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Giliniimiiz c¢aligma hayatinda teknolojinin yogun bir sekilde kullanilmasi, isgiiciiniin daha ¢ok hizmetler
sektoriinde istihdam edilmesine neden olmustur. Hizmetin iiretilmesi ve tiiketilmesi artik miisteri begenisiyle
dogru orantili hale gelmistir. Bu dogrultuda, kiiresellesmenin, bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelismesinin
getirdigi degisimlerle birlikte, orgiitler arasindaki rekabet dnemli &lgiide artnustir. Isgdren ise rekabetin en
o6nemli unsuru haline gelmistir. Artik orgiitler, isgdrenleri, eskisinden ¢ok daha 6nemli olan beseri sermaye
olarak gormektedirler. Bu beseri sermayenin, orgiitiin amaclart dogrultusunda etkili kullanilabilmesi i¢in
isgorenlerin davraniglarinin ve duygularinin denetlenmesi gerektigi diislincesi dnem kazanmistir. Dolayisiyla
calisma eylemlerinin icrasi sirasinda, ¢evreye yansitilan duygu ve davraniglarin, dogal ve kendiliginden ortaya
¢ikmasi yerine, orgiitsel amaglar gozetilerek, kontrolli bir sekilde olusturulmasi beklenmektedir. Duygusal emek
olgusu da bu noktada 6nem kazanmaktadir.

Bu calismadaki amag, duygusal emek istihdaminin kosullarini ve sonuglarini olusturan toplumsal siiregleri ve bu
stireclerde rol oynayan etkenleri agiklamaktir. Bundan dolayi ¢alismanin odagini duygusal emek olgusunun
temelinde yer alan toplumsallagma ve igsgdren rolii kazanimi olugturmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Orgiitsel Sosyallesme, Isgéren Rolii, Orgiitsel Davranis, Miisteri
Memnuniyeti.
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ABSTRACT

Today's technology is used intensively working life, and caused the workforce to be employed more in the
service sector. Production and consumption of services has now become proportional to the customers liking. In
this context, globalization, competition between organizations with the changes brought about by the
development of information and communication technologies has increased significantly. If the employee has
become the most important element of the competition. Now, organizations, employees, human capital, which
they see as more important than the former. The human capital of the employees' behavior can be used
effectively for the purposes of the organization and the feeling has become more important idea that should be
monitored. Therefore, during the execution of the work action, feelings and behaviors that reflected the
environment, instead of the emergence of natural and spontaneous, taking organizational purposes, it is expected
to be created in a controlled way. Emotional labor is important in this case in point.
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The aim of this study is to describe the conditions of emotional labor, employment and social processes and
factors involved in this process that creates results. Situated on the basis of emotional labor cases therefore the
focus of the work constitutes socialization and recovery worker role.

Keywords: Emotional Labor, Organizational Socialization, Worker Role, Organizational Behavior, Customer
Satisfaction.
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1. GIRIS

Ulkemiz calisma hayatinda isgiicii istihdan, endiistrilesmedeki degisimlere paralel olarak imalat sektdriinde
azalmakta, hizmet sektoriinde ise artmaktadir. istihdam imkanlarimin sektdrel paymmin bu sekilde degismesi,
beseri sermayenin diger liretim faktorleri karsisindaki 6nemini artirmistir. Bu ¢ergevede isgorenlerin sadece dahil
oldugu isb6limii igerisinde, isin geregi olan kuralli davranislar iiretmesi yeterli goriilmemektedir. Klasik
istihdam kosullarinda, yani imalat endiistrisinde isgéren, lretimin geregi olan kurallara uymakla {retimi
gerceklestirebiliyordu. Giiniimiizde ise hizmet endiistrisi, emek istihdamina, diger endiistrilerden ¢ok daha fazla
yer vermektedir. Bunun nedeni imalat endiistrisinde teknoloji yogun iiretim yapilabilmesi, isgiicline ise iiretilen
mallarin miisteriye ulastirilasi siirecinde ihtiyag duyulmasidir. Dolayisyla, gerek hizmetin lretimi siirecinde
gerekse iiretilen hizmetin miisteriye ulastirlmasinda isgdren etkisi artmustir. Isgérenin bu kadar énemli bir arag
haline gelmesi, isverenlerin bu konudaki miidahalelerinin artmasina neden olmustur. Orgiit ve miisteri arasinda
bir etkilesim noktasi olan isgérenin hizmet sunma sekli, bu sirada sergiledigi duygu ve davraniglar, rekabet
kosullar1 agisindan ¢ok fazla dnem kazanmus, orgiit ¢ikarlart igin isgdrenin duygu ve davraniglarinin Srgiitiin
amaclar1 dogrultusunda yonlendirilmesi gerekliligi ortaya ¢ikmistir.

Isgorenin, orgiit icerisinde sergiledigi duygu ve davranislar iizerindeki denetimin artmasiyla duygusal emek
kavrami ortaya ¢ikmistir. Hizmet sektdriiniin vazgegilmezlerinden biri haline gelen duygusal emek istihdami,
ozellikle de iggdrenin orgiit icerisindeki verimliligini, orgiit amaglar1 dogrultusunda artirmaya hizmet etmektedir.
Fakat duygusal emek siireci kendisini meydana getiren faktorler sebebiyle ¢ok yonliidiir. Soyle ki; siirecin
isleyisi isgorenden iggdrene farklilik gosterdigi gibi orgiitten Orgiite de farklilik gostermektedir. Bunun temel
sebebi, orgiitsel sosyallesme siireglerindeki farkli dinamiklerin varligidir.

Duygusal emek istihdaminin yogun olarak basvuruldugu sektorlerden biri de bankaciliktir. Bankalar ve
bankacilik iglemleri giiniimiizde oldukc¢a yayginlagsmis oOrgiitsel c¢aligma alanlaridir. Sektdr, miisterilerin
memnuniyetine de bagl olarak, kendi icinde 6zel alisma kosullar1 ve standartlari olusturmustur. Orgiitler insan
kaynaklarimni, bir taraftan hizmet sunduklar: insanlara yonelik olarak hizmet kalitesini, diger taraftan da orgiitsel
kimliklerini giiclii kilacak sekilde gelistirmektedirler. Orgiitiin beklentileri, isgdrenlere yazili veya sdzlii olarak
iletilmektedir. Bu iletilerin biityiik kisminda, isgéren duygularinin {izerinde denetim kurmaya yonelik mesajlar
verilmektedir. Bu uyarilar1 dikkate almayan isgérenler, durumun getirisine gbre uygun yaptirimlara tabi
tutulmaktadir. Bankacilik sektorii i¢inde ¢aligan bireyler, diger hizmet sektorlerinde de oldugu gibi daha yogun
bi¢imde duygularim kontrol etme, musterilere gosterilmesi gereken forma sokma gibi duygusal sunumun basat
eylem bi¢imi oldugu bir is siireci ig¢inde g¢aligmaktadirlar. Dogal olarak bu konuda, isgérenin kendi i¢
diinyasindaki degerlendirme ve kararlar ile orgiitiin beklentilerinin uyumu, hem performans hem de isgorenin
kendisinin, isle ilgili kararlar1 tizerinde etkili olmaktadir.

2. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI VE KAPSAMI

Duygularimiz, belli bir anda i¢inde bulundugumuz bireysel kosullar1 disariya yansitmamiza aracilik etmelerinin
yant sira, iletisgimin de 6nemli bir aracidirlar. Biitlin ifadelerimizi yiiziimiize yansitmasak da yiiz ifadelerimiz
duygularimizi en iyi sekilde gosteren isaretlerdir. Yiiz ifadeleri kiiltiirden kiiltiire baz1 degisiklikler gdstermekle
birlikte, genel olarak diinyanin hemen her yerinde aynidir. Bu nedenle insanlar ¢ogu duygularmi aym yiiz
ifadeleriyle gosterirler. Buradan hareketle yiiz ifadelerinin, biiyiik bir kismiyla evrensel oldugunu séyleyebiliriz.
Fakat kiiltiir, yas, cinsiyet, egitim, meslek, statii gibi bireysel ve sosyal nedenlerden dolay1 duyguyu ifade etme
bigimleri de degisebilmekte ve bunlarin ¢esitli beden hareketleriyle sembollestirilmesi agisindan toplumlar
farklilasabilmektedirler (Barutgugil, 2002: 65).
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Duygular iizerine yapilan g¢aligmalar, konunun birden fazla bilim dalinin kapsaminda bir alan oldugunu
gostermektedir. 1800'li yillardan bu yana duygu olgusu, tizerinde durulan bir ¢alisma alamdir. Duygu olgus ile
ilgili en temel kabullerden biri bireysel olmasidir. Konunun bu 6zelligi biyolojik, sosyal ve kiiltiirel 6zellikleri
iceren tanimlar1 da beraberinde getirmektedir. 1800'li yillardan gliniimiize kadar yapilan aragtirmalar sonucunda
duygu olgusu birgok yoniiyle tanimlanmistir. Ancak 1980'li yillara gelindiginde duygularin ¢aligma hayatindaki
Oonemi dikkate alinmaya baglanmigtir ve ¢esitli arastirmalar yapilmistir (Seger, 2007: 814). Goriildiigi gibi
duygu, uzun zaman once de iizerinde ¢alisilan bir alan olmasina ragmen ¢alisma hayatinda, son dénemlerde
iizerine yogunlasilan bir olgudur.

Calisma hayatimin en énemli faktorii insandir. insan iliskilerinin ve baghliliklarin olusmasinda duygularin pay1
cok bilyiiktiir. Beck, Giddens gibi sosyologlarin “risk toplumu” (Giddens, 1991, Beck, 1992) olarak betimledigi
gliniimiiz diinyasinda bireyler, duygu aligverisine daha fazla deger atfetmeye baglanuglardir. Zira modern yasam,
bireyleri geleneksel c¢evrelerinden uzaklagtirmig, formel normlarla diizenlenmis ortamlarda yasamayi
gerektirmektedir. Sosyal iligkilerin kamusal alanlarda ve rasyonellestirilmis ortamlarda daha fazla
gergeklestirilmesi, davramiglarin normatif kurallara uygunlugu beklentisini yaratmis, duygusal aligverisin
iliskilerdeki payini azaltmistir. Bu nedenle, bireylerin duygusal tatmine olan ag¢ligi, is ¢evrelerinin {iriinlerine
alic1 bulabilmesinin kosullarindan birini olusturmustur. Gliniimiiz miisterisi agisindan herhangi bir {iretime olan
talep, adeta duygu tatminine yonelik bir taleple biitiinlesmistir. Benzeri bir durum aymi bireyin isgéren olarak rol
aldig1 i ortamlar1 agisindan da s6z konusudur. Ancak goriilen odur ki, isgéren bireyler, is siireglerinde duygusal
tatminin alicist olmaktan daha ¢ok arzi yoniinde rol iistlenmektedirler. Miisteri olarak duygu talebinde bulunan
birey iggoren olarak duygu arzi ile mesgul olmakta ya da buna zorlanmaktadir. Bu diyalektik iligki, bireyin
davraniglarini tiretmesiyle ilgili olarak, belki de duygusal, dogal ya da igsel tepkiler olarak degil, pragmatik,
rasyonel, hesapg1 ve formal davraniglar: tercih etmesine yol agmaktadir. Calisma alanlarinda gliven, hem iggdren
acisindan hem de miisteri agisindan aranilan bir 6zellik haline gelmistir. Gliven duygusu, akrabalik baglarinin
yogun oldugu, bitisik mekanlarda yasayan gelencksel toplum bireyleri agisindan ¢ok fazla Gnemsenen ve
farkindalik konusu olan bir duygu degildir. Gliniimiiziin gittikge daha ¢ok yalnizlasan bireyleri agisindan ise
giiven duygusu engok aranilan ve farkindalik konusu olan bir 6zellik haline gelmistir. Putnam giiven duygusunu,
bireyin sahip oldugu sosyal sermayenin en 6nemli bileseni olarak nitelendirir. Bireyler giiven duygusunu tatmin
ettikleri ortamlara sadakat gostermektedirler ve kendi yasamlarinin istikrart agisindan 6nem atfetmektedirler
(Putnam, 2000:18-23). Ekonomik aligverislerin yapildigi alanlarda da benzer bir baghligi gozlemlemek
miimkiindiir. Aligveris esnasinda giiven ve duygu aktarimi, aligverigin aktorleri agisindan engok 6zen gosterilen
hususlardan biri haline gelmistir. Zira giiven ve duygu tatmini, bir yandan 6rgiitsel hedeflere istikrarli bir sekilde
ulagsmanin en 6nemli kosullarindan biri haline gelmekteyken, diger yandan, miisterinin kotii mal ya da hizmet
riskinin kendisi agisindan azalmasina, alis veris esnasinda paylasilan duygular yoluyla kendisine olan sayginligi
test etmesine ve ruhunun oksanmasina, duygusal aghginin giderilmesine imkan vermektedir. Gergekte sadik
miisteri, duygusal tatmini, alisveris siireclerinde diger mal ve hizmetlerle birlikte satin almaktadir. flging olan
husus boyle bir sonug, yani satin alinan duygunun verdigi tatminin yiiksekligi ve memnuniyetin derecesi, miisteri
sadakatinin en 6nemli motivasyon kaynagi anlamina gelmektedir.

Duygularin ¢ift yonli etkisi olmasina karsin, ¢alisma hayatindaki iligkiler agisindan duygular, daha ¢ok miisteri
memnuniyeti agisindan ele alinmaktadir. Duygularin misteri memnuniyeti ve Orgiitsel karlilik agisindan
Oneminin anlagilmaya baglamasiyla birlikte, bilimsel ¢aligmalar da duygusal emegi, bu yoniiyle daha ¢ok konu
edinmiglerdir. Duygusal emekle ilgili literatiir, temelde ¢alisanin 6rgiit i¢indeki duygu ve davraniglarina yonelir
ve miisteri hizmetlerine odaklanir. Calisan ve miisteri iliskilerinin pozitif yonde siirdiiriilebilmesi i¢in ¢aligan
duygularinin orgiitsel kurallarla denetim altina alinmasiyle ilgilenir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 17-18).

Duygusal emek kavramiyla ilgili ilk arastirmalar Goffman tarafindan yapilmistir. Goffman caligsanlarda
bulunmasi istenilen davraniglari ve orgiitlerin bununla ilgili denetimlerini gézlemlemistir. Goffman‘dan etkilenen
Hochschild, bu durumu Yonetilen Kalp (The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling) adh
kitabinda duygusal emek olarak tanimlamustir. Ilgili literatiirde bilim insanlarinca duygusal emek siirecinin
Onemine vurgu yapilsa da, duygusal emegi tanimlayan ozelliklerin neler oldugu, hizmet ¢aligan agisindan
olumlu ve olumsuz yo6nlerinin neler oldugu gibi konuyla ilgili temel noktalar belirsizligini korumaktadir (Kurm
ve Geddes, 2000: 14).

Hochschild, duygusal emegi daha somut bir sekilde ifade edebilmek adina, dramaturjik yaklasimin temsilcisi
olan Goffman’m bir dizi kavrammi kullanarak, bir oyun benzetmesinde bulunmustur. Buna gére duygusal
emegi, hizmetin sahne, calisanlarin aktor, miisterilerin de izleyici olarak nitelendirildigi bir oyun olarak
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gormektedir ve duygusal emegi, "herkes tarafindan gozlenebilen mimiksel ve bedensel gosterimlerde bulunmak
icin duygularin yonetilmesi; ticretle satilan, bu nedenle de degistirilebilen bir deger" (Chu ve Murrmann, 2006:
1183) olarak tanimlamaktadir.

Ozkaplan'a gore duygusal emek, "firmalarin miisteriye sattigi paketin bir pargasidir." Sanayi iscisinin kol
gliclind, bilgi teknolojisi is¢isinin beyin giiciinii sattifr gibi duygu iscisi de bir anlamda "giilimsemelerini"
satmaktadir (Ozkaplan, 2009: 19).

Paula England ve George Farkas duygusal emegi, baskalarini anlama cabasi, empati kurma becerisi ve
bagkalarinin hissettiklerini kendi hislerinin bir parcasiymis gibi algilayabilme olarak ifade etmislerdir. Sosyolog
Nicky James'e gore duygusal emek, duygularin diizenlemesiyle ve baska insanlarin duygular ile ilgilidir. Bagka
bir deyisle duygusal emegin amaci hizmet sunumu siirecinde miisteriye kendisini iyi ya da kotii hissettirmektir.
Ornegin satis islerindeki gibi miisterinin mutlu olmasi gereken islerde kendisini iyi hissederken, gardiyanlik ve
polis memurlugu gibi islerde muhatap olan kisi kendisini kétii hissetmektedir (Steinberg ve Figart, 1999: 10).

Ashforth ve Humphrey, duygusal emegi, isgoren tarafindan hizmet siiresi boyunca orgiit tarafindan kendisinden
beklenilen duygularin yansitilmasi olarak ifade etmislerdir. Diger bir deyisle duygusal emegi, orgiit tarafindan
isgérenden belirlenen gosterim kurallarma uymadaki go6zlenebilir olan davraniglar olarak agiklarlar.
Hochschild'den farkli olarak gézlenebilen davranislar tizerinde durarak davranislarin altinda yatan gézlenemeyen
duygularla pek fazla ilgilenmemektedirler. Bunun sebebi ise hizmet kalitesinin ¢aliganin gézlenebilen
davramslari ile degerlendirilebilecegini diisiinmeleridir (Oz, 2007: 11).

Morris ve Feldman, duygusal emegi bireysel bir ¢aba olarak gorerek "orgiitiin gosterilmesini istedigi duygulari,
kisileraras1 etkilesimlerde yansitmalart i¢in harcanan bireysel c¢aba, planlama ve kontrol" olarak
tanimlamaktadirlar ve bu g¢abanin da hizmet ¢alisanlar1 tarafindan ortaya konuldugunu belirtmektedirler.
Anlagilacagi tizere, Morris ve Feldman'in duygusal emekle ilgili olarak 6nemle {izerinde durdugu konu, istenilen
duygularin gosterilmesinde harcanan ¢abadir (Kurml ve Geddes, 2000: 20).

