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Ozet:

Bu calsma poztif psikolojinin Onemli bir cahsma alami olan affetme ile Orgiitlerde her
diizeyde sergilenebilen duygusal emek davranglart arasmda bir iligkinin var olup olmadigm
belirlemek amaciyla gerceklestirilmistir. Arastrma betimsel nitelikte bir alan arastrmasi olup,
Kuwsehir ilinde faaliyet gosteren 12 kamu kurumunda c¢alisan ve arastrmaya katimayr kabul
eden 400 kisi ile gerceklestiribmistir. Arastrmada veri toplamak amaciyla affetme egilimi ve
duygusal emek Olcegi kullamhmstr. Arastrma sonucunda, cinsiyet ve kidem degiskenleri ile
affetme egilimi ve duygusal emek arasmda poztif yonkii bir iliski oldugu, ayrica yapilan
regresyon analizi sonucunda duygusal emegin affetmenin anlamh bir yordayicis1 oldugu tespit
edimistir.  Arastrma sonuclart  dogrultusunda, ilerleyen ¢ahsmalarda affetmeyi etkileyen
degiskenlerin iizerinde durularak oOrgiitlerde sergilenen duygusal emegi azaltilabilecek bir
faktor olarak yeniden alnmasmin gerekliligi vurgulanmistir.

Anahtar Kelimeler: Affetme Egilimi, Duygusal Emek, Orgitlerde Affetme, Is Yerinde
Duygular, Pozitif Orgiitsel Davranis

JEL KOD: M12; M150; M120

THE RELATIONSHIP BETWEEN FORGIVENESS
TENDENCY AND EMOTIONAL LABOR IN WORKING LIiFE

Abstract:

This study has been performed to determine whether there is a relation between forgiveness
which is one of the most important study areas of the positive psychology and emotional labor
behaviors which may be displayed in any levels of an organisation. The research is a
descriptive area research and achieved by 400 person accepted to attend the research and
working for 12 different public institutions in Kirsehir. In the research, forgiveness tendency
and emotional labor behaivor scale was used to collect data. As a result of the research; it has
been determined that there is a positive oriented relation between sex and seniority variables
with forgiveness tendency and emotional labor, in addition, as a result of the regression
analysis performed, it is also determined that emotional labor is an expressive prediction
instrument of forgiveness. In accordance with the results of this research, it is emphasized
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that, the variables which effect forgiveness shall be necessarily considered as a factor again in
the further researchs that will be decrease the emotional labor displayed in organizations.

Key Words: Forgivenss Tendency, Emotional Labor, Forgiveness in Organization, Emotions
in Workplace, Positive Organizational Behaviour
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GIRiS
“Affetmek, kabul etmektir.” ( Sponville, 2015)

Negatif duygularla pozitif duygularm yer degistirmesi olarak ifade edebilecegimiz
affetme, farkh kiiltir, din ve felsefi akimlarda bir erdem olarak nitelendirimistir. Ancak
orgiitsel davramis alannda bir cahsma konusu ve alam olarak yaygmlasmasi ¢ok eski degildir.
Ozellikle poztif psikolojinin son zamanlarda hizh bir sekilde yaygmlasmasi ile birlikte
affetme de kendini daha fazla dile getirebilir olmustur. Bir erdem olarak affetme, daha cok
manevi ve ruhsal boyutuyla ele alnrken, poztif psikoloji ¢ahsmalar ile birlikte duygusal
zeka, duygu diizenlemesi, duygu yOnetimi gibi c¢ahgma alanlarmda da karsmiza c¢ikar
olmustur. Orgiitsel diizeyde ele almp incelenmesi ise biraz daha rasyonel c¢aba olarak
degerlendirilebilir. Ciinkii sadece duygusal degil aym zamanda kararsal olarak da affetmenin
gerceklesmesi  Orgilit klimine olumlu katki saglayacaktr. Affetme son zamanlarda gerek is
goren davranis1 gerekse lider 6zelligi olarak ele almp incelenmektedir.

