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OZET
OGUZ, Hatice, Duygusal Emek istihdaminin Sosyolojik Ozellikleri (Bat1 Akdeniz

Uygulamasi), Yiiksek Lisans Tezi, Isparta, 2016

Endiistriyel calisma hayat1 belirli kurallar ¢ergevesinde diizenlenmis isbdliimii
tizerine kuruludur. Giiniimiiz endiistriyel hayatinda teknolojinin daha biiyiik rol almasi,
istthdam edilen isgiicliniin daha ¢ok hizmetler sektdriinde yogunlagmasina neden
olmustur. Hizmetin iiretilmesi ve satilabilmesi artik miisteri begenisiyle dogru orantili
hale gelmistir. Bu dogrultuda, giinlimiiz ¢alisma yasaminda kiiresellesme, bilgi ve
iletisim teknolojilerinin gelismesi, yerel ve ulusal aglarin artmasi ve buna benzer bir¢ok
sebepten dolayr orgiitler arasindaki rekabet &nemli o6lgiide artmustir. Orgiitlerin
bilinyelerinde calistiracaklar1 iggorenleri secerken 6zen gostermeleri gerekliligi ortaya
c¢ikmistir. Bundan dolay1 orgiitler, isgorenleri eskisinden ¢ok daha fazla 6nemli olan bir
beseri sermaye olarak gormektedirler. Bu beseri sermayenin Orgiitiin amaglari
dogrultusunda etkili kullanilabilmesi i¢in isgérenlerin davranislarinin ve duygularinin
denetlenmesi gerektigi diisiincesi dnem kazanmistir. Dolayisiyla duygu ve davraniglarin
isgorenlerin ¢alisma ortamindaki iliskilerinde dogal ve kendiliginden ortaya c¢ikmasi
yerine Orgiitsel amaclara hizmet eden duygu ve davramiglarin kontrollii bir sekilde
olusturulmas1 beklenmektedir. Duygusal emek olgusu da bu noktada Onem

kazanmaktadir.

Duygusal emek kavramina yonelik olarak birbiriyle ortiisen birgok tanim
yapilmistir. Topates'e gore, "Duygusal emek kavrami, ¢alisma yasaminda, isgdren
duygularinin orgiitsel verimliligi artirmak amacina yonelik olarak denetim altina
alinmasin1 kapsamaktadir. Duygusal emek, ¢alisanlarin miisterilerle yakindan iligkiler
kurulmasini gerekli kilan islerde, igin gereklerini sunabilmek i¢in sarf etmek zorunda
kaldiklar1 emek bi¢imidir ve duygularin doniistiiriilmesini icermektedir." ' Moris ve
Feldman'in yaptig1 tanimda da benzer noktalarin vurgulandigi goriilmektedir. Onlara
gore "Duygusal emek genelde, hizmet sunulurken Orgiitiin istedigi duygularin, isin

geregi olarak belirlenen uygun bir kompozisyon i¢inde sergilenmesi olarak tanimlanir."*

"' H. Topates- A. Kalfa, (2009), "Yeni Calisma iliskileri Baglaminda Orgiitsel Yurttaglik ve Duygusal Emek",
Uluslararas1 Sosyal Haklar Sempozyumu, 22-23 Ekim, Akdeniz Universitesi, ss.423-431. 5.425

2 Morris ve Feldman 1996, Aktaran; P. D'cruz ,E. Noronha, (2012), "Duygusal Emek icra Etmek: Hindistanli Cagri
Merkezi Calisanlarimin Deneyimleri" Cev. Fuat Man, , Sakarya Universitesi, /ktisat Dergisi, 1/1, $5.95-121, 5.95



Duygusal emek siireci, Orgiitiin amaglarina uygun olarak ve oOrgiit kurallari
cercevesinde olusturulmus uygun bir beden dilinin yanisira bununla tutarli davranislar,
Orglit ortamima ve isin gereklerine uygun giyim tarzi gibi isgdrenin bireysel
Ozelliklerinin yanisira is goriilen mekanin ve orgiit i¢i iletisimin kosullariyla birlikte

belirli bir biitlinliik i¢inde sergilendigi siirece daha anlamli ve iglevsel olacaktir.

Isgorenlerin miisterileri ile dogrudan ya da dolayli bigcimde iletisim halindeyken
onlara islerinin gerekleri olan duyguyu yansitma davranisi i¢inde olmalari durumu,
miisteri begenisinin olusturulmasina yonelik harcanan bir c¢abadir. Bu tiir bir caba
icerisinde sergilenen duygular onceden belirlenerek, islenmis, standartlastirilmis ve

oOrgiit yoneticisinin denetimi altindadir.

Bu aragtirmada, ¢alisma yasaminin giiniimiizdeki 6nemli ger¢ekliklerinden olan
duygusal emek olgusunun sosyolojik 6zellikleri ele alinacaktir. Duygusal emegi ¢calisma
yasaminda On plana ¢ikaran oOrgiitsel siirecler ve bunlar1 etkileyen toplumsal faktorler
incelenecektir. Orgiitsel hedeflerin ve miisteri memnuniyetinin elde edilmesi agisindan
gerekliligi kabul edilmis bir calisma tarzinin isgéren memnuniyeti agisindan
olusturdugu etkiler belirlenecektir. Bu dogrultuda duygusal emek siirecinin olumlu ve
olumsuz yonleri tespit edilerek, olast problemlere yonelik her {i¢ aktor grubunun (6rgiit

patronaji, isgdren ve miisteri) beklentilerine uygun ¢éziim onerileri olusturulacaktir.

ANAHTAR KELIMELER:

Sosyallesme, Isgéren Rolii, Duygusal Emek, Istihdam, Miisteri memnuniyeti



ABSTRACT

Industrial working life is based on a division of labor organized in the
framework of specific rules. In today's technology industry to take a bigger role in life,
it has led to the intensification of the labor force employed in the service sector. Produce
and sell the service has now become proportional to the customers liking. In this regard,
today's working life globalization, development of information and communication
technologies, the increasing competition between local and national networks and
similar organizations have increased dramatically for several reasons. The due diligence
when selecting those employees within the organizations they run the necessity arose.
Therefore, organizations, employees with human capital, which they see as a much
more important than before. This human capital of the behavior of employees to be used
effectively for the purposes of the organization and the control of emotions thought it
should have gained importance. Therefore, control of emotions and feelings emerge
naturally and spontaneously instead of serving organizational goals and behavior in
relation to the working environment of the employees are expected to be created in a

way that behavior. Emotional labor phenomenon is important at this point.

"Emotional labor concept of working life, the employee feeling for the purpose
to improve organizational efficiency involves taking under control. Emotional labor,
workers in jobs that require the establishment of close relationships with customers is
staying forms of labor have to expend to provide the requirements of the job and
includes the conversion of emotions." "Emotional labor in general, the feeling he
wanted When serving the organization is defined as exhibiting a suitable composition

designated as a requirement of the job."

In accordance with the emotional labor process, the purpose of the organization
and as well as the appropriate body language was created in the framework of the
organization rules of behavior consistent with it, even as long as exhibited in a certain
unity with the organization, environment and the employee, such as appropriate dress
for the requirements of business seen business as well as the individual characteristics
of space and conditions of communication within the organization It will be meaningful

and functional.



Employees who directly or indirectly communicating with customers on the go
in case they need them in the conduct of affairs reflects the feeling that you have is an
attempt for the creation of customer appreciation. Such feelings exhibited in an effort to
pre-determined, processed, standardized, and is under the supervision of the

organization administrator.

In this study, patients with emotional labor sociological study of the important
features of the present-day reality of life will be discussed. Emotional labor of working
life, which emphasizes organizational processes and social factors influencing them will
be examined. Impact of organizational goals and working style adopted requirement for
obtaining formed in terms of employee satisfaction, customer satisfaction will be
determined. By determining the positive and negative aspects of emotional labor
process in this direction, each of the three groups of actors for potential problems
(patronage organization, employee and customer) solution will create appropriate

recommendations to the expectations.