Deadrick ve McAfee'ye gore ise "duygusal emek, ¢alisanlarin igyerlerinde veya calisma sirasinda, ¢alisanin
miisteri hakkindaki gergek duygularindan farkli olarak, kendilerinden beklenen duygulari sergilemeleridir"
(Deadrick ve McAfee, 2001: 100). Diefendorff ve Gosserand, duygusal emegi, "is hedeflerini basarabilmek igin
davranis kurallarina cevap verebilen duygusal diizenleme siireci" seklinde tammlamiglardir (Diefendorff, Croyle
ve Gosserand, 2005: 341).

Bu tanimlamalardan da anlasilabilecegi gibi duygusal emek kavrami bir siireci ifade etmektedir ve bu siireg
icerisinde calisanlarin 6n planda tuttuklari husus; isle ilgili duygularint belirli kurallara gére denetim altina
alarak, yoneticilerinin onlardan bekledigi basariya ulasabilmektir.

Duygusal emek siireci, calisanlarin duygularini yansitma bigimlerine gore farklilik gosterir. Ornegin calisanin
icinden gelen duygusunu bastirarak orgiitiin ondan bekledigi sekilde davranmasi yilizeysel davranistir. Cilinkii
orgiitiin calisandan bekledigi ve onun dogal olarak hissettigi ya da iginden gelen davramig birbiriyle
uyusmamaktadir.

Yiizeysel davranigin temelinde, c¢alisanlarin o andaki gergek duygularini degistirmeleri s6z konusu degildir.
Yalnizca davranislarini degistirerek, orgiitsel kurallara uygun olarak, daha dnceden belirlendigi gibi davranir,
boylece isinin geregini yerine getirmis olur (Koksel, 2009: 33).

Bir diger davranis formu olan derinlemesine davranista ise ¢alisanin kendine has duygular ile 6rgiitiin ondan
bekledigi davramiglar uyumludur. Derinlemesine davranis, ¢alisanin duygulart ve davramiglari arasindaki
uyumdan dolay1 miisteri iligkilerine samimiyet kazandirmaktadir.

Derinlemesine davramista sadece davranislarin degil duygularin da davramis kurallarmma uygun olmasi
gerekmektedir. Yiizeysel davranista ise isgdrenin gergekte ne hissettigi dnemli degildir. Onemli olan miisteriye
kars1 davraniglarinin davranig kurallarina uygun olmasidir. Derin davranis, miisteri ve ¢alisan arasinda, iletigimin
uzadig1 durumlarda tercih edilir. Zira uzun siirelerde, duygusal emegi siirdiirmek igin taklit yaparak siireci
uzatmak veya sonlandirmak giigtiir. Bu durumda derin davrams gereklidir (Unal, 2011: 29).

Samimi davranig olarak nitelendirebilecegimiz bir diger davranig boyutunda ise ¢aliganlarin gorevlerini yerine
getirirken rol yapmalar1 gerekmez. Calisanin gergek duygulari ile onlardan sergilemeleri beklenen duygular
aynidir. Samimi davranisg, ¢alisanlarin yansitmak durumunda olduklari duygulari, halihazirda zaten hissediyor
olmalar1 durumunda ortaya ¢ikan davramg tiiriidiir. Bu davrams tiiriinde, calisanlar daha az duygusal emek
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harcadiklarini ifade etmislerdir. Ciinkii onlardan beklenen ve gercekte sahip olduklari duygular birbiriyle
ortigmektedir. Buna ragmen, c¢alisan, miisteri karsisinda yansitmak zorunda oldugu duyguyu zaten hissediyor
olsa bile, bu duyguyu orgiitiin istedigi davraniglarla yansitabilmek icin yine de belirli derecede duygusal emek
harcamak zorundadir (Koksel, 2009: 35).

Duygusal emek kavramu belirli bir siireci ifade ettigi i¢in bu siirece etki eden ya da bu siiregte ¢alisanin davranis
sunumunu belirleyen birtakim bireysel, orgiitsel ve etkilesimsel faktorler bulunmaktadir. Duygusal emek
stirecine yon veren bireysel faktorlerin baginda cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum, mesleki tecriibe, vb.
faktorler gelmektedir. Bu faktorlerdeki farkliliklar, duygusal emegin yiizeysel ve derinlemesine davranis
boyutlarina etki etmektedir. Ornegin kadin ¢alisanlar, erkek calisanlara gore duygusal emek siirecinde daha fazla
derinlemesine davranis sergilerken erkek calisanlar, daha ¢ok yiizeysel davranis sergilemektedir. Kadinlarin
duygu yonetimi konusunda erkeklerden daha basarili olduklar1 séylenebilir, zira kendilerini daha kolay bir
sekilde digsal olana uyarlayabilmektedirler. Erkeklerin ise bu konudaki tutumlari daha katidir. Bundan dolay1
genel olarak kadin galisanlar, hizmet sektoriinde, ozellikle de duygusal emek istthdammin yogun olarak
gerceklestigi islerde, daha ¢ok tercih edilmektedir.

Calisanlar arasinda yasi biiylk olanlar, daha gen¢ olanlara gore duygusal emek sergileme siirecinde daha
basarilidirlar. Ciinkii yasla birlikte tecriibenin de artmasiyla, duygularin kontrolii kolaylagmaktadir. Yasg¢a biiyiik
olan ve mesleki anlamda tecriibesi daha fazla olan ¢aligan, hangi durumda nasil davranmasi gerektigiyle ilgili
daha bilgilidir ve bu da onu, duygularina nasil yon vermesi gerektigiyle ilgili daha avantajli kilmaktadir.
Hochschild, yas faktdriiniin duygusal emek davranigina etkisini degerlendirirken, yasi daha biiyiik olan
calisanlarin ¢esitli duygusal olaylar ve durumlar karsisinda daha fazla deneyime sahip olduklarindan, gerekli
olan duygular1 daha kolay yansitabileceklerini ifade etmistir. Bununla birlikte, yasi daha ileri olan ¢alisanlar,
duygularimi kontrol etmede daha basarili olduklari i¢in kendilerinden beklenildigi gibi davranmaya daha kolay
uyum saglayabilmekte ve sorumluluklarini yerine getirirken de uygun olan duygu ve davramiglarin disina
¢ikmamaktadirlar (Kruml ve Geddes, 2000: 15).

Meslegiyle ilgili yeterli egitime sahip olan ¢alisanlarin, meslegin gerektirdigi davranig ve iligkiler bakimindan
toplumsallasma derecesi yiiksek oldugu i¢in duygusal emek siirecinde daha basarihidirlar. Egitimle birlikte
calisanin meslegine karsi farkindaligi artmaktadir ve ¢alisan gorevlerini yerine getirirken daha titiz
davranmaktadir. Calisanlar genellikle, hata payini en aza indirmek ve kendisinden beklenilenleri en iyi sekilde
yapabilmek i¢in daha fazla ¢aba harcamak arzusundadirlar. Duygusal emek harcamanin temelinde de daha
basarili olma diisiincesinin yer aldigimi diistiniirsek, aslinda egitim seviyesi yiiksek olan caligan, daha fazla
duygusal caba icine girerek, daha basarili olmaya calisacaktir. Bunun aksine, yani meslegi hakkinda egitim
almamig c¢alisanlarin, mesleklerine karsi bilinglilik durumlar1 daha diisiik olabilir. Kendilerinden beklenen
gorevleri yerine getirirken sadece isi yapmis olmak diisiincesinden hareket ederek, diisiik kalitede {irlin ya da
hizmet ortaya c¢ikarabilirler. Bunun temel nedeni, mesleki davranislarla ilgili bilinglilik ve deger atfetme
diizeyinin egitimle kazanilmadigi i¢in, daha diisiikk olmasidir.

Duygusal emek ve medeni durum iliskisine baktigimizda; evli galisanlar, bekéar ¢aliganlara oranla, sosyal
gevrelerine karst sorumluluklar1 da daha fazla oldugu i¢in daha fazla kisisel basar1 arzusuna sahiplerdir. Bu
yiizden, kendilerinden beklenilenleri yaparlarken, daha az risk alip daha fazla ¢aba harcamaktadirlar. Bekar
caliganlarin ise evli olanlara gore, sosyal konumlari itibariyle daha serbest ve sorumluluk diizeyleri daha
distiktiir. Bu ozellikleri islerini yerine getirirken harcadiklari ¢abaya da etki etmektedir. Evli ¢alisanlar basarisiz
duruma diismemek i¢in ve mevcut durumlarint daha da iyilestirebilmek igin islerini yaparken, bekar ¢aliganlara
nispeten, daha fazla duygusal emek harcama cabasi igine girmektedirler. Ayn1 zamanda bu durum, onlarin
duygusal tiikenme seviyelerini de farklilagtirmaktadir (Eroglu, 2011: 260).

Mesleki tecriibe ile duygusal emek iliskisi agisindan, 6zellikle konumuzun odak noktasi olan hizmet ¢alisanlari,
caligma ortaminda, gerek mevcut davranis kurallarina bagli hareket etmeleri gerekse de bazi durumlarda kendi
yontemleriyle sorunu ¢ozmeleri gerekebilmektedir. Bu gibi durumlarda, sorunla bas edebilmek adina, mesleki
tecriibeleri kendileri i¢in en 6nemli yardimcilari olmaktadir. Daha 6nce yasadiklar1 sorunu nasil ¢ozmiislerse su
anda da aym1 yontemden hareketle sorunun {iistesinden gelebilirler. Bununla birlikte tecriibeli olan hizmet
calisanlar1 miisteriye kars1 nasil davranmalari gerektigiyle ilgili daha bilinglidirler. Ornegin saldirgan bir miisteri
karsisinda, durumu kendi lehlerine nasil cevirebileceklerini ve bunu yaparken de miisteriyi nasil memnun
edebileceklerini bilirler. Buradan hareketle mesleki anlamda tecriibeli ¢alisanlarin duygusal emek gosteriminde
daha basarili olduklarini ifade edebiliriz.
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Empati, kendini uyarlama becerisi, duygusal zeka, duygulanim gibi faktorler de duygusal emek siirecine etki
eden bireysel 6zelliklerdendir. Empati yetenegi, bir kimsenin bagkalariin duygu ve diisiincelerine daha objektif
yaklagabilmesini, boylece onlarmn ihtiyaglarina kars1 daha duyarli olabilmesini saglamaktadir. Bireyin iginde
bulundugu duruma onun tarafindan bakabilmek, onun isteklerinin ve ihtiyaclariin neler oldugunu anlayabilmek
icin daha faydalidir. Calisma hayatinda empati yetenegini kullanmak olduk¢a 6nemlidir. Zira bu sayede calisan,
miigterinin isteklerini daha iyi anlayabilir ve ona daha kaliteli hizmet sunabilir.

Bireylerin davraniglarini gevrelerindeki durumlara uyarlayabilmeleri "kendini uyarlama becerisi" ile ilgilidir.
Kendini uyarlama becerisi yiiksek olan kimseler, dis ¢evrelerine karsi ¢ok duyarhdirlar ve farkli durumlarda
farkli davranabilirler. Kendini uyarlama becerisi diisiik olanlar ise ortam sartlar1 ne olursa olsun kendileri gibi
davranma egilimindedirler. Davraniglarinin dis ¢evre kosullarindan etkilenme diizeyi oldukca diisiiktiir ve bu
anlamda genel bir tutarlilik gosterirler (Koksel, 2009: 23). Duygusal emekle iliskisine baktigimizda kendini
uyarlama becerisi yiiksek olan bireyler kendilerinden beklenilen davranislara kolayca uyum saglayabildikleri i¢in
bu siiregte daha basarilidirlar. Becerisi diisiik olan bireyler ise davranmislarini degistirebilme konusunda daha kati
davrandiklari i¢in duygusal emek siirecinde onlardan beklenilen davranislara kolay uyum saglayamayabilirler.

Duygusal zeka, kisinin kendi duygularina hakimiyetiyle ilgili bir kavramdir. Duygusal zekas1 yiiksek olan birey,
kendi duygularini iyi tantyip kontrol edebilir ve karsisindakinin de duygularini anlayarak olumlu bir iliski
kurabilir (Ak¢ay ve Coruk, 2012: 7-8). Bu kapsamda duygusal zekanin ¢alisan agisindan onemli bir faktor
oldugu soyleyebilir. Zira duygusal zekasi ileri seviyede olan bir c¢alisan, nerede, ne zaman, hangi duygu
icerisinde olmasi gerektigini rahatlikla kontrol edebilir ve karsisindaki miisteriyi de dogru bir sekilde anlayarak
memnun edici hizmet sunabilir.

Duygulanim ise bireyin genel olarak hissettigi ya da i¢inde bulundugu duygusal durumdur. Duygusal emek
stirecini bireyin kendi duygularin kullanarak, bagkalarinin duygularim etkileme siireci olarak ele alindigimizda,
bireyin genel ruh halinin, harcayacagi duygusal emek ¢abasinda, bunu harcama seklinde ve miisteriler tizerinde
yaratacagi etkilerde belirleyici olabilecegini sdyleyebiliriz. Olumlu duygulanim bigimine sahip bir ¢alisan,
gorevini yerine getirirken de siirekli bir olumlu davranis iginde olacagindan dolayi, iletisim halinde oldugu kars1
tarafa da bu durum yansiyacaktir ve daha basarili olacaktir. Olumsuz duygulanim igerisinde olan galisan ise
sahip oldugu olumsuz bakis agis1 yiiziinden, gorevini yerine getirirken, bunun etkisiyle olumsuz davraniglarda
bulunacaktir ve bu durum iletisim i¢inde oldugu diger bireylere de yansiyacagindan dolayi, kendi kendisini
basarisiz olmaya stiriikleyecektir.

Bireysel ozelliklerin yani sira duygusal davranis kurallari, otonomi, is rutinligi, sosyal destek, odiillendirme,
gliclendirme, izlenim y6netimi gibi orgiitsel faktorler de duygusal emek davranigina yon vermektedir. Duygusal
davranis kurallari, 6rgiit amaclart dogrultusunda olusturulmus, yoneticinin ya da orgiit liderinin denetimi altinda
olan, calisanin duygu ve davramislarii belirleyen kurallardir. Bu kurallarla bir isin geregi olan duygu ve
davraniglar daha fazla sabitlenerek disiplin altinda tutulabilir. Duygusal davranis kurallar1 6rgiitiin amaglarina
uygun olarak orgiitten orgiite farklilik gosterebilir.

Calisanlarin duygu ve davraniglarini belirleyici oldugu i¢in duygusal davranis kurallari, duygusal emek siirecinde
de etkilidir. Ctinkii ayrintili ve kesin olarak tanimlanmig bu davramg kurallarina uymak, c¢alisanlarin duygular
tizerinde daha fazla kontrol saglamalarini ve daha ¢ok duygusal emek harcamalarimi gerektirmektedir (Grandey,
2000: 100). Duygusal davranis kurallarina bagli olan ¢alisan tarafindan bu kurallarin igsellestirilme seviyesi,
yiizeysel ya da derinlemesine davranis boyutlarini da ortaya g¢ikarmaktadir. Davranig kurallarini yeterince
i¢sellestirmis bir c¢alisan, derinlemesine davraniglar sergileyebilecekken, igsellestirememis olan calisan da
yiizeysel davranislar sergileyecektir.

Duygusal davranis kurallari, orgiitsel kiiltlirii yansittigi gibi genel toplumsal kiiltiirle de iliskilidir. Bu iligki
sayesinde, calisanin duygusal davranig kurallarini i¢sellestirmesi ve bunlara uymasi kolaylagmaktadir.

Bir ¢aliganin gorevini yerine getirken sahip oldugu bagimsizlik, otonomi kavramu ile ifade edilir. Duygusal emek
agisindan otonomi kavramini ele aldigimizda, énemli olan, isgorenlerin iletisim i¢inde olduklar1 bireylere kars:
sergiledikleri duygular ve bunlarla birlikte, onlarin {izerinde yarattiklar1 etkidir. Zira burada otonomi,
iggorenlerin, Orglitiin davranis kurallarim1 kendilerine 6zgii bigimde uyarlayabilme yetkileri, yani kisisel
iliskilerinde daha iradi davranabilmeleridir (Koksel, 2009: 29).

Duygusal emek siireci agisindan is rutinligini ele aldigimizda, is rutinliginin, ¢alisganin ayn1 durum karsisinda
nasil davranarak amacina ulagmasi gerektigi konusunda ¢alisana yol gdsterici oldugunu belirtebiliriz. Cilinkii is
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rutinligi, bir is siirecine yonelik gerekli eylemlerin siirekli tekrarlanmasiyla ilgilidir ve siirekli tekrar durumunda
bazi1 diisiiniis, tutum ve davranislar kaliplasmaktadir.

Cevreden sosyal destek almak, calisanin is yasamindaki sikintilarindan uzaklagmasinda yardimci olabilir.
Ozellikle is konusunda, daha deneyimli bireylerden konuyla ilgili fikir almak, ¢alisanin o sorunla daha kolay bas
etmesini saglar. Bu sayede ¢aligan, sinirli siiredeki ¢aligma zamanini daha verimli gegirebilir.

Isgdrenin basarisi icin ddiillendirme sisteminin kullamlmasiyla isgéren, daha cok isine baglanmakta ve drgiitiin
amaclarma katki saglamak icin daha verimli calismaya yonelmektedir. Ote yandan isgdren, odiillendirme
sonucunda bir ¢esit tatmin duygusuna ulastig1 icin mutlu olmakta ve hizmet verdigi miisteriye de ayn1 mutlulugu
ve sicaklig1l yansitabilmektedir. Buna bagli olarak giiler yiizli ve isine bagl isgdrenlerden olusan orgiit,
disaridaki miisterilerine de olumlu mesajlar vererek, olumlu bir orgiit imaji olusturabilmektedir. Dolayisiyla
odiillendirme sistemi bir yandan isgorene fayda saglarken diger yandan da orgiite fayda saglamaktatir (Ornek,
2009: 36). Odiillendirme sisteminin, bu agidan bakildiginda 6zellikle hizmet sektdriinde, bir duygu isgisi olarak
nitelendirilen ¢alisanin, duygusal emek davraniglarini pozitif yonde etkilemektedir.

