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HIZMET SEKTORUNDE DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARININ MUSTERI ILISKILERI
UZERINDEKI ETKISi: BOYNER ORNEGI

OZET
Duygusal emek, calisanlarin is yasaminda kendilerinden beklenen
ve belirli kurallarla uyumlu duygulari miisterilere karsi

sergilemeleridir. Hizmet sektdriinde duygusal emek olgusu, misteri
memnuniyetinin saglanmasi ve yeni miisterilerin kazanilmasi ag¢isindan
6bnem tasimaktadir. Duygusal emedin miisteri iliskileri siirecinde
katkilarinin farkinda olan kurumlar, c¢alisanlarin duygularini dogru
bicimde yonetmeleri gereken uygulamalari yaparak ¢alisanlarini
yonlendirmektedirler. Bu makale ¢alismasinda; duygusal emede iliskin
kuramsal goriis ve vyaklasimlar irdelenmekte ve kuramsal c¢alismayli
destekleyen bir arastirmaya vyer verilmektedir. TIlgili arastirma,
Boyner firmasi binyesinde ve misteri hizmetlerinde ¢alisan 181
calisanin duygusal emek davranislari ve mUsteri iliskilerine olan
etkilerini degerlendirmek amaciyla yapilmistir. Arastirma kapsaminda
calisanlarin demografik o6zelliklerine gdre ylzeysel ve derinlemesine
davranislar arasindaki anlamlilik, calisanlarin miisterilerle olan
etkilesim sikligi ile davranis Dboyutlari arasindaki iliski test
edilmistir.
Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Davranis Boyutlarai,
Hizmet Sektérii, Misteri Iliskileri,
Miisteri Iliskileri Y&netimi

EFFECT OF EMOTIONAL LABOR BEHAVIOURS ON CUSTOMER RELATIONS IN SERVICE
SECTOR: BOYNER EXAMPLE

Emotional labor expresses the concept that workers display
emotions in connection with expected and determined <rules 1in
professional 1life. Emotional labor concept 1is important 1in service
sector in order to provide customer satisfaction and to gain new
customers. Institutions, which are aware of emotional labor's
contributions for customer relations process, direct their workers by
applying practices which they have to manage correctly. In this
article, academic ideas and approaches about emotional labor are being
examined and also a research supporting academic study 1is bening
presented. Regarding study has been proceeded in order to evaluate
emotional labor behaviors and their effect on customer relations of
181 workers, who are working in Boyner Company and customer services.
Significance between superficial and intimately behaviors according to
demographical characteristics of workers within the context of the
research, relation Dbetween workers' interaction frequency with
customers and behavior dimensions has been examined.
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1. GIRiS (INTRODUCTION)

Son yillarda kiiresellesme ve bilgi iletisim teknolojileri ile
birlikte vyasanan gelismeler, hizmet sektoriinin ekonomideki payini
giderek artirmaktadir. Bu sebeple hizmet sektdriinde bulunan isletmeler
acisindan misteri idiliskilerini Dbasarili bir sekilde sitrdirebilmek,
sadik misteriler haline getirebilmek ve vyeni misteriler elde etmek
rekabette avantaj kazanmak i¢in son derece Onemlidir.

Hizmet sektoriinin biiyimesiyle birlikte misterilerin bu
sektdrdeki kurumlardan ve bu kurumlarda calisanlardan istek ve
beklentileri artmistir. Bu baglamda, bu isteklere ve Dbeklentilere
cevap vermek isteyen kurumlar, hizmet kalitelerini gelistirmek ve bu
kaliteyi miisterilere yansitabilmek igin calisanlardan birtakim
duygusal davranis bi¢cimlerini sergilemelerini isteyerek onlari
yonlendirmektedirler. Taklit edilemeyen ve kurumu rakipler-den ayiran
duygular, kurumlar ic¢in ©o6nemli Dbir silah haline gelerek kurumun
basarisinda Onemli bir rol oynamaktadir. Bu baglamda c¢alisanlarain,
kurumlarin istekleri dogrultusunda duygularini aktif bicimde
diizenlemeleriyle birlikte duygusal emek kavrami ortaya c¢ikmistir.

Duygusal emek genel olarak, calisanlarin davranislarini
kurumlarinin istekleri dogrultusunda bicimlendirmesi icin
gosterdikleri caba seklinde tanimlanmaktadir. Ozellikle hizmet sunumu
esnasinda calisanlar, misterilerle c¢ok daha yakin bir etkilesim icine
girmektedir. Bu etkilesim, ¢alisanlardan islerine duygusal emeklerini
de katmalari yoniindeki Dbeklentileri artirmakta, boylelikle hizmet
alanlarinda duygusal emedin rolini on plana c¢ikarmaktadir. Hochschild
tarafindan 1ilk kez 1983 wvyilinda kavramsallastirilan duygusal emek;
ylizeysel davranma, derin davranma ve samimi davranma olmak {zere
toplam U¢ boyutta ele alinmaktadir. GCalisanlarin duygusal emek
davranislari sergilerken gdz onlinde Dbulundurdudu ve  kurumlarin
belirledigdi duygusal davranis kaliplari, duygusal davranis kurallar:i
olarak adlandirilmaktadir. Bu kurallar sayesinde c¢alisanlar, gun
gectikce Onem kazanan hizmet sektdriinde, rekabet avantajlarindan olan
miisteri memnuniyetini sadlamada ©onemli Dbir gdrev {stlenmektedir.
Duygusal emek davranislarai, kurumlara, rakiplerden farklilasma,
pazarda biyime, olumlu bir imaja sahip olma, gli¢lt bir orgiit kiltird
olusturma gibi olumlu sonuc¢lar sadlamaktadir. Calisanlar ag¢isindan

bakildiginda ise; duygusal davranis kurallarini yerine getirmek,
calisanlara terfi etme, UUcret artisi, takim ¢alismasinda basaril:
olma, yiksek motivasyon, prim elde etme ve kurum tarafindan

o0dillendirme imkanlarini da kazandirmaktadir.

2. CALISMANIN ONEMI (RESEARCH SIGNIFICANCE)

Bu arastirmanin amaci, Boyner Firmasi O&rnedi Uzerinden hizmet
saglayici konumunda olan ve miusterilerle birebir iletisim halinde
bulunan ¢alisanlarin, duygusal emek davranislarini incelemek ve bu
dogrultuda ortaya c¢ikan sonuc¢lari alan literatiirine sunmaktir.

Son vyillarda hizmet sektdriinde ©onem kazanan duygusal emek
kavrami, bu sektdrde yer alan kurumlarin gelecedini belirlemede etkili
olmaktadir. Bu baglamda ¢alisanlarin duygularini sergilemeleri ve
kontrol edebilmeleri, ayni zamanda samimi duygulari misterilere
yansitmalari, kurumun sadik miisteriler kazanmasini saglamaktadir.

Calismada, Boyner firmasinda yer alan c¢alisanlarin miisteriyle
iliskilerinde sergiledikleri duygusal emek davranislari ortaya
koyulmaktadir. Arastirmada elde edilen sonug¢lar, demografik o&zellikler
ve misterilerle etkilesim si1kliginin duygusal emek boyutlara
Uzerindeki etkisini gdrme acisindan o6nem tasimaktadir. Duygusal emek
konusunda Tirkiye’de ©6zellikle 6zel sektdrde calismalarin yetersiz

302



Ozdemir, G., Yalcin, M. ve Akbiyik, M.
NWSA-Humanities, 4C0170, 8, (3), 301-320.

olmasi nedeniyle c¢alismanin literatlir gelisiminin yani sira misteri
iliskileri yoneticilerine de katki saglamasi ama¢lanmaktadir.

3. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI (THE CONCEPT OF EMOTIONAL LABOR)

Calisma yasaminda duygularin Oneminin fark edilmesiyle birlikte
duygusal emek kavrami, giderek bircok arastirmaya konu olmaktadir. Bu
kavramin gelisimine Onciilik eden Hocschild’e gore duygusal emek, “is
gbrenin c¢alistigi kurum tarafindan Dbelirlenen kurallari uygulama
stirecinde, ©paydasa en iyi sekilde hizmet verebilmek icin uygun
duygunun hissedilmesi ve aktarilmasi zorunlulugudur” (Eroglu,
2011:184). Baska bir tanima gbre; “isi geredi mlisterilerle Dbirebir
iletisim halinde olan 1is gdrenlerin duygusal tepkilerini Orgiit icin
kabul edilebilir sekle sokmak veya Orgiit amag¢lariyla uyumlu duygu
gdsterimleri vyaratmak amaciyla harcadiklari c¢abadir” (Oral ve Kose,
2011: 465). Duygusal emek, kisilerarasi etkilesimde organizasyonun
arzu edilen duygularini ifade etmek ig¢in gerekli kurallari planlama ve
kontrol cabasi olarak da ifade edilebilir (Morris ve Feldman, 1996’dan
aktaran Oral ve Koése, 2011:466). Ilgili tanimlardan anlasilacadi izere
calisanlardan organizasyonun beklentileriyle uyumlu olacak bic¢cimde
duygusal emek Dbicimlerini sergilemeleri beklenmektedir. Misterilerle
empati kurmak, belirlenmis roller {iUstlenmek ve gercekte hissettikleri
farkla olsa da kendilerinden beklenen sekilde davranmalari
calisanlarin 1s rollerini olusturmaktadir (Onay, 2011:587). Duygusal
emedin gbsterisel boyutunun ©6nemli bir unsuru, standartlasma, baska
bir deyisle, c¢alisanlardan, belli Dbir rutine baglanmis, tek tip
mimikler, jestler, glilimsemeler ve davranislar beklenmesidir. Ucaklar,
madazalar, lokantalar, oteller, cagri merkezleri, calisanlardan

duygusal emek sarf etmelerini gerektirecek yerlere drnek
gbsterilebilmektedir (Bryman, 2004’ ten aktaran Topates ve Kalfa,
2011:426-427) . Bu durum goz oniine alindiginda, duygusal emek

davranislarinin ozellikle hizmet sektoru agisindan kritik  Onem
tasididi anlasilmaktadir.

Duygusal emek, kurum kiltira araciligiyla calisanlarin
duygularinin kontrol edilmesini ve yoénlendirilmesini saglamaktadir.
Bunun sonucunda ise c¢alisan, is giivenligi ig¢in sadece fiziksel
aktivitelerini degdil, duygularini da ilcret karsiliinda misterisinin
hizmetine sunmakta, misterisini etkileyebilmek ve yodun rekabet
ortaminda tercih edilebilirliligini artirmak icin duygusunu,
verimlilik wve k&r aracina donlistiirmektedir (Kart, 2011:215). Bu
baglamda c¢alisanlar, isyerinde uygun duygularin profesyonel big¢imde
sergilerken gercek duygularini saklamakta veya pozitif duygulara
taklit etmekte ya da arzu edilen duyguyu gercekten hissetmek icin caba
gostermektedir. Duygusal emek godsterirken (1) derinlemesine davranis,
(2) vylzeysel davranis ve samimi davranis olmak {zere ¢ farkla
mekanizmadan biri kullanilmaktadir. Derinlemesine davranis, c¢alisanin
gercek hislerini gbdstermek zorunda oldugu davranislarla uyumlu hale
getirmesidir. Yizeysel davranis, c¢alisanin gercek hisleri farkla
oldugu halde kendisinden beklenilen duygu ifadesini gbstermesidir.
Samimi davranis 1ise, c¢alisanin gergek duygulariyla yansitmak =zorunda
oldugu duygularin zaten ayni olmasi durumunda ortaya c¢ikan davranis
tiridir (Koksel, 2009:82-83). Bu davranis bicimlerinin ortaya c¢ikmasi
ve sekillenmesinde ise yonetici &nemli rol oynamaktadir.

Duygusal emedin c¢alisanlar 1idzerindeki etkisinin vyani sira
yoneticiler izerindeki etkisinden de s6z edilebilmektedir. Duygusal
emek ile yoneticilerin digerlerini yonlendirme ve sorumlulugu
digerleriyle paylasma yollari arasinda yakin bir iliski bulunmaktadir.
Ote yandan duygusal emek, ydneticinin miisteri ve calisan iliskilerinin
sonucunu etkilemektedir. Durum boyle olunca, yodneticilerin duygusal
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emek diizeylerinin, isletme hayati i¢in son derecede ©onemli oldugu
sbylenebilmektedir (Tirkay wvd., 2011:205). Basarili bir ydnetici,
calisanlarin duygusal emek davranislarini ic¢sellestirmesinde ve uygun
duygusal emek davranislarinin sergilenmesinde etkili olmaktadir. Bu
dogrultuda olusturulacak normlar ve politikalar ise c¢alisanlarin bu
yonde biling gelistirmelerine katki saglayabilmektedir.

4. DUYGUSAL DAVRANIS KURALLARI (THE RULES OF EMOTIONAL BEHAVIOR)

insanlarla dogrudan iletisim  lzerine kurulan her meslek
alaninda, misterilere ve paydaslara karsi yansitilmasi gerekli
duygusal davranislari belirleyen yazili ve sozli kurallar
bulunmaktadir. Duygusal davranis kurallari, 1s yerinde uygun duygu
gdsterimlerinin standardize edilerek c¢alisanlara sunulmasidir (Ekman,
1973"ten aktaran Diefendorff wvd., 2005:343). Baska bir ifadeyle,
duygusal davranis kurallari, kurum icinde c¢alisanlarin duygularini
kurum faydasina yo6nelik olarak kullanmalarini saglayan davranis
kaliplara olarak tanimlanabilmektedir. Bu anlamda, davranis
kurallarinin varligi, c¢alisanlarin duygusal ifadelerini aktif Dbir
sekilde diizenlemeleri wve uygun duygu ifadesi standartlarina uymalarini
saglamaktadir. Ozellikle miisteri hizmetleri gdrevlerinde davranis
kurallara, bireylerin pozitif duygularza ifade etmelerini
amaclamakladir. Ote vyandan bazi arastirmacilar, duygusal davranis
kurallarinda tek Dboyutlu ©&6lcgtitler kullanirken, bazilara ilgili
kurallari pozitif davranis kurallari ve negatif davranis kurallara
olmak lizere ikiye ayirmaktadir (Diefendorff vd., 2005:343).

Duygusal davranis kurallari, c¢alisanlarin ic¢sel mekanizmalar
yerine davranislar {zerinde durarak paydaslarin, yodneticilerin ve
calisma arkadaslarinin bu davranislari rahatgca gbdzlemleyebilmesini
saglamaktadir (Eroglu, 2011:195). Dolayisiyla kurumlar, belirledikleri
kurallara c¢alisanlar tarafindan uyulup uyulmadigini rahat bir sekilde
gorebilmektedirler. Bu baglamda duygusal davranis kurallarinin en
6nemli amaci, milsteriye yansitilacak duygularin kurum normlari olarak
calisanlara 6gretilerek bu normlar cercevesinde calisanlara
denetleyebilmektir. Misteri sikayetlerine wverilecek anlik ve acil
yanitlar da vyine kurum tarafindan o6nceden Dbelirlenebilmektedir
(Caldag, 2010:32). Calisanin misteri sikayetlerine ydnelik nezaketli
tutumu, dostca davranmasi, gluler yizli ve givenilir olmaszi,
gerektiginde miisterinin taleplerine uygun bicimde {riini de§istirmesi
veya iadeyi kabul etmesi 6rnek olarak gosterilebilir.

Gercek anlamda hizmet saglayicilar genellikle “sahnededir” ve
acikca tanimlanmis bu rolleri yerine getirmektedirler (Ashforth and
Humprey, 1993:91). Bu stirecte calisanlar, duygusal davranis
kurallarini ne kadar detayli ve net olarak algilarlarsa, davranislarin
kurumun istedigi yénde olmasi daha muhtemel olacaktir (0z, 2007: 20).
Boylelikle kurum, amacina uygun duygusal davranis kaliplarini daha
basarili bir sekilde sergileyebilmektedir.

5. HIZMET SEKTORUNDE DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARININ MUSTERI
ILISKILERI UZERINDEKI ETKISI (EFFECT OF EMOTIONAL LABOR
BEHAVIOURS ON CUSTOMER RELATIONS IN SERVICE SECTOR)

Ulusal ve wuluslararasi ortamda rekabetin artmasiyla birlikte
misteri, kurumlarin odak noktasi haline gelmektedir. Misterilerle uzun
stireli iliskiler kurmak ve bu iliskiyi koruma calismalari ile kuruma
karsi sadakat olusturmak, karliligin anahtari olarak kabul
edilmektedir.

Basarili miisteri iliskileri sistemine sahip kurumlarda, misteri
tatmini ve miisteri sadakati artmaktadir (Hashemzadeh vd., 2011:1566).
GinlUmlzde, misterilerle olan iliskileri gelistirmeyi kendileri ig¢in
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bir misyon ve vizyon haline getiren kurumlarin daha verimli olduklarzi
gorlilmektedir. Misteri tatmininin saglanabilmesi i¢in misteri odaklzi
olmay1l diistinen kurumlar, miisteriye sadece satis yapma disiincesine
dayanan eski miisteri anlayislarini terk ederek, mlisteriye verilecek
dederi disiinme ve miisterilerle uzun vadeli iletisim kurma gibi
anlayislari Dbenimsemektedir (Dogan ve Kilig, 2008:3). Boylelikle,
geleneksel doénemde idrinid kisa slrede satmak yeterli gdérilirken,
ginimizde irintin kisiye kazandirdidi soyut deder on plana c¢ikmaktadir.
Misteriyle Dbirebir iliski kurma, kurumlarda farklilik vyaratarak
benzerlerin icinden siyrilmada ve bodylece rekabetci Dbir {dstinligi
yakalayabilmede Onemli bir gdrev {Ustlenmektedir. Bu noktada misteri
iliskileri yonetimi kavrami Onem kazanmaktadir.