KEYWORDS:

Socialization, Employee Role, Emotional Labor, Employment, Customer satisfaction
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GIRIS

Gelismis iilkelerin endiistrilesme siireclerini tamamlayarak hizmet sektoriine
gecis yasamalari, hem pazar ve rekabet kosullarinin hem de isgiicii yapilarinin
degismesine neden olmustur. Daha oOnceki donemde, sanayi Orgiltlerinin iilke
ekonomilerindeki agirliginin diger sektorlere oranla fazla olmasina ragmen giiniimiizde
hizmet sektoriiniin agirhigi daha fazladir. Hizmet sektoriiniin gelismesiyle birlikte
diinyanin hemen her yerinde hizmet iireten igletme sayisi da artmigtir. Buna bagl olarak
da isgiicliniin ¢ogunlugu hizmet sektoriinde istihdam edilmeye baslanmistir. Hizmet
sektorliniin 6nceki doneme gore daha cazip hale gelmesi ve pazara ¢ok sayida hizmet
isletmesinin girmesi rekabet kosullarim degistirmistir. Ozellikle de kiiresellesmeyle
birlikte iletisim teknolojilerindeki gelisme hizmet sektdriindeki rekabetin zorlasmasina
neden olmustur. Degisen sartlar icerisinde hizmet sektoriinde "miisteri memnuniyeti"”,
rekabet Ustlinliigli saglayan en onemli araglardan biri olarak goriilmeye baslanmistir.
Hizmet sunan ile hizmet sunulan kisi arasindaki etkilesim ise, miisteri memnuniyeti
tizerinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Boylece isletmeler, miisterilerle birebir etkilesim
halinde bulunan iggdrenlerinin, miisteri memnuniyeti saglayarak oOrgiitiin amaglarina
ulagmasina katki saglayacak kilit bir rol oynadiklarini fark etmislerdir. Bu roliin fark
edilmesi ise oOrglitlerin isgdrenlerden beklentilerinin artmasini beraberinde getirmistir.
Isgorenlerden, islerini yaparken miisteride olumlu duygular uyandirarak iyi izlenimler
birakmalar1 beklenmektedir. Bunu bagarabilmeleri ise islerini yaparken belirli birtakim
duygu ifadeleri kullanmalarin1 gerekli kilmaktadir. Isgérenlerin kendi duygularim
kullanarak miisterilerin duygularini etkilemeye c¢aligmalari, hizmet sektoriinde yaygin
bir uygulama haline gelmistir. Bir¢ok isletme koydugu kurallarla isgorenlerin
miisterilere kars1 hangi tavirlan sergileyecegini dnceden belirleyerek, bu davranislari
yapilan isin bir parcasi olarak zorunlu hale getirmektedir. Duygusal emek kavraminin
cikis noktasi buraya dayanmaktadir. Kavrami ilk kez ele alan Hochschild'tir;

isgorenlerin ¢alisma ortaminda duygularinin 6nceden sekillendirilmis belirli kaliplar



igerisinde sergilendigini ve bunun karsiliginda belirli licretler aldiklarini ifade ederek bu

olguyu duygusal emek olarak adlandirmistir.’

Bankalar ve bankacilik islemleri kiiresellesmenin de etkisiyle giinlimiizde
oldukca yaygin hale gelen orgiitlerdir. Sektoriin kendi i¢inde 6zel ¢alisma kosullar1 ve
standartlar1 olusmustur. Bu kosullar biiylik 6l¢iide miisterilerin memnuniyetine bagl
olarak olusmaktadir. Orgiitler insan kaynaklarimi, bir taraftan hizmet sunduklar
insanlara yonelik olarak hizmet kalitesini, diger taraftan da orgiitsel kimliklerini giiglii
kilacak sekilde gelistirmektedirler. Orgiitiin beklentileri, isgdrenlere yazili veya sdzlii
olarak iletilmektedir. Bu iletilerin biiyilkk kisminda, isgdren duygularinin iizerinde
denetim kurmaya yonelik mesajlar verilmektedir. Bu uyarilar1 dikkate almayan
isgorenler durumun getirisine goére uygun cezalar1 almaktadirlar. Bankacilik sektorii
icinde calisan kisiler, diger hizmet sektorlerinde de oldugu gibi daha yogun bicimde
duygularin1 kontrol etme, miisterilere gosterilmesi gereken forma sokma gibi bir is
olgusu i¢inde calismaktadirlar. Dogal olarak bu konuda iggorenin kendi i¢ diinyasindaki
degerlendirmesi ve karari ile orgiitiin beklentilerinin uyumu, hem performans hem de

isgorenin kendisinin isle ilgili kararlari lizerinde etkili olacaktir.

Bu calismada yogun bicimde duygusal emek gerektiren bir alanda calisanlarin
duygusal emek olgusunu algilama bigimleri, duygusal emek istihdaminin kosullart ve
sonuclarint olusturan toplumsal siiregleri ve bu siireclerde rol oynayan etkenleri
belirlemek amaglanmugtir.

Calismanin birinci boliimiinde duygusal emek kavrami teorik agidan ele alinarak
orgiitte duygularin yerine, duygusal emekle ilgili tanimlara, duygusal emegin
onciillerine, duygusal emek siirecine, duygusal emekle ilgili yaklasimlara ve duygusal
emegin sonuclarma yer verilmistir. Ikinci bolimiinde ise duyusal emek ve
toplumsallagsma siireci iliskisine yer verilmistir. Ugiincii béliimiinde duygusal emek
istthdaminin sosyolojik ozelliklerini incelemek icin Bati Akdeniz Boélgesi olarak
tanimlanan Antalya, Isparta ve Burdur illerinde yapilan alan ¢aligmasina yer verilerek

bunun sonucunda elde edilen bulgular analiz edilmistir.

L. Koksel, "Is Yasaminda Duygusal Emek ve Ampirik Bir Calisma", Celal Bayar Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, (Yaymlanmamis Yiiksek lisans Tezi), Manisa, 2009, s.6



L. BOLUM
DUYGUSAL EMEK KAVRAMI VE TEORIK CERCEVE

1. Cahsma Hayatinda Duygular

Orgiitsel davranisa yonelik ¢alismalarda "duygu, hislerde ve zihinsel tutumda
fizyolojik degisiklikler ve aciklayici davramslarla birlikte ortaya ¢ikan hareket" olarak
tammlamir. Duygular, davramislarrmizdan c¢ok daha fazlasim ifade eder. Ornegin
herhangi bir kisiye bir sebepten dolay1 ¢ok kizdiginizda midenize agrilar girer nefes alip
vermeniz degisir, kaslarimz gerilir, bu fizyolojik degisimlerin yaninda kizginlik
ylziinden olaylar1 algilayisiniz, diisiinceleriniz ve davraniglariniz da degisir. Bu
davranislarinizin, karsinizdaki insana olan etkilerini diisiinerek kizginliginiz1 bastirabilir
ya da onlara kars1 acikea ifade edebilirsiniz.

Duygular, belli bir anda i¢inde bulundugumuz bireysel kosullar1 disariya
yansittig1 gibi iletisimin de onemli bir araci olarak rol oynar.® Kizgin oldugumuzda
arkadaglarimiz bizden uzak durmaya calisirlar, {izgiin oldugumuzda ise bizi teselli
etmeye ugrasirlar. Biitiin ifadelerimizi yliziimiize yansitmasak da yiiz ifadelerimiz
duygularimiz1 en iyi sekilde gosteren isaretlerdir. Yiiz ifadeleri kiiltiirden kiiltiire bazi
degisiklikler gostermekle birlikte, ¢ogunluk itibariyle diinyanin hemen her yerinde
aynmidir. Bu nedenle insanlar ¢ogu duygularin1 aymi yiiz ifadeleriyle gosterirler. Bu
anlamda yiiz ifadelerinin evrensel oldugu sdylenebilir.” Ancak, kiiltiir, yas, cinsiyet,
egitim, meslek, statii gibi nedenlerle duyguyu ifade etme bigimleri de degisebilmekte®
bunlarin ¢esitli beden hareketleriyle sembollestirilmesi agisindan  toplumlar
farklilasabilmektedir.

Orgiitler korku, nefret, kiskanglik, iiziintii, ask ve sefkat gibi duygularin siklikla
yasandig1 yerlerdir. Fakat orgiitsel iletisimin uygulayicilar1 ve bazi bilim insanlart i
yasamlarinin "rasyonel" gorisleri iizerinde durarak, duygunun isteki roliinii goz ardi
ederler. Ozellikle 20.yiizyilin ortalarina kadar etkili olan Taylorist bakis acis1, adeta

duygularin yok sayildigi bir bakis acist gelistirmistir. Nerede olursa olsun insan

* { Barutgugil, Organizasyonlarda Duygularin Yénetimi, Kariyer Yayinlari, istanbul, 2002, 5.65

>Barutcugil, a.g.e., 5.65

%Y Lui-P.L.Perrewe, "Another Look At The Role Of Emotion In The Organizational Change: A Process Model",
Human Resource Management Review, 2005, s.265

7 Barutgugil, a.g.e., 5.65

¥ Barutcugil, a.g.e., 5.65



yasamindaki duygular1 yok saymak, yogun olarak duygu denetimi gerektiren ¢ogu isin
dogasindan kaynaklanan zorluklar1 da goz ardi etmemize neden olmaktadir. Bazi bilim
insanlart duygunun ve oOrgiitiin kesistigi yollar kesfederek, duygulara énem vererek
orgiitsel basarty1 yakalayabileceklerini diisiinmektedirler. Bununla birlikte, giiniimiize
dogru artan bir sekilde, isletmeler verimliligi ve karlilig1 artirmak i¢in duygular arag
olarak gdérmeye baslamuslardir. Isletmelerin gériislerinde yasanan bu degisim hizmet
islerinin ekonomideki yerinin artmasi ile olusmustur.’