Giiglendirme kavramiyla ifade edilen; iggdrene, calisma ortamu igerisinde sorumlu oldugu gorevleri yerine
getirmek i¢in ydneticisine gitmeden karar alma yetkisi verilmesidir. Gii¢lendirmenin dogru bir sekilde
yiiriitiilmesi, ¢alisanlarda var olan ¢alisma azmini ortaya ¢ikarmaktadir (Yilmaz, 2008: 99). Gii¢lendirmenin
yapici bir sekilde yiiriitildiigi orgiitlerde, agik iletisim sergilenerek, isgérenler, kendisinden beklenen gorevler
hakkinda daha dogru ve net bir sekilde bilgilendirilmekte, orgiitsel degerlerin bagarili sekilde aktarilmasiyla
giiclii bir orgiit kiiltiirli yaratilmaktadir. Buna bagl olarak da isini benimseyen isgdren, duygusal emek
gosterirken daha fazla ¢aba harcayarak derinlemesine ve samimi davranis sergilemektedir (Akbiyik, 2013: 24).

Bireyler yansittiklar: belirli duygu ve davraniglarla ¢evrelerinde bulunan diger bireyler {izerinde olumlu ya da
olumsuz bazi izlenimler birakirlar. izlenim yonetimi kavramuyla, bireylerin digerleri iizerinde biraktiklari
izlenimi etkileyebildikleri siire¢ ifade edilmektedir. Bu siiregte, bagkalarina iletilen bilgiler yoluyla onlarin
algilama ve davramiglarim etkilemeye yonelik girisimler s6z konusudur (Basim, Tatar ve Sahin, 2006: 2).
Bulunduklar1 ortamlarda, diger bireylerle siirekli iletisim halinde olan bireyler, bu etkilesim siirecinde,
bagkalarinin kendileri hakkinda sahip olduklari izlenimlere yonelik olarak, genellikle bilgi sahibi olmay1 ve
kendilerine iligkin izlenimlerin, arzuladiklari dogrultuda olmasini istemektedirler. Bu nedenle bireyler,
arzuladiklar1 izlenimleri birakabilmek amaciyla cesitli ¢abalar gostermektedirler. Bu tiir ¢abalar, bireylerin
"izlenim yonetimi davramglari" olarak ifade edilmektedir (Dogan ve Kilig, 2009: 54).

Belirtilen faktorlere ek olarak, duygusal emek siirecine etki eden ¢esitlilik, siklik, siire gibi etkilesimsel faktorler
de bulunmaktadir. Cesitlilik kavramiyla ifade edilmek istenilen, c¢alisanin isini yaparken iginde bulundugu
duygularin birbirinden ne kadar farkli oldugudur. Calisan, miisterinin beklentileri dogrultusunda, gérevini yerine
getirmek amaciyla, farkli duygu yogunluklar i¢inde olabilir. Farkli meslek gruplari arasinda duygu ¢esitliligi
olacag gibi orgiitsel kiiltiire bagh olarak, ayn1 meslek grubu icerisinde de, duygu cesitliligi olabilir. Belirli
durumlar igin birden fazla duygu sergilemek zorunda olan ¢alisanlar, bunu gosterim sekillerini daha fazla
denetim altinda tutmak ve kendi davramiglarini bilingli bir sekilde izlemek zorunda kalmaktadirlar. Bu da, daha
fazla ruhsal ve bedensel gii¢ ile duygusal emek anlamina gelmektedir. Calisanin gostermek zorunda oldugu
duygularin gesitliligi ne kadar fazla ise o kadar fazla duygusal emek harcamasi gerekmektedir. Ciinkii ¢aliganlar
bazen olumlu duygularin yam sira olumsuz duygular da sergilemek zorunda kalabilmektedirler; baz1 durumlarda
ise tarafsiz davranmalar1 gerekebilmekte, bu durum onlar1 daha fazla duygusal diizenlemeye yonlendirmektedir
(Caldag, 2010: 37).

Duygusal gosterimin siklifi, calisanin sd6z konusu duygusunun, ne kadar siirede bir tekrarlanacagini
belirlemektedir. Duygularin gosterim siklig1 arttik¢a calisanin duygusal emek harcama diizeyi de artmaktadir.
Yapilan is ne siklikta duygusal emek gosterimini gerekli kiliyorsa, orgiitiin, ¢alisanlarin duygusal tepkileri
iizerindeki belirleyici etkisi de o dl¢iide biiylik olacaktir. Bununla birilikte, yapilan is ne kadar ¢ok duygusal
emek gosterimini gerektiriyorsa duygusal davranisg kurallarinin da gerekliligi o kadar fazla olacaktir. Miisterinin
beklentileri, ¢alisan ile miisteri arasindaki etkilesim sikligin1 onemli 6lgiide belirlemektedir ve buna gore de
etkilesim sikligi farklilik gostermektedir. Ayrica farkli meslek gruplarinda da duygusal gosterim siklig orgiitsel
amaglara gore farkli olabilmektedir (Ozkan, 2011: 83).

Etkilesim siiresi, ¢alisanlarin her bir miisteriyle etkilesiminin ne kadar zaman aldigiyla ilgilidir. Verilen hizmetin
niteligine uygun olarak miisterilerle temasin siiresi de degisecektir. Ornegin, bir giivenlik gdrevlisi icin
miigteriyle temasin siiresi ¢ok kisa veya ¢ogu zaman yalnizca bir giilimsemeden ibaret olabilir. Bir poliklinik
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hastas: i¢in ise bu durum muayene siiresiyle simirlidir. Oysa bir kanser hastasi ile doktoru i¢in durum farklidir.
Etkilesimin siiresi gilinler, haftalar hatta yillar alabilir. Siire faktoriiniin duygusal emekle baglantisi, ¢alisanlarin
duygularint bastirmak veya duruma uyumlu hale getirebilmek i¢in sarf ettikleri ¢abanin da siiresini ifade ediyor
olusuyla ilgilidir. Yani orgiitiin belirledigi duygular1 sergileyebilmek adina sarf edilecek olan ¢aba, miisteriyle
iletigimin uzunluguna gore daha fazla veya az olacaktir (Caldag, 2010: 35).

3. DUYGUSAL EMEK DAVRANISININ SONUCLARI

Duygusal emek davraniginin ¢alisan, igveren ve orgiit agisindan, siirecin nasil yonetildigine bagli olarak olumlu
ve olumsuz sonuglar1 bulunmaktadir. Duygusal emek davranisinin olumlu sonuglar1 arasinda is tatmini, yiiksek
performans, motivasyonda artig, kurumsal vatandaglik davramislarinda artig, psikolojik ve fizyolojik y6nden
saglikli olma, ekonomik fayda, miisteri iliskilerinde basari, meslege kars1 duygusal baglilikta artis gibi faktorleri
siralayabiliriz.

Konuya orgiit agisindan baktigimizda, duygusal emegin en 6nemli sonucu miisteri memnuniyeti saglamasidir.
Miisteri memnuniyetinin beraberinde getirdigi yiiksek performans ve bunun sagladig gelir artisi, bash basina bu
konunun giliniimiizde neden bu kadar 6nemli oldugunu agiklamaktadir. Duygusal davramis kurallar1 miisteri
iligkilerine belirli bir standart kazandirmaktadir. Bu da, hizmet kalitesinin ve verimliligin yiiksek olmasini
saglamaktadir. Asagi yukar1 birbiriyle aym degerleri iireten Orgiitler, miisterilerine sunduklari hizmette
kendilerini farklilagtirma yoluna gitmekte, birbirleriyle bu yolla rekabet etmektedirler. Bu agidan bakildiginda,
duygusal emek faktorii giiniimiizde hizmet ireten Orgiitlerin en Onemli rekabet araglarindan biri olarak
goriilmektedir. Bu aract iyi kullanabildikleri siirece orgiitler, kendilerini rakiplerinden ayirma ve tercih
edilebilirliklerini artirma avantajina sahip olmaktadirlar (Koksel, 2009: 41).

Konuya caligsanlar agisindan bakacak olursak, is yerinde, belirli birtakim duygusal davranig kurallar1 dahilinde
davranmanin, bireyin igini daha bagarili bir sekilde yapabilmesine yardimci oldugunu, bdylece bireyin
performansint artirdigint  sdyleyebiliriz. Bu kurallarla birlikte calisanlar karsilastiklari miisterilere nasil
davranabilecekleriyle ilgili yaklasimlar gelistirebilmektedirler. Miisteri memnuniyetini saglamalari durumunda
da, basarili olduklar igin, caliganlarin kendilerine olan giivenleri artacaktir ve 6z yeterlilik diizeyleri de
gelisecektir. Oz yeterlilik kavramm, bir c¢alisamin bir isi yapabilecegine olan inanci anlamina gelmektedir.
Yeterlilik diizeyi yiiksek ¢alisanlar, zor durumlarla basa ¢ikabilmek konusunda kendilerine daha ¢ok giivenmekte
ve ig stresine kars1 daha dayanikli olmaktadirlar (Koksel, 2009: 41).

Is tatmini, calisamin yaptig1 is, calisma ortamu, vb. ile ilgili olumlu etkileri hissetmesidir (Erdogan,1994: 376).
Baska bir tanimda ise is tatmini, "¢alisanlarin isteklerinin is tarafindan karsilanip kargilanmadiginin yine ¢alisan
tarafindan 6znel bir sekilde degerlendirilmesi"olarak tanimlanmaktadir (Barut¢ugil, 2004: 198). Yani ¢aliganin
isine kargi tutumu ya da duygusal yaniti olan is tatmini, ¢alisanin yasadigi deneyimlere bagl olarak ortaya
¢tkmaktadir ve bu deneyimler sonucunda ruhsal durumu olumlu ise yapilan isten doyum saglanmakta, olumsuz
ise doyum saglanamamaktadir.

Yapilan arastirmalarda, duygusal emegin is tatmini iizerinde hem olumlu hem de olumsuz etkisinin oldugu
bulunmustur. Bu durum, duygusal emek davramglarinin boyutlartyla ilgilidir. Duygusal emegin 6zellikle
yiizeysel davranmanin, gergekte hissedilen duygu ile ¢alisanin uymak zorunda oldugu orgiitsel davranis kurallari
arasindaki farktan kaynaklanan uyumsuzluk durumu, is doyumunu diisiirmektedir. Bunun aksine, diger birtakim
arastirmalarda da duygusal emek kullaniminin ¢alisanlarin is doyumunu artirdig1 sonucu elde edilmistir (Ozkan,
2011: 122).

Calisanlarin orgiitsel amaglarin1 gergeklestirmek icin sergiledikleri eylemler sonunda elde ettikleri hizmet, mal
ve diisiince tiirinden driinler, performans olarak ifade edilmektedir (Akgit,2011: 57). Duygusal emek davranisi
ve performans iligkisine baktigimizda, derinlemesine davranis gostererek, miisterilere yansitacaklar1 duyguyu
bizzat hisseden caliganlar, duygusal ¢eligki yasamamaktadir. Boylece iggdren, Orgiitiin isteklerini yerine
getiritken daha istekli olmakta ve yiiksek performans sergilemektedir. Hissetti§i duygu ile miisteriye karsi
sergiledigi duygu arasindaki benzerlik, isgoreni daha fazla calismaya tesvik etmekte, onun performansini
artirmaktadir (Akbiyik, 2013: 30).

Odiillendirme ve duygusal emek arasindaki iliskiye baktigimizda, calisanlarin sergiledikleri duygusal emek
davramisiminérgiit tarafindan degisik sekillerde odiillendirilmesi sonucunda,isgérenler is tatminine erigmektedir
ve dolayisiyla yiiksek motivasyona sahip olmaktadirlar (Eroglu, 2011: 203).
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Motivasyonun saglanmasiyla isgéren, isine daha ¢ok odaklandigi igin yeteneklerini gosterme firsati da
bulmaktadir. Ciinkii yeterli motivasyon seviyesine ulagmis bir ¢alisan isle ilgili hakimiyetini ¢cok daha iyi sekilde
yonetebildigi i¢in yeteneklerini de bu dogrultuda daha basarili kullanabilmektedir. Calisanin duygusal emegi ve
yeteneginin ig siirecinde etkin kullanimi, verimliligi de artirmaktadir (Yilmazer ve Eroglu, 2010: 65).

Calisan ve Orgiit arasindaki iliskiyi tanimlamada kullanilan kavramlardan biri olan Orgiitsel vatandaslik
davranisi, "formel 6dill sistemi icinde agikca bilinen veya dogrudan olmayip; dolayli, istege bagli ve
organizasyonun etkili bigimde fonksiyon gdstermesini destekleyen birey davranisi"seklinde tanimlanir (Organ,
1988; Akt. Akbiyik, 2013: 30). Orgiitsel vatandaslik davranisi,isgdren agisindan her zaman isin gereklilikleriyle
ilgili degildir. Orgiitsel vatandaslik baglarmin kurulmasiyla, ¢alisanlarin iizerinde, drgiit tarafindan uygulanan
dogrudan ve goriinen herhangi bir baski ya da zorlama olmaksizin, kendilerinden orgiitsel bagliliklarini gbsteren
calisma davranislar1 sergilemeleri beklenmektedir. Caligsma ortaminda yogun bir duygusal emek harcayarak
caligmak zorunda olan isgérenin, ayn1 zamanda Orgiitsel vatandaslik davranigi da gelistirmis olmasiyla, duygusal
emek iceren caligma iliskilerinden, orgiitsel vatandaslik kavramiyla birlikte degerlendirildiginde, anlamli bir
biitiin ortaya c¢ikarilabilecegi goriilmektedir. Bu iligki kapsaminda,isgorenin sahip oldugu bireysel kimligi ile
orgiitsel kimliligi birbiriyle 6zdes duruma gelmekte ve isgorenin kendi kimliginin kaybolmasi sonucu ortaya
¢ikabilmektedir. Giinlimiizde, ozellikle de hizmet sektoriinde yer alan isgérenler, kendilerinden beklenen
orgiitsel vatandaslik davraniginin, bir arag olarak kullanilmasiyla birlikte, 6rgiit tarafindan uygulanan bir denetim
sonucu, daha fazla duygusal emek harcama c¢abasi igerisine girmektedirler. Ayrica oOrgiitsel vatandaglik
davranisinin  ¢aliganin  istegine bagli olarak gerceklesmesi, Orgiitsel aidiyeti ve duygusal emegi
kolaylastirmaktadir (Topates ve Kalfa, 2010: 424-429).

Bireyin gergcek duygulari ile sergiledigi duygular aym1 ve duygusal davranig kurallarina uygun oldugunda,
duygusal emegin ¢alisanlara sagladigi faydadan s6z edilebilmektedir. Bunun sebebi olarak da isgorenin
kendisini, isiyle uyum i¢inde hissetmesi sonucunda i¢ gerginliginin azalmasi ve dogal olarak hem psikolojik hem
de fizyolojik yonden saglikli kalmasidir (Eroglu, 2011: 204). s tatmini ve isgorenin psikolojik saglig: birbiriyle
iliskilidir. Isgrenin isinden sagladigi tatmin duygusu ne kadar yiiksekse isindeki basarist da o kadar yiiksek
olacaktir. Bunun sagladigi manevi destekle de psikolojik ve fizyolojik acidan saglikli kalacaktir. Ayrica
caliganlarinin genelinin islerinden memnun oldugu bir orgiitiin de psikolojik agidan saglikli bir isgiiciine sahip
olacagim soyleyebiliriz (Kog, 2007: 33). Bu baglamda orgiitlerin, is tatmini ve yiiksek verimlilik igin
isgdrenlerin psikolojik ve fizyolojik yonden saglikli olmalarina 6zen gostermesi gerekmektedir.

Duygusal emegin ekonomik yonden faydasi, miisterilere karst olumlu davraniglar sergileyen ¢alisanlarin diger
calisanlara gore daha cok tercih edilebilir olmasi ve buna bagl olarak daha yiiksek iicret almalartyla iligkilidir.
Bu durum, bir doktor i¢in daha fazla hasta, bir avukat i¢in daha fazla miivekkil, bir giizellik uzmani i¢in daha
fazla miisteri anlamima gelmektedir. Ucretli calisanlar icin ise gosterdikleri performans oraninda alacaklari ek
gelir demektir. Dolayistyla ¢alisanin gosterecegi duygusal emek, kendisine ekonomik anlamda fayda olarak geri
donmektedir (Eroglu, 2011: 203). Orgiit kiiltiirii araciliiyla isgdrenlerin duygularinin denetlenmesini saglayan
duygusal emekle birlikte isgoren, is glivenligi igin fiziksel aktivitelerinin yam sira duygularim da {icret
karsiliginda miisterisinin hizmetine sunmakta, miisterisini etkileyebilmek ve yogun rekabet ortaminda daha fazla
tercih edilebilirligini artirmak i¢in duygusunu, verimlilik ve kar araci haline getirebilmektedir (Kart, 2011: 215).
Boylece duygusal emek ¢abasi, galisanla birlikte 6rgiite de ekonomik yarar saglamis olmaktadir.