Bir yoéntem bilgisi olan miisteri iliskileri yonetiminin miisteri
istek/ihtiyac¢clarina go6re silire¢glerin Dbic¢imlendirmesi ve gelecedin
yaratilmasini ag¢iklamada yardimci oldudu, dolayisiyla stratejik bir
faaliyet ve stratejik planlama icerigine sahip oldugu ifade
edilmektedir (Hamsioglu, 2004:157-159). Esnek bir siire¢ olan misteri
iliskileri vyOnetimi, O0zellikle dretim ve hizmet isletmelerinde,
miisteri sadakatini ve miisteri tatminini artirmaya, korumaya ve
gelistirmeye yonelik olarak uygulanmanin yani sira mevcut iliskileri
elde tutmayi, onlarla iliskileri gelistirmeyi amag¢lamaktadir. Misteri
iliskileri yo&netimi, kapsamli misteri bilgisinden yararlanarak, karla
miisterilerle wuzun doénemli Dbir ilisgskiyi amaglayan miisteri merkezli
yonetsel bir stratejidir (Darvish wvd., 2012:2). Bu siirecte kurumlar,
miisteriye dair Dbilgileri depolamak ve korumak adina bilgi iletisim
teknolojilerinden yararlanmaktadir. Ayrica, miisteri iliskileri
yonetimi, hem miisterileri anlamayi hem de depolanan veri ve bilgiyi
kullanma firsata sunmaktadir (Anvari, 2010:19) . Bu sayede,
misterilerin karakteristik 6zelliklerini, istek ve taleplerini
tanimlayan kurumlar, daha etkili stratejiler belirleyerek, miisteri
memnuniyetini elde etmede kolaylik sadlamaktadirlar.

Misteri iliskileri yonetimi uygulamalara, gelismis bata
tlkelerinde 1980’lerden itibaren, Uulkemizde ise 1990’lerin vyillarin
baslarinda ivme kazanmistir. Bu uygulamalar aracilidiyla mlisteri ile
isletme arasinda saglikli, verimli, karli ve glivene dayali uzun siireli
bir iliski olusturulmaya calisilmaktadir (Yurdakul, 2002:2). Kurumlar
ile misteriler arasindaki iliskileri diizenleyen ve ydnlendiren bir
siire¢ olan miisteri iliskileri vyonetimi (MIY), mevcut miisterilerle
iliskilerin devam ettirilmesini, yeni miisteriler elde edilmesini, en
karli misterilerin elde tutulmasini ve 1iliskilerin sirekliligini
saglamaktadir. MIY'nin temel &Jelerinden biri olan iliski, kurum-
misteri arasindaki ikili etkilesim veya iletisim siirecidir (DoJan ve
Kilig, 2008:10). Sirekli devam eden ve c¢ogu zaman da dinamik ve acil
¢coOzimler gerektiren iliskilerde hem isletme hem de misteri, iliskinin
yonuini ve sonucunu aktif bic¢imde belirleyebilmektedir.

MIY’nin basarili bir sekilde wuygulanabilmesinde <calisanlar
dnemli roller istlenmektedir. Calisanlarin MIY uygulamasinda &nemli
bir role sahip oldugunu fark eden isletmeler, artik MIY’nin kapsamini
genisleterek 1iliski yonetimi gibi daha kapsamli uygulamalari tercih
etmeyi baslamislardir (Dodan ve Kilig, 2008:11). Misteriler, ofkeli ve
O0fkelerini kontrol edemeyecek durumda iseler sakinlesmeleri yonilinde
calisanlarin c¢aba gdstermeleri ve 1iyi niyet davranisi yani sodgukkanli
yapici bir tutum sergilemeleri gereklidir. Bunun yolu ise
anlasildigini ve problemini ¢ozmek i¢in yardimci olmaya c¢alisildidini
kendisine belirtmekten gec¢mektedir. Bu noktada, misteri iliskilerinde,
calisanlar tarafindan miisteriye ©Onem ve deJer verildigi duygusunun
hissettirilmesi gerekmektedir (Ozdemir, 2012:11-12) . Bu slirecte
sergilenen davranislar, duygusal emek kapsaminda yer almaktadir.
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Kurumlarin yasamlara, miisterilerinin var olmasina bagla
olmaktadir. Rekabetin ve rakip kurumlarin artmasi, miUsterilerin diger
kurum ve markalarini tercih etme olasilidini artirmaktadir. Bu sebeple
kurum, miisterileri kendisine c¢ekebilmek ic¢cin onlarla 4diyi iliskiler
kurmalidir. Buna paralel olarak kurumlar, bu iliskilerin olusmasi
adina birtakim duygusal davranis kurallari belirleyerek, bu davranis
kurallarinin sergilenmesini c¢alisanlarindan talep etmektedirler. Ayni
zamanda, duygusal davranis kurullarini standardize ederek, hizmet
kalitesini ve calisan ©performansini artirmayl amaclamaktadirlar.
Yapilan standardize calismalari ile misterilerine sunduklari hizmette
farklilik vyaratarak rekabette 0One gecmeye c¢alismaktadirlar (Eroglu,
2011:202) . Buna yo6nelik olarak, duygusal emek kurallarinin hizmet
kalitesini artirarak, miisteriyi kendine kazanmada kurumlara katma
deer yaratacadi belirtilebilir.

Duygusal emek davranisi, her meslek alanina gdre farklailik
gbstermekle birlikte, misteri iliskileri alaninda pozitif duygularain
siklikla kullanimini gerektirmektedir. Bu pozisyonda yer alan
calisanlarin duygusal davranislarini aktif Dbig¢imde diizenlemeleri
beklenirken; sergilemeleri talep edilen davranislar ise genellikle
toleransli olma, nezaket gosterme, giler vyizlti olma, dirust olma,
samimi ve ciddi olma, vyaratici olma vb. seklinde sayilabilmektedir.
Calisanlarin sergilemeleri beklenen duygusal davranislar bir anlamda
miisterinin “iyi hizmet Dbeklenti ve algisini” da gOstermektedir.
Calisanin miisteriler tarafindan samimi ve icten algilanmamasi,
miisteride olumsuz bir tepki olusturabilmektedir. Bu durum, miisteri
memnuniyetsizligine vyol acgabilmekte, misteri sadakatini 1ise olumsuz
yonde etkileyebilmektedir. Boylelikle, misterinin kuruma yonelik
tutumu negatif yonde gelismekte ve satin alma davranisinda da dists
yasanabilmektedir. Dolayisiyla, c¢alisanlarin sergiledikleri duygusal
emek davranislarai, kurum performansini dogrudan etkilemektedir.
Misteri diliskilerinde <c¢alisanlarin duygularinin farkinda olmalari,
duygularini yoneterek kendilerini daima motive etmeleri, empati
yeteneklerini gelistirmeleri ve 1s rollerine wuygun duygusal emek
davranislarini sergilemeleri verimlilik wve is sonug¢larini olumlu ydnde
etkileyebilir.

Duygusal emek davranislari icinde yer alan derinlemesine
davranis, iletisim kurulan dider tarafi anlamaya c¢alismakla ilgili ve
yogun empati iceren bir davranis tipidir. Duygusal emek gobsterirken
derinlemesine davranis stratejisini kullanma ediliminin, ¢alisanin
hizmet sundugu kisilere karsi hissizlesmesini, Dbaska bir deyisle
duyarsizlasmasini azaltmasi beklenmektedir. (Oral ve Kose, 2011:489).
Dolayisiyla, derinlemesine davranisi is yasaminda sergileyen calisanin
misterilere karsi duyarliligini artirmaktadir. Boylece, onlarin istek
ve beklentilerini anlamasi, onlarla daha gi¢li bir etkilesim kurmasi
kolaylasmaktadir.

6. DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARININ DEMOGRAFIK ONCULLERI
(BEHAVIOR OF EMOTIONAL LABOR ANTECEDENTS OF DEMOGRAPHIC)
Duygusal emek davranislarinin demografik oOnciilleri kapsaminda
cinsiyet, vyas, egditim durumu ve medeni durum ele alinmakta, konuyla
ilgili literatiir bilgisine ve hipotezlere yer verilmektedir.