Yasanan bu degisimle beraber isletmeler, calisanlarin fiziksel bedenleri
tizerindeki denetimlerini calisanlarin sahip olduklar1 duygular iizerine kaydirmaya
baslamiglardir. Hizmet islerinin artmasiyla miisterinin daha ¢ok belirleyici oldugu bir
doneme girilmis ve bununla birlikte de calisanlarin duygularin1 denetim altina alma
devri baslamistir. Artik calisan Oyle hissetmese bile isinden zevk aliyormus gibi
davranmali veya miisteriye karsi gercekten ilgili ve igten tavirlar sergilemelidir.
Calisanlarin islerini icra ederken sergilemis oldugu jestler ve mimikler kendi
duygularinin  disavurumundan ¢ok, istenilen duygularin disavurumu olmaya
baglamistir. ' Bu doniisiim duygusal emegin dogalliginin kendi haline birakilmas:
yerine, Orgiitsel amaglar dogrultusunda kurgulanmasi ya da insa edilmesi geregini
dogurmus, dolayisiyla duygusal emek calisma hayatinda hem bir gereklilik hem de

problematik bir kavram olarak 6ne ¢ikmaya baslamistir.

1.1.Duygusal Emek Kavraminin Tanimi, Anlami ve Kapsami

Duygular iizerine yapilan ¢alismalar, konunun multidisipliner bir alan oldugunu
gostermektedir. "Duygu olgusu; 1800'lii yillardan beri iizerinde durulan bir calisma
alanidir. Duygu olgusu her seyden once insanin birebir kendisiyle ilgilidir. Konunun bu
ozelligi biyolojik, sosyal ve kiiltiirel 6zellikleri de igeren tanimlar1 da beraberinde
getirmektedir. 1800'ii yillardan giinlimiize kadar duygu olgusu bir¢ok yoOniiyle
tanimlanmistir. 1980'li yillara gelindiginde ise duygu olgusunun is yasamindaki yeri ve

is yasammna yansimalari konusunda calismalar ortaya koyulmaya baslamistir." '

°H. S. Seger, "Calisma Yagaminda Duygular ve Duygusal Emek: Sosyoloji, Psikoloji ve Orgiit Teorisi Agisindan Bir
Degerlendirme", fnsan Kaynaklar: Yonetimi, Sosyal Siyaset Konferanslari, Kitap 50, 2007, s. 813- 834

19C. S. Oz - Fuat Man, "Calisan bedeninin diisen son kalesi: Duygular Cagri Merkezi Calisanlarinin Duygusal Emek
Siiregleri", Yonetim Sanati, 15. Ulusal Yonetim ve Organizasyon Kongresi, Sakarya, 2007, s. 624-632

11Sec;er, 2007, a.g.e. s.814



Goriildiigii gibi duygu, uzun zaman 6nce de tizerinde caligilan bir alan olmasina ragmen,
calisma hayatinda son dénemlerde {izerine yogunlasilan bir olgudur.

(Calisma hayatindan insan 6nemli bir faktordiir ve insanin da hareketleri iizerinde
duygu ve diisiincelerinin 6nemli etkisinin oldugunu diistindiigiimiizde ¢alisma hayatinda
duygular 6nemli bir faktdr olmaya baslamistir. Buradan hareketle yapilan ¢alismalar
sonucunda duygusal emek kavrami ortaya ¢ikmistir ve calisma yasaminda islevleri
lizerinde calismalar yapilmaya baslanmistir. "Duygusal emek, orgiitsel literatiirde is
ortamlarindaki duygularin denetimini kapsayan bir dizi kurguyu tanimlamak igin
kullanilan terimdir. Duygusal emek kavrami genellikle, duygusal emegi vurgulayan
islerde, isletmelerin ifade edilmesini istedigi duygularin disavurumundaki denetim
olarak kullanilmaktadir."'? "Duygusal emek literatiirii, miisteri hizmetlerini odak alarak
durum ve zamana karsi, ¢alisanlarin miisteriler ile olan iligkilerinde pozitif iligkiler
kurabilmeleri i¢in duygularin kontrol edilmesi ile ilgilenir.""

Duygusal emek kavrami ele alimmaya baslandigi zamandan beri bir¢ok
arastirmaci tarafindan iizerinde c¢alisilmistir. Kavramla ilgili ¢esitli tanimlamalar
yapilmstir fakat her ne kadar aydinlatici ¢aligmalar yapilmis olsa da kavramla ilgili
birtakim belirsizlikler s6z konusudur. "Goffman, orgiitler tarafindan belirlenen,
calisanlarda bulunmasi istenen uygun davramislart goézlemleyen ilk arastirmacidir.
Goffman'dan etkilenen Hochschild, orgiit tarafindan belirlenen ¢alisanlarda bulunmasi
istenen uygun davraniglar1 Yonetilen Kalp (The Managed Heart: Commercialization of
Human Feeling) adli kitabinda duygusal emek olarak tanimlamistir. Sosyal ve
davranigsal alanlar iizerinde ¢alisan bilim insanlar1 duygusal emegin ne kadar énemli
oldugunu vurgulamakta ancak duygusal emekle ilgili temel konular ¢6zlimsiiz
kalmaktadir. Duygusal emegi tanimlayan 6zellikler nelerdir? Duygusal emegin hizmet
calisanlari icin ne gibi yararlar1 ve zararlar1 bulunmaktadir?""

Hochschild, duygusal emegi daha somut bir sekilde ifade edebilmek adina
kavramla ilgili bir oyun benzetmesinde bulunmustur. Buna gore duygusal emegi
hizmetin sahne, calisanlarin aktor, miisterilerin de izleyici olarak nitelendirildigi bir

oyun olarak gormektedir ve duygusal emegi, "herkes tarafindan gézlenebilen mimiksel

2D, J.Beal-J. P. Trougakos-H. M. Weiss-S.G. Gren, "Episodic Processes in emotional labor: Perceptions of affective
delivery and regulation strategies" Journal of Applied Psychology, S.91, 2006, s. 1053-1065

13 C. M. Brotheridge-A. A. Grandey,"Emotional labor and burnout: Comparing two perspectives of people work",
Journal of Vocational Behavior, S.60, 2002, s.17-18

¥ S M.Kurml-D. Geddes, "Exploring the dimensions of emotional labor: Hochschild's work", Management
Communication Quarterly, S.14. 2000, s. 8-49



ve bedensel gosterimlerde bulunmak i¢in duygularin yonetilmesi; iicretle satilan, bu

"15 olarak tanimlamaktadir.

nedenle de degistirilebilen bir deger

Duygusal emek konusu yeni emek siireci arastirmalartyla birlikte, fiziksel
emegin yani sira emegin duygusal boyutunun da incelenmeye alinmasiyla
onemsenmeye baslanmis ve 6zellikle hizmet sektoriinde emek siireglerinin incelendigi
arastirmalarda onemli bir sorun alani olarak belirlenmistir. Konuyla ilgili ¢cagri merkezi,
havayolu, otel, saglik, egitim, tur rehberligi, satis, yaslhh bakim hizmetlerinde ve kamu
kurumlarinda ¢alisanlara yonelik bircok arastirma gerceklestirilmistir. "Duygusal
emegin soz konusu islerde yogun olarak kullanilmay1 gerektirmesi, "duygusal
proletarya" olarak nitelendirilen yeni bir is¢i sinifi kesiminin ortaya ¢ikisi olarak da
ifade edilmektedir."'’

"Duygusal emek kavrami, ilgili ¢alismalarda zaman zaman duygu isi, duygu
yonetimi, duygusal iscilik ile de es anlamli olarak kullanilmaktadir. Bu tiir emek
gerektiren islerde calisanlar ise duygu iscisi olarak ifade edilmektedir."'” Konuyla ilgili
yapilan caligmalarda duygusal emek olgusuna cesitli tanimsal yaklagimlar getirilmeye
calisitimistir. Ozkaplan'a gore ise duygusal emek, "firmalarin miisteriye sattig1 paketin
bir pargasidir". Sanayi is¢isinin kol giiciinii, bilgi teknolojisi is¢isinin beyin gliciinii
sattig1 gibi duygu iscisi de "giilimsemelerini" satmaktadir.'®

Hochshild'in c¢alismalar1 arasinda yer alan hostesler ilizerinde gergeklestirdigi
uygulamali ¢alismada da duygularin ticarilestirilmesi konusu calisma hayatindaki
sergilenen duygularla ilgili temel odak noktasidir. Hochschild'e gore duygusal emek,
isgorenin isteki performansini, isini yaparken duydugu is tatminini ve isle ilgili
mutlulugunu etkilemektedir. Hochschild, 19. yy.'daki ¢ocuk is¢ilerin fiziksel somiiriisii
ile 20. yy.daki ucak miirettebatinin duygusal sOmiiriisiinii karsilagtirmaktadir.
Hochschild'e gore, ugak miirettebatinin ¢ocuk is¢ilere gore ¢ok daha iyi fiziksel ¢calisma
sartlarina ve daha uygun calisma saatlerine sahip olduklarini ifade etmektedir. Ancak

ucak miirettebatinin cocuk iscilere gore oOrgiit icin kendilerinden daha fazla 6diin

'S K. H. Chu-S. K Murrmann,"Devolepment and validation of the hospitality emotional labor scale", Tourism
Management, S.27, 2006, s.1183

'®M. Ibarra,"Emotional Proletarians in a Global Economy: Mexican Immigrant Women and Elder Care Work",
Urban Anthropology, S.31 (3-4), 2002, s. 317

7A. Sengiil,"Hizmet iliskilerinde Yiiksek Iliski Kalitesine Ulasilmasinda Smir Birim Isgdrenlerinin Duygu Iscisi
Olarak Degerlendirilmesi", Ege Akademik Bakis, S.9/ 4. 2009

'8N.. Ozkaplan,"Duygusal Emek Kadin isi Erkek isi", Calisma ve Toplum Dergisi, S.21, 2009, s.19



verdiklerini ileri siirmektedir. Isverenler, onlarin sadece fiziksel aktivitelerini degil, ayni
zamanda islerini icra ederken sahip olduklari duygularini da kontrol etmektelerdir."