Bu dogrultuda teoloji ve felsefeden uzaklagsmak miimkiin olmamakla birlikte 6zellikle
pozitif psikoloji kapsammnda yapilan affetme cahsmalarmmn getirdigi yenik bu konudaki
Ogretilerin ~ yeniden  degerlendirilmesi, ampirkk  bulgularla  desteklenmesi ve  nasil
gelistirilecedl, bireyn i, okul, aile gibi kurumlarda bu erdemi nasil ortaya koyacagmm
cevaplandirilmasi olmustur (Temiz, 2015).

Bu ¢ahsmadaki diger degisken olan duygusal emek, literatirde her ne kadar “bir iicret
karsihginda duygularin yonetilmesi” olarak ifade edilse de, bu galsmada bir tiir duygularm
yikiinii swtlainma olarak da degerlendiriimektedir. Dolayisiyla affetmenin, duygusal emek
davraniglarmmn  sergilenmesinde  diizenleyici bir faktdor olarak ele almabilecegi saviyla
planlanmis  olan bu ¢absmann duygusal emek/iscilk literatire katki  saglayacag
distinilmektedir. Ayrica ilerleyen cahsmalarda affetmeyi etkileyen degiskenlerin iizerinde
durularak aslnda oOrgiitlerde sergilenen duygusal emegi de azaltilabilecegi diisiimektedir.

1. ORGUTLERDE AFFETME VE DUYGUSAL EMEK

Literatiire bakildiginda, son zamanlarda affetme kavramm pek c¢ok yoniiyle ele alan
arastrmalar  bulunmaktadr ve bu arastrmalar hizla artmaktadr. Ancak arastrma
literatiirinde affetme kavranm gelenekle ve dinle baglantismdan dolayr orgiitsel literatiirde
neredeyse g0z ardi edimisti. Buna karsm birgok faydasi da rapor edimistir. Olumsuz
duygularm azaltimasi fiziksel ve ruhsal saghgm diizenlenmesi ve kontrol edilmesi bunlardan
bazilaridr (Sener, 2015, s. 78). Affetmeye iliskin farkh tamm ve yaklasmmlar, arastwrmacilarm
affetme  olgusuna  bakiglann  arasmdaki fark  onlarm  farkh  felsefi  bakislarmdan
kaynaklanmaktadr. Sosyo-bilissel yaklasima sahip Enright ve arkadaglar affetmeyi genel
olarak Kkisileraras1 olarak tanmmlamaktadrlar. Affetme siirecini kavramsallastrirken, duygusal,
biligsel ve davramgsal yoniiyle ele alp, poztif ve negatif duygu, diisiince ve davramsm yer
degisiine vurgu yapmaktadrlar. Hui ve Cahau (2009)’un belirtigine gore; McCullough ve
arkadaslar1  (2003), ise affetmenin motivasyonel yoniiyle ilgilenmektedirler. Affetmeyi,

109



Calisma Yasaminda Affetme Egilimi Ve Duygusal Emek iliskisi F.F.Cetinkaya, E.Sener

negatif motivasyonun uzlastirici motivasyona yonlendiriimesi olarak tammlarlar. Affeden kisi
faile daha az zarar vermeye motive olur. Benzer sekilde Worthington’da affetmede, duygu ve
motivasyon arasmdaki iliskiye wvurgu yapar. Ancak Worthington iki farkh affetmeden
bahseder, bunlardan iki kararsal affetme digeri ise duygusal affetmedir. Karasal affetmede
birey, mtikam almaktan vazgectigini davramssal olarak beyan eder. Duygusal affetmede ise,
negatif duygularla poztif duygularm yer degistirmesi ve empati gbi bagka poztif duygulara
odaklanmasidr (Hui ve Cahau, 2009, s. 142; Aktaran: Sener ve Cetinkaya, 2015, s. 26).
Orgiitsel diizeyde affetme, yilksek moral ve doyum gbi kolektif ¢iktlar ve artan sosyal
sermaye, giiven, msancillk ve sempatik iliskilerle baglantihdir. Bununla beraber Orgiitsel
affetme, orgiit icindeki kin, sugclama ve aci ile zarar ve hasara ileriye doniik yanit yaklagmmu
arama ve haksiz bir durum karsisinda oOzellkle ortaya c¢ikan ve talep edilen bir durumdur.
(Cameron ve Caza, 2002, s. 17, Aktaran: Sener ve Cetinkaya, 2015, s. 32).