Calisanlarin pozitif duygusal durumlari, gerek is ¢evresi gerekse orgiit agisindan olumlu sonuglar dogurmaktadir.
Bu tiir calisanlar, calisma arkadaslar, {istleri ve astlari tarafindan daha ¢ok desteklenmektedirler. Tyimser, giiler
yiizlii ve yardimsever bir satis danigmani, kotiimser, Saldirgan bir satig danigmanina goére daha basarili sonuglara
ulasabilir ve miisteri memnuniyetini saglayabilir (Edizler, 2010: 298). Miisterilerle iyi iliskiler kurulmasi
gerektigine inanan orgiitler, bu iliskilerin olugmasi i¢in birtakim duygusal davranis kurallar1 belirlemektedir.
Boyle bir uygulama sayesinde, bu davranig kurallarinin sergilenmesini g¢alisanlarindan isteyerek miisterilerine
sunduklar1 hizmet kalitesini ve ¢alisan performansini artirmay1 amaglamaktadirlar (Eroglu, 2011: 202). Davranis
kurallar1 aracihigiyla, isgorenin duygusal davranisi belirli bir standarda erismekte, boylelikle miisterinin giiveni
kazanilarak orgiit kimligi gii¢lenmektedir.

Calisanlarin  Orgiitsel rollerine tamamen odaklanarak rolleriyle biitiinlesmeleri, ise baglanma ile ifade
edilmektedir. Bu biitiinlesmeyle birlikte, ¢alisan kendisini 6rgiitsel roliiyle tanimlar. ise baglanmayan isgorenler
ise isle ilgili sorumluluklarini yerine getirirken isteksiz ve samimiyetsiz davranirlar (Keser, Yilmaz, Secer, 2012:
117). Caliganin meslegiyle ilgili duygusal hislerinin toplamini tanimlayan duygusal baglilik, calisanin, sahip
oldugu beceri ve uzmanlik sonucunda, meslegi ile 6zdeslesmesi gelisir (Ozdeveci ve Aktas, 2007: 5). Ise yonelik

138



Siileyman Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, Yil: 2016, Cilt: 7, Say: 16, s5.130-154.
Suleyman Demirel University The Journal of Visionary, Year: 2016, Volume: 7, Number: 16, pp.130-154.

duygusal yonden bagli caliganlar, bagli olmayanlara gore yaptiklar1 isten daha ¢ok memnun olurlar. islerini
severek yaptiklari igin isle ilgili siireglere de, kendilerine has ozellikler katabilirler. Kendisini ise ait hisseden,
baglilik duyan bu tip isgdrenlerdeisten ayrilma niyeti gériilmez (Oz, 2007: 28).

Isgorenin meslege baghlik durumu ve duygusal emek siireci arasindaki iliski, onun miisteri ile iliskilerini
sekillendirirken, hangi duygusal emek boyutunu kullandigina bagli olarak farklilik géstermektedir. Soyle ki;
isgbren misteri ile iligkilerini diizenlerken uygun olan davranisa, yiizeysel, derinlemesine ya da samimi
davranma tiirlerinden birine bagvurarak ulasir. Bu secim, isgdrenin ise olan bagliligin1 farkli sekillerde
etkileyebilmektedir. Ornegin, yiizeysel davranma ve isgorenin ise baglilig1 arasindaki iliskiye baktigimizda, bu
iliskinin olumsuz yénde oldugu arastirmalarca ortaya koyulmustur. isgérenin devamli olarak hissetmedigi
duygular1 hissediyormus gibi gdstermeye calismasi, O’nu bir ¢eligki icine diisiiriir ve bu ylizden de isine olan
saygisinin azalmasina, baglihigmim olumsuz etkilenmesine neden olur. Diger yandan, derinlemesine ve samimi
davranan caliganlar, miisteriye yansitacaklar1 duygular1 bizzat hissetmeye g¢aligirlar. Yani orgiitiin, onlardan
bekledigi davranis kurallarini isteyerek yerine getirirler. Samimi olarak duygularini yansitan iggérenler bireysel
performanslarmin arttigini hissetmelerinin yaminda, islerine olan bagliliklar1 agisindan da olumlu y6nde
etkilenmis olurlar (Caldag, 2010: 52). Bunlarla birlikte duygusal emek gosterim siirecinin dengeli
yiiriitiilememesi sonucunda tiikkenmislik sendromu, is-aile ¢atismasi, isi birakma egilimi, psikolojik ve fizyolojik
rahatsizliklar, rol ¢atismasi, yabancilasma ve mobbing gibi olumsuz sonuglar da ortaya ¢ikabilmektedir.

Isgorenlerin islerine olan baglhliklar ve islerini benimsemeleri, verimlilik agisindan olumlu bir durum olsa da,
bazen olumsuz sonuglarin da nedenidir. Islerine asir1 derecede bagl olan calisanlar, orgiitsel rollerini ve drgiitsel
kimliklerini asir1 derece benimserler ve Orgiitiin elde ettigi her basaridan kendilerine pay c¢ikartip, doyum
saglarlar. Bununla birlikte, yoneltilen her elestiri veya kaydedilen her basarisizlikla ilgili olarakbireysel algilama
hatasina diiserler. Hochschild'in konuyla ilgili goriisleri de bunu destekler niteliktedir. Hochschild'e gore,
isgorenlerin tiikenmislik sendromu yasama ihtimalleri, kendilerini islerinden 6nemli 6l¢iide yabancilastirmis
isgorenlere gore olduk¢a yiiksektir. Ancak isleriyle ilgili yabancilasma yasayan calisanlar da, bir siire sonra
stirekli rol yapiyor hissine kapilabilmekte ve samimiyet duygularimi yitirebilmektedirler (Hochschild, 1983; Akt.
Koksel, 2009: 43).

Isgorenlerin gercek duygularindan uzaklasarak kendilerini siirekli yapay duygular sergileyen biri olarak
algilamasi ve kendilerine olan saygisini yitirmesi gibi unsurlar da duygusal emegin yol a¢tig1 psikolojik sorunlar
arasinda yer almaktadir. Bunlarin yani sira, bir isgdrenin sergiledigi duygularla gergekte hissettigi duygularin
birbirinden farkli olmasi durumunda yasadigi duygusal ¢eligki de, ¢alisan i¢in oldukga rahatsiz edicidir. Zira bu
durum, hem 6rgiit acisindan hem de ¢alisan acisindan olumsuzluklara neden olmaktadir. Isgdren yaptig1 isten
zevk almamakta ve isinden uzaklagmakta, bu yiizden de basarisi diigmektedir. Bunun sonucunda, verimliliginin
azalmasindan dolay1, genel anlamda orgiitsel verimlilik olumsuz etkilenmektedir (Keser, Yilmaz, Yiiriir, 2012:
265). Konuyla ilgili arastirmalarda, tikenmislik sendromu ile yiizeysel davranis arasinda pozitif yonlii bir iliski
bulunmustur. Kendinde var olmayan olumlu duygulari sergilemek zorunda kalan iggoren, giin gegtikge
yipranmakta, boylece isine veya kendisine yabancilasarak titkkenmiglik hissi duyabilmektedir (Sengiil, 2009:
120).

Calisma yasaminda tiilkenmisligi Oonlemesi amacina yonelik olarak, calisanlarin ve Orgiitiin alacagi birtakim
onlemler bulunmaktadir. Oncelikle tiikenmisligin ne oldugunun ve belirtilerinin bilinmesi, bireyin iginde
yasadig1 durumu erken tanimasini ve ¢oziim aramaya yonelmesini saglayacaktir. Tiikenmislik bireyin kendisi
icin koydugu hedeflerle yakindan iliskilidir. Isle ilgili gercekci hedef ve beklentiler gelistiren isgdrenlerin
tilkenmislik sendromuna yakalanmasinin daha gii¢ oldugu tespit edilmistir. Bir orgiit ya da bir ise baglamadan
once birey yaptig1 isin zorluklarini ve risklerini bildigi takdirde, karsilagabilecegi sorunlari dnceden goérerek
Oonlem alma ¢abasi gosterir. Bu nedenle bireylerin calisacaklar1 ise iligkin talepleri ile ilgili pozisyona
basvurmadan Once is hayatina atilacagi orgiitii dearastirmasi, siirprizlerle karsilagilmamasi agisindan yararh
olacaktir. Bu tiir ¢cabalar, bireylerin meslege yonelik toplumsallagsmasi ve bu toplumsallagmanin niteligine gore
degisiklik gostermektedir. Meslege yonelik nitelikli bir toplumsallagma siireci yasayan bireyler, duygularini ve
zorluklar1 paylagsmalarinin, gerektiginde yardim istemelerinin, sorunlar artmadan evvel ¢oziime yonelik alternatif
yollar bulabilmektedirler. Benzer bir sekilde bu tiir bireyler yasamlarimin is disindaki alanlarim da
gelistirebilmektedirler. Yapilan ¢aligmalara gore, hobileri olan, sosyal iligkileri zengin bireyler tiikkenmeye karsi
daha donanimlidirlar. Bunlara ek olarak orgiit tarafindan ¢alisanlarin gérev tamimlarinin agik ve net bir bigimde
yapilmasi, hosgoriilii, esnek ve katilimc bir yonetim anlayiginin uygulanmasi, ise alimlarda isgéren-is uyumuna
dikkat edilmesi, bireysel yetersizlikleri azaltma agisindan hizmet i¢i egitim programlarinin yogunlastirilmasi,

139



Siileyman Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, Yil: 2016, Cilt: 7, Say: 16, s5.130-154.
Suleyman Demirel University The Journal of Visionary, Year: 2016, Volume: 7, Number: 16, pp.130-154.

ozellikle ise yeni baslayanlarda ve orgiit i¢i is degisikliklerinde gerekli oryantasyon c¢alismalarinin yapilmasi, is
yogunlugunu azaltict Onlemlerin alinmasi, gorevlerde periyodik degisimler yapilmasi, gorevlerde ve
odillendirmede adil bir sistemin gerceklestirilmesi, bireysel gelisime imkan saglayan bir ortam yaratilmasi,
sorun ¢ozmede kalici mekanizmalarin olusturulmast ve sorunlar ortaya ¢iktiginda daha da biiyiimeden
¢oziimlenmeye ¢aligilmast Orgiitlerin uygulayabilecegi bazi ¢oziim yollar1 arasinda sayilmaktadir (Kagmaz,
2005: 29-32).

Isgorenler tarafindan yasanan duygusal uyumsuzluklar, onlar iizerinde bir gerilime sebep olmaktadir ve bu da
ister istemez calisanin is yasanm disindaki sosyal hayatina da yansimaktadir. Ozellikle de ¢alisanlarmn is-aile
catismast gibi olumsuzluklar yasamalarinin sebeplerinden biri de isleriyle ilgili gdrevleri yerine getirirlerken
duygusal uyumsuzluk iginde olmalaridir (Celik ve Turung, 2011: 227). Is ve aile ¢atigmasiyla basa ¢ikmak
amaciyla, ailedeki ve is yerindeki sorumluluklarla ilgili iyi bir is plan1 yapma, isteki sorunlari iste birakma gibi
stratejiler yararli olabilmektedir. Orgiitsel anlamda da konuya yonelik olarak, isgdrenleri bilinglendirme amach
stratejiler izlenmesinin yararli oldugu kabul edilmektedir (Ozmete ve Eker, 2013: 19-49).

Isgorenler, isleriyle ilgili olumsuz sonuglarla karsilastiklarinda ¢alisma istekleri azalmakta ve bu durumun
ilerlemesiyle iginden ya da pozisyonundan ayrilma niyeti ortaya olusmaktadir. Konuyla ilgili aragtirmalara gore
duygusal emek ve ise baglilik ve isten ayrilma istekleri arasinda dogrudan bir baglanti vardir. Isgdren,
derinlemesine davrams sergilediginde, hissettigi ve yansittigi duygu benzer oldugu igin ¢alistigi Orgiitiin
isteklerini samimi olarak yerine getirebildigi i¢in basaris1 da artmaktadir. Dolayisiyla da kendisini basarili
hissetmesini saglayan bir Orgiitten ayrilma istegi azalmaktadir. Buna karsilik yiizeysel davranig sergileyen
isgorenin, icinde yasadig1 catismaya bagh olarak, isi birakma egilimi gozlenmektedir. Isgorenin is tatmininin
azalmasi, is yerindeki olumsuz kosullar ve olaylar isi birakma egilimini tetiklemektedir. Orgiitler, ¢calisanlarina
en verimli sekilde calisacaklar1 is ortamini sagladiklarinda bu tiir olumsuzluklar azalmaktadir. ise eleman
aliminda, isgdrenin bu ise uygun olup olmadigina dikkat edilmesi de olast olumsuzluklarin 6éniine gegmenin bir
yolu olarak goriilmektedir. Ayrica isgorenlerin de sorumluluk duygularinin yiiksek olmasi da isi birakma
egiliminin ortaya ¢ikmamasim saglayan 6nemli hususlardan biri olarak kabul edilmektedir. Bu 6nlemler is
ortamindaki sorunlar en aza indirmekte ve isgbrenin isi birakmasina sebep olabilecek durumlarin Gniine
gecilebilmektedir (Oz, 2007: 30-31).

Psikolojik ve fizyolojik rahatsizliklarin en onemli sebeplerinden birisi stres olarak goriilmektedir. Bireyde
gerilim ve dengesizligin ortaya ¢ikmasina sebep olmaktadir. Bireyin is ¢evresi ile ilgili olarak ortaya ¢ikan stres
faktorleri arasinda kisiler arasi gatigmalar, rollerdeki belirsizlik, yetki-sorumluluk dengesizligi, yogun is yiiki,
mekan ve yer sorunlari, zaman darligi, is giivensizligi yer almaktadir. Boyle durumlarda stresin yaganmasi
kagimilmaz olmaktadir (Yilmazer ve Eroglu, 2010: 158).

Bireylerin olaylar karsisinda ortaya koyduklari duygusal tepkilerin dogast ve kalitesi, ¢evre ile uyum cabasini
degerlendirme bi¢imlerini gostermektedir. Bu uyumun gerceklesmesini saglayan unsur ise duygusal dengedir.
Duygusal denge, hoslanilmayan duygu yasantilarinin hoslanilan duygularla giderilmesiyle saglanmaktadir. Bu
tir bir denge hosa gitmeyen duygularla hosa giden duygularin yer degistirilmesiyle ya da hosa gitmeyen
duygular1 yaratan sartlar1 farkli bakis acisiyla degerlendirmeye ¢aligmakla, yani hosgorili olmakla
saglanabilmektedir. Duygusal hosgoriiniin gelismesi, bireyin kurdugu toplumsal iligkilere rahatlik, esneklik ve
derinlik kazandirmaktadir. Bdylece psikolojik ve fiziksel rahatsizliklarin azalmasinin yaninda, bireyin isine
odaklanmasina saglayan bir giiven ortam da yaratilmis olmaktadir (Baltag ve Baltas, 1990: 34).

Calisma yasaminda isgérenin verimsizligine ve istenmeyen sonuglara yol acan bir bagka faktdr de rol
catismasidir. Rol catigmasi, iggorenin orgiit icinde gdostermesi gereken davraniglar ve onun beklentisi arasindaki
uyumsuzluktan dogmaktadir. Duygusal emekle olan iligkisine baktigimizda isgéren, bir duyguyu gostermesi
gereken zaman diliminde higbir sey hissetmeyebilmekte ya da kendisinden nétr veya olumsuz duygu hissetmesi
beklendiginde, bunlar1 sergilemek zorunda kalabilmektedir. Bu durumda, yiizeysel davranmanin igeriginde
hissedilen ile yansitilan duygu arasinda farklilik bulunmasi nedeniyle, rol ¢atismasinin yasanmaktadir (Eroglu,
2011: 200). Isgdrenindrgiit igindeki sorumluluklarmin yazil ve sozlii olarak netlestirilmesi, drgiit igerisindeki rol
catigmalarinin en aza indirilmesini ya da ortadan kaldirilmasina yonelik en etkili 6nlemlerden biri olarak kabul
edilmektedir.

Isgorenin yaptig1 isle ilgili iliskilerinde, calisma ortaminda asiri derecede mesafeli ve olumsuz davranmas,
genellikleonun, isine yabancilagsmasindan kaynaklanmaktadir (Keser, 2012: 459). Isgéren, ¢ok sayida ve oldukg¢a
hizl1 kurdugu yapay iliskiler yiiziinden yabancilagma duygusu olusturabilmektedir. Bu tip iggorenler, genellikle
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miisteriyi, kaniksamig bir tutumla kargilarlar. Onlar1 herhangi bir nesne olarak algiladiklari i¢in, nedenlerini fark
edemedigi bir duygu yabancilagsmasina siiriiklenirler. Bu tiir yabancilagmayla ilgili belirtiler isgérenin yagaminin
her yoniinde cesitli sekillerde hissedilebilmektedir. Isyerinde, isgdren tarafindan isin geregi duygularin
yonetilememesi, sergiledikleri davranislarla ilgili farkindalik diizeylerinin azalmasi, duygu diinyalarinin
karmagik hale gelmesi, kendilerini bozulmus hissetmeleri, kimseyle goriisme istegi duymamalari, ailelerinden
uzaklagma, giderek bencillesme, kendilerine ait higbir seyinin kalmamasi, kendilerine saygilarinin azalmasi ve
insanlara giivenlerinin kalmamasi bu belirtiler arasinda sayilmaktadir. Ayni1 zamanda inanmadig: seyleri siirekli
sOylemek zorunda kalan c¢alisan, goniilsiiz rol yapma zorunlulugunun sonucunda yipranmaktadir. Bu yipranma
sonucunda da, rol yapmanin s6z konusu oldugu yiizeysel davranig, yabancilasmay1 beraberinde getirmektedir
(Kart, 2011: 224).

Etkili bir kurumsal iletisimle birlikte calisanin yeteneklerini ortaya koyabilecegi ve kendisinin farkina
varabilecegi bir ortam yaratilarak yabancilagmanin ¢oziimii kolaylasabilmektedir. Ozellikle duygusal emegin
boyutlarindan derinlemesine davranigin ortaya ¢ikmasinda, orgiitsel iletisim anahtar rol oynamaktadir. Calisma
stirecinde, isgérene, kendisinden neler beklendiginin agik ve net sekilde séylenmesi, belirli araliklarda tekrar
edilmesi, iggorenin siireci daha fazla benimsemesini saglamakta, boylelikle duygusal emek ¢abasini
azaltmaktadir. Bununla birlikte, etkili bir kurumsal iletisimin rehberliginde ortaya ¢ikan derinlemesine davranis
olusumu, yabancilagsmay1 da azaltmaktadir (Eroglu, 2010: 30).