6.1. Duygusal Emek Davranislari ve Cinsiyet Iligkisi
(Behavior of Emotional Labor and Gender Relation)

Cinsiyet farkliligdi, Dbireylerin toplumsal rollerini belirleyen
temel wunsurlardan biri olarak kabul edilmektedir. Kadin ve erkek
davranislari ile ilgili toplumsal beklentiler, bireylerin kiictk
yaslardan itibaren cinsiyet temeline dayali Dbir farklilasmayla
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yetistirilmesine neden olmakta, bu durum, kadinlarda ve erkeklerde
duygularin ydnetimi ve gOsterimiyle ilgili belirgin farkliliklara yol
acmaktadir. Ornedin bircok kiiltiir kadinlarin mutluluk, {iziinti ve korku
gibi duygularini gdstermelerini normal karsilarken 6fke gdsterimlerini
bastirmalari gerektigini Ongdrir. Erkekler icinse 0ofke gdsterimleri
normal kabul edilmekle Dbirlikte, statiilerini saglamlastiracak veya
onlari daha glicld kilacak bir araca bile donlsebilmektedir (Solmus,
2004:28) . Dolayisiyla 1s vyasaminda kadinlar duygularini daha c¢ok
kullanmak durumunda kalmaktadir. Bunun yaninda kadinlar dissal duygu
isaretlerini algilayarak duygularini o yonde dedistirebilme ediliminde
iken erkekler genellikle kendi ig¢sel duygulari ile ilgilenir ve gergek
duygularini dodrudan vyansitirlar (Rafaelli, 1989:386). Bu sebeple
kadinlarin duygularini yoOnetebilmeleri ve 1is sirecinde verimli
olabilmeleri erkeklere oranla daha yiiksek diizeydedir. Kadinlarin duygu
yonetiminde daha Dbasarili olmalari onlari duygusal emek konusunda
erkeklere oranla daha yetkin kilmakta; bu da duygusal emek gerektiren
islerde c¢ogunlukla kadinlarin calisiyor olmasi bu durumu biyik olclide
aciklamaktadir (Koksel, 2009:18).

Hocshschild tarafindan kadinlarin erkeklere oranla daha vyilksek
diizeyde duygusal emek davranisi sergiledigi ifade edilmektedir. Ayni
zamanda, kadinlarain baskalarinin ihtiyaclarina karsi duyarlilik
gbsterme, duygularini kontrol etme, olumlu duygusal tepkiler verebilme
konusunda ve olumlu duygularin gdsterilmesini gerektiren hizmet
islerinde erkeklere oranla daha basarili olduklari belirtilmektedir
(Hocshchild, 1983’ten aktaran Oral ve Kose, 2011:467).

Duygusal emek gerektiren islerde kadin ve erkeklerin
davranislarindaki farkliliklari test etmek amaciyla asagidaki hipotez
olusturulmustur:

H; Duygusal emek davranis boyutlarinda cinsiyete bagli olarak
farklilik vardir.

6.2. Duygusal Emek Davranislari ve Yas Iligkisi
(Behavior of Emotional Labor and Age Relation)

Duygusal emek davranislarinin saglik calisanlarinda is
sonu¢larina etkisine iliskin 2010 vyilinda vyapilan bir arastirmaya
gdre, saglik personelinin yasi ile duygularin dogal vyolla ifadesi ve
duygusal emek arasinda pozitif yonlid anlamli bir iliski bulunmaktadir.
Bununla birlikte, vyas ile meslede duygusal baglilik arasinda negatif
yonli, anlamli ve =zayif bir iliski bulunmaktadir. Yas faktdri meslek
ve 1s tecribesi olarak kabul edildiginde; mesleki tecrilbe arttikca
duygularin dogal yolla ifadesi ve duygusal emek davranislari artmakta;
meslede yonelik duygusal baglilik ise azalmaktadir (Caldag, 2010:92-
93). Yapilan baska bir arastirmada, vas 1le birlikte 1is doyumunun
arttidr belirtilmektedir (Kaya, 2009:34). Calisanlarin vyaslari ile
duygusal tikenme boyutu arasinda bir iliski oldugu belirten bir diger
arastirmaya gore; 46-55 vyas arasinda c¢alisanlarin duygusal tikenme
seviyeleri ortalamasi, 35 vyas ve alti c¢alisanlarinkine oranla daha
yuksektir (Eroglu, 2011:262). Buna g6re, vyas arttikgca duygulari
yonetebilme becerisinde de artis meydana gelmektedir. Duygusal emek
davranislari 1ile vyas 1liskisi asagida olusturulan arastirma hipotezi
ile test edilmektedir:

H, Miusteri iliskilerinde vylizeysel davranislar yasa bagli olarak
farklilik gOstermektedir.

6.3. Duygusal Emek Davranislari ve Medeni Durum Iligkisi
(Behavior of Emotional Labor and Marital Status Relation)
Yapilan bir arastirmaya gOre; calisanlarin medeni durumlarina
gbre duygusal tlkenme seviyeleri arasinda farklilik gdrilmekte, evli
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calisanlarain kisisel basara hissi seviyeleri ortalamasi bekar
calisanlara oranla daha yiksek olmaktadir (Erodlu, 2009:260). Evli
calisanlarain duygusal emek davranisi sergilerken esleri ve
cevreleriyle olan paylasimlari, onlarin bekarlara nazaran daha istekli
ve verimli olmasinda O6nemli rol oynamaktadir. Bu dogrultuda duygusal
emek davranislari ile medeni durum arasindaki 1iliski test edilmek
lizere asagidaki arastirma hipotezi olusturulmustur:

H; Duygusal emek davranislarinda medeni duruma bagdli olarak
farklilik vardair.

6.4. Duygusal Emek Davranislari ve EJitim Durumu Iligkisi
(Behavior of Emotional Labor and Relation of Education)
Yapilan arastirmalarda duygusal emek davranislari ve editim
durumu arasinda anlamli bir iliskinin olmadidi gérilmektedir. Ote

yandan, egitim durumu mesleki egitim olarak ele alindiginda;
calisanlarin mesleki konuda editime sahip olmalari, isleriyle ilgili
becerisizliklerden ve cekingenliklerden uzaklasmalarini

kolaylastirmaktadir. Meslediyle ilgili konularda nerede ne yapacadini
bilen ve miisterilere vyaklasimi buna gdre olan c¢alisanlar, daha fazla
duygusal c¢aba harcamaktadirlar. Mesledi hakkinda egitim almamis
calisanlar ise mlisterilerle iletisimde sikinti yasayabilmekte ve uygun
davranisi gdstermeyebilmektedirler (Unal, 2011:51-52). Bu dogrultuda
calisanlarin egitim durumlarinin duygusal emek davranislari fizerinde
etkili olup olmadigini irdelemek amaciyla asagidaki hipotez
belirlenmistir:

H, Calisanlarin editim seviyesi 1le derinlemesine davranis
arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir.

6.5. Duygusal Emek Davranislari ve Etkilesim Sikliga
(Behavior of Emotional Labor and Frequency of interaction)

Bir calisanin misterilerle ne siklikta temas kurmasi gerektigi,
yapilan isin niteligine gore farklilasmaktadir. Bazi mesleki roller
¢ok kisa zaman araliklariyla bazilari 1ise daha seyrek olarak
etkilesime girmeyi gerektirmektedir. Bu durum, bir iste bireylerden ne
siklikta duygusal emek harcamalarinin beklendigi ile ilintilidir
(Koksel, 2009:32). Etkilesim siklidi, gdsterilecek duygularin ne kadar
stirede bir gobsterilecedini ifade etmektedir. Siklik derecesi artikca
harcanan duygusal emek dizeyi de artmaktadir. Ayrica yapilan is ne
kadar c¢ok sik duygu gdsterimi gerektirirse duygusal davranis kurallari
da o kadar fazla olacaktir (Eroglu, 2010:23).

Difendorff tarafindan vyapilan arastirmada, etkilesimler rutin
oldugu =zaman miisterilerin ic¢ten olan etkilesimleri tercih ettikleri
soylenmekte, etkilesimlerin rutin olmadidi =zaman ise dodal duygularin
ve derin duygusal davranisin sergilenmesinin daha olasi oldugu
belirtilmektedir (Difendorff, 2005:343) . Dolayisiyla misteri
iliskilerinin sikligi ile duygusal emek davranislari arasinda anlamli
bir iliski olup olmadidini test etmek amacli asagidaki arastirma
hipotezi olusturulmustur:

Hy Misterilerle etkilesimin s1kligi ile ylizeysel davranis
arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hg Misterilerle etkilesimin si1kligi ile derinlemesine davranis
arasinda anlamli bir iliski vardir.

6.6. Duygusal Emek Davranislari ve Galisanlarin Gorevleri
(Behavior of Emotional Labor and Duties of Employees)
Genel olarak, hostesler, satis elemanlara, doktorlar,
hemsireler, banka sube memurlarai, sekreterler, cagri merkezi
calisanlari, otel kabul yeri godrevlileri, sanatc¢ilar, duygusal emek
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gbstermenin gereklilidine vurgu vyapilan gorevler olarak dikkat
cekmektedir. Goridldigi didzere; Ozellikle duygusal emek davraniszi,
hizmet sektoriinde on plana cikmaktadir. Buna bagla olarak,
miisterilerle etkilesim si1kliginin fazla olmasinin calisanlarain
isyerlerindeki gdrevlerine gdre farklilik gdsterecedi disiintilmektedir.
Bu nedenle asagidaki hipotezler kurulmustur:

H; Misterilerle etkilesim sikliga, calisanlarin isyerindeki
gbrevlerine gore farklilik gdstermektedir.