Affetme orgiitsel diizeyde poztif isbirlk¢i davramglar1 tesvik edici ve Orgiitsel
catismalar1 ihmlagtiricy, yapicit  yollardan biridir. Bir problem ¢6zme davransi olarak
affetmeyl benimseyen birey, Ofke, intkam ve sucluya iliskin negatif yargilarm azaltabilir.
Affetme bireysel diizeyde saglkh ve Oznel i1yi olusa katki saglarken Orgiitsel diizeyde de
isyeri iklimini olumlu olarak etkiler (Boonyarit etal., 2013).

Bunun yami swra din ve felsefe literatiiriinde affetme, bir zorunluluktan oOte kisinin kendi
tercihine brakimis bir durumdur. Kisi kendini inciten veya magdur eden bireyi isterse affeder
isterse affetmez. Ama affederse olumlu iliskilerin baslamasma yol acacagmndan ve bireyin
hem kendinde hem de suglu da olumlu psikolojik iliskiler yaratacagndan ahlaki olarak
yiksek degere sahip olacagi kansma varimistr (Sargam ve Akm, 2013). Sponville
(2015:178) Buyuk Erdemler Risalesinde: “Bagislama hatayr ortadan kaldwmaz, hinci
ortadan kaldirr, aniy degil ofkeyi ortadan kaldirir, miicadeleyi degil ama kini ortadan
kaldwrir. Bagislama heniiz sevgi degildir, ama sevgi imkansizsa onun yerini tutan seydir ya da
sevmek icin heniiz erken oldugunda onu hazirlayan seydir. Ikinci dereceden erdem denilebilir
bagislama igin ama aciliyet bakimindan birinci swradadwr ve bu nedenle de tamamen
gereklidir.”  demektedir.  Psikologlar ruh  saghgmm  gelistirimesi ve  kirgmhklarm
tyllestiriimesine  affetmenin - 6nemli olduguna manmaktadilar. Ayrica cesith af teorilerinde
duygularm anahtar rol oynadiZ belirtiimektedir. Bununla birlikte duygusal zeka faktorleri,
basarih insanlarm hayatlarmda ve ruhsal saglklarmda dogrudan etkilidir (Entezar et al.,
2011). Affetmede sucu tamamen unutma ve olmamus gibi davranma yoktur. Ancak, nefreti
yenmek ve 6¢ alma duygusundan vazgecmek esastr. Sucglu yine sucludur ve sug yine suctur.
Affetmede, kinin ve nefretin azalmasi ve sucluya karsi guzel duygular igin bir donis ve
motivasyon vardr. Sonugta olumsuz duygularm yerini olumlu duygular alr, kiside “daha
olumlu  gelismelerin  olacagt  konusunda™ bir Umit olusur. Ancak affetme, sadece
"affediyorum" soziinden ibaret degildir. Bireyin davranslarma, hayat tarzma ve baskalariyla
olan iliskilerme yansiyan bir yonii vardmr. Affetme siireciyle ilgii su durumlar muhtemeldir.
Tam affetme: kisi kendi icinde sugliyu affeder ve onu affettigini onunla olan iliskilerine
yansttarak goOsterir. Eksik/riyakar affetme: kurban, sugluyu samimi olarak affetmez; ancak
onu affetmis gibi iliskilerini devam ettirir. Gizli affetme: Kisi kendi i¢cinde sugluyu affeder
ama davranglariyla bunu gostermeyebilir (Ayten, 2009).