Mobbing, psikolojik tacizin yabanci literatiirdeki karsiliklarindan biridir. Yapilan arastirmalar sonucu,
igyerlerinde bazi 6zellikli bireylerin, diger calisanlar arasindan belirli bir isgoreni hedef aldigi, daha sonra da bu
isgbreni Orgiit digina itmek igin birtakim davranislar sergiledikleri ortaya koyulmustur, bu davraniglar da
mobbing olarak tanimlanmistir. Psikolojik taciz, hedef alinan isgdren tarafindan olumsuz olarak algilanan,
agresif ve diismanca hareketler icerir. Bu davranislar bir defaya mahsus ve birbirinden bagimsiz olarak meydana
gelen davranislar degil, belirli bir siklikta gergeklesen ve belirli bir siiredir devam eden davraniglardir. Ayrica
psikolojik taciz uygulayan isgorenler ve hedef alinan iggéren arasinda belirgin bir gii¢ dengesizligi vardir. Bu
giic dengesizligi nedeniyle hedef aliman iggoren, esit bir ortamda kendisini savunamayacagl hissine
kapilmaktadir. S6z konusu gii¢ dengesizligi, 6rgiitsel hiyerarsiden kaynaklanan resmi bir gii¢ farki olabilecegi
gibi bireysel, durumsal veya toplumsal gii¢ farklarindan da kaynaklanabilir. Bu temel noktalardan hareketle
psikolojik tacizi, isgoreni uzaklagtirmak amaciyla ve bu amaca hizmet eden bir sekilde, ¢alisma arkadaglari,
iistleri veya astlar1 tarafindan kasten, siirekli bir sekilde, dogrudan veya dolayli olarak ¢aligana saldirilmasi ve
kot davraniglarda bulunulmasi bigiminde meydana gelen olumsuz bir davranis bi¢imi olarak ifade edebiliriz
(Gilingor, 2007: 9).

Psikolojik tacizle miicadele konusunda &rgiitlere ciddi sorumluluklar diigmektedir. Orgiitlerin bu durumu
onlemekle ilgili politikalarda aktif rol almamasi halinde tiim bilin¢lendirme ve destekleme ¢aligmalar1 faydasiz
kalmaktadir. Pek ¢ok orgiitte psikolojik taciz, gormezden gelinmekte, bireysel catisma boyutunda ele alinmakta
ve mevcut giic esitsizligi sebebiyle de ¢ogu zaman tacize maruz kalan galisan aleyhinde olan ¢oziimler
gelistirilmektedir. Aslinda orgiitlerde, onleyici politikalarin, tacizin gergeklestigi anda yapilacak miidahalelerin
ve olusan zararlar1 gidermek igin yapilacaklarla ilgili yiiriitiilmesi gereken c¢aligmalarin olmasi, psikolojik taciz
olaylarinin en aza indirilmesi agisindan 6nemlidir. Bununla birlikte orgiitlerde bu politikalar1 belirleyecek ve
uygulayacak bireyler de olduk¢a 6nemlidir. Bu bireylerin psikolojik taciz konusunda genis bilgiye sahip ve
gerekli egitimi almig kimseler olmalar1 gerekmektedir (Giingor, 2007: 124).

4. ORGUTSEL TOPLUMSALLASMA VE DUYGUSAL EMEK SURECI

Toplumsallasma, genel anlamda, bireyin ¢evresindekilerle birlikte ortak bir hayat siirmesini kolaylastiran bir
stiregtir. Birey bu siiregte, toplumsal hayatin norm ve degerlerini edinirken bir yandan da kendi kimliligini
sekillendirir. Toplumsallagma ile birlikte birey, toplumun ortaya koydugu tavir ve tutumlarindaki 6rnekleri
ve distinme bicimlerini &grenir, toplumsal kiiltiirle biitiinlesir, gruplara dahil olur, i¢inde yasadig1 topluma
uyum saglar, birtakim denetim mekanizmalarindan geger. Bunlara ek olarak, toplumsal kimligini olusturarak
kendisine verilen roliin gereklerini edinir. Kisaca sosyallesme siireci, bir sosyal olgu olarak, 6ncelikle bireyin
dogumundan itibaren, toplum iiyeligini kazanmasina kadar gecen donemin tamamidir. Ancak toplumsallagma,
bireyin toplumsal ortamda sahip oldugu imkanlar, firsatlar, gereksinimler, degisimler ve doniistimler nedeniyle,
yogunlugu degismekle birlikte, yasami boyunca devam eden bir siirectir. Toplumsallagsma aslinda bir 6grenme ve
egitim siirecidir. Ilgili literatiir incelendiginde model alma, 6rnek alma, rol oynama, dykiinme, gipta, 6zenme,
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taklit, igsellestirme, 6ziimseme, benimseme, boyun egme ve itaat gibi degisik toplumsallagma siiregleri yer
almaktadir (Dogan, 1987: 34).

Orgiitsel toplumsallasmaya baktigimizda ise aslinda orgiitlerin isgdrenler arasindaki toplumsal etkilesimlerden
meydana gelen yapilar oldugunu soyleyebiliriz. Orgiitler, amaglar1 dogrultusunda biinyesinde bulunan isgorenler
tarafindan var edilmektedir. Bir orgiitte bahsedilen toplumsallagsma kavrami, o orgiite yeni giren bir iggoren ile
mevcut sosyal sistem arasindaki iliski ile ilgilidir. Orgiitte yeni baslayan isgdrenin, o 6rgiit kiiltiiriinii, normlarini
ve kendinden beklenen davranislardan olusan biitiinii 6grenme siireci, orgiitteki toplumsallasma siirecidir. Orgiit
icinde hangi hususlarin 6nemli oldugunun 6gretilmesi, bu hususlarin isgorene benimsetilmesi ve
isgbreninegitilmesi siireci, orgiitsel toplumsallagsmanin kapsamidir. Bu siireg, isgorenin kariyerini olusturabilir ya
da kariyerine zarar verebilir. Orgiitlerde toplumsallagsma hiz1 ve etkinligi, ¢alisanin 6rgiite baglihigimi, sadakatini
ve verimliligini belirlemektedir. Bu nedenle orgiitlerin verimliligi ve istikrari, bu orgiitlerin iggorenlerinine
sekilde ve ne dlgiide toplumsallagtirabildiklerine bagli olmaktadir (Bulgulu, 2008: 17).

Orgiitler, isgdren seciminde genellikle amaclar1 dogrultusunda hizmet edebilecek ve var olan &rgiitsel kiiltiire
ayak uydurabilecek kisileri dikkate almaktadirlar. Iki 6rgiitsel siireg, isgdrenin Srgiitii tanimasina yardimei olur.
Bunlar, isgéren se¢im siireci ve sonrasinda orgiitsel toplumsallagsma siirecidir. Se¢im ve toplumsallagsma birey-
Orgiit uyumunun saglanmasinda Onciillerden biridir. Se¢im siireci is ve oOrgiit Ozelliklerinin bilinmesi ile
iligkilidir. isgorenler ve Orgiit, baslangigta iyi bir uyuma sahip olurlarsa toplumsallagsmanin siddeti azalabilir.
Fakat orgiite yeni gelen isgorenler, orgiitiin deger ve inanislarindan farkli olarak oOrgiite katildiklarinda,
toplumsallagma siireci, birey drgiit uyumunu saglamada en 6nemli ara¢ haline gelir (McMillan ve Lopez, 2001:
19-34).

Isgorenler orgiitlere girmeden dnce, toplumda itaat, taklit, 6zdeslesme ve igsellestirmeden olusan toplumsallasma
siiregleri araciligiyla toplumsallasmalarim saglarlar. Orgiitler kiiltiirlerini olustururken, her ne kadar icinde
bulundugu toplumun kiiltiiriinden etkilense de, orgiitin kiiltirel O6zellikleri,toplumda G6grenilen kiiltiirden
farklidir. Bu nedenle orgiitler, isgdrenlerin toplumsallasmalarini saglamak zorundadirlar. Isgdrenler toplum
igerisinde toplumsallagmalar1 esnasinda, toplumsallagsma siireglerini yasasalar da, toplum igerisinde yasanan
toplumsallagsma siiregleri ile Orgiit igerisinde yasanan toplumsallagma siiregleri arasinda farklar bulunmaktadir.
Zira her orgiit, ¢alisanlarma farkli toplumsallasma siireglerini yasayabilecekleri, orgiitsel toplumsallagma
taktikleri ve orgiitsel toplumsallasma mekanizmalarini uygulamaktadir. Ornegin, bir ¢alisan toplum igerisinde
kiiltiirti 6grenirken daha c¢ok igsellestirmeyi yasasa da, bir orgiite girdiginde orgiitiin izledigi yonetim bigimi,
yoneticilerin tutumlart gibi nedenlerle itaati yasayabilir (Ayyildiz, 2011: 20). Yeni isgéren, daha dnceki bireysel
ve mesleki deneyimleri yoluyla kazandigi tutum ve beklentileriyle birlikte orgiite katilir. Orgiitsel
toplumsallagsma siireciyle birlikte yeni isgdren, orgiitiin isleyisini, mevcut kurallari, sistematik bilgileri, ¢alisma
ortaminda nasil hareket etmesi gerektigini, gérev tanimi ve sorumluluklarini 6grenir (Calik, 2003: 163-177). Bir
orgiitte, ise yeni baslayan iggdrenlerin islerini nasil yapacaklari, performanslarinin nasil degerlendirilecegi, is
ortaminda nasil iliskiler kurmasi gerektigi, hangi davranig kaliplarinin, o orgiit yapisinda kabul gordiigii gibi
konularda belirsizlikler yasarlar. Etkili toplumsallagsma siireci, bu belirsizlikleri azaltir, isgérenin ¢alisma
ortaminda iyi iligkiler gelistirebilmesine yardimei olur ve ¢alisan ile orgiitiin karsilikli fayda saglamasinda etkili
olur (Flanagin ve Jennifer, 2004; Akt. Bulgulu, 2008: 20). Toplumsallagsmanin en temel islevi yeni ¢alisanlarin
Orgiit ortamini, ortak deger ve inanglarini kapsayan sistemini anlamalarint saglamasidir. Ayrica toplumsallagsma
stirecleri organizasyon yapisina uymayan bireylerin elenmesi ve organizasyonun ¢alisanlari {izerinde bir kontrol
mekanizmasi saglamasi agisindan filtre gorevi gormektedir (Bulgulu, 2008: 22).

Herhangi bir toplumsal orgiitlenmede var olan sistem sayesinde, orgiitiin {iyelerinin veya onu tamamlayan
gruplarin davranislar1 organize edilir ve diizenlenir. Bununla birlikte aslinda var olan sistem orgiit {iyelerinin
davranislari, duygular ve tavirlarina baglidir. Bundan dolayi, gesitli sahsi duygu ve faaliyetlerin, farkli, resmi
olmayan oriintiilerin, tam olarak kurumlagmis kalip ve normlarin iginde ne derece degistirilmis oldugu yeterince
net degildir. Bir isgorenin, gesitli rol ve gbrevlerini yerine getirmesi ve onun ¢esitli normlar1 tistlenmesi, sahip
oldugu deger ve hedeflerine katkilarinin gelisimine gore farklilk gosterebilir. Isgdrenin takinacag tavirlarla
ilgili se¢cimi ne olursa olsun, orgiitsel biitiinliik, uygun normlarin gézden kagirilmasi veya biitiinliigiin dogrudan
dogruya c¢oziilmesiyle sonuglanmamakla birlikte, bir kisim bireylerin {izerinde kimlik ve tatmin eksikligi
yaratabilir. Siire¢, daha dolayli olan1 daha cok etkilemeye yonelir; digerlerine veya gruplara zit olarak, bazi
bireyler agisindan basarili olan gesitli kaynaklarin erigilebilirligini ve bundan dolay1 da rekabet eden liderleri ve
norm aktdrlerini etkiler (Ozkul, 2009: 32).
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5. GUNUMUZ CALISMA YASAMI VE DUYGUSAL EMEK iSTIHDAMI

20.ylizyilin son ¢eyreginden bu yana, iletisim ve ulagim alaninda ortaya ¢ikan teknolojik gelismeler, sermayenin
daha esnek bir sekilde ve kiiresel olgekte oOrgiitlenme imkanina sahip olmasimi saglamigtir. Uluslararasi
sirketlerde, irlin ve hizmet esnekligi gibi yeniden yapilanmalarin temelinde enformasyon, iletisim ve bilgi rol
oynamaktadir. Tiim bu degisimler emegin niteliginin ¢esitlenmesine ve bu ¢esitlenmenin bir ifadesi olarak yeni
istihdam iligkilerinin dogmasina neden olmustur. Emegin niteliginin g¢esitlenmesinin temel nedeni mesleki
uzmanlagmanin artmasi, bununla birlikte bilgi ve becerilere olan talebin farklilasmasidir. Yeni mesleklerin
ortaya ¢ikmasi ve var olan mesleklerdeki degisimler, hizmet iscilerinin, emek piyasasindaki isttihdam oranlarini
artirmistir. Emek piyasasinda yer alan bireylerin niteliine ve vasfina yonelik aragtirmalarda, is piyasasinin
gereksinimleri dogrultusunda, beceriler ve yeterlilikler {izerine yogunlasilmasi ve beceri odakli bir ekonomik
yaklagimin sonucu olusan beceri toplumu, maddi-olmayan emegin emek piyasasinda hadkim hale gelmesini
destekleyen en 6nemli gostergelerinden biri olarak diistiniilmektedir (Emirgil, 2010: 226).

Calisma hayatinda, is piyasasi tarafindan talep edilen birincil beceriler arasinda yer alan iletisim becerileri, bir
anlamda, maddi-olmayan emegin 6nemli bir boyutu olan duygusal emegin de ana zeminini olusturmaktadir.
Maddi-olmayan emegin bir alt-kategorisi olarak nitelendirilebilecek olan duygusal emegin 6zii ise, duygunun
yaratilmast Ve manipiilasyonudur. Boylece, gerek isgéren-igveren iligkilerinde gerekse isgoren-miisteri
iligkilerinde, ¢ok farkli ¢aligma alanlarinda yaratilan duygulanim big¢imleri arasinda, giiven, mutluluk, karsilikli
anlayis, samimiyet, baglihik vb. duygular yer almaktadir. Duygusal emek, saglik ve bakim hizmetlerinden
eglence sektoriine, kisiye 0zel hizmetlerden tamitim hizmetlerine kadar, insanlar arasi iliski ve etkilesimin
merkezi 6nemde oldugu tiim sektorleri kapsayict bir 6zellige sahiptir. Ayrica duygusal emek yeni bir olgu
degildir fakat yeni olan, sermayenin dogrudan bir {iretim araci haline gelmesi ve giiniimiiziin enformasyona
dayali ekonomilerinde genis bir sektorel alanda en yiiksek deger yaratma kapasitesi olmasidir (Hardt, 1999: 97;
Akt. Emirgil, 2010: 229).

Ozellikle hizmet sektoriinde duygu diizenlemesi, yani olumlu duygularin gosterilip olumsuz duygularin
bastirilmasi, miisteri memnuniyeti, miisterinin orgiite olan sadakati i¢cin 6nemlidir. Miisteri memnuniyeti ve buna
bagli olarak orgiitsel verimlilik i¢in miigteride olumlu bir izlenim yaratmak, basarili sonuglar ortaya
cikarmaktadir. Orgiit icerisinde, davrams kurallar1 araciligiyla duygusal emek davramislarmin diizenlenmesi,
isgbrenin miisteriyi memnun etmesini saglamaktadir ve bunun getirisi olarak da orgiitiin tercih edilirligi artmakta
ve bu sayede 6rgiit acisindan umulan yarar saglanmaktadir. iste duygusal emegin s6z konusu bu islevi konunun
onemli hale gelmesini saglamistir (Ozkan, 2011: 109).

Miisterilerin orgiitler i¢cin odak nokta haline gelmesi, hizmet sektoriindeki gelismeyle birlikte artan rekabete
dayanmaktadir. Hizmet sunumu siirecinde iggorenler, miisterilerle cok daha yakin bir etkilesim i¢ine girmektedir.
Bu etkilesim, iggorenlerden, islerine duygusal emeklerini de katmalar1 yoniindeki beklentileri artirmakta,
ozellikle interaktif hizmet alanlarinda, duygusal emek faktoriinii 6ne ¢ikarmaktadir. Bu sekilde iggorenlerin
miisteriyle iliskileri gelistirilerek, belirli davrams kurallar1 gergevesinde, miisteriye sunulan hizmet kalitesi
artirilmaya caligilmaktadir (Giingor, 2007: 168). Neredeyse iirettikleri degerlerin birbirine benzer oldugu
orgiitler, miisterilerine sunduklart hizmette, kendilerini farklilagtirma yoluna giderek, bu sayede, rekabet avantaji
elde etmektedirler. Bu nedenle, duygusal emek faktorii, giiniimiizde hizmet iireten 6rgiitlerin en 6nemli rekabet
araglarindan biri haline gelmistir. Hizmet sektoriindeki hizhi biiyiime, oOrgiitler agisindan miisteri merkezli
anlayisin gelismesi ve orgiitsel iliskilerde duygusal iletisimin 6nem kazanmasinda etkili olmaktadir. Hizmet
sektoriinde calisanlarin sayisi giin gegtikce artmakta ve hizmet silireci boyunca sektor calisanlari, miisteri,
tilketici, hasta, yolcu, konuk, &grenci vb. ile artik ¢ok daha yakin bir etkilesim igine girmektedirler. Bu
etkilesimde, duygularin sergilenis sekli 6n plana ¢ikmakta, buna yonelik duygular: diizenlemeyle ilgili caligmalar
yiriitiilmektedir (Eroglu, 2011: 183).