Paula England ve George Farkas'a gore, duygusal emegi bagkalarini anlama
cabasi, empati kurma becerisi ve bagkalarinin hissettiklerini kendi hislerinin bir
parcastymis gibi algilayabilme olarak ifade etmislerdir. Sosyolog Nicky James'e gore
duygusal emek, duygularin diizenlemesiyle ve bagka insanlarin duygulan ile ilgilidir.
Baska bir deyisle duygusal emegin amaci hizmet sunumu siirecinde miisteriye kendisini
iyl hissettirmek (satis islerindeki gibi miisterinin mutlu olmasi gereken islerde) ya da
kotii hissettirmektir (gardiyanlik ve polis memurlugu gibi islerde).”

Ashforth ve Humphrey, duygusal emegi, isgoren tarafindan hizmet siiresi
boyunca oOrgiit tarafindan kendisinden beklenilen duygularin yansitilmasi olarak ifade
etmislerdir. Diger bir deyisle duygusal emegi, Orgiit tarafindan isgérenden belirlenen
gosterim kurallarina uymadaki gozlenebilir olan davraniglar olarak aciklarlar.
Hochschild'den farkli olarak gozlenebilen davranislar {izerinde durarak davranislarin
altinda yatan gozlenemeyen duygularla pek fazla ilgilenmemektedirler. Bunun sebebi
ise hizmet kalitesinin ¢aliganin gozlenebilen davranislari ile degerlendirilebilecegini
diisinmeleridir.”’

Morris ve Feldman, duygusal emegi bireysel bir ¢aba olarak gorerek "orgiitiin
gosterilmesini istedigi duygulari, kisileraras: etkilesimlerde yansitmalari i¢in harcanan

bireysel ¢aba, planlama ve kontrol"*

olarak tanimlamaktadirlar ve bu ¢abanin da hizmet
calisanlari tarafindan ortaya konuldugunu iddia etmektedir. Bu tanimdan da anlasilacagi
gibi Morris ve Feldman'nin duygusal emekle ilgili 6nemle iizerinde durdugu konu,
istenilen duygularin gosterilmesinde harcanan ¢abadir.”

Deadrick ve McAfee'ye gore ise "duygusal emek, ¢alisanlarin igyerlerinde veya
calisma sirasinda, calisanin miisteri hakkindaki gercek duygularindan farkli olarak,

kendilerinden beklenen duygulart sergilemeleridir." ** Diefendorff ve Gosserand,

' C.M. Brotheridge-R.T. Lee,"Devolopment and Validation of The Emotional Labour Scale", Journal of
Occupational and Organizational Psychological Society, S.76, 2003, s.365-379

05, R, Steinberg-D.M. Figart, "Emotinal Labor Since The Managed Heart", ANNALS, AAPSS, S.561, 1999, s.8-25
2E0. Oz, Duygusal Emek Davraniglarinin Calisanlarin Is Sonuclarina Etkisi, Beta Yayinlari, Istanbul, 2007,s.11
2Kurml ve Geddes, 2000, a.g.m., s.8-49
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2 D.L. Deadrick-R. B. McAfee, "Service with a smile legal and emotional issues", Journal of Quality
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duygusal emegi, "is hedeflerini basarabilmek ic¢in davranis kurallarina cevap verebilen
duygusal diizenleme siireci" seklinde tanimlamislardir.”

Bu tanimlamalardan da anlasilabilecegi gibi duygusal emek kavrami bir siireci
ifade etmektedir ve bu siire¢ igerisinde calisanlarin 6n planda tuttuklar sey isle ilgili
duygularint denetim altina alarak yoneticilerinin onlardan bekledigi basartya

ulasabilmektir.

1.2. Duygusal Emekle iliskilendirilen Baz1 Kavramlar

Bazi1 arastirmacilar duygusal emek kavraminin baska birtakim kavramlarla
iliskisini kurmus, duygusal emegi bu kavramlarla baglantili olarak agiklama yolunu
se¢mislerdir. Ornegin Ashforth ve Humphrey duygusal emegin bir gesit izlenim
yonetimi sayilabilecegini 6ne slirmiis ve sosyal kimlik kuramiyla arasinda baglanti
kurmuslardir. Bunun gibi, Grandey de duygusal emek ve duygu diizenlemesi kavramlari
arasindaki iliski lizerinde durmustur. Duygusal emek olgusunu daha iyi anlayabilmek
acisindan yararl olabilecegi diisiiniilen bu kavramlar sunlardir:*°

Izlenim Yénetimi: Bir kurumda calisan kisiler ozellikle de siirekli olarak
miisterilerle iletisim halinde olan calisanlar o kurumu dis ¢evreye karsi temsil ederler.
Bu yiizden ¢alisanlarin miisteriler lizerinde biraktiklar1 olumlu ya da olumsuz izlenim
aslinda o kuruma karsi olan genel algiyr olusturmaktadir. Dolayisiyla bu agidan
bakildiginda izlenim kurum agisindan 6nemli bir kavram haline gelmektedir.27

Bagka insanlar hakkinda bir yargiya varma konusunda tahminlerde bulunmak
anlamina gelen izlenim olusturma; ilk izlenimlerin toplumsal etkilesimin hem baglangici
hem de temel belirleyicisi olmasi dolayistyla 6nemli bir siirectir.”® Kisiler gerek ¢alisma
yasantilarinda gerekse sosyal yasantilarinda, kendileri i¢in Onemli olan bu siireg
tizerinde etkili olmaya ¢alisirlar. Baskalari tarafindan olumlu algilanabilecek davraniglar
gostererek onlar iizerinde iyi bir izlenim olusturmak isterler. Iste kisilerin, bu sekilde,
izlenim olusturma siireclerini kontrol altinda tutmaya caligsmalar literatiirde izlenim

yonetimi olarak adlandirilmaktadir.

). M. Diefendorff-M. H Croyle-R. H Gosserand,"The dimensionality and antecedents of emotional labor strategies",
Journal of Vocational Behavior, S.66, 2005, s. 339-357

26K sksel, a.gt.,s. 35
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"[zlenim yonetimi, bireylerin baskalarmim kendileriyle ilgili algilarni
yonlendirmek veya mevcut imajlarini korumak amaciyla sergiledigi davranislar olarak

tanimlanmaktadir." %°

Isgorenler, orgiit icinde cesitli sosyal, psikolojik ve maddi
kazanglar elde etmek i¢in davraniglarini denetim altinda tutma, yani bagkalarinin
kendileri hakkindaki diisiincelerini etkilemek i¢in izlenim yOnetimine bagvurma
egilimindedirler. Orgiit icerisinde gdsterilebilen izlenim ydnetimi davramislar temel
olarak iki grupta toplanmaktadir. Bunlar, saldirgan stratejiler ve savunmaci
stratejilerdir:

Saldirgan stratejiler, bireylerin baskalarmin kendileriyle ilgili izlenimlerini
etkilemek tlizere sergiledikleri proaktif cabalardir. Bu stratejiler yagcilik, kisisel reklam,
ornek olma, yalvarma ve gézdagi vermedir. Yagculik, kisinin kendisini kars1 tarafa hos
gostermek amaciyla, onun onaylayacagr bicimde davranmasi ve hosuna gidecek
iltifatlar ederek onu etkilemeye ¢alismasi seklinde tanimlanabilir. Yagcilikta kisi karsi
tarafin olumlu yanlarim yliceltme ve onun gibi davranma egilimi gosterirken, kisisel
reklamda s6z konusu olan bireyin kendi kisisel 6zelliklerini 6viing konusu yaparak
kendi reklaminm1 yapmasidir. Bu stratejiler fazla abartildiginda karsi tarafta olumsuz
izlenimler olusmasina neden olabilmektedirler. Ornek olma stratejisi, bireyin
kendisinden beklenenden de fazla ¢aba gdstererek olumlu bir izlenim yaratmaya c¢aligma
davranisina verilen addir. Yalvarma stratejisinde ise kisi zayif yanlarmi veya icinde
bulundugu olumsuz kosullar1 6ne siirerek duygu somiiriisii yoluyla amaglarina ulasmaya
calisir. Bu davranig tarzi kisa vadede bazi kazanglar elde edilmesine yardimci olsa bile
uzun vadede faydali goziikmemektedir. Son strateji olan gozdag: vermede ise bireyler
hedeflerine ulagmak icin karsi taraf iizerinde baski kurmaya calisirlar ki bu strateji
genellikle orgiit i¢inde yasal giicii elinde bulunduranlar tarafindan kullanilir. Savunmaci
stratejiler ise kiginin yasadigir kot bir olay sonucunda karsi tarafta meydana gelen
olumsuz izlenimi diizeltmek amaciyla basvurdugu yontemlerdir. Savunmaci izlenim
yonetimi stratejileri rapor verme ve Oziir dilemedir. Rapor verme stratejisinde birey

olay1, karsi tarafa kendi yaklasimiyla agiklar. Ornegin, olaym kendisiyle ilgisi

#8.J. Wayne-R.C. Liden,(1995), "Effects of Impression Management on Performance Ratings: A Longitudinal
Study", Academy of Management Journal, S.38, No.1, 1995, 5.232-260.