Hg Derinlemesine duygusal emek davranisi, calisanlarin
isyerindeki gbérevlerine gdre farklilasmaktadir.

7. ARASTIRMADA KULLANILAN VERI TOPLAMA YONTEMI VE ARASTIRMANIN
ORNEKLEMI (THE DATA COLLECTION METHODS USED IN RESEARCH AND
SAMPLE OF RESEARCH)

Duygusal emek davranislarinin hizmet sektoriinde miisteri
iliskileri {izerindeki etkilerinin incelenmesi amaciyla Dbir anket
calismasi gerceklestirilmistir. Calismanin Boyner firmasi Ozelinde
incelenmesinin temel sebebi, kurumun hizmet sektdriinde yer alan lider
kurumlardan biri olmasi ve duygusal emek davranislarini bu sektdrde
izlemenin sahaya ve literetliire faydali ©neri ve sonug¢lar sunmasi
olasiligidir. Bu amag¢la, 2012 yili Eylil ayinda bu anketler internet
araciligiyla dagitilmis, ayni ay 1ig¢erisinde toplanmistir. 181 kisi
izerinde anket c¢alismasi gergeklestirilmistir. Ankete katilanlarin
36’s1in1 erkek, 145’1 kadin calisanlar olusturmaktadir. Katilimcilarin
yas ortalamasi 28.9’dur. Ankete katilanlarin 78’i Urin destek elemani,
26" si1 misteri iliskileri yoneticisi, 19’u anahtar elemani, 18’1
santral elemani, 40" 1 ise diger pozisyonlarda calismaktadir.
Calismanin ana kitlesi, Tirkiye’nin farkli bdlgelerinde vyer alan
Boyner firmasinin calisanlarindan olusmaktadir.

Boyner Firmasai! (Boyner firm)

Boyner Biylk Magazacilik A.S, Tlirkiye'de gida disi perakende
sektoriiniin 6nde gelen gruplarindan Boyner Holding'in bir dyesi olarak
1981 vyilinda faaliyete basladi. O zamanki adiyla Carsi Madazalari
olarak Bakirkdy'de ilk madazasini acmistir.

Global magazacilik anlayisi ile 20 vyili askin bir slredir
Tirkiye'de yeniliklerin takipg¢isi olan Boyner Biyik Magazacilik A.S,
2004 vyilinda bir "Degisim ve Yenilenme Programi" baslatti. Glinlimizde
hizla gelisen tiuketici Dbeklentilerine vyanit verebilmek, bir hayat
tarzi olarak alisveris kavraminin Tirkiye'deki oOnciisi olmak amaciyla
baslatilan bu dedisim programi cercevesinde, Boyner Biiyilk Magazacilik
A.S, irin cesidinden dekorasyona, madazalarin isminden hizmet
anlayisina kadar her konuda koklu degisiklikler gerceklestirdi.

Tirkiye'de gida disi perakende sektoriinde ilklerin uygulayicisi
olan Boyner Madgazacilik A.S., daha sonra 2006 vyilinda Dbaslattigd:
"kiicllerek blyime" stratejisine uygun olarak, tek kategorili, wuzman
ekiplerle hizmet verilen konsept madaza uygulamasini 1ilk olarak,
"glizellige dair her seyi" biinyesinde barindiran Boyner Beauté konsepti
ile misterilerinin hizmetine sundu.

Boyner Magazalari'nda, pek c¢ok yerli ve yabanci markali drun,
kosulsuz mlUsteri mutluludu anlayisi ve uygun fiyat politikasi 1ile
"Boyner" catisi altinda, Istanbul, Izmir, Ankara, Adana, Bursa,
Antalya, Mersin, Diyarbakir, Denizli, Konya, Trabzon, Kayseri,
Eskisehir, Tekirdag, Afyon, Manisa, Mugla, Balikesir, Erzurum,
Kahramanmaras, Rize, Samsun, Isparta, Sanliurfa, Antakya, Malatya ve
Aydin olmak Uzere Nisan 2012 itibariyle bugiin Tirkiye'nin 28 ilinde 38

lBoyner firmasi ile ilgili bilgiler,
http://www.boyner.com.tr/hakkimizda.aspx sitesinden derlenmistir.
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cok katli, 14 konsept madaza, 13 Boyner Outlet Magazasi ve 4 BSSD
Magazasi ile faaliyetini sirdirmektedir.

Her yil misterilerine kadin, erkek ve cocuk giyim, ev, ayakkabi,
kozmetik ve genc aktif spor kategorilerindeki {riinlerle hizmet veren
Boyner Madazalari, 3.000’e yakin calisanini da "takim ruhu"
anlayisiyla slirekli egiterek "kosulsuz misteri mutlulugu" ilkesini
sirdirmektedir.

8. ARASTIRMADA KULLANILAN OLCEKLER (SCALES USED IN THE STUDY)

Arastirmada duygusal emek 0Olcedi kullanilmistir. Duygusal emek
olcegdgi, Grandey (2003), Kruml ve Geddes (2000) calismalarindan
yvararlanilarak Tiurkceye c¢cevrilmesiyle elde edilmistir. Olcek 28
sorudan olusmaktadir. Olcedin yani sira ankette, orneklemin demografik
6zelliklerini ortaya koymak {izere bes soru bulunmaktadir. Bunlar
arasinda; cinsiyet, yas, medeni durum, gdrev ve egitim durumu sorulari
yer almaktadir.

9. BULGULAR VE TARTISMA (FINDINGS AND DISCUSSION)
Arastirmada kullanilan duygusal emek 0lg¢edi 1{izerine vyapilan
givenilirlik analizi sonucunda elde edilen Cronbach’s Alpha degeri

0,733 tiir. Bu analiz sonucunda givenilirlik oldukca yeterli
bulunmaktadair. Olcedin kapsam gecerliliginin iyi oldugu ifade
edilebilir.

Tablo 1. Orneklemin demografik &zellikleri
(Table 1. Demographic characteristics of the sample)

Uriin Misteri Anahtar | Santral | Diger
N: 181 (%) Destek fliskileri Eleman Elemani
Elemani Yoneticisi
Toplam 78 26 19 18 40
(%43,1) (%$14,4) (%10,5) (%9,9) (%22,1)
Kadin 145(% 80,1) 63 20 13 18 30
Erkek 36 (% 19,9) | 14 6 6 0 10
Evli 60 (% 33,1) 21 17 4 4 14
Bekar 121 (%66,9) 57 9 15 14 24
Orta Okul 6 (% 3,3) 0 0 0 6 6
Lise 80 (% 44,2) | 36 5 8 12 19
Lisans 91 (% 50,3) | 41 20 9 6 15
Yiksek Lisans 4 (% 2,2) 1 1 2 0 0
Doktora 0 0 0 0 0 0

Arastirmaya katilarak gorlis bildiren 181 kisinin 145’i (%80,1)

kadin, 36’ s1 (%19,9) erkek calisanlardan olusmaktadir. Bununla
birlikte 181 kisinin 6’s1i (%3,3) orta okul, 80’1 (%44,2) lise, 91’1
(%50, 3) iniversite, 4714 (%2,2) yliksek lisans mezunu olan
calisanlardan; 7871 (%43,1) {riin destek elemanzi, 26" s1 (%14,4)

misteri iliskileri yoéneticisi, 19'u (%10,5) anahtar, 18’1 (%9,9)
santral elemani, 40’1 (%22,1) ise diger elemanlardan olusmaktadir.
Katilan 181 calisanin 60’1 (%33.1) evli, 121’71 de (%66.9) bekérdir.
Arastirmaya katilan 181 kisinin yas ortalamasinin 28,9 oldudu tespit
edilmistir.
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Tablo 2. Medeni durum ile derinlemesine davranis arasindaki anlamli
farklilik ic¢in 1ndependent samples test
(Table 2. The significant difference between marital status and
conduct in dept for independent samples test)

Levene's Test
for Equality of | t-test for Equality of Means

Variances
Sig.
F Sig T af (2-tailed)
S-8. Misterilere sergilemem ~1,173 179 , 242

duygulari gercek anlamda ,018 , 892
tecribe edinmeye calisirim.
S-9. Digerlerine karsa

-1,117 103,805 | ,267

sergilemem gereken duygulari > 453 119 -1,578 179 , 116
gercekten hissetmek adina ! ! -1,524 107,561 | ,131
caba sarf ederim.

S-10. Misterilere yansitmam

gereken duygulari 3,804 ,053 -1,683 179 , 094

hissedebilmek adina bluyik
caba harcarim.