Arastrmann  degiskenlerinden olan duygusal emek kavranu Hochschild (1979: 569)
tarafindan “Bir ticret karsiiginda duygularin yonetilmesi” Olarak tammlamaktadr. Tanimdan
da anlagilacagr ilizere kavram sosyal etkilesim siirecinde bireylerin hissettikleri duygulart ve
bu duygularm ortaya ¢ikardi@ davranglart nasil  yonettikleri ilizerinde odaklandiklart
gozlemlenmektedir (Thoits, 1989; Hochschild, 1979; Aktaran: Unli ve Ydrir, 2011). Ancak
bununla beraber duygusal emegi digerlerini anlama c¢abasi digerleri ile empati kurma,
digerlerinin duygularmn kendi duygulariynus gibi hissetme olarak da belirtilmektedir. Buna
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paralel olarak, duygusal emek, diger msanlarm duygulariyla ilglenme, onlarm hissettikleri
Onemseme olarak da nitelendiriimekte ve bu tutumun duygularm diizenlenmesinde temel
bilesen oldugu vurgulanmaktadir (Basm ve Begenirbas, 2012).

Duygusal emek, miisterilerle birebir iletisim halinde olan kisilerin duygusal tepkilerini
orgiit icin kabul edilebilir sekle sokmak veya Orgiit amaglariyla uyumin duygu gosterimleri
yaratmak amaciyla harcadiklar1 ¢aba seklinde de ifade edilebilir (Oral ve Koése,2011). Calsma
yasami ag¢isindan bakildiginda duygusal emek, daha c¢ok oOrgiit tarafindan istenilen duygularm
sergilenmesini ifade ettiginden, bireylerin gercek duygularmi her zaman
yansitmayabilmektedir. Duygusal emek daha ¢ok hizmet sektOrinde ve Ozellikle de kamu
kurumlart dismda kalan 6zel isletmelerde lizerinde daha ¢ok durulan bir olgudur. Bu agidan
bakidignda duygusal emek daha c¢ok sergilenen davranslarm kontrolii, yonetiimesi ile iligkili
bir kavramdr ( Akcay ve Coruk, 2012).

Duygusal emek kavrammm literatirde farkh boyutlar1 belirtimekle beraber, yaygn
olarak kabul edilen U¢ boyutu bulinmaktadr. Bu boyutlar; yiizeysel davrans, derinlemesine
davranis ve samimi (dogal) davramstr. Yiizeysel davramsg; kisinin hizmet sunumu esnasmda
gercek duygularmi  gizleyerek sadece davramigmi degistirmesidir. Derinlemesine  davrans;
kisilerin ~ verdikleri hizmet esnasmda gercek duygularmi degistirme cabasi igerisinde
olmalardr. Samimi (dogal) davranig ise; kiginin hizmet verdigi esnadaki duygulan ile gergek
duygularmin aym olmasidir (Ozgiin,2015).

2. YONTEM

2.1. Arastrmamin Smmirhhklar:

Arastrma, aragtrmada kullanlan veri toplam araclar, arastrmanm yapidigi kurumlar
ve aragtrmanin gerceklestirildigi tarihler ile smirlhidir.

2.2. Arastirmamin Amaci Hipotezleri ve Modeli Arastirma

Bu arastrma cabsanlarm affetme egilimleri ile duygusal emek davranglari arasmndaki
iliskinin  belirlenmesi amaciyla planlanmis  ve  ylritilmiistir.  Arastrmanmn  hipotezleri  ve
Aragtrmanin modeli Sekil 1.’de verilmistir.