M. Ozdevecioglu-S.Erdem,"izlenim Yénetimi Davramisi: Orgiitsel Agidan Teorik Cergeve", M. Ozdevecioglu, H.
Karadal (Ed.), Orgiitsel Davranista Se¢me Konular: Organizasyonlarin Karanlik Yonleri ve Verimlilik Azaltici
Davramslar, llke Yaynevi, Ankara, 2008, s.30



olmadigimmi ifade edebilir veya olayla ilgisini kabul ederek kisisel mazeretlerini
agiklayabilir. Oziir dilemede ise kisi hatasini kabul eder ve cezasina razi olur.”

Izlenim y&netimi siirecinde 6nemli olan ilk adim, isgdrenin kars: taraf iizerinde
istedigi etkiyi yaratabilecegine inandig1 davranisi se¢mesidir. Secilen davranis, karsi
taraftaki kisinin beklentileriyle ne olgiide uyumluysa, isgorenin karsi tarafta istedigi
izlenimi o Olgiide basarili bir sekilde biraktigini sdylemek miimkiindiir. Uyumsuzluk
durumunda ise ¢alisanin karsi taraftaki kisi tizerinde olumsuz bir izlenim birakmasi yani
izlenim ydnetiminin basarisiz olmasi s6z konusurudur’

Ashforth ve Humphrey, duygusal emegin, bagkalarinin algilarini etkilemek igin
isgorenlerin davranislarini kasitli olarak yonetmesini iceren bir siire¢ olarak bir tiir
izlenim yonetimi sayilabilecegini ifade etmislerdir.’® Gergekten de duygusal emek,
isgorenlerin izlenim yonetimi adina miisterilere kars1 duygularini kullandiklar1 bir siireg
olarak digiiniilebilir. Kars1 tarafin beklentileriyle uyumlu duygularin gdsterilmesi
satiglarda artig, miisteri memnuniyeti ve baglihigi gibi c¢esitli olumlu getiriler
saglayacakken; gosterimler ve beklentiler arasinda olusacak uyumsuzluk hem isgéren
hem de orgiit icin olumsuz sonuglar doguracaktir. Ancak izlenim yonetimi ile duygusal
emegin tam olarak birbiriyle ayn1 anlama geldigini sOylemek yanlis olacaktir. Cilinkii
izlenim yonetiminde birey kendi kisisel imaj1 adina, kendi istegiyle ve kisisel faydasi
icin kars1 tarafi etkilemeye calisir. Oysa duygusal emekte isgdren tamamen Orgiitiin
beklentilerine uyarak ve rgiit imaji adina davranista bulunur.*

Duygu Diizenleme: Bu siirecte bireyler hangi duygulart nerede ve nasil
hissedeceklerini ayn1 zamanda bu duygular1 disariya nasil aktaracaklarini diizenlerler.

Kisilerin bu siirecte yararlandiklar stratejiler, oncel odakli ve tepki odakli duygu
diizenleme olmak iizere iki baslik altinda incelenmektedir. Bireylerin karsilasilacak
duygu olusmadan oOnce iginde bulunduklart ortami veya ortamla ilgili algilarim
degistirmeleriyle ilgili olan 6ncel odakli diizenleme dort farkl sekilde ortaya ¢ikabilir:>
1.Ortami Se¢me: Bireylerin hoslanmadiklar1 insanlardan ve ortamlardan uzaklagmalari

veya kendilerini iyi hissettirenlere yaklagmalaridir.

3l(")Zdeveciozf'glu ve Erdem, a.g.c., s.31

32Gardner ve Martinko, 1988; Koksel, a.g.t., s.36
33 Ashforth ve Humphrey, 1993, a.g.m., s.102

3% Koksel, a.g.t., s.37

30z, a.ge., s.12
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2.0Ortami Degistirme: Herhangi bir durumun {izerinde biraktig1 duygusal etkiyi olumlu
hale dontistiirmek i¢in bireyin ortami degistirme ¢abasidir.

3.Dikkat Dagitma: Bireylerin dikkatlerini i¢inde bulunduklar1 durumdan uzaklastirip, o
anda ihtiya¢ duyduklar1 duyguyu c¢agristiracak seyler diistinmeleridir. Bir iggdrenin
kendini mutsuz hissettigi bir giinde miisterilere kars1 giiler yiizlii ve sempatik olabilmek
i¢in kendisini mutlu bir moda sokacak anilarin1 diistinmesi bu duruma 6rnek olarak
gosterilebilir.

4.Bilissel Degisim: Bireyin, bir durumdan cikarsamasi olasi bir¢gok anlam arasindan
hangisini sececegiyle ilgilidir. I¢inde bulunulan duruma olumlu tarafindan yaklasip yol
acacagi olumsuz duygular1 ortadan kaldirmaya caligmaktir.

Karsilasilabilecek tepkiyi hafifletme olarak ifade edilen tepki odakli duygu
diizenlemesi ise Oncel odakli duygu diizenlemesinin aksine s6z konusu duygu
olustuktan sonra verilecek tepkinin diizenlenmesini kapsar.*®

Grandey, duygusal emegin temelde bireylerin is yerinde duygu gosterimlerini
yonetmeleri oldugunu; Oyleyse duygusal emegin oOrgiitsel amaclara ulagmak ig¢in
duygularin ve davramslarin diizenlenmesi olarak diisiiniilebilecegini 6ne siirmiistiir.>’
Boylece, duygu diizenlemesi kavraminin duygusal emege uyarlandigi farkli bir bakis
acis1 ortaya ¢ikmistir.

Grandey'e gore dikkat dagitma ve biligsel degisim stratejileri duygusal emekteki
derinlemesine davranigla biiyiikk oranda oOrtiismektedir. Bu yontemlerde de, tipki
derinlemesine davranista oldugu gibi bireyler sergilemeleri gereken duyguyu bizzat
deneyimlemeye calismaktadirlar. Bunun gibi, tepki odakli diizenleme ise yiizeysel
davranisa benzetilmistir. Cilinkii tepki odakli duygu diizenlemede de yiizeysel
davranistaki gibi, uygun duygularin sergilenebilmesi i¢in ger¢ek duygularin bastirilmasi
veya daha abartili olarak gdsterilmesi s6z konusudur. Duygu diizenlemesi stratejilerinin
amaci, duygu gosterimlerinin davrams kurallariyla uyumunu saglamaktir.*®

Yukaridaki bilgiler 1s181inda duygu diizenlemesinin isgdrenlerin duygusal emek
stirecinde kullandiklar1 araglardan biri oldugunu séylemek yanlis olmayacaktir.

Sosyal Kimlik Kurami: Benlige iligkin bilgiler toplumsallagsma yoluyla,

baskalariin davraniglarindan ve yorumlarindan edinilen bilgilerle veya kisinin kendi

36 Gross, 1998; Koksel, a.gt., s.38

370z, a.ge., s.13

¥ ] M. Diefendorff-R.H.Gosserand,"Understanding the emotional labor process: a control theory perspective",
Journal of Organizational Behavior, S.24, 2003, s.945-959.
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kendini gozlemlemesi gibi yontemlerle edinilebilir. Benlik, kisinin kendisiyle ilgili
diisiincelerinin, algilamalarinin, duygularinin ve degerlendirmelerinin toplami olarak
ifade edilebilir. ** Bir sosyal gruba iiye olmak da, kisinin benlik olusumu iizerinde
etkiye sahiptir. Yani, bireyin benlik Ozelliklerinin bir kismi, {iyesi oldugu sosyal
gruplarin etkisiyle olusur. Sosyal kimlik, bireylerin benliklerinin bir sosyal gruba iiye
olmaktan kaynaklanan kismi olarak tanimlanmaktadir. Sosyal kimlik kurami ise,
bireylerin kendilerini 6zdeslestirdikleri gruplarin fikir ve davranis 6zelliklerinden ne
sekilde etkilendikleriyle ilgilenir.*

Tajfel sosyal kimlik kurammin ii¢c temel varsayima dayandirildigini
belirtmektedir. O'na gore bu varsayimlar su sekilde ifade edilebilir:
1-Insanlar toplumsal diinyay1 i¢ ve dis gruplara ayirma egilimindedirler.
2-Insanlar iiyesi olduklar1 i¢ gruba bagl olan toplumsal konumlariyla kendilerine
sayginlik kazandirmaya g¢aligirlar.
3-Bireylerin benlik kavramlar1 i¢ grubu nasil degerlendirdikleriyle yakindan ilgilidir.
Yani, yiiksek statiilii bir i¢ grubun iiyesi olmak kisinin kendisine saygisinin yiiksek
olmasin1 da beraberinde getirmekte, diisiik statiilii bir grupta ise bunun tersi
gerceklesmektedir.*!