S-11. Misterilere yansitmam
gereken duygulari gelistirmek | 20,478 ,000
icin cabalarim.

-1,610 105,091 | ,110

-4,100 179 ,000
-3,524 82,257 , 001

Tablo 2 incelendiginde, sadece bir dediskenin p degerinin 0,05

seviyesinin altinda oldugu gortilmektedir.“Misterilere yansitmam
gereken duygulari gelistirmek icin c¢abalarim” dediskenini ile medeni
durum arasinda anlamli farklilik bulunmaktadir (p=0,00). Duygusal emek

davranislarinda medeni duruma badli olarak farklilik gdsterdigi
yontindeki hipotez 3, arastirma sonuglariyla desteklenmistir. Diger
degiskenlerde anlamli Dbir farklilik gdriilmemektedir. Bu durumda
duygularin kontrol edilmesi ve ydnlendirilmesinde calisanlarin evli ve
bekar olmalarinin etkisi bulunmaktadir. Bekar kisilerin derinlemesine

davranisi daha c¢ok sergiledikleri gorilmektedir. Bekar kisilerin daha
az sorumluluk tasimasi nedeniyle islerine daha kolay odaklandiklara
disiintilebilmektedir. Bekar c¢alisanlarin evlilerden c¢ok daha fazla

kendilerini egitebilecekleri ve gelistirebilecekleri diistincesi, elden
edilen sonug¢lar tarafindan desteklenmektedir. Evli olan c¢alisanlarin
bekarlara oranla daha vyiksek vyas ortalamasina sahip olmasi ve 1is
tecriibesinin daha fazla olmasz, daha az duygusal cabayi
gerektirmektedir. Buna Dbagli olarak evli calisanlarin derinlemesine
davranis gbsterme ediliminin daha az oldudu sdylenebilmektedir.
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Tablo 3. Misteri iliskilerinde ylzeysel davranis boyutlarinin yasa
bagli farkliligi ig¢in anova testi
(Table 3. Differential age related superficial behavioral dimensions
of customer relations for anova test)

Sum of
Squares df F Sig.
S-1. Misterilerle uygun bir b.g. 67,646 26
sekilde ilgilenmek adina rol wW.g. 299,138 154 1,339 , 141
yaparim. t. 366,785 180
S-2. Misterilerle iletisim b.g 87,910 26
esnasinda yapmacik bir mod wW.g 16,024 154 1,080 , 371
sergilerim. t. 103,934 180
S—-3. Misteri ile iletisim b.g 73,2601 26
halindeyken kendimi g&stermeye wW.g. 261,534 154 1,659 , 032
calisirim. t. 334,796 180
S-4. Isim icin sergilemem gereken
: s o 59,482 26
dgygulara sahipmisim gibi b.g. 304,496 154 1,157 , 286
gbstermeye ¢alisirim. X.g. 363,978 180
S-5. Isim ig¢in gerekli olan
duygulirl sngi?emek adina maske b.g. 60,236 26
takarim. W.g. 294,394 154 1,221 , 234
t. 354,630 180
S-6. Misterilere kendi icimde b.g. 43,671 26
hissettigim duygulardan farkli W.g. 247,190 154 1,046 , 412
duygular yansitirim. t. 290,862 180
S-7. Misterilerle ilgilenirken b.g. 13,280 26
aldatici duygular lanse ederim. w.g. 91,659 154 , 858 , 666
t. 104,939 180

Yapilan Anova testinde, Tablo 3’te yer alan p dederlerinden
sadece birinin 0,05 seviyesinin altinda oldudu gdrilmektedir. “Misteri
ile iletisim halindeyken kendimi gOstermeye calisirim” dediskeni ile
yas arasinda anlamli farklilik bulunmaktadir (p=0,32). Calisanlarin
yasi arttikcga ylizeysel davranis sergileme olasiliklari azalmaktadir.
Bunun vyani sira vyasi yuksek olan c¢alisanlarda davranislar arasi
tutarlilik artmaktadir. Bu sayede c¢alisanlar, misterilerle olan
iliskilerinde daha az problemle karsilasmakta, ikna slirecinde basariyi
yakalamakta ve o&zguvenli bir durus sergilemektedir. Tkinci hipotez,
miisteri iliskilerinde vyiizeysel davranislarin vyasa Dbagli olarak
farklilik gdstermesini ifade etmektedir. Bu durumda hipotez 2
desteklenmistir. Literatiir incelendiginde; <c¢alisanlarin yas orani
artikca duygusal uyumsuzluk dizeyleri azaldidi gorilmektedir. Boylece
calisanlar daha fazla duygusal caba gdstermektedir (Unal, 2011:49).
Dolayisiyla ortaya c¢ikan sonuglar literatiirle Srtismektedir.
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Tablo 4. Duygusal emek davranis boyutlarindaki cinsiyete bagli
farklilik ic¢cin independent samples test
(Table 4. Gender-related differences in behavior for the dimensions of

emotional labor test for independent samples)

Levene’ test t-test
for Equality of for Equality of Means
Variances
Sig. (2- | Mean
F Sig. t df Tailed) Difference
$-2. Musterilerle 2,518 | 179 |,013 ,35115
iletisim esnasinda
. , 230 , 632
yapmacik bir mod 2,167 | 46,062 | 0,35 ,35115
sergilerim.
$-3. Musteri ile 1,834 | 179 ,068 , 46284
1let}$}m ?allndeyken 1,145 | ,286
kendiml gostermeye 1,887 | 55,679 |,064 , 46284
calisirim.

Tablo 4’e Dbakildiginda, duygusal emek davranis dediskeninden
sadece ikisinde (S-2 ve S$S-3) anlamli farklilik gdriilmektedir S-2: (F=
,230, p= ,013) ve S-3: (F= 1,145, P= ,068). Bu durumda, mliisterilere
sergilenen duygularin hissedilmesi, kadin ve erkek <c¢alisana bagli
olarak degisiklik godstermektedir. Tabloda vyer almayan diger 13
degiskende ise anlamli farklilaik goriilmemektedir. Yapilan
arastirmanin sonucuna godre erkekler, kadinlara nazaran daha c¢ok
yuzeysel davranis sergilemektedir. Erkeklerin bilissel zeka
dizeylerinin yiiksek olmasi ve 1is slrecini sadece rasyonel fayda
yoniyle distinmeleri, mesleklerini igsellestirmelerini
zorlastirmaktadir. Ote yandan, kadinlarin duygusal zekalarinin giicli
olmasi nedeniyle duygusal farkindaliklarainain ve duygularini

yonetebilme becerilerinin yliksek olmasi, 1is siirecine daha kolay adapte
olmalarinda etkili rol oynamaktadir. Bazi c¢alismalarin sonucuna gdre
kadin ve erkeklerin derinlemesine davranis sergilemeleri arasinda bir
farklilik gorilmemektedir. Oysa ki Hochschild kadinlarin erkeklere
oranla is slirecinde duygularini daha iyi organize ettiklerini ve daha
fazla duygusal c¢aba harcadiklarini sdylemektedir (Hoschild, 1983: 168
aktaran Koksel, 2009:17-18).

Tablo 5. Calisanlarin efitim seviyesi ile derinlemesine davranis
boyutlari arasindaki anlamli farklilik ig¢in anova testi

(Table 5. The significant difference between employee education level
and dimensions of behavior in dept for test of anova)
Sum of
Squares | df F Sig.
S-8. Misterilere sergilemem b.g. 4,004 3
duygulari gercek anlamda tecriibe |w.g. 140,327 177 1,683 , 172
edinmeye calisirim. t. 144,331 180
S-9. Digerlerine karsi b.g.
sergilemem gereken duygulari wW.g. 1093 3
- 159,310 177 , 035 , 991
gercekten hissetmek adina c¢aba t.
. 159,403 180
sarf ederim.
S-10. Misterilere yansitmam b.g. 8,299 3
gereken duygulari hissedebilmek w.g. 212,486 177 2,304 ,079
adina biylk ¢aba harcarim t. 220,785 180
S-11. Miisterilere yansitmam b.g. 8,967 3
gereken duygulari gelistirmek wW.g. 167,110 177 3,166 , 026
icin cabalarim. t. 176,077 180
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Tablo 5 ele alindiginda, p dederlerinin sadece birinde anlamli
fark oldugu gorilmektedir. "“Digerlerine sergilemem gereken duygulari
gercekten hissetmek icin caba gdsteririm” degiskeni ile editim durumu
arasinda anlamli farklilik goriilmektedir (p=0,35). Calisanlarin egditim
seviyesi 1ile derinlemesine davranis arasinda anlamli bir iliski,
kismen de olsa beklenilen ydnde c¢ikmistir. Bu nedenle arastirmanin
dordinci hipotezi desteklenmistir. Bu durumda, arastirmaya
katilanlarain duygularini gercekten hissetmek adina caba
gbstermelerinde ortaokul, 1lise, 1lisans, yiksek 1lisans ve doktora
diizeyinde olmalarina bagli olarak anlamli derecede farklilik
gbsterdigi sonucuna ulasilmistir. Dider dediskenlerde ise anlamli bir
fark goOrilmemektedir. Arastirma sonucunda egditim dizeyi artikcga
derinlemesine davranis artmaktadir. Egitim seviyesi yiiksek olan
calisanlarin ise yonelik daha fazla bilgi sahibi olmasi nedeniyle daha
fazla derinlemesine davranis sergiledigi sdylenebilmektedir. Bu
baglamda c¢alisanin mezun oldudgu bolim ile c¢alistidi sektdrin ayni
olmasinin derinlemesine davranisi tetikledigi ifade edilebilmektedir.
Bunun aksine diger <c¢alismalarda editim seviyesinin derinlemesine
davranis Uzerinde bir etkiye sahip olmadidi gdriilmektedir.