AFFETME EGILIMI ! » DUYGUSAL EMEK

H10

CINSIYET

YAS
MEDENi DURUM
OGRENIM DURUMU
KIDEM

Sekil 1: Arastrmanin Modeli ve Hipotezleri

2.3. Arastirmanin Evren ornekle mi
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Arastrma Kwrsehir merkezde hizmet veren 12 kamu kurumunda gerceklestiriimisti. Bu
kapsamda ilgili kurumlarda gorev yapan ve arastrmava katimayr kabul eden kisiler tarafinda
doldurulan 400 anket formu degerlendirilmeye alnmustr. 0.05 anlamhlk diizeyinde %95
giiven araligmda 35000 kisiik bir ana niifus Kurtulus’a (1998) gore 321, Ural ve Kilig’a
(2006) gore 381 orneklem biiyiikligii ile temsil edilebilmektedir.

2.4. Veri Toplama Araclan

Arastrmada duygusal emek Olgegi, affetme egilimi olgegi ve kisisel bilgi toplama
formu olmak iizere ii¢ bolimden olusan bir veri toplama aract kullanilmistir.

Katimeilarm duygusal emek davranglarm belirleyebiimek icin  Diefendorff vd. (2005)
tarafindan, Kruml ve Geddes (2000) ie Grandey (2003)’in Olceklerinden uyarlanarak
gelistirilen; yiizeysel, derin ve dogal davranig boyutlarmi iceren 14 maddeden olusan Olcekten
yararlanilmistr. S6z konusu Olgek, daha oOnce Basim ve Begenirbag (2012) tarafindan
Tiirkce’me uyarlanmustr. Duygusal emek Olcegi, yiizeysel davransa iliskin 7, derin davranisa
iliskin 4 ve dogal davransa iliskin ise 3 ifade olmak iizere toplam 14 ifadeden olusmaktadir.
(Keles, 2014, s. 85). Bu cahsmada Olgegin Olgegin Cronbach alfa giivenirlk katsayis. 810
olarak hesaplanmistir.

Katlimcilarm  affetme  egilimlerini  belirlemek amaciyla, Tirkceye c¢evirisi Akn ve
arkadaslar1 (2012) tarafindan yapimus olan Heartland’'m Affetme Olgegi kullandnustr. Olgek
¢ alt boyuttan olusmaktadw: Kendini affetme, baskalarini affetme ve hi¢c kimsenin
sorumlulugunda olmayan bazi durumlar: veya olaylar: affetme. Olgek “Gegmiste beni iizmiis
olsalar bile, o kisilerin hdld 1yi msanlar olduklarmi disiiniirim” seklindeki 18 ifadeden
olusmaktadr ve her bir alt boyut 6’sar ifade ile temsil edimektedir. Olgek 5 basamakhdr ve
1-Hicbir zaman’i, 5-Her zaman’i temsil etmektedir. Arastrmada kendini affetme alt Slgeginin
giivenilirligi 0.79, baskalarmi affetme alt Olceginin giivenilirligi, 0.81 ve durumlart affetme alt
olceginin - giivenilirligi 0.82 olarak hesaplanmistr (Akm ve ark., 2012: 85). Olgegin bu
cahsma i¢cin Cronbach alfa glvenirlik katsayist. 834 olarak hesaplanmistir.

2.5. Veri Analizi

Elde edilen veriler sosyal bilimler i¢in istatistik paket programmnda arastrmacilar
tarafindan analiz edimistir. SUrecte eksik verilerin var olup olmadig tespit edildikten sonra,
Olceklerin faktor yikleri hesaplanmustr. Arastrma hipotezleri test etmek amaciyla korelasyon
analizi yapimistir. Ayrica tammlayict istatistikler kullanidmistur.

3. BULGULAR VE YORUMLAR

Bu boliimde arastrmadan elde bulgular yer almaktadw. Tablo 1°de arastrmaya
katilanlara ait sosyo-demografik bulgular yer almaktadir.