Hizmet sunanlarin miisteriye nasil davrandigi ve ne sdyledigi, yonetimin ¢alisma konusu haline gelmistir. Buna
bagl olarak orgiitler, isgorenleri miisteriye yoOnelik yarattiklar1 imajlarla, miisterilerle iligkilerin kalitesini
yonetmek istemektedirler. Bu kosullar ¢ercevesinde, calisma eyleminin daha biligsel bir nitelik kazandig ve
cogunlukla duygusal emegi ifade ettigi belirtilmektedir. Duygusal emek konusunun bu derece 6nem kazanmis
olmasinda, drgiitsel yapida ve ¢alisma anlayisinda yasanan bir dizi koklii degisimin etkisi bulunmaktadir. Uretim
sektoriindeki daralmaya karsilik hizmet sektoriiniin genislemesi, buna bagli olarak calisan niifusun yeniden
sekillenmesi ve beceri gerekliliklerinin degismesi bu konudaki Onemli faktorlerdir. Giiniimiizde formel
becerilere sahip kol giiciine dayali ¢alisanlara yonelik talep siirekli olarak azalmakta, miisterilerle, beceri
kullanarak iliski kurabilen isgorenlere talep giderek artmaktadir. Gelismis lilkeler basta olmak iizere birgok
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tilkedeki ekonomik yapilanma, liretim endiistrisinden hizmet endiistrisine dogru kaydikga, is gerekliliklerinin de
dogas1 degismektedir. Fabrikalarda calisanlar el ve beyin becerileri nedeniyle ise alimrlarken, hizmet
isletmelerinde calisanlar, miisteriye karsit samimiyetleri ve ilgili olmalari nedeniyle yani duygusal emek iiretme
becerileriyle ise alinmaktadirlar. Hizmet sektoriinde isgdrenler, bir yandan entelektiiel ve fiziksel emek yaninda
duygusal emek de sergilemek ihtiyact duymakta, diger yandan yoneticiler tarafindan bu yonde
baskilanmaktadirlar. Ozellikle yiiksek diizeyde yapisal farklilasma ile pozisyonlar ve roller arasinda yiiksek
hareketlilik oranlarimin yasandigi ve agirlikli olarak sosyal iliskilere piyasalarin aracilik ettigi toplumlarda,
gercek duygular ile gosterilmesi gereken duygular arasinda uyumsuzluklarin daha siklikla ortaya ¢iktigi ve
duygu kiiltiiriiniin daha fazla kabul ettirilmeye ¢aligildig1 belirtilmektedir (Keser, Yilmaz, Yiirir, 2012, 5.210).

6. DUYGUSAL EMEK iSTIHDAMININ SOSYOLOJIK NIiTELIiKLERINE iLiSKiN BiR ARASTIRMA

Calisma yasaminin 6nemli siireglerinden biri haline gelen duygusal emek iizerine yapilmis bu arastirmada,
duygusal emek istihdaminin toplumsallasma siireciyle olan iligkisi ve toplumsallagsma siirecinin hangi
belirleyicilerinin duygusal emegi yonlendirdigi analiz edilmeye ¢aligiimistir.

6.1. Arastirmanin Yontemi (Evren-Orneklem, Veri Toplama-Analiz)

Arastirmanin evrenini Bati Akdeniz Bolgesi (Antalya, Isparta, Burdur) illerinde bulunan Ziraat Bankasi,
Halkbank, Vakif Bankasi, Is Bankasi, Akbank ve Garanti Bankalariin subelerinde calisanlar olusturmaktadir.
Bu illerde bulunan tiim subelere ulasmak gii¢ oldugu i¢in de sadece il merkezlerinde faaliyet gdsteren subeler
arastirmaya dahil edilmistir. Antalya, Isparta ve Burdur dahilindeki tiim banka galisanlarinin olusturdugu
evrenimiz goz oniine alinarak, duygusal emek istihdaminin yogun olabilecegi tahmin edilen gsubelerde calisanlar
tizerinden arastirma orneklemi tespit edilmistir.

Saha ¢aliysmamizda kullanacagimiz 6rneklem %95 giiven diizeyinde %5 yanilma payi ile basit tesadiifi 6rneklem
teknigini kullanilarak belirlenmistir. Buradan hareketle orneklemimiz toplam 300 banka ¢alisanindan
olugsmaktadir. Belirlenen bankalarda ¢aligan bireylerin toplam sayisi dikkate alinarak, érneklemin bankalara
dagilimi nispi olarak belirlenmistir. Belirlenen 6rneklem iizerinde, yapilandirilmis ve yart yapilandirilmig
sorulardan olusturulmus bir soru formu uygulanmustir. Nicel ya da nitel gibi bilimsel ¢aligmalar igin oldukga suni
ve pragmatik bir ayrima gidilmemistir. Duygusal emek istihdaminda yer alan aktorlerin, orgiitsel davraniglari,
orgiitsel iligkileri ve sosyallesme siiregleri ile ilgili verilerin elde edilmesi amaciyla 6rneklem kiimesine
uygulanacak veri toplama tekniginin de bu kavramlar1 kapsamasi ve elde edilecek verilerin giivenilir olmast son
derece onemlidir. Orneklemle ilgili nicel ve nitel bilgilerin elde edilebilmesi, miilakat teknigi kullanilarak
miimkiin oldugunca ayrintili, derinlemesine bilgi olusturmak amaglanmigtir. Soru formu hazirlanmadan 6nce,
duygusal emek, sosyallesme, orgiitsel davranig vb. alanlarda bir¢ok kuramsal arastirmaya dayali kaynaklar
incelenmistir. Sorular, 6rneklemi olusturan bireylerin demografik 6zelliklerini belirleyen sorularla baslayip daha
sonra yine bireylerin niteliklerini belirleyen sorular genelden 6zele dogru siralanmigstir. Sonraki asamada,
gorisiilenlerin duygusal emekle ilgili bakis agilart ve davraniglari, miisteri-isgoren-igveren iligkileri ve bu
iliskilerin olusum siireglerini sorgulayan sorular tasarlanmis, son asamada sosyallesme siireci, isgéren roliiniin
edinilmesi ve duygusal emek iliskisini tespit etmeye yonelik sorular sorulmustur. Arastirma 2014 yilinda
gerceklestirilmistir.

Saha arastirmasindan elde edilen verilerin saglikli bir sekilde analizini gergeklestirebilmek igin, istatistik
yontemlerinden ve bilgisayar programlarindan faydalanilmistir. Arastirma verileri, nicel arastirma tekniklerine
yonelik olarak, bilgisayar ortaminda kullanilan istatistik programlariyla degerlendirilmistir. Elde edilen veriler
anlamli segenekler olusturacak sekilde kavramlastirilarak etiketlenmis, bu kavramlastirmalar temelinde toplanan
frekanslar varsayimlarimizin sinanmasina elverigli, betimleyici ve kargilagtirmali tablolar haline getirilmistir.
Arastirma siirecinde yapmis oldugumuz goézlemler ve kuramsal bilgiler dikkate alinarak elde edilen tablolar
yorumlanmig ve varsayimlarin sinamasi yapilmig ve nihai arastirma raporu biitiin bu siireci ortaya koyacak
sekilde hazirlanmigtir.

6.2. Arastirmanin Problemleri ve Varsayimlari

Bu amaglar1 gerceklestirmek iizere konuyla ilgili temel problem: "Duygusal emek istihdaminin sosyolojik
ozellikleri nelerdir?" Temel problemden hareketle su problemlere de cevap aranmistir:

1. Duygusal emek davranisi ve orgiit kiiltiirii arasinda nasil bir iligki vardir?
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2. Caliganlarin sosyallesme siirecleri ve igsgdren rollerini kazanmalar arasinda ne gibi bir iligki vardir?

3. Bireyin kendiliginden, dogaglama olarak ortaya koydugu ve emege deger katan davranislari ile iradi ve kurall
olarak ortaya koydugu duygusal emek davranisi arasindaki farkliliklar nedir ve bu farkliliklarin olugmasin
etkileyen sosyolojik faktorler nelerdir?

4. Orgiit dis1 sosyallestirme siireclerinin bireyler iizerindeki etkisinin duygusal emek olusturulmasina katkismin
benzerlikleri ve farkliliklar1 nelerdir?

Bu problemler 1s18inda sinadigimiz varsayimimiz ve buna bagli olarak olusturdugumuz alt varsayimlar ise su
sekildedir:

Lisgorenlerin kiiciikliigiinden itibaren tabi oldugu sosyallestirme mekanizmalarindaki farkliliklar ile diger
bireysel farkliliklar, caligma ortamlarinda sergilenen davranislar tizerindeki bigcimsel drgiitsel baskinin derecesini
belirler.

1.isgorenlerin egitim diizeylerindeki farkliliklar, bigimsel drgiitsel baskinin derecesini belirler.

2.Isgoérenlerin sosyallestigi ailelerin sosyolojik 6zelliklerindeki farkliliklar, bicimsel drgiitsel baskinin derecesini
belirler.

3.Isgorenlerin, yas ve cinsiyetlerindeki farkliliklar, bicimsel drgiitsel baskinin derecesini belirler.

4.isgorenlerin beden sunumlari, ikna kabiliyetleri, giyim sekilleri vb. bireysel 6zelliklerindeki farkliliklar,
bicimsel orgiitsel baskinin derecesini belirler.

5.Isgorenlerin orgiit ici statii, gelir, kariyer amaci, orgiitsel yonetimle iligkisinin 6nemi, is otonomisi, isle ve
diger sosyal ihtiyaglarla ilgili sahip oldugu giivenceler agisindan tasidiklar: farkliliklar, duygusal emek sergileme
bigimlerini belirler.

6.3. Arastirmadan Elde Edilen Bulgular
Arastirmada verilerin elde edilmesinden sonra yapilan degerlendirmelerde su sonuglara ulasilmistir:

Arastirma siirecinde daha objektif sonuglara ulasabilmek adina kadin (%48,3) ve erkek (%51,7) orani birbirine
yakin tutulmustur. Bireylerin yas ortalamalar1 20-55 yas araliginda degismektedir; fakat bankalarda agirlikl
olarak 26-30 (%27,3) ve 36-40 (%27) yas araligindaki bireylerin ¢alistigini sdyleyebiliriz. Calisanlarin medeni
durumuna baktigimizda evli (%76,3) olanlarin orani bekér (%22) ve esinden ayrilmis (%]1,7) olanlara gére daha
fazladir. Bankacilik sektoriinde daha ¢ok lisans egitimini (%57) tamamlamis isgorenler istihdam edilmektedir.
Bunun yani sira yiiksek lisans (%13), 6n lisans (%17,3)ve lise (%12,7) egitimini tamamlamig isgorenler de
uygun pozisyonlarda istihdam edilmektedir.

Is yerinde calisma siiresi, isgorenin orgiit ici sosyallesmesinde onemli bir etkendir. Siirenin uzun olmasi
isgbrenin, oOrgiit kiiltiirii igerisinde, is yeriyle ilgili konularda daha fazla deneyimler yasamasina ve orgiitsel
degerleri igsellestirmesine imkan vermektedir. Goriisiilen c¢alisanlarin su an caligtiklar1 bankadaki ¢aligma
stireleril ay ve 30 yil arasinda degismektedir; agirlikli ¢alisma siireleri 6-10 y1l (%26,6) arasinda yi1gismaktadir.
Bu verilerden hareketle genel olarak goriisiilen isgorenlerin orgiit kiiltiiriiyle yeterince biitiinlesmis oldugunu
soyleyebiliriz.

Isgdrenin, orgiitii ve yaptigi isi sevme durumu, gerektiginde 6zveride bulunma durumu ve kendisini orgiit
icerisinde de ailesindeymis gibi hissetme durumu is tatminini, ise bagliligini ve verimliligini etkilemektedir.
Goriistilen iggorenlerin ¢ogunlugu, yaptiklari isi ve ¢alistiklar orgiitii sevmediklerini belirtmektedirler (%78,35).

Bir orgiitte islerin diizenli ve disiplinli yiiriitiilebilmesi ve belirlenen orgiitsel hedeflere ulasilabilmesi i¢in s6zlii
ya da yazili olarak aciklanmis kurallarm varligi énemlidir. Ozellikle de, miisterilerle olan iliskilerin, belirli
kurallar ¢ercevesinde yiiriitiilmesi, orgiitsel hedeflere daha yakin davranislar tiretilmesini saglar. Gorisiilenlere
gore, calistiklar1 Orgiitte miisterilerle olan iliskilerini ve ¢alisanlarin kendi aralarindaki iligkilerini belirleyen
kurallar bulunmaktadir. Hatta oOrgiit igerisinde, herhangi bir kural korkusu olmadan kurulacak iliskilerin,
verimliligi olumsuz etkileyecegine inanilmaktadir (%63,7).

Isgorenler, is ortamindayken ya da gorevlerini yerine getirirken belirli bir denetim altindadirlar. Bundan
hareketle de, kendilerini belirli bir baski altinda hissederler. Arastirmaya katilan caliganlarin ¢ogunlugu,
kendisini, orgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlamaktadir (%54,7). Ozellikle de
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agresif bir miigteriyle ilgilenirken (%16,5), baskinin arttigi donemlerde (%9,1), is yiikii fazlaliginda (%3,5),
gorev tanimit disina ¢ikildiginda (%8,5), isteksiz ve yorgun olduklart zamanlarda (%7,3) ve satis konusunda
(%6,7) kendilerini, orgiitin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlamaktadirlar. Bu durum
calisanlarda, is ortamindayken Ozgiir olmadiklarini ve duygu-diisiincelerinden 6diin vermeleri gerektigini
diistindiirmektedir (%67,7). Bu durumlarin birlesimi sonucunda da galiganlar, belirli bir ¢aba harcayarak ve iradi
olarak duygusal emek sarf etmektedirler (%74,7). Duygusal emek harcadigini belirten c¢alisanlar, iradi
cabalarinin nedenleri olarak miigteri memnuniyetini saglama (%18,4), zorunluluk geregi (%10,3), iletisimin
geregi olmasi (%9,4), basarili olmak ve oOrgiitsel verimliligi olumlu etkilemek (%9,4), bankaciligin duygusal
davraniglarla ve miisteri iligkileriyle ytriitiildiigiiniin diisintilmesi (%7,6) ve rekabet ortami geregi (%7,6) gibi
nedenlere igaret eden ifadelerde bulunmuslardir. Duygusal emek harcamadigini belirten calisanlar ise zaten boyle
biri olduklarini, yani kendiliginden dogal olan duygu ve davraniglarinin duygusal emek siirecindeki davraniglarla
ortistiigini (%7,3) belirtmislerdir. Bazi isgérenler de, miisteriler agisindan samimi algilanmadiklarin
distindiiklerini (%7,7) ve duygusal bir emek iiretme ¢abasi gostermeye gerek duymadiklarini (%9,3) ifade
etmislerdir. Dolayisiyla isin geregi olan, iradi ya da kendiliginden duygusal emek iiretme gabasi igerisine
girmeyen denekler toplamda %17°lik bir kismi olusturmaktadirlar.

Duygusal emek davranisini cinsiyet agisindan degerlendirdigimizde kadin (%49,6) ve erkek (%50,4) ¢alisanlarin
oranlar1 birbirine olduk¢a yakindir. Arastrmamizda cinsiyet faktérii ve duygusal emek gosterimi arasinda
anlaml bir iligki bulunamamis olmasma ragmen konuyla ilgili literatiirde cinsiyet faktoriiniin duygusal emek
gosterimini etkiledigine dair bulgular yer almaktadir. Literatiirde, o6zellikle de kadmlarin duygusal emek
gosterimi siirecinde daha basarili olduklart belirtilmektedir. Ciinkii kadinlar gergekte hissettikleri duygulari
beklenen sekilde degistirebilme ya da bir nevi istenilen kaliba sokabilme konusunda daha basarihidirlar, erkekler
ise hissettikleri duygular1 oldugu gibi ifade etmeyi tercih etmektedirler. Burada su hususun da dikkate alinmasi
gerekir: Duygusal emege yonelik, 6zellikle cinsiyet temelli karsilastirmalarda miisteri algisinin da arastirilmasi
gerckmektedir. Boyle bir aragtirmada, iggdrenin temsil ettigi cinsiyetin karsi cinsiyetindeki miisteri algisi dnem
tagimaktadir. Erkek calisanla erkek miisterinin, kadin ¢alisanla kadin miisterinin iligkisinde ortaya ¢ikan sonug
ile kars1 cinslerin iligkisinden ¢ikacak sonug, en azindan bizim toplumumuzda farkli anlamlar olusturulabilir. Bir
varsayim olarak degerlendirilebilecek bu diisiincemiz, Tiirk toplumunda erkek miisteri kadin ¢alisanin ya da
kadin miisteri erkek g¢aliganin duygusal emegini ayni cinsten olan isgéren-miisteri iligkisine gore daha olumlu
yorumlayacagina yoneliktir.

Ilgili literatiirde, evli calisanlarin bekér ¢alisanlara gore duygusal emek harcama siirecinde daha basarili oldugu
belirtilmektedir. Ciinkii evli ¢aliganlar daha fazla basari arzusu igerisindedir ve basarili olmak igin bekar
calisanlara gore daha fazla duygusal emek cabasi icerisine girmektedirler. Is ortaminda 6zgiir olmadigim ve
duygu-diisiincelerinden 6diin verdigini ve kendisini orgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorladigint belirtenlerin medeni durumlart g6z 6niinde bulunduruldugunda, bu diisiincenin desteklendigi ya da
dogrulandig: goriilmektedir. Duygusal emek siirecini medeni durum agisindan degerlendirecek olursak; duygusal
emek harcadigini belirten galisanlar arasinda evli ¢alisanlar, bekar ve esinden ayrilmig galisanlara gére daha fazla
orandadir. Evli ¢alisanlarin %58’1 duygusal emek harcarken, %18,3’ii duygusal emek harcamamaktadir; bekar
calisanlarin %15,3’1 duygusal emek harcarken, %6,7’si harcamamaktadir; esinden ayrilmis olanlarin ise %1,3°1
duygusal emek harcarken, %0,3°1 harcamamaktadir.