Tablo 6 incelendiginde; yapilan korelasyon analizinde,
misterilerle etkilesimin siklidi ile ylizeysel davranis arasinda kismen
anlamli bir 1iliski Dbulundudu tespit edilmistir. Guinlik calisma
programi ic¢inde c¢ok sayida farkli misterilerle etkilesim halinde olma
ile misterilere karsi rol yapma arasinda (S-1- S-22) negatif yonld bir
iliski tespit edilmistir (p=,033). Misteri iliskilerinde c¢alisanlarin
yapmacik mod sergilemesiyle misterilerle c¢ok fazla etkilesim ig¢inde
olmama arasinda (S-2-S-23) negatif yoénlt bir iliski gorilmistir
(p=,040) . Misterilerle ilgilenirken aldatici duygular sergilenmesi ile
miisterilerle daha fazla etkilesim ig¢inde olmama arasinda pozitif ydnde
bir iliski bulunmustur. Bir is ne siklikta duygu gdsterimini
gerektiriyorsa, Orgiitin ¢alisanlarin duygusal tepkileri Uzerindeki
belirleyici etkisi de o ©6lciide Dbluyik olacaktir. Literatiire gore,
vapilan is ne kadar sik duygu godsterimini gerektiriyorsa Orglitteki
duygusal davranis kurallarinin sayisi da o kadar fazla olacaktir(Oral
ve Kose, 2011:471-472). Kurallarin artmasiyla c¢alisanlarin ylizeysel
davranis sergileme egilimlerinin doal olarak artmasi beklenmektedir.
Bu yoniiyle literatiirle arastirma sonucu uyusmamaktadir.
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Tablo 6. Miisterilerle etkilesimin sikligi ile yilizeysel davranis arasindaki
anlamli iliski i¢in korelasyon analizi

(Table 6. Correlation analysis for the significant relationship between
frequency of interaction with customers and surface behavior)
S-22 S-23 S-1 S-2 S-3 S-4 S-5 S-6 S-7
S-22. Gunlik calisma | Pearson
programi ig¢inde cok Correlation
sayida farkli 1
miisteri ile
etkilesim ig¢inde
olurum.
Sig. (2-
tailed)
S-23. Olagan bir is Pearson
guniinde miisterilerle | Correlation =, 246 (%*) 1
cok fazla etkilesim !
icinde olmam.
Sig. (2-
tailed) 001
S-1. Miisterilerle Pearson
uygun bir sekilde Correlation . _
ilgilenmek adina rol 158 (%) +030 I
yaparim.
Sig. (2-
tafleé) ,033 , 689
S-2. Misterilerle Pearson
iletisim esnasinda Correlation _ . , 304 (*
yapmacik bir mod 1092 1 153(%) *) !
sergilerim
Sig. (2-
tafleé) ,216 ,040 ,000
S-3. Misteri ile Pearson
iletisim halindeyken | Correlation 032 ~ 050 , 373 (* , 203 ( 1
kendimi gdstermeye ! ! *) **)
calisiraim.
i;?ieéf_ , 668 ,505 ,000 ,006
S-4. Isim icin Pearson
sergilemem gereken Correlation 442 (* 197 ( , 35
duygulara sahipmisim -,010 ,061 ;) ;*) 7(* 1
gibi gdstermeye *)
calisirim.
Sig. (2- ,00
tailed) ,891 , 415 , 000 ,008 0
S-5. Isim icin Pearson
gerekli olan Correlation 546 (* 335 ;29 , 55
duygulari sergilemek ,129 ,000 ;) ;*) 5(* 2 (* 1
adina maske takaraim. *) *)
i;?ieéf_ ,083 ,998 ,000 ,000 600 600
S-6. Misterilere Pearson
kendi icimde Correlation 493 (* 212 ( ,28 , 40 , 57
hissettigim ,174 (%) -,007 - 5 0(* |o(x [4(* |1
duygulardan farkli *) *) *)
duygular yansitiraim.
i;?ieéf' ,019 ,921 ,000 ,004 600 600 600
S-7. Misterilerle Pearson
ilgilenirken Correlation 467 ( 02 »20 r24 ,16
algat1c1 duygular =, 049 ,180(%) » 134 ;*) é 0 2 8 1
* *
lanse ederim. ) ) )
Sig. (2- , 69 , 00 , 00 ,02
tailed) ,511 ,015 ,072 ,000 8 5 " 4
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(Tablo 7.

arasindaki anlamli iliski i¢in korelasyon analizi)

Misterilerle etkilesimin siklidi ile derinlemesine davranis

able 7. Correlation analysis for e significant relationshi
(Table 7. C lat 1y f th gnif t lat hip
between frequency of interaction with customers and conduct an in-
depth)
S-22 s-23 | s-8 S-9 s-10 s-11

S-22. Gunlik calisma Pearson
programi ic¢inde cok Correlation
sayida farkli misteri 1
ile etkilesim icinde
olurum.

Sig. (2-tailed)
S-23. Olagan bir is Pearson _
glniinde miisterilerle Correlation

. . , 246 (* 1

cok fazla etkilesim )
i¢inde olmam.

Sig. (2-tailed) ,001
S-8. Musterilere Pearson
sergilemem duygulari Correlation ,163(* _ 073 |1
gercek anlamda tecriibe ) !
edinmeye ¢alisirim.

Sig. (2-tailed) ,028 ,331
S-9. Digerlerine karsi Pearson
sergilemem gereken Correlation 607 (
duygulari gercgekten , 131 -,052 ;*) 1
hissetmek adina caba
sarf ederim.

Sig. (2-tailed) | o079 ,490 | ,000
S-10. Musterilere Pearson
yansitmam gereken Correlation .
duygulari hissedebilmek ;§73( -,049 ;530( ;f?l( 1
adina biyuk caba
harcarim

Sig. (2-tailed) |  oo00 ,511 ,007 ,000
S-11. Misterilere Pearson
yansitmam gereken Correlation , 173 (* _ 137 , 305 ¢( , 431 ( , 570 ( 1
duygulari gelistirmek ) ! *%) * %) * %)
i¢in ¢abalarim.

Sig. (2-tailed) | o020 ,066 | ,000 | ,000 ,000

Tablo 7’de gorildigu izere;

derinlemesine davranis arasinda anlamli bir iliski

Farkli misterilerle etkilesim ig¢inde olma ile tecriilbe edinme arasinda
(S-22 ile S-8) pozitif yo6nlid bir iliski Dbulunmaktadir (p=
Calisanlarin farklza misterilerle etkilesim halinde

calisanlarain yaptiklarzi

olmaktadir.

misterilerle etkilesim sikligi ile
bulunmaktadir.

,028) .
olmalaraz,
ise yo6nelik deneyimlerinin artmalarina sebep
Bunun yani sira misterilere yansitilmasi gereken duygulari

hissedebilmek ic¢cin gOsterilen c¢aba 1ile farkli misterilerle etkilesim

i¢inde olmak arasinda

tespit edilmistir
Duygularin

bulunmaktadir.
gininde
arasinda iliskiye
si1kliginin
analiz

gelismesi
kurulan etkilesim arasinda
Derinlemesine
misterilerle

derinlemesine
sonucunda ise;
ve glven duygusunun misterilerle

(p:IOOO)-
adina

cok

yol actidi disltnilebilmektedir.