Tablo 1. Arastrmaya Katilanlara Ait Sosyo-Demografik Ozellikler

Cinsiyet

Kadm 166 415
Erkek 234 58.5
TOPLAM 400 100.0
Yas

25 yas ve alt1 21 53
26-30 61 15.3
31-35 72 18.0
36-40 65 16.3
41-45 68 17.0
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46-50 73 18.3
51 ve lizeri 40 10.0
TOPLAM 400 100.0
Medeni durum

Evli 317 79.3
Bekar 83 20.8
TOPLAM 400 100.0
(")grenim Durumu

1lkd gretim 11 2.8

Lise 0 225
On lisans 101 25.3
Lisans 157 39.3
Yiiksek lisans 36 9.0

Doktora 5 13

TOPLAM 400 100.0
Kidem

1-5 yil 80 20.0
6-10 yil 98 24.5
11-15 yil 63 15.8
16-20 yil 70 175
21 yil ve lizeri 89 22.3
TOPLAM 400 100.0

Tablo 1 mcelendiginde, arastrmaya katilanlarm; % 58.5’min erkek, %18.3 liniin 46-50
yas araligmnda, %I18’inin 31-35 yas araligmda, %79’unun evl, %39.3’lniin lisans mezunu,
%?24.5’mnin 6-10y1l ¢aligma siiresine sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 2’de katilmciarm duygusal emek ve affetmek Olgeklerimden aldiklart puan
ortalamalar1 yer almaktadir.

Tablo 2. Duygusal Emek ve Affetme Degiskenlerine Ait Tammlayic1 Istatistik

Degiskenler N X Min-Max. S.S.
Duygusal Emek

Yiizeysel davranig 400 1.97 1-5 .82
Derin davranis 400 2.84 1-5 111
Dogal davranig 400 3.40 1-5 123
Affetme Egilimi 400 2.78 1-5 .64

Tablo 2 incelendiginde; katimcilarm duygusal emegin dogal davrams boyutunda en yiksek
puant (x= 3.40) aldiklar1 goriilmektedir. En diisik puam ise yiizeysel davramg (x= 1.97)
boyutundan almglardr. Bu  puanlar degerlendirildiginde  cahsanlarm  dogal  davramsg
sergiledikleri soylenebilir. Asagidaki diger bulgularda bu tablonun diger degiskenlerle iliskisi
ortaya konulmustur.

Tablo 3. Arastirma Degiskenlerine Ait Korelasyon Tablosu

Degiskenler 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1. Cinsiyet 1
2. Yas 1547 1
3. Medenidurum - 070 -,3907 1
4. Ogrenim *
durumu -,108" -,016 -014 1
5. Kidem 017 702" -288™ -,001 1
6. Yizeysel 021 -089 ,039 041 -043 1
7. Derin 1717 -045 ,030 -,036 -,150" 261" 1
8. Dogal 017  -037 -018 -,017 -,126" -,098" 489" 1
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9. Affetme ,100° ,000 ,009 -,020 -,088 193" 385" 32771

10. Duygusal Emek 102" -076 ,019 -012 -,159 ,448" 858" 751 ,440" 1

**_Correlation issignificant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlationissignificantat the 0.05 level (2-tailed).

Tablo 3’te aragtrma degiskeleri arasindaki korelasyon verilmistir. Buna gore; cinsiyet
lle duygusal emegin derinden rol yapma boyutu ve affetme arasmda diisik pozitif bir iliski
vardr  (r=.171, p<0,01; = .100, p<0,05). Tablo 4’te ¢ahsanlarm cinsiyetlerine gdre puan
dagihmlar1 verilmistir. Orada da goriilecegi tizere erkeklerin derinden rol yapma davranisi
puanlari kadmlara gore daha yiksektir (x=3,0053). Morris ve Feldman (1996) ortaya
koyduklar1 modelde, duygusal emegin Onciillermin davranig kurallarmm acikh§, gorev
rutinlig, cinsiyet, gorev c¢esithligi ve yiliz yilize iletisim olabilecegini belirtirken, Grandey
(2000) de muhtemel nedenleri Uzerinde durarak, bu nedenleri bireysel ve orgitsel faktorlerle
iliskilendirmistir. ~ Ozellkle bireysel —faktorlerde cinsiyetin  6n  plana ¢iktigma  vurgu
yapmaktadr. (Begenrbas ve Basim, 2013, s.49).

