslegiyle 6zdeslestikce ya daha fazla derinden rol yapma ya da gerekli duygulari gercekten hissetme
egiliminde olmaktadir sonucuna da varilabilir.

Onceki calismalarda (Ashforth ve Humphrey, 1993; Bellas, 1999; Schaubroeck ve Jones, 2000; Brotheridge ve
Lee, 2003; Hekman vd., 2016; Giderler vd., 2016) kuramsal olarak tartisilan ve isaret edilen; ¢alisanlarin mesleki
ozdeslesmeleri ve duygusal emekleri arasindaki iliskiler bildigimiz kadariyla ilk defa bu arastirmada goérgil olarak
incelenmis ve elde edilen bulgularla dogrulanmistir. ilave olarak is gelistirme uzmanlarinin da meslekleriyle
ozdeslestik¢e daha fazla duygusal emek harcadiklari elde edilen bulgularla bilindigi kadariyla ilk defa bu arastirma
ile ortaya gikarilmistir. Bu nedenle galisanlarin ve 6zellikle is gelistirme uzmanlarinin duygusal emekleri ve mesleki
o6zdeslesmeleri arasindaki iligkilerle ilgili yazina katkida bulunulduguna inanilmaktadir. Ayrica bu ¢alisma ile soz
konusu degiskenler arasindaki iliskiler agiklanarak gelecekte yapilacak olan yeni arastirmalar tesvik edilmektedir.
Ancak kayda deger bulgularina ragmen bu calismanin gesitli kisitlari da bulunmaktadir. ilk olarak; calisma
iliskisel tasarima uygun olarak yirataldiginden, bagimsiz degiskenin bagimli degisken tizerindeki etkilerinden
bahsedilememistir. Bu nedenle katilimcilarin duygusal emekleri ile ilgili olarak 6ngorilerde bulunabilmek ve
degiskenler arasindaki nedensel iligskilerden bahsedebilmek igin gelecekte yapilacak arastirmalar boylamsal
tasarima uygun olarak yiiritilebilir. ikinci olarak; bu calismada katiimcilarin kendilerine iliskin degerlendirmelerde
bulunduklari anket formlari kullanildigindan, elde edilen bulgularin gegerliligi diisiik olabilir. Bundan dolayi ileride
yapilacak calismalarda, katilimcilarin yoneticileri gibi alternatif kaynaklardan da veri toplanabilir. Ugiincii olarak;
nicel arastirma ile elde edilen bulgulari dogrulamak amaciyla bazi katilimcilarla mulakatlar yapilabilirdi. Ancak
zaman ve maddi kaynak kisitlari nedeniyle yalnizca anket teknigi ile veri toplanabilmistir. Bu baglamda, gelecekte
yapilacak ¢alismalarda bu arastirmada olusturulan kuramsal model boylamsal arastirmalar ile test edilebilir veya
kisilik yapilari, 6rgilitsel 6zdeslesme, orgiitsel baglhk, sadakat ve is tatmini gibi yeni bagimsiz ve araci degiskenler
eklenmek suretiyle model daha da gelistirilebilir. Ayrica is gelistirme uzmanlari, midirleri ve firmalardaki
diger calisanlar ve yoneticiler vb. uygulamacilar, Griin ve hizmetlerin satis slreclerini iyilestirmek amaciyla
bu arastirmada elde edilen bulgulardan istifade edebilirler. Son olarak, 6rgit yoneticileri yeni is gelistirme
uzmanlarini ise alirken meslegiyle 6zdeslesmis olanlari tercih edebilirler. Orgiit yoneticileri ayrica, seminerler ve
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toplantilar diizenleyerek daha 6énceden ise alinmis is gelistirme uzmanlarinda, mesleki 6zdeslesmenin islevleri ve
sonuglari hakkinda farkindalik yaratabilirler. Bu bakimdan bu ¢alismanin bulgulari hem arastirmacilara hem de
uygulamacilara etkili bir sekilde fayda saglayabilir.

6. SONUG

Bilindigi kadariyla is gelistirme uzmanlarinin mesleki 6zdeslesmeleri ile duygusal emekleri arasindaki iligki
daha once gorgil olarak arastirilmamistir. Ancak, dnceki kisimlarda tartisildigi Gizere mevcut kuramlar boyle bir
iliskinin varhgini isaret etmektedir. Bu nedenle mevcut kuramlara ve arastirmalara dayanilarak, bu ¢alisma ile bir
kuramsal model olusturulmus, is gelistirme uzmanlarinin mesleki 6zdeslesmeleri ile duygusal emekleri arasinda
bir iliski oldugu ortaya cikarilmistir. Ancak daha dogru ve genellenebilir ¢cikarimlarda bulunabilmek icin gelecekte
yeni arastirmalar yapilmahdir. O zamana dek, uygulayicilar/is gelistirme uzmanlari bu c¢alismanin bulgularini
kendilerini ve is gelistirme yaklagimlarini gelistirmek icin dikkate alabilirler.
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