(S-22 ile S-10)
Bu nedenle hipotez
yapilan
(s-11
davranis
fazla

rastlanmamistir.
davranisi

caba
ile S-22)

etkilesim

ile

farkla

“olagan
olmam”

bir
degiskeni
etkilesim
diisiinilmektedir.
etkilesim sikligi ile artan deneyim,

pozitif yonld bir iliski oldugdu
6 desteklenmistir.
miisterilerle
pozitif yoénlid bir iliski
boyutlariyla
i¢inde

Diger calismalara gdre
azalttiga

is

Bu

samimiyet

iliskilerde derinlemesine davranisa
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Tablo 8. Misterilerle etkilesim sikliginin calisanlarin isyerindeki
gorevlerine gdre farklilidi icin anova testi
(Table 8. Frequency of interaction with customers, according to the
task at work of employees for the difference to anova test)

Sum of Squares | df F Sig.
S-22. Gunlik calisma programi |b.g.
icinde ¢ok sayida farkli w.g. 4,154 4
miisteri ile etkilesim icinde t. 110,697 176 1,651 » 164
114,851 180
olurum.
S-23. Olagan bir is giliniinde b.g. 4,559 4
miisterilerle cok fazla W.Jg. 158,358 176 1,267 , 285
etkilesim ic¢inde olmam. t. 162,917 180

Tablo 8 deJerlendirildiginde, Anova testinde etkilesim
sikligina godre calisanlarin gdrevleri arasinda anlamli bir farklilik
goriilmemektedir. Buna bagli olarak hipotez 7 reddedilmistir. Analiz
sonucunun aksine literatiire bakildiginda, her meslekte miisterilerle
etkilesim sikligi farklilik goOstermektedir. Calisanlarin misterilerle
ne siklikta temas kurmasi gerektidi, yapilan isin gdrev tanimina gore
degismektedir (Oral ve Kose, 2011:471).

Tablo 9. Derinlemesine duygusal emek davranisinin cg¢alisanlarin
isyerindeki godrevlerine gdre farklilidi ig¢in anova testi
(Table 9. Emotional labor behavior in dept of employees according to
the task of their difference at work for anova test)

Sum of

Squares df F Sig.
S-8. Misterilere sergilemem duygulari | b.g. 2,005 4
gercek anlamda tecriibe edinmeye W.Jg. 142,326 176 , 620 , 649
calisirim t. 144,331 180
S-9. Digerlerine karsi sergilemem b.g. , 816 4
gereken duygulari gercekten hissetmek | w.g. 158,587 176 ;226 , 923
adina caba sarf ederim. t. 159,403 180
S-10. Misterilere yansitmam gereken b.g. 26,047 4
duygulari hissedebilmek adina biyik wW.g. 194,737 176 5 885 , 000
caba harcarim t. 220,785 180 !
S-11. Misterilere yansitmam gereken b.g. 13,447 4
duygulari gelistirmek ic¢in ¢abalarim. |w.g. 162,631 176 3,638 , 007

t. 176,077 180

S10: miisterilere sergilemem gereken duygulari hissedebilmek
i¢cin c¢ok calisiraim.

S11: misterilere sergiledigim duygulari kendi icimde de gercek
bir bicimde hissedebilmek icin cabalarim.

Tablo 9’da c¢alisanlarin goOrevlerine gOre sadece S10 ve S11
deJiskenleri arasinda anlamli farklilik gorilmektedir. (S10: p=0,000,
S11: p=0,07) . Diger iki dediskende anlamli bir farklilik
gorilmemektedir. Derinlemesine duygusal emek davranisinin c¢alisanlarin
is yerindeki gbrevlerine gore farklilastigini belirten son hipotez
desteklenmistir. Arastirmada, misteri iliskileri yonetiminde
calisanlarin daha az derinlemesine davranis sergiledigi  tespit
edilmistir. Uriin destek elemaninda miisteri iliskileri y®neticisinden,
anahtar ve santral elemanindan daha fazla derinlemesine davranis
gorilmistiir. Arastirma sonucglari, etkilesim si1kligi ile derinlemesine
davranis arasinda ters oranti oldudunu sdylemektedir. Buna paralel
olarak, derinlemesine davranista empati ve duygusal c¢abanin fazla
olmasi sebebiyle zihinsel yorgunludun daha fazla goriilmesi
muhtemeldir. Bu nedenle misteri iliskilerinde yer alan c¢alisanlarin
duygusal enerjilerini daha sik kullanmalariyla birlikte derinlemesine
davranisin azalmasi beklenmektedir. Diger yandan, misterilerle
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etkilesim halinde olan c¢alisanin 1sin rutinlestidini disinmesiyle
motivasyonu dismekte, bu durum, derinlemesine davranisi olumsuz yodnde
etkileyebilmektedir.

9. SONUC VE ONERILER (CONCLUSIONS AND RECOMMENDATIONS)

Hizmet sektdriinde calisanlarin duygusal emek diizeylerinin ve bu
duruma etki eden durumlarin ortaya ¢ikarilmasi, misterilerle
iletisimin kalitesini gelistirmek, c¢alisan verimlilidini artirmak ve
rekabet avantaji yaratabilmek acisindan biylik bir ©onem tasimaktadir.
Ginlmizde entelektiiel sermaye olarak dederlendirilen insanin sadece
zihinsel yoniiyle dedgil, ayni zamanda duygusal yoniyle 1is sirecine
katilmasz, kurumlara: farklilastirmaktadair. Boylelikle c¢alisanlarin
duygusal emek davranislarinin farkinda olmalari, bu davranislari
kontrol edebilmeleri ve dodgru sekilde sergilemeleri, duygularin On
plana ¢iktidi hizmet sektdriindeki kurumlara katki saglamaktadir.

Bu ¢alismada, hizmet sektdriinde duygusal emek davranislari ve
boyutlari 1le misteri iliskileri arasindaki etkilesim ac¢iklanmaya
calisilmistir. Bu amacla Ozel sektdre bagli Tirkiye genelindeki Boyner
firmalarinda calisanlar izerinde bir alan arastirmasi
gerceklestirilmistir. Konunun Tirkiye genelindeki Boyner firmalarinda
arastirilmasi sebebiyle hedef kitlenin genis olmasi, c¢alismanin deJeri
acisindan Onemlidir.

Misteriyle iliski silirecinde bekar c¢alisanlarin evli c¢alisanlara
gdre daha fazla derinlemesine davranis sergiledigi goéritlmektedir. Bu
durumda Dbekar c¢alisanlarin duygularini daha kolay ydénlendirmeleri,
kisisel gelisime daha fazla edilimli olmalari Onemli bir etken olarak
distinlilebilir. Bekar c¢alisanlarin yaslari artikga ylizeysel davranis
sergilemeleri azalmaktadir. Yasi yiuksek olan calisanlarain,
derinlemesine davranis sergiledikleri ig¢in misterileri memnun etmeleri
ve ikna etmeleri daha kolay olmaktadir. Buna paralel olarak vyasi
yiksek olan calisanlarin duyusal uyumsuzluklarinin daha dusiuk dizeyde
olmasi, misterilere karsi tutarli davranmalarini, boylelikle de
misterilerin zihinlerinde olumlu imajin olusmasini saJlamaktadir. Ote
yandan egitim seviyesi vylksek olan c¢alisanlarin bilgi seviyelerinin
ileri dizeyde olmasi, is siirecini daha iyi analiz etmelerini ve daha
kolay deneyimlemelerini kolaylastirmaktadir. Buna bagli olarak, editim
seviyesi yliksek olan c¢alisanlarin derinlemesine davranis sergilemeleri
ifade edilebilir. Cinsiyet acisindan ele alindiginda kadin
calisanlarin erkek calisanlara oranla daha fazla derinlemesine
davranis gosterdikleri sdylenebilmektedir. Duygusal zeka becerisi daha
yuksek olan kadinlar, kurumlarin onlardan bekledigi duygusal emek
davranislarini daha kolay ic¢sellestirerek uygulayabilirler.

Farkli misterilerle etkilesim siklidinin artmasi, c¢alisanlarin
misterilere karsi derinlemesine davranis sergilemelerini olumlu yonde
etkilemektedir. Iliskilerin siklasmasi, calisanlarin is siireci ile
ilgili farklai konulara hakim olabilmelerinde ve daha tecriibeli
olmalarinda ©nemli Dbir rol oynamaktadir. Misterilerle etkilesim
sikligi artikca calisanlarain yizeysel davranis sergileme olasilidinin
azaldigi: gorilmektedir. Misterilerin iliskilerinde c¢alisanlarla, Urin
destek elemanin yaptigi islerin igceriklerinin ayni olmamasi,
mesleklere gore derinlemesine davranis egiliminin farklailaik
gOstermesine sebep olmaktadir.

Duygusal emek 1ile 1lgili <c¢alismalarin Ozel sektdrde vyeterli
dizeyde olmadigi goriilmektedir. Farkla sirketlerde arastirmalar
yapilarak literatir zenginlestirilmelidir. Buna yaninda hizmet
sektoriindeki farkli sirketlere yonelik Dbir arastirma yapilarak bu
sirketler Dbirbirleriyle kiyaslanabilir. Ayrica duygusal emek ile
ktltirel farkliliklari daha iyi yansitacak O&lcekler gelistirilebilir.
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Etkilesim siklidinin duygusal emek boyutlari izerindeki etkisine
yonelik c¢alismalar vyapilabilir. Calisanlari dogrudan ilgilendiren

insan

kaynaklari yonetiminde duygusal emedin roli arastirarak

incelenebilir.
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