Sosyal kimlik kuramina gore kisilik, bireyin kendine has karakter 6zelliklerinin
ve i¢inde bulundugu grubun o6zelliklerinin toplamindan olusmaktadir. Sosyal kimlik,
bireylerin kendilerini baska bir insan grubuna ait hissetmelerini saglamaktadir.** Bunun
yani sira, bireylere belirli diisiince ve davranig 6lgiileri sunmaktadir. Bu kurama gore
bireyler, kendilerini belirli bir grubun iiyesi olarak tamimladiklarinda, s6z konusu
grubun Ozelliklerini kendi o6zellikleriymisgesine benimsemekte ve buna uygun
davranmaktadirlar.

Ashforth ve Humphrey sosyal kimlik kuramina dayanarak, bireylerin isyerindeki
sosyal gruplarla baglantili olarak, kim olduklarina, degerlerinin, amaglarinin ve
inanglarinin neler olduguna iliskin algilar gelistirdiklerini ifade etmislerdir. Buna gore,
orgiitsel roliinii benlik kavraminin bir parcasi haline getiren kimseler i¢in duygusal

davranig kurallar1 i¢sellestirilmis degerler halini alir. Yani, kisiler bu kurallara

D. Ciiceloglu, Insan ve Davranisi, Remzi Kitabevi, Istanbul, 1991, s. 578

40C.Kag1t(;1ba$1, Yeni Insan ve Insanlar, Evrim Yaymevi, Istanbul, 2006, 5.278

“TH. Tajfel, "Social Psychology of Intergroup Relations", Annual Review of Psychology, 33, 1982, ss.1-39.

“2B E. Ashforth-F.Mael, “Social Identity Theory and the Organization”, The Academy of Management Review, 14/1,
2004, s.0-39.
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uymak zorunda olduklarin1 diislindiikleri i¢in degil, onlarin yerine getirilmesi
gerektigine igsel olarak inandiklari i¢in kurallara itaat ederler. Boylece, bu kimseler
orgiitiin duygusal davranig kurallarin1 yerine getirirlerken samimi davrandiklarini
hisseder ve duygusal ¢eliski yasamaktan kurtulurlar.*’

Ashforth ve Humphrey, sosyal kimlik kuramimi temel alarak, kisilerin
hayatlarinda 6nemli birer sosyal kimlik saglayici olan orgiitlerin veya meslek dallarinin
algilaniginin, duygusal emegin olumsuz sonuglarim1 hafifletebilecek bir moderator
olabilecegi goriisilinii 6ne slirmiiglerdir. Bu olgu, duygusal emek gosteriminin yogun ve
yipratict oldugu durumlarda oOrgiitler tarafindan bir g¢esit strateji olarak kullanilabilir.
Ornegin giiclii bir orgiit kiiltiiriiniin ~ varlig1, isgdrenlerin  6rgiit normlarin
icsellestirmelerine ve kendilerini o 6rgiitiin birer eleman1 olarak tanimlama egilimlerinin
yiikselmesine yardimci olabilir. Boylece kisi i¢in ¢alistig1 orgiit ve orada tistlendigi rol,
benlik anlayiginin 6nemli bir pargasi haline gelebilir. Sosyal kimlik kuraminin diger bir
iddias1 da bireylerin 6zgiivenlerini ve imajlarin1 koruma egilimi i¢inde olduklaridir.
Buradan yola ¢ikarak, orgiit degerlerini i¢sellestirmis bireyler i¢in Orgiitiin bagarisinin
ayn1 zamanda kisisel imaj ve saygmligin da belirleyicisi olacagini diistinebiliriz. Yani
birey, kendisine sayginlik kazandirdigina inandig1 orgiitle kendini tanimlayacak; ayni
zamanda kigisel sayginliginin orgiitiin basarisina bagli oldugunu diisiinerek davranis

kurallarin1 yerine getirme konusunda istekli olacaktir.**

2. Duygusal Emek Sunumunu Etkileyen Faktorler
Insan davranislan iizerinde etkili olan fizyolojik, psikolojik ve sosyal birgok
faktor olduguna gore duygusal emek davranislarina da etki eden bir¢ok faktor

bulunmaktadir.

2.1. Bireysel Faktorler
Duygusal emegi etkileyen faktorlerin basinda demografik faktorlerin geldigini

belirtebiliriz. Cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum ve mesleki tecriibe gibi

“ Ashforth ve Humphrey, 1993, a.g.m., s.103
44Kagltq1ba$1, a.g.e.,s. 279
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demografik faktorler ile duygusal emegin 6zellikle yiizeysel ve derinlemesine davranis

boyutlarini etkilediginden soz edilebilmektedir.*’

2.1.1. Cinsiyet

Cinsiyet farkliligi, bireylerin toplumsal rollerini belirleyen temel unsurlardandir.
Bireylerin kiiciikliikten itibaren cinsiyet farkliligina dayali olarak yetistirilmesinde
toplumsal beklentilerin etkili olmas1 durumu, kadinlar ve erkekler arasinda duygularin
yonetimi ve disavurumu konusunda belirgin farkliliklar goriilmesine neden olmaktadir.
Ornegin birgok kiiltiirde kadinlarin mutluluk, iiziintii ve korku gibi duygularmi
gostermeleri normal karsilanirken, oOfke gosterimlerini  bastirmalart  gerektigi
diisiiniilmektedir. Erkekler i¢in ise 6fke gosterimleri normal kabul edilmekte, statiilerini
saglamlagtiracagi veya onlart daha giicli kilacagi varsayilmaktadir. Kadinlarin ve
erkeklerin gostermelerinde bir sakinca goriilmeyen duygular birbirinden farkli olmakla
birlikte, her iki cinsin toplumsal rollerin kendilerine atfetti§i duygular1 gdstermeleri
konusunda destek aldiklari goriilmektedir.*®

Is yasaminda kadmlar duygularimi erkeklere gére daha g¢ok kullanmaktadir.
Bunun yami sira digsal duygu isaretlerini algilayarak duygularini o yonde
degistirebilmeye daha ¢ok egilim gostermektedirler. Erkekler ise genellikle kendi igsel
duygulari ile ilgilenmekte ve ger¢ek duygularini dogrudan yansitmaktadir.*” Bu sebeple
kadinlarin duygularini yonetebilme ve bunu is siirecinde verimlilik i¢in kullanabilme
becerileri erkeklere oranla daha yiiksek diizeydedir. Bu 6zellikleri, duygusal emek
konusunda onlar1 erkeklere oranla daha basarili yapmaktadir ve bunun bir sonucu olarak
da kadmlarin duygusal emek gerektiren islerdeki sayisi erkeklere gore daha fazladir.*
Hocshschild'e gore kadinlar erkeklere oranla daha yiiksek diizeyde duygusal emek
davranig1 sergilemektedirler. Ayni zamanda Hocshschild kadinlarin bagskalarinin
ihtiyaclarina karst daha duyarli olma, duygularimi kontrol etme, olumlu duygusal

tepkiler verebilme konusunda ve olumlu duygularin gdsterilmesini gerektiren hizmet

M. Akbiyik, "Etkili Liderligin Duygusal Emek Davranislari Uzerindeki Etkisi: Hizmet Sektdriinde Bir Uygulama",
Ege Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yaymlanmanus Yiiksek lisans Tezi), Izmir, 2013, s.15

* T Solmus, Is Yasaminda Duygular ve Kisileraras: Iligkiler, Beta Basim, Istanbul, 2004, s. 28

A Rafaeli, "When clerks meet customers: A test of variables related to emotional expressions on the job", Journal
of Applied Psychology, S.74, 1989, s.385-393

1. Koksel, (2009). "is Yasaminda Duygusal Emek ve Ampirik Bir Calisma", Celal Bayar Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, (Yaymlanmamis Yiiksek lisans Tezi), Manisa, 2009, s. 18
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islerinde erkeklere oranla daha basarili olduklar1 goriisiinii savunmaktadir.*’ Bu durum,
hizmet sektoriinde c¢alisanlarin cinsiyet dagilimina yansiyarak kadinlarin daha fazla
olmasina etki etmektedir.