Yag faktoriiniin de duygusal emek gosterimini etkiledigini, konuyla ilgili teorik agiklamalarda belirtmistik.
Duygusal emek siireci bir anlamda duygu denetimi siirecidir. Isgéren sahip oldugu duygu ve diisiinceleri,
orgiitiin ondan bekledigi yonde sekillendirmektedir. Isgérenlerin yaslarmnin ilerlemesiyle birlikte, tecriibelerinin
de katkisiyla, duygularini denetim altina almalar1 daha kolay olmaktadir ve bu yiizden de duygusal emek
gosteriminde daha basarili olmaktadirlar. Duygusal emek gosterim durumuna, arastirmaya katilan calisanlarin
yas1 agisindan baktigimizda; olumlu yonde duygusal emek cabasi gosterenlerin yigistig1 yas araliginin 26-40
yaglar1 arasinda oldugu goriilmektedir.

Duygusal emek gosterim siirecini calisanlarin egitim seviyeleri agisindan ele aldigimizda; duygusal emek
harcadigin1 belirten calisanlarin icerisinde lisans mezunu ¢aliganlarin orani, Onlisans, yiiksek lisans ve lise
mezunu c¢aliganlarin oranindan daha fazladir. Lisans mezunlarinin %43,7'si duygusal emek harcarken, %13,3’0
duygusal emek harcamamaktadir; yiikseklisans mezunlarinin %10’u duygusal emek harcarken, %3’
harcamamaktadir; Onlisans mezunlarmin %11,3’i duygusal emek harcarken, %6’s1 duygusal emek
harcamamaktadir; lise mezunlariin ise %9,7’si duygusal emek harcarken, %3’ duygusal emek
harcamamaktadir. Ayrica kendilerini ¢alistiklar1 Orgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
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zorladigimi belirten calisanlar ve is ortaminda 6zgiir olmadigini ve duygu-diisiincelerinden 6diin verdigini
diislinenlerin egitim durumlariyla ilgili veriler de, duygusal emek gosterdigini belirten calisanlarin egitim
durumlart verileriyle paraleldir. Arastirmamizda egitim seviyesi ve duygusal emek gosterimi arasinda anlamli bir
iligki (ki-kare anlamlilik degeri 0,412>0,05) bulunmamis olmasina ragmen konuyla ilgili daha 6nce yapilan
arastirma sonuglarina baktigimizda egitim seviyesinin duygusal emek gosterim siirecine etki ettigini gdsteren
bulgular vardir.

Calisanlarin yetistikleri aile ortaminin ve bulunduklari sosyal tabakanin, onlarmn Orgiitsel sosyallesmelerine,
orgiit icinde kendilerinden beklendigi gibi davranmaya ve diisinmeye ne derece uyum saglayabildiklerini
etkiledigi diisiiniilmektedir. Ayrica farkli aile yapilarinda yetisen insanlarin ve farkli sosyal tabakalarda bulunan
kisilerin duygusal emek harcama durumlari, kendilerini Orglitsel uyuma zorlama dereceleri de farklilik
gostermektedir. Goriisiilen calisanlar igerisinde, duygusal emek harcadigini belirten ¢alisanlardan demokratik
ailede yetigsenlerin orant (%45,1), otoriter (%12,5) ve muhafazakar ailede (%28,6) yetisenlere oranla daha
fazladir. Kendisini kuralci olarak tanimlayan calisanlar igerisinde de, demokratik ailede yetistigini belirten
caliganlarin orami daha yiiksektir (%49,7).Buna ek olarak duygusal emek harcadigimi belirten ¢alisanlardan, orta
tabakada bulundugunu diisiinenlerin orani, iist ve alt tabakada bulundugunu disiinenlerin oranindan daha
fazladir. Orta tabakada bulundugunu diisiinenlerin %65,7’si duygusal emek harcarken, %20,3’ii duygusal emek
harcamamaktadir; iist tabakada bulundugunu disiinenlerin %5,3’i duygusal emek harcarken, %4,7’si
harcamamaktadir; alt tabakada bulundugunu diislinenlerin ise %3,7’si duygusal emek harcarken, %0,3’i
duygusal emek harcamamaktadir.

Calisanlarin beden sunumlarindaki, beden dilini etkili kullanabilmelerindeki ve is ortaminda miigteriye karst olan
ikna yeteneklerindeki farkliliklar, onlarin duygusal emek gosterim durumuna etki ettigi diislinilmektedir.
Arastirmamiza katilan calisanlardan duygusal emek harcadigini belirten calisanlarin biiyiik cogunlugu beden
diline dikkat etmektedirler (%81,3) ve miisterilere karsi her zaman ikna edici olduklarin1 diigtinmektedirler
(%62,9). Duygusal emek siirecinin, duygu ve davraniglarin, iggérenden beklenilen yonde sekillendirilmesi siireci
oldugunu daha 6nce belirtmistik; bununla birlikte duygusal emek siireci de ¢alisanin duygu ve davraniglariyla
boyut kazanmaktadir. Calisanin beden sunumu, ikna yetenegi de bu siirecin miisteri karsisinda nasil daha etkili
yonetilebilecegi konusunda belirleyicidir. Gorustiiglimiiz isgorenlerin, ilgili sorulara verdikleri cevaplara
baktigimizda, bu konuda basarili olduklarini belirtmek miimkiindiir.

Hemen her orgiitte, isgorenlerin giyimlerini, miisteriyle olan iletisimlerini belirleyen kurallar bulunmaktadir.
Arastirmaya katilan iggorenler de, bu kurallarin varligini ve bu kurallar1 goéz ard1 ettiklerinde ¢esitli yaptirimlar
uygulandigim belirtmislerdir. Isgérenlerin giyim sekillerindeki farkliliklarin ve miisteriyle konusma tarzlarinin,
orgiit icindeki uyumlarina da yansidigr ve bundan dolayi hissettikleri baskinin derecesinin de farklilastigi
goriilmektedir. Orgiit icerisindeki iliskilerinde, duygusal emek harcadigim diisiinenlerin neredeyse tamamu,
kurallara gore giyindigini ifade etmistir (%91). Isgérenler orgiit icerisinde, daha cok resmi kiyafetler, klasik, sik,
sade ve temiz kiyafetler giymeyi tercih etmektedirler. Isgdrenlerin ¢ok az bir kismi (%6,3) miisteriyle olan
iliskilerinde, Kiyafetin, bu iletisimi basarili kilmada etkili olmadigim diisimmektedir. Isgorenler miisterileriyle
olan iletisimlerinde, daha ¢ok, seviyeli bir konusma tarzini tercih etmektedirler, bununla birlikte saygili, samimi,
icten olmaya ve dogru kelimeleri dogru zamanda kullanmaya dikkat etmektedirler.

Isgorenlerin kariyer amaclarindaki, gelirlerindeki, statiilerindeki farklihiklarin duygusal emek sergileme
bicimlerini de etkiledigi tespit edilmistir. Arastirmaya katilan c¢aliganlardan, duygusal emek harcadigim
diigiinenlerin kariyer amaglar1 arasinda, en yiiksek orana sahip olanlar; yiiksek ticret ve sayginlik (%14,6), sosyal
statii saglamak (%12,8), calisma hayatin1 basarili ve onurlu bir sekilde siirdiirmek (%10,9) cevaplarini
verenlerden olusmaktadir. Bu verilerden hareketle, Isgorenlerin farkli amaglar1 gerceklestirmek istemeleri,
onlarin ¢alisma sekillerini, ne kadar 6zverili olduklarini, azimlerini ve orgiitsel verimliliklerini yonlendirdigi
diigtiniilmektedir. Gorisiilenlerin, gelirlerini 6lgmek igin belirlenen soruya verdikleri cevaba gore; aylik gelirleri,
1.000TL ile 6.000TL arasinda degismektedir. Cogunluk (%29) 3.000TL ile 2.000TL aras1 gelire sahiptir.
Isgorenlerin énemli bir ¢ogunlugu, aldiklari maasi yetersiz bulmaktadir (%58,6). isgorenlerin, emeklerinin
karsilig1 olarak aldigi maas, hem is disindaki yasamlarinda ihtiyaglarini karsilayabilmesi hem de yaptiklari isten,
maddi anlamda, doyum saglayabilmeleri agisindan Onemlidir. Aksi halde isgorenlerin yaptiklar1 islerden ve
hizmet ettigi orgiitten duyduklari memnuniyet azalir. Bununla birlikte yaptigi isin karsiligi olan bir o6diili
alamama diislincesi ve onun sagladigi motivasyonel etki zayiflayacaktir. Bunun sonucu olarak iggorenlerin
yeterince dikkatli ve 6zverili caligmayacaklarindan dolay1 is basarilar1 da diisecektir.
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Isgorenlerin orgiitsel yonetimle iliskisi, is otonomisi, isle ve diger sosyal ihtiyaclarla ilgili sahip olduklari
giivenceler agisindan tagidiklari farkliliklarin, duygusal emek sergileme bigimlerini belirledigi de, tespit edilen
diger bir husus olarak ortaya ¢ikmaktadir. Arastirmadan elde edilen verilere gore isgorenlerin, amirleriyle ve is
arkadaslariyla olan iligkileri, basarilarin1 ve drgiite olan baglhliklarii olumlu etkilemektedir (%65). Isgorenlerin
biiyiik gogunlugunun, bu konuda olumlu ifade kullanmalarindan hareketle, gériisme yapilan 6rgiitlerdeki ¢alisma
ortammin ve var olan iligkilerin verimli oldugunu sdyleyebiliriz. Is arkadaslar1 ve yoneticileriyle iliskileri iyi
olan bir isgoren, orgiit iginde daha huzurlu olacagindan, gorevlerini yerine getirirken de, daha verimli
calisacaktir. Buna ek olarak, gorigiilen igsgdrenlerin bilylik bir kismi, yonetimle ilgili herhangi bir sorun
yasamadiklarmi belirtmislerdir (%80,3). Bunun disinda kalanlar ise, yasanilan sorunlarin kaynagi olarak;
isgorenlerin bazi durumlarda, sorumluluklarimi tam anlamiyla yerine getirmediklerine (%15,3), yOneticinin
olumsuz tavrina (%3,4), hedef baskismna (%18,6), mevcut kurallarin digina c¢ikilmasina (%S5,1), iletisim
kopukluguna (%11,9), bazen gorev tanimlamasinin disina ¢ikildigina (%13,6), yonetim sekliyle ilgili sorunlara
(%5,1), asir1 miidahaleci tavirlara (%3,4) isaret etmislerdir. Arastirma yapilan oOrgiitlerdeki hiyerarsik yapi,
isgorenlerin yarisina yakin bir kismina gore kati olarak degerlendirilirken (%47,3), bir kismina gore ise esnek
olarak degerlendirilmektedir (%30,7). Hiyerarsik yap1 igerisinde, isgdrenin belirli bir serbestiye sahip olmasi,
onun daha yaratici olmasma imkan saglayabilir. Bu anlamda, calisma ortaminda, orgiitsel kurallara baglh
kalinarak, belirli bir seviyede otonomi saglanmalidir.

7. SONUC VE DEGERLENDIRME

Bat1 Akdeniz Bolgesi olarak adlandirdigimiz Antalya, Isparta ve Burdur illerinde, banka calisanlar {izerinde
yaptigimiz arastirmamizda, duygusal emek istihdaminin sosyolojik 6zellikleri belirlenmeye ¢aligilmistir. Bunun
yani sira duygusal emek gosterim siireci, duygusal emegi etkileyen oOnciiller, duygusal emegin boyutlari,
duygusal emek siirecinin sonuglari, duygusal emek ve toplumsallagma tizerinde durulmustur. Ayrica glinimiiz
¢alisma hayatinda duygusal emek siirecinin 6nemine, ¢alismada yer verilmistir.

Arastirmamizin literatiir kisminda da vurguladigimiz gibi duygusal emek kavraminin, bugiin, ¢aligma hayatinda
on plana ¢ikmasinin temel nedenlerinden biri, ¢alisma hayatinda meydana gelen koklii degisimlerdir. Ortaya
¢ikan dnemli teknolojik gelismeler, iletisim ve bilgi aglarinin oldukga hizlanmasi gibi etkenler toplumsal hayati
onemli Ol¢iide etkiledigi gibi ¢aligma hayatini da derinden etkileyerek, giiniimiizde, hizmet sektoriinii daha fazla
etkin hale getirmistir. Degisen rekabet kosullart sebebiyle de, hizmet sektorii icinde en avantajli kaynagin
isgoren oldugunun farkina varilmigtir. Hizmet sektorii icerisinde teknoloji, {iriin kalitesi gibi rekabet tistiinligii
saglayan faktorler, artik kiiresel gapta rekabet eden oOrgiitlerin esit kosullar1 arasindadir. Giiniimiizde, rekabetin,
tizerinden siirdiirildiigii en Onemli tretim faktordi, insan faktoriidiir.Konumuz agisindan, 6zellikle hizmet
sunumunda miisteri ve orgiit arasindaki en 6nemli etkilesim noktasi olan hizmet isgdreni en 6nemli Orgiitsel
kaynaklardan biri haline gelmistir. Isverenler bu farkindaliktan hareketle, ozellikle de isgorenlerin hizmet
sunumu sirasinda sergiledikleri duygu ve davraniglara 6nem vermeye baslamislar ve isgérenlerin duygu ve
davranislar1 iizerindeki denetimlerini dogrudan ya da dolayli yollarla artirnuslardir. Isgorenlerden beklenen,
calisma ortaminda sergiledikleri duygu ve davraniglarin, dogal ve kendiliginden olusmasinin yerine,iradi bir
sekilde, orgiitiin amaglart dogrultusunda ve verimliligi artiracak sekilde gostermeleridir. Dolayisiyla bu siire¢
icerisinde, duygusal emek kavrami 6nemli hale gelmektedir.

Davranislarin temelini, duygularin ve disiincelerin olusturmaktadir. Duygusal emek siireci, davranislarin
temelini olusturan duygularin, ¢aligma hayati icerisinde, sorumlu olunan o6rgiitiin beklentileri yoniinde denetim
altinda tutmay: ifade etmektedir. Isverenler, ¢alisanlarin gorevlerini yerine getirirken, olumsuz duygularini
gizleyip olumlu duygularini misteriye yansitmalarimi beklemektedirler.Duygusal emek kavrami, temelde
isgorenlerin duygu ve diisiincelerini Orgiitsel hedefler dogrultusunda, orgiit ig¢inde varolan kurallarla
sekillendirme siirecine vurgu yapan bir kavramdir.

Isgorenin duygusal emek siireci igerisinde ne derece gercekei, dogal, kendiliginden davrandifi, ne derece fazla
¢aba harcadigi durumu, duygusal emek sergileme formlarini ortaya ¢ikarmistir. Duygusal emek siireci icerisinde,
isgdrenin gercekte hissettigi duyguyla orgiitiin ondan bekledigi duygu-davranis ne kadar farkliysa ve iggdren
Orgiitiin bekledigi gibi davranmaya calisiyorsa, ortaya yiizeysel davranis formu ¢ikmaktadir. Bu durum, isgérenin
Oyle hissetmedigi halde ,”mus” gibi yapip hissediyormus gibi gdstermesine, yani rol yapmasina sebep olmaktadir.
Diger yandan, isgorenin gergekte hissettigi duygu ile orgiitiin ondan bekledigi duygu-davranis Ortiisiiyor ise
isgérenin rol yapmasina gerek kalmamaktadir. Duygularimi degistirmeden sergileyebildiginden dolay: ortaya
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samimi davranis formu ¢ikmaktadir. Eger ki, isgorenin gergekte hissettigi duygu ile orgiitiin ondan bekledigi
duygu benzer oldugu hallerde hem tamamen Oyle hissetmeye g¢abalayip hem de oOrgiitiin bekledigi gibi
davranmaya cabaliyor ise derin davramis formu ortaya ¢ikmaktadir. Bu davranig formlarimin duygusal emek
stireci igerisinde saglikli bir sekilde sergilenmesi, iggérenin yaptigi isten dolayr duydugu memnuniyeti, is
tatminini, orgiite olan bagliligini, vb. etkilemektedir.

Duygusal emek siirecine, ilgili teorik kisimda da deginildigi gibi cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum,
mesleki tecriibe, empati yetenegi, kendini uyarlama becerisi, duygusal zeka kapasitesi, duygulanim bi¢imi gibi
bireysel faktorler; duygusal davranis kurallari, otonomi, is rutinligi, sosyal destek, ddiillendirme, giiclendirme,
izlenim yOnetimi gibi orgiitsel faktorler ve siire, siklik, cesitlilik gibi etkilesim 6zellikleri etki etmektedir.

Duygusal emek siirecinin bahsedilen davranig formlarina ve faktorlere bagli olarak hem isgoren, hem isveren,
hem de miisteri agisindan olumlu veya olumsuz sonuclari ortaya ¢ikmaktadir. Siirecin saglikli bir sekilde
yiiriitiilmesinin sonuglar1 olarak; is tatmini, yliksek performans, motivasyonda artig, psikolojik ve fizyolojik
yonden saglilikli olma, ekonomik fayda, miisteri iliskilerinde basari gibi olumlu sonuglari siralayabiliriz.
Bahsedilen siirecin saglikli bir sekilde yiiriitiilememesi sonucunda ise tiikkenmislik sendromu, ig-aile ¢atismasi,
yabancilagma, isi birakma egilimi, mobbing, giiven duygusunda azalma, ekonomik kayip gibi olumsuz sonuglar
ortaya ¢ikabilmektedir. Olumlu sonuglarin ortaya ¢ikmasinda en 6nemli etken, isgdrenin isini yaparken hissettigi
ve beklenen duygu arasinda geliskiye diismemesi, sahte rol yapmak zorunda kalmamasi, bu sayede de yaptig isi
ve oOrgiitsel degerleri benimsemis olmasidir. Boylece isgdren, miisteri karsisinda daha gergekei davrandig igin,
miigteri herhangi bir olumsuz diisiinceye kapilmaz ve iggdren aracilifiyla orgiite duydugu giiven artar. Bunun
aksine, olumsuz sonuglarmin altinda yatan neden ise isgdren, isini yaparken siirekli hissettiginden farkli
davraniglar sergilemesi sonucunda geligkiye diismesi, isine ve Orgilite olan bagliliginin yipranmasidir. Bunun
sonucunda da, miisteri karsisinda samimiyetsiz davranislar sergileyerek, miisterinin olumsuz seyler hissetmesine,
aldig1 hizmetten memnun olmamasina neden olur ve hem kendi agisindan hem de 6rgiit agisindan olumsuz bir
izlenim yaratir. Duygusal emek gosterim siirecinin olumsuz sonuglarini engellemek igin ¢aliganlarin, bireysel
duygu yonetimi konusunda egitim almalar1 gibi etkinliklere katilmalari, verimlilikleri ve ise yaklagimlari
acisindan olumlu sonuglar dogurabilir.