Begenirbas ve Basm (2013) tarafindan yapilan arastrmada da, kadmn Ogretmenlerin
yuzeysel [F(1,374)=16.097; 52 p<0,01] ve derinden rol yapma [F(1,374)=3.,886; p<0,05] alt
boyutlarmda, erkek Ogretmenlerin ise dogal duygu [F(1,374)=8.615; p<0,01] boyutunda puan
ortalamalarmn daha yilkksek ve fark anlamh olarak tespit edilmisti. Genel duygusal emek
gosterimi agismdan ise kadin Ogretmenlerin puan ortalamalarmmn daha yiiksek ve fark anlamh
[F(1,374)=8.723; p<0,01] oldugu tespit edimistr. Bu c¢ahsmada ise, erkeklerin duygusal
emek ortalamalar1 kadmlardan yiiksek bulunmustur.

Tablo 3’te gorildiigii gibi, kidem ile duygusal emegin derinden rol yapma ve dogal
davranis boyutu arasmda negatif yonli diisiik bir iliski vardr. Bu durum calsanlarm ¢ahsma
stireleri artik¢a derinden rol yapmanm azaldigmi gostermektedir. Yiizeysel davrams, kurumsal
ve mesleki gosterim kurallar1 ¢ergevesinde duygularm  sahtelestirilmesi, farkllastrarak
misteri ya da alciya yanstimasidr. Baska bir deyisle, degisik sebeplerle gercek hislerin
maskelenerek, disartya farkh duygusal gosterimlerde bulunuimasidir. Derin  davrans, icsel
duygulara odaklanarak kendisinden istenen roli bir aktor ya da aktrist gibi oynamak icin ¢caba
gosterir ve bu ¢aba neticesinde karsi tarafa duygularm aktarmaya c¢ahsw. Bir anlamda ¢ahsan
kendini miisteri yerine koyarak ve empati kurarak hareket eder (Basim, Begenirbas, 2012).

Tablo 3’te duygusal emegmn yiizeysel ve derin davarams arasmda pozitif bir iliski vardr
(=261, p<0,01). Begenirbas ve Basm (2013) tarafindan yapilan arastrmada da duygusal
emegin yiizeysel ve derinden rol yapma ile daha yiksek iliski igerisinde oldugu ve bu iki
boyutun duygusal emek boyutunu daha ¢ok etkiledigi belirtilmistir.

Tablo 3’te gorildiigii gbi, affetme ile yizeysel (r=.193, p<0,01) derin (r=.38, p<0,01)
ve dogal davranis (r=.327, p<0,01) arasmda poztif bir ilisgki tespit edimistir.

Tablo 4. Cinsiyete Gore Duygusal Emek ve Affetme Istatistigi

Cinsiyet N X StandartSapma
YUZEYSEL Kadin 166 1,8398 ,83302
Erkek 234 1,8761 ,85308
DERIN Kadin 166 2,6175 1,07896
Erkek 234 3,0053 1,12221
DOGAL Kadin 166 3,3755 1,19605
Erkek 234 3,4188 1,26819
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AFFETME Kadin 166 2,7289 ,67053
Erkek 234 2,8649 ,66895
DUYGUSAL EMEK Kadin 166 2,6109 ,73045
Erkek 234 2,7667 , 716799