Duygusal emekle ilgili yapilan arastirmalarda cinsiyet farkliliginin duygusal
emek iizerindeki etkileriyle ilgili ¢esitli sonuglara ulasilmistir. ABD'de ¢esitli meslek
gruplarindan 522 kisilik bir 6rneklem {izerinde gergeklestirilen bir arastirma
Hochschild'in iddialarim1 destekler yonde sonuclar vermistir. Bu c¢alismaya gore,
kadinlar is yerinde erkeklere oranla daha fazla zamanlarini insanlarla etkilesim halinde
gecirmektedirler. Diger taraftan, kadinlarin isyerinde olumsuz duygularini bastirma ve
tikkenmiglik yasama egilimleri daha fazla goziikmektedir. Havayolu sirketlerinin
telefonla satis ve ucus personelleri {izerinde yapilan baska bir arastirmada da, yogun
bicimde duygusal emek gerektiren bu islerin kadinlar tarafindan daha basarili olarak
yerine getirildigi ve bu yiizden firmalarin eleman se¢imi sirasinda 6zellikle kadinlari
tercih ettikleri ortaya konmustur. Yine ABD'de 6gretmenler iizerinde yapilan bir bagka
arastirmada, Ogrencilerin kadin ogretmenlerin derslerine katilim oranlarinin daha
yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu durum kadinlarin 6gretmenlik gibi duygusal emek
gerektiren islerde daha basarili olmalarma baglanmustir.”

Duygusal emek literatiiriinde, olumsuz duygularin bastirilip olumlu duygularin
sergilenmesini gerektiren islerde kadinlarin erkeklere oranla daha basarili oldugu
yoniinde genel bir kan1 yer almaktadir. Bununla birlikte olumsuz duygularin gésterimini
gerekli kilan mesleklerde ise erkeklerin daha basarili olacaklar1 6ngoriilmektedir. Ancak
hizmet islerinin ¢ok az bir kismi olumsuz duygularin sergilenmesini igermektedir.
Polisler, 6zel korumalar veya vergi tahsildarlar1 gibi, kars1 tarafta korku hissi uyandiran
meslekleri icra edenler, toplam hizmet ¢alisanlar1 icinde ¢ok biiyiik bir grubu temsil

etmemektedirler.’!

#1.0ral,-S. Kése,"Hekimlerin Duygusal Emek Kullanimi ile Is Doyumu ve Tiikenmislik Diizeyleri Arasindaki
Iliskiler Uzerine Bir Arastirma", Siileyman Demirel Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 16/2,
2011, s. 467

0K pksel, a.g.t. s.18

K 6ksel, a.g.t. .19
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2.1.2. Yas

Duygusal emek davranislarini etkileyen bir faktér olarak yasi ele aldigimizda,
hem tek basina hem de diger faktorlerle birlestiginde duygusal emek davranisini
yonetmede belirleyici oldugunu goriiyoruz.

Duygusal emek davranisinin saglik ¢alisanlarinda is sonuglarina etkisini
arastirmaya yonelik yapilan bir calismadan elde edilen verilere gore saglik personelinin
yasinin artmasiyla birlikte duygularin dogal yolla ifadesinin arttigi sonucuna
ulagilmistir. Yas faktorii, meslek ve is tecriibesi ile iliskilendirildiginde ise mesleki
tecriibe arttikca duygularin dogal yolla ifadesi ve duygusal emek davranislar
artmaktadir.”> Yapilan baska bir diger arastirmaya gore, yas ile is tatmini arasinda
pozitif yonde bir iliski oldugu, yani yas ile birlikte is tatmininin arttig1
belirtilmektedir.”® Calisanlarin yaslari ile duygusal tikenme arasindaki iliskiyi ortaya
koyan bir arastirmaya gore ise calisanlarin yas ortalamasinin artmasina bagli olarak
duygusal tiikenme seviyelerinin yiikseldigi sonucu elde edilmistir.>*

Hochschild, yas faktoriiniin duygusal emek davranisina etkisini degerlendirirken
yast daha biiyiik olan ¢alisanlarin ¢esitli duygusal olaylar ve durumlar karsisinda daha
fazla deneyime sahip olduklarindan, gerekli olan duygulart daha kolay
yansitabileceklerini ifade etmistir. Bununla birlikte yasi daha ileri olan calisanlar
duygularin1 kontrol etmede daha basarili olduklar1 i¢in kendilerinden beklenildigi gibi
davranmaya daha kolay uyum saglayabilmektedirler. Ve sorumluluklarini yerine
getirirken de uygun olan duygu ve davranislarin disana ¢ikmamaktadirlar.™

Yapilan arastirmalardaki sonuglar goz oniline alindiginda yasin ilerlemesiyle
birlikte duygular {izerindeki denetimin daha saglikli sekilde yapildigt ve bunun

sonucunda da duygusal emek siirecinde ¢alisanlarin daha basarili oldugu ortadadir.

2K gksel, a.g.t. 5.19

3E.Kaya,"Ozel Okul Ogretmenlerinin Duygusal Emek Davramisimi Algilama Bigimleri ile Is Doyumlari ve s
Stresleri arasindaki iliski", Maltepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yaymlanmamis Yiiksek lisans Tezi)
Istanbul, 2009, s.34

E.Eroglu, fletisimci Liderlik: Yoneticilerin Iletisimci Bigimleri Uzerine Bir Arastirma, Literatiirk Yayinlari, Konya,
2011, s.262

SSKruml ve Geddes, 2000, a.gm.,s.15
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2.1.3. Egitim Durumu

Duygusal emek davranisina etki eden bir diger faktor olan egitim durumu,
calisanin isini yaparken daha fazla duygusal emek gdosterimi cabasina girmesi
konusunda belirleyicidir.

Soyle ki, yapilan aragtirmalara gore egitim durumu gorece ileri seviyede olan
calisanlar daha fazla duygusal ¢caba harcamaktalardir. Egitim durumunu mesleki egitim
olarak degerlendirdigimizde, mesleki anlamda daha bilgili olan c¢alisanlarin daha fazla
duygusal emek harcadiklar1 goriilmektedir. Cilinkii mesleki egitim seviyesi daha ileri
olan c¢aliganlar hangi durumda nasil davranmalari gerektigi konusunda daha bilgilidir ve
miisterilere yaklasimlar1 da bu dogrultuda sekillenmektedir.>

Egitimle birlikte ¢alisanin meslegine karsi farkindaligi artmaktadir ve calisan
gorevlerini yerine getirirken daha titiz davranmaktadir. Calisan, hata payini en aza
indirmek ve kendisinden beklenilenleri en iyi sekilde yapabilmek i¢in de daha fazla
caba harcayacaktir. Duygusal emek harcamanin temelinde de daha basarili olma
diisiincesinin yer aldigini diisiiniirsek, aslinda egitim seviyesi yliksek olan ¢alisan daha
fazla duygusal caba i¢ine girerek daha basarili olmaya ¢alisacaktir.

Bunun aksine yani meslegi hakkinda egitim almamis calisanlarin, mesleklerine
kars1 bilinglilik durumlar1 daha diisiik olabilir. Kendilerinden beklenen gorevleri yerine
getirirken sadece isi yapmis olmak mantigindan hareket ederek diisiik kalitede {iriin ya
da hizmet ortaya cikarabilirler. Bunun temel nedeni ise daha basarili olmak icin daha
fazla ¢caba harcamamalaridir diyebiliriz.

Ayrica, 6rnegin hizmet sektoriinde ¢alisan ve egitim seviyesi diisiik olan birisi
icin, miisterilerle iletisimde sikinti yasayabilegini ve uygun davranisi gostermede
zorlanabilecegini 6ongorebiliriz. Bundan dolay1 da duygusal ¢aba harcama konusunda da
stkint1 yasayacaktir.”’

Sonug olarak egitim durumu ve duygusal emek harcama durumu arasinda

anlamli bir iliski oldugunu sdyleyebiliriz.

36 A.Unal,"Orgiitsel Giivenin Duygusal Emege Etkisi: Istanbul'da Yerlesik Dort ve Bir Yildizli Otel Isletmeleri
Uzerine Bir Arastirma", Sakarya iiniversitesi. Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yayinlanmamus Yiiksek lisans Tezi),
Sakarya, 2011, s.51

Unal, a.g.t., s.51
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2.1.4. Medeni Durum

Duygusal emek davranigini etkileyen faktorlerin incelendigi arastirmalara gore
calisanlarin medeni durumlar1 onlarin duygusal emek harcama durumlarina etki
etmektedir.

Evli ¢alisanlar, bekar calisanlara oranla sosyal ¢evrelerinde de sorumluluklari
daha fazla oldugu i¢in daha fazla kisisel basar1 arzusuna sahiplerdir. Bu yiizden dolay1
da kendilerinden beklenilenleri yaparlarken, daha az risk alip daha fazla ¢aba
harcamaktadirlar. Bekar calisanlar ise onlara nazaran sosyal konumlar itibariyle daha
serbesttirler. Bu serbestlikleri iglerini yerine getirirken harcadiklar1 ¢abaya da etki
etmektedir. Evli ¢alisanlar basarisiz duruma diismemek i¢in ve mevcut durumlarini daha
da iyilestirebilmek icin islerini yaparken bekar calisanlara nispeten daha fazla duygusal
emek harcama cabasi i¢ine girmektedirler. Aynt zamanda bu durum onlarin duygusal

tiikenme seviyelerini de farklilastirmaktadir.”®

2.1.5. Mesleki Tecriibe

Mesleki tecriibenin, ¢alisanin igine olan hakimiyetini artirdigini belirtebiliriz.
Yeterince mesleki tecriibeye sahip olan ¢alisan, isiyle ilgili her durumda ne yapacagini
ve nasil yapacagini bilir.