Isgoren performansin1 ve buna bagh olarak da &rgiitsel verimliligi etkileyen duygusal emek siireci, isgdrenin
orgiit ici ve orgiit dig1 sosyallesme siireciyle belirli bir etkilesiminin bulunmasinm gerektirmektedir. Zira birey,
calisma hayatina baglayana dek belirli sosyallesme evrelerini gecirmektedir ve bunun sonucunda da gesitli
deneyimler edinir. Bireyin edindigi deneyimler, bir anlamda onun kisilik 6zelliklerini de sekillendirir. Caligma
yasamina basladiginda, artik belirli bir birikim sahibi olan birey, ¢aligma yasami boyunca bu birikiminden
faydalanir. Sonug olarak bireyin 6rgiit disinda gegirdigi sosyallesme siireci, belirli konularda, birey tarafindan
orgiit ici sosyallesme siirecine de tasinir.

Arastirmamizdan elde ettigimiz sonuglarla, ¢aligmanin basinda ifade edilen varsayimlar1 degerlendirecek olursak
sunlar1 soyleyebiliriz:

Arastrmamizin  temel varsayimu  "iggorenlerin  kiigiikliigiinden  itibaren tabi oldugu sosyallestirme
mekanizmalarindaki farkliliklar ile diger bireysel farkliliklar, ¢alisma ortamlarmnda sergilenen davramiglar
tizerindeki formel orgiitsel baskinin derecesini belirler" seklindedir.

Bu temel varsayimdan yola ¢ikarak olusturdugumuz alt varsayimlarimiz ve sinanmasina yonelik sonuglar ise
sOyledir:

"[sgorenlerin egitim diizeylerindeki farkliliklar formel érgiitsel baskinin derecesini belirler." Bu varsayimimiz
dogrulanmamustir. Zira, ¢aliganlarin egitim seviyeleri ve is ortamindaki 6zgiirlik durumlart (ki-kare anlamlilik
degeri 0,744>0,05), kendilerini, ¢alistiklar1 drgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama
durumlart (ki-kare anlamlilik degeri 0,845>0,05), duygusal emek harcama durumlar (ki-kare anlamlilik degeri
0,412>0,05) arasinda anlamli bir iliski bulanmamustir.

"[sgorenlerin sosyallestigi ailelerin sosyolojik ozelliklerindeki farkhiliklar formel Orgiitsel baskinin derecesini
belirler." Calisanlarin yetistikleri aile ortamindaki farkliliklar ve is ortamindaki ozgiirliik durumlar (ki-kare
anlamlilik degeri 0,942>0,05), kendilerini ¢alistiklar1 6rgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorlama durumlar (ki-kare anlamlilik degeri 0,688>0,05), duygusal emek harcama durumlari (ki-kare anlamlilik
degeri 0,701>0,05) arasinda anlamli bir iliski bulanamadigindan dolayr bu varsayimimiz da dogrulanmamustir.
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"[sgorenlerin, yas ve cinsiyetlerindeki farkliliklar formel érgiitsel baskinin derecesini belirler." Calisanlarin yas
ve cinsiyetlerindeki farkliliklar ve is ortamindaki 6zgiirliik durumlari, kendilerini ¢alistiklart drgiitiin onlardan
bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari ve duygusal emek harcama durumlari arasinda
anlamly bir iligki bulunamadigindan bu varsaymumiz da dogrulanmamigtir. Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna
gore ¢alisanlarin cinsiyeti ve kendilerini ¢aligtiklar: 6rgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorlama durumlari (0,526>0,05), is ortamindaki 6zgiirlik durumlari (0,337>0,05), is iligkilerinde duygusal emek
gosterme durumlari (0,468>0,05) arasinda anlamli bir iliski yoktur. Ayn1 zamanda yas faktoriiyle de calisanlarin
kendilerini ¢alistiklar1 Orgiitiin  onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari
(0,728>0,05), is ortamindaki 6zgiirliik durumlari (0,84>0,05), is iligkilerinde duygusal emek gosterme durumlari
(0,849>0,05) arasinda anlamly bir iligki yoktur.

"[sgorenlerin beden sunumlar, ikna kabiliyetleri, giyim sekilleri vb. bireysel ozelliklerindeki farkliliklar formel
orgiitsel baskinin derecesini belirler." Bu varsayimi sinayabilmek i¢in ¢alisanlarin, kilik-kiyafetlerini belirleyen
kurallara uyma durumlari, miisterileriyle olan iligkilerini basarili kilan giyim ve konusma tarzi, miisterileriyle
olan iligkilerinde beden dillerine dikkat etme durumlari, isle ilgili konularda miisterilerine karsi ikna durumlari
ve ig ortamindaki 6zgiirliik durumlari, kendilerini caligtiklar1 6rgiitin onlardan bekledigi gibi davranmaya
zorlama durumlari, duygusal emek harcama durumlari arasinda anlaml bir iligki olup olmadigi incelenmistir. Ki-
kare bagimsizlik testine gore g¢alisanlarin orgiitlerinde bulunan kilik-kiyafetlerini belirleyen kurallara uyma
durumlar1 ve kendilerini Orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari
(0,043<0,05), is ortamindaki &zgiirliik durumlart (0,008<0,05), arasinda anlamli bir iligki varken; is iligkilerinde
duygusal emek gosterme durumlari (0,458>0,05) arasinda anlamli bir iligki yoktur. Calisanlara gore
miigterileriyle olan iligkilerini basarilt kilan giyim tarzi ve kendilerini, orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi
davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari (0,027<0,05) arasinda anlamli bir iligki varken; is ortamindaki
Ozgiirlik durumlart (0,066>0,05), is iliskilerinde duygusal emek goésterme durumlari (0,876>0,05) arasinda
anlaml bir iliski yoktur. Calisanlara gore miisterileriyle olan iliskilerini basarili kilan konusma tarzi ve
kendilerini 6rgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari (0,019<0,05), is
iligkilerinde duygusal emek gosterme durumlari (0,000<0,05) arasinda anlamli bir iligki varken; is ortamindaki
Ozgiirlik durumlari (0,358>0,05) arasinda anlaml bir iligki yoktur. Calisanlarin miisterileriyle olan iligkilerinde
beden dillerine dikkat etme durumlari ve kendilerini Orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve
hissetmeye zorlama durumlar1 (0,219>0,05), is ortamindaki 6zgiirlik durumlart (0,653>0,05), is iliskilerinde
duygusal emek gosterme durumlari (0,850>0,05) arasindan anlamli bir iliski yoktur. Calisanlarin isle ilgili
konularda miisterilerine karst ikna durumlari ve kendilerini caligtiklari Orgiitin onlardan bekledigi gibi
davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari (0,030<0,05) arasinda anlamli bir iliski varken, is ortamindaki
Ozgiirlik durumlart (0,548>0,05), is iliskilerinde duygusal emek gosterme durumlari (0,053>0,05) arasinda
anlamly bir iliski yoktur. Varsayimimizi, bu etkenlerin hepsini bir biitiin olarak ele alarak degerlendirdigimizde
kismen dogrulandigimi, ayrica varsayimlarin sinanmasina yonelik olarak degerlendirilen degiskenlerin
birbirleriyle mutlak bir nedensellik iliskisi olmamakla birlikte, kismi bir nedensellik iliskisinin oldugunu da
soylemek miimkiindiir.

"[sgorenlerin orgiit ici statii, gelir, kariyer amaci, orgiitsel yonetimle iligkisinin onemi, is otonomisi, isle ve diger
sosyal ihtiyaglarla ilgili sahip oldugu giivenceler agisindan tasidiklart farkhiliklar duygusal emek sergileme
bicimlerini belirler." Bu varsayimimiz da dogrulanmamistir. Zira, Ki-kare analizi sonucu degiskenler arasinda
anlaml iligkiler bulunmamustir. Calisanlarin Srgiitte calistiklar1 pozisyon ve kendilerini drgiitlerinin onlardan
bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari (0,085>0,05), is ortamindaki &zgiirlik durumlar
(0,457>0,05), is iligkilerinde duygusal emek gdsterme durumlari (0,363>0,05) arasinda anlamli bir iliski yoktur.
Gortisiilenlerin ¢alisma hayatlarindaki kariyer amaglari ve kendilerini orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi
davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlart (0,467>0,05), is ortamindaki 6zgiirlik durumlar1 (0,217>0,05), is
iligkilerinde duygusal emek gosterme durumlar1 (0,588>0,05) arasinda anlamli bir iliski yoktur. Goriigiilenlerin
yonetimle ilgili sorun yasama durumlar1 ve kendilerini orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve
hissetmeye zorlama durumlar1 (0,511>0,05), is ortamindaki 6zgiirliikk durumlar1 (0,981>0,05), is iliskilerinde
duygusal emek gosterme durumlar1 (0,308>0,05) arasinda anlaml bir iliski yoktur. Calisanlarin isle ilgili olarak
kurallardan kaynaklanmayan bir is iliskisinin yanlishgiyla ilgili goriisleri ve kendilerini 6rgiitlerinin onlardan
bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlar1 (0,001<0,05) arasinda anlami bir iligki varken; is
ortamindaki 6zgiirliik durumlari (0,772>0,05), is iliskilerinde duygusal emek gdsterme durumlari (0,260>0,05)
arasinda anlaml bir iliski yoktur. Calisanlarin herhangi bir kural korkusu olmadan serbestge kurabilecekleri
iliskilerin verimliligi nasil etkileyecegine dair goriisleri ve kendilerini Orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi
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davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari (0,921>0,05), is ortamindaki 6zgiirliik durumlart (0,222>0,05), is
iligkilerinde duygusal emek gosterme durumlart (0,319>0,05) arasinda anlamli bir iligki yoktur. Goriismenin
yapildig1 orgiitlerde, calisanlarin biiyiik bir kismi (%80,3) yonetimle iligkilerinde herhangi bir sorun
yasamadigini belirtmistir. Bununla birlikte galisanlarin yonetimle ilgili sorun yasama durumlar1 ve kendilerini
orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlar1 (0,511>0,05), is ortamindaki
Ozgiirlik durumlart (0,981>0,05), is iliskilerinde duygusal emek gosterme durumlari (0,308>0,05) arasinda
anlamli bir iliski bulunmamigtir. Gorisiilen ¢alisanlarin cogunlugu (%62) isleriyle ilgili olarak kurallardan
kaynaklanmayan bir is iligkisi yanlis bir iligki oldugunu diistinmektedir. Calisanlarin dogru bir is iligkisinin nasil
olmas1 gerektigiyle ilgili diislinceleri ve is ortamindaki ozgiirlik durumlari (0,772>0,05), is iliskilerinde
duygusal emek gosterme durumlari (0,260>0,05) arasinda anlamli bir iliski bulunamamisken; kendilerini
orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari (0,001<0,05) arasinda anlam!:
bir iligki vardir. Caliganlara gore (%65) amirleriyle ve is arkadaslartyla olan iligkileri basarilarini ve orgiite olan
bagliliklarini olumlu etkilemektedir. Caliganlarin amirleriyle ve is arkadaslariyla olan iligkilerinin basarilarina ve
orgiite olan baglarina etki durumu ve is ortamindaki 6zgiirliik durumlari (0,927>0,05), kendilerini 6rgiitlerinin
onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlar (0,461>0,05) arasinda anlamli bir iliski
bulunamamisken; is iligkilerinde duygusal emek gosterme durumlari (0,001<0,05) arasinda anlamli bir iliski
vardir. Caliganlarin ig yerinde resmi ya da yoneticilerin koydugu kurallar disinda hareket etme durumlari ve
kendilerini orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari (0,199>0,05), is
ortamindaki 6zgiirliik durumlari (0,764>0,05), is iliskilerinde duygusal emek gosterme durumlar (0,195>0,05)
arasinda anlamli bir iliski yoktur. Calisanlarin sahip olduklari sosyal giivence ve kendilerini Orgiitlerinin
onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlar1 (0,382>0,05), is ortamindaki 6zgiirliik
durumlar1 (0,950>0,05), is iligkilerinde duygusal emek gosterme durumlari (0,632>0,05) arasinda anlamli bir
iliski yoktur.

Bahsedilen verilerden de anlasilacagi iizere temel varsayimimiz ve buna bagli olarak olusturdugumuz alt
varsayimlar, literatiir arastirmasi sonucu elde edilen bilgilere gore teorik olarak dogrulanirken; bu arastirma
acisindan uygulamada, Ki-kare analizi sonucu elde edilen anlamlilik degerinin kritik degerin iizerinde olmasi
nedeniyle dogrulanmamustir.

Isgorenin, orgiit dis1 sosyallesme mekanizmalarimi ve sahip oldugu bireysel farkliliklarini; yetistigi aile, tabi
oldugunu diisiindiigii sosyal tabaka, cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum, beden sunumu, ikna kabiliyeti,
giyim sekli vb. seklinde ele aldigimizda g¢alisma ortaminda bu faktdrlerin isgdrenin sergiledigi davranislar
etkiledigini ifade etmek yanlis olmaz. Verilerimiz arasinda ki-kare anlamlilik testi sonucunda bir anlamlilik elde
edememis olsak dahi konuyla ilgili daha dnce yapilmis mevcut aragtirmalarda bahsedilen 6rgiit dist sosyallesme
faktorlerinin ve bireyin sahip oldugu ozelliklerin, Orgiit icinde isgdrenin duygu ve davraniglarini belirleme
konusunda etkili oldugu yoniinde veriler bulunmaktadir. Bu agidan baktigimizda, bu faktorler, isgérenin ¢alisma
hayatinda sergiledigi duygu ve davraniglari belirledigi gibi bu duygu ve davranislari 6rgiitsel davranig kurallari
gercevesinde denetim altina almasi i¢in ne kadar ¢aba harcamasi gerektigini de belirler. Buradan hareketle,
duygu ve davranislarint orgiitsel amaglar dogrultusunda sekillendirmesi igin maruz kalacagi formel orgiitsel
baskinin derecesini de belirledigini soyleyebiliriz. Zira isgdren, oOrgiit dis1 sosyallesme siireciyle edindigi
deneyimleri, duygu ve disiinceleriyle, ister istemez orgiit i¢i sosyallesme siirecine de yansitir; isgorenin orgiit
icindeki duygu ve davranislari bir anlamda hem o&rgiitsel kiiltire uyumunun hem de orgiit dist sosyallesme
stirecinin bir Uirliniidiir.

Aym sekilde son varsayimimizi da ele alabiliriz. isgérenlerin 6rgiit icinde sahip oldugu statii, gelir, ¢aligma
hayat1 boyunca edindigi kariyer amaci, Orgiitsel yonetim unsurlartyla olan iligkisi, is otonomisi, isle ve diger
sosyal ihtiyaclarla ilgili sahip oldugu giivenceler onun ¢aligma hayati boyunca sergiledigi duygu ve davranislari
belirlemektedir. Ciinkii isgéren sahip oldugu imkanlar dahilinde ve edindigi ama¢ dogrultusunda hareket
etmektedir. Bu durum, dogrudan, isgorenin duygusal emek gosterim siirecini etkilemektedir.

Isgoren, ne odlciide drgiitsel kiiltiire uyum saglarsa, orgiit degerleriyle biitiinlesirse, isini icra ederken, gercekten
hissettigi ve sergiledigi duygu ve diisiinceler de, orgiitsel hedefler dogrultusunda, ondan beklenilenlerle ayn
olur. Isgdren, kendiliginden sahip oldugu duygu ve davramslarini degistirmek icin herhangi bir caba harcamaz
ve bu yonde herhangi bir formel baskiya da maruz kalmaz. Fakat durum bunun tam tersi olur ise yani isgdrenin
kendiliginden sahip oldugu duygu ve davranislar, 6rgiitsel hedefler dogrultusunda ondan beklenilen duygu ve
davranislarla gelisiyor ise isgoren, kendiliginden sahip oldugu duygu ve davranislan gizleyip, orgiitiin ondan
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bekledigi sekilde hissetmeye ve davranmaya calismak zorunda kalir. Bu da, iggbren i¢in fazlasiyla gaba
harcamasini gerektiren ve belirli bir formel baskiy1 da beraberinde getiren bir siire¢ haline gelir.

Sonug olarak duygusal emek siireci olarak ele aldigimiz isgérenin duygularinin drgiitsel hedefler dogrultusunda
sekillendirilmesi siireci, sadece oOrgiit i¢i sosyallesmenin belirlendigi bir siire¢ degil, ayn1 zamanda orgiit dist
sosyallesmenin de etkisinin oldugu bir siiregtir. Ve giiniimiiz ¢alisma hayatinda isgéren unusurunun en énemli
rekabet faktorlerinden biri oldugunu tekrar hatirlayacak olursak, duygusal emek siirecinin saglikli bir sekilde
yiriitiilmesi, hem isgdren hem igveren hem de miisteri acisindan olumlu sonuglar doguracaktir.
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