Tablo 4’te calsanlarm cinsiyetlerme gore duygusal emek ve affetme puanlan
dagihmlar1 verilmistir. Buna gore erkek katimcilar bu ¢ahsmada daha yiikksek duygusal emek
puanma sahip olarak mesleklerini icra ederken daha fazla duygusal yiik tagimaktadilar. Buna
karsm affetme puanlar1 kadmlara gore daha yiiksektir. Affetmenin, kaba davranis ve onun
zararh sonuclart arasmdaki iliskiyi zayiflatacagmm (Morton et al, 2011) belirtigi
calismalardan da hareketle burada erkek calisanlar her ne kadar daha fazla duygusal emek
davrans1 sergileseler de affetme puanlarmmn yiiksek olmasi nedeniyle kadm cahsanlara gore
daha az zarar gorme egliminde olabilirler. Tirkay ve dig.(2011) yaptklar1 c¢ahsmada,
cinsiyetin yiizeysel ve derinlemesine duygusal emek {izerinde anlamh bir farkhlagmaya yol
actp acmadigm Olemiisler ve bulgular yalnizca yiizeysel duygusal emek gOsteriminin
cinsiyete gore farkhlagtigmi ortaya koymustur. Erkeklerin yiizeysel duygusal emek gosterimi
sergileme duzeyleri daha yiksektir.

Tablo 5. Affetme Egilimi ve Duygusal Emek Regresyon Analizi Tablosu

R R? Adjusted R? F P

441 ,194 ,188 31,806 ,000
Durbin-Watson 1,603

Bagiml Degisken: Affetme Egilimi Predictor: Duygusal Emek

Bu arastrmada affetme ile duygusal emek iliskisinden baska affetmenin duygusal emegi ne
dizeyde yordadigi da Dbelirlenmistir. Asagidaki Tablo 5°te affetmenin  duygusal emegi
yordamast ile ilglli basit regresyon analizi sonuglari verimektedir. Analiz sonuglart
incelendiginde duygusal emegin, affetmenin anlamh bir yordayicisi oldugu goriilmektedir (R
=441, R2=194, F =31,806, p =,000). Affetmeye iliskin toplam varyansm % 18,8 inin
duygusal emek ile agiklandig ifade edilebilir. Bu bulgu affetmenin duygusal emege yOnelik
onemli bir faktér oldugunu gostermektedir.

SONUC VE ONERILER

Bu arastrma calbsanlarm affetme egilimleri ile duygusal emek davranglari arasmda iliski olup
olmadigim belirlemek amaciyla yapimistr. Arastrma sonucunda, Cinsiyet ve kidem ile hem
duygusal emek hem de affetme efmi arasmda pozitif yonlii bir iliskinin varhg tespit
edilmigtir. Ayrica duygusal emek ile affetme egilimi arasmda pozitif yonlii bir iliski vardir.
Bunun yam swra arastrmada duygusal emegin affetmenin anlamh bir yordayicisi oldugu tespit
edilmistir. Buna gore, Sekil 1’de verilen arastirma hipotezlerinden H1, H5, H6, H10 ve H1l
kabul edilmistir. Bu sonuclar dogrultusunda, isyerlerinde her c¢alisanm bir sekilde sergiledigi
duygusal emegin negatif sonuglar dogurmamasi adma affetmenin  bir aract olarak
kullanllmasmm 6nemli oldugu diisiilmektedir. Bu amagla affetme siirecinin tiim ¢alisanlarca
benimsenmesini artracak programlar hazrlanmasi, Orgiitsel affetme ¢algmalarma gereken
onem verilmesi gerekmektedir. Kabahgm ve dogurdugu davranglarm olumsuz etkilerine karsi
tampon olabilecek c¢alsan 0Ozelligi sayilabilecek affetmenin titizlikle almmasi, is gorenler
arasmda yaygmlasmasi i¢in farkh yaklasimlarla g¢alismalar yapiimasi ve yiksek dini-manevi
degerlere sahip cahsanlarm affetme davranglarmn yaygn olabilecegi savindan hareketle
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duygusal emek davransi sergileme diizeylerini belirlemeye  yonelk yeni gahsmalar
planlanmas1 Onerilmektedir.
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