Ozellikle de konumuzun odak noktasi agisindan, hizmet calisanlarini ele
aldigimizda, ¢alisma ortaminda genel olarak mevcut davranig kurallarina bagli hareket
etmeleri gerekse de bazi durumlarda kendi yontemleriyle sorunu ¢ézmeleri gerekebilir.
Bu gibi durumlarda, sorunla bas edebilmek adina mesleki tecriibeleri kendileri i¢in en
onemli yardimcidir. Daha 6nce yasadiklar1 sorunu nasil ¢ozmiislerse su anda da ayni
yontemden hareketle sorunun {istesinden gelebilirler. Bununla birlikte tecriibeli olan
hizmet calisanlar1 miisteriye karsi nasil davranmalar gerektigiyle ilgili daha
bilinglidirler. Ornegin saldirgan bir miisteri karsisinda durumu kendi lehlerine nasil
cevirebileceklerini ve bunu yaparken de miisteriyi nasil memnun edebileceklerini
bilirler.

Konuyla ilgili yapilan aragtirmalardan elde edilen bulgular da bu ydndedir.
Turist rehberlerinin meslegin gerektirdigi duygusal davranislar sergileme egilimlerinin

yiiksek oldugu goriilen bir aragtirmaya gore, kisi mesleginde deneyim sahibi olduk¢a

58Eroglu, a.g.e., s.260
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gereken duygu gosterimlerini sergileme konusunda daha basarili olur. Ciinkii ¢alisan
hangi durumda hangi davranis1 sergilemesi gerektigi konusunda daha bilinglidir ve
tecriibesiyle birlikte davranislarini duruma gore sekillendirebilme yetenegi gelismistir.
Buna gore c¢alisanin mesleki tecriibesinin artmasiyla birlikte duygusal emek

davranislarinin da artacagi 6n goriilmektedir.”

2.1.6. Empati Yetenegi

Duygusal emek siirecinin basarili bir sekilde siirdiiriilebilmesi ve miisteri
tarafindan isgdrenin samimi olarak algilanabilmesi icin empati yetenegininin iyi
kullanilabilmesi onemlidir. Cilinkii iggéren bu sayede miisterinin duygu durumunu ve
isteklerini ¢ok daha iyi anlayabilir. Kendi duygu ve davranislarim1i bu yonde
sekillendirmesi samimi ve giivenilir olarak algilanabilmesini olumlu ydnde etkiler.
Duygusal emekle ilgili literatiirde de bazi yazarlarin, bu yonde yani isgdérenlerin empati
kurabilme becerilerinin duygusal emek davraniglar1 lizerinde etkili olabilecegi yoniinde
ifadeleri de yer almaktadir.

"Empati, bir insanin kendisini, karsisindaki insanin yerine koyarak onun
duygularini ve diisiincelerini dogru olarak anlamasi seklinde tanimlanmaktadir."® Bu
tanimdan da anlasildig1 iizere, "bireyin bagka bir bireyle empati kurma siirecinde
oncelikle yapmasi gereken, kendisini onun yerine koymaktir; iletisime konu olan olaya
onun diinya gériisiiyle, onun bakis acisiyla yaklasmaktir. Ikinci olarak, karsisindakini
yargilamak yerine onun duygularint ve diisiincelerini dogru bir sekilde anlamaya
caligmas1 gerekmektedir. Bu iki adimin disinda, bireyin karsisindaki kisiyle empati
kurmus sayilabilmesi i¢in yapmasi gereken iicilincii sey, onun diislincelerini anladigini
ve hissettiklerini hissedebildigini kars: tarafa belli etmesidir."®’

Gortldiigii tizere empati, bir kimsenin bagkalarinin duygu ve diigiincelerine daha
objektif yaklasabilmesini bdylece onlarin ihtiyaglarina karsi daha duyarli olabilmesini
saglamaktadir. Kisinin i¢inde bulundugu duruma onun tarafindan bakabilmek, onun

isteklerinin ve ihtiyac¢larinin neler oldugunu anlayabilmek icin daha faydalidir.

SU. Kaya-C.K. Ozhan, "Duygusal Emek ve Tiikenmislik liskisi: Turist Rehberleri Uzerine Bir Arastirma", Calisma
Iliskileri Dergisi, 3/2, 2012, 5.26

8 {J.Dékmen,"Empati Kurma Becerisi ile Sosyometrik Statii Arasindaki Mliski",
htttp://dergiler.ankara.edu.tr/dergiler/40/518/6482.pdf, (12.03.2014), s. 135
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Konuyu bir hizmet calisan1 agisindan ele aldigimizda karsisindaki miisteriye
empati kurarak yaklasan bir ¢alisan miisterisinin istek ve ihtiyaglarini daha iyi anlayarak
ona gore hizmet verebilir, bu durum da miisteriyi memnun edecegi i¢in c¢alisan1 da
basarili kilar. Ciinkii bu durum, miisteriye kars1 dogru yaklasimin gelistirilmesi ve dogru
davranis seklinin sergilenebilmesiyle ilgilidir.

Hochschild de empati kabiliyetinin duygusal emek gerektiren islerde onemli
oldugunu 6ne siirmiis ve yaptig1 arastirmada hosteslerin ise alim siireglerinde empati
yeteneklerine 6nem verildigini ifade etmistir.**

Empati kurabilme yetenegi, bireyin dogustan getirdigi 6zellikleriyle yakindan
ilgili olmasinin yani sira egitim yoluyla sonradan da gelistirilebilir. Bunun bilingli

olarak yapilmasi bireye daha fazla basar saglayacaktir.”®

2.1.7. Kendini Uyarlama Becerisi

Insanlar iliskilerinde birbirinden farkli isaretler, gdstergeler kullamirlar. Bazi
insanlar, digerlerine oranla iliskilerinde daha basarilidirlar. Ornegin arastirmalara gore
kadinlar yiliz ifadelerini ve viicut hareketlerini ¢oziimlemede erkeklerden daha
basarilidirlar. Digerlerinden gelen isaretlere dikkat eden, kendi gostergelerinin disa
sunumunu kontrol eden ve davraniglarini durumlara gore ayarlayan, uyum saglayan
kisilerin bir¢ok arastirmada kisiler arasi iliskiye girmekte zorlanmadiklari, konugmalari
yonlendirdikleri, ancak bunlarin zamanla samimi ve derin iliskilerde yeterli olmadiklari
goriilmektedir. ® "Kendini uyarlamanmn, kiside oldugundan farkli goriinme becerisi
kazandirdig1 i¢in yiizeysel davranmis1 artirdigi, derinlemesine ve samimi davranisi ise
azalttig1 belirtilmektedir."®

Uyma davranigini duygusal emek agisindan ele alacak olursak kurum igerisinde
duygusal davranis kurallariyla birlikte saglanmaktadir ve bunun sonucunda da
isgorenler arasinda standart davranislar ortaya ¢ikmaktadir. "Orgiit icinde davranis

kurallarinin zorlayict etki olarak algilanmasi durumunda calisanlarda itaat tiirlinde bir

uyum ger¢eklesmekte ve hissedilen duygu ve tutumda bir degisiklik olmadan sadece

82A R. Hochschild, The Managed Heart: The Commercialization of human feeling. University of California Press,
Berkeley and LosAngeles, 1983, 5.162

8D. Giiriiz-A.T. Eginli, Iletisim Becerileri: Anlamak- Anlatmak- Anlasmak, Nobel Yayin Dagitim, Ankara, 2008,
s.32

SM.H. Bilgin, Yeni teknolojiler ve iiretim sistemlerindeki degisimin emek ve istihdam iizerindeki etkileri, Kamu-is
Yayinlari, Ankara, 2000, s.232
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davranis degismektedir. Bunun sonucunda da yiizeysel davranis ortaya ¢ikmaktadir.
Benimsemeyerek uyma davraniginin sergilenmesi sonucunda ise hissettikleri ve
gosterdikleri duygu arasinda bir fark bulunmadigi i¢in c¢alisanlarda derinlemesine

davrams goriilmektedir."®

2.1.8. Duygusal Zeka Kapasitesi

Bireyin kendi duygulariyla birlikte baskalarinin duygularini anlayabilmesi ve
duygularin1 yapict bir sekilde diizenleyebilmesi yetenegi olarak ifade edilebilecek
duygusal zeka kapasitesi bireylerin ¢evreleriyle olan iliskilerinde etkili bir faktordiir.
Ciinkii duygusal zeka kapasitesi yliksek olan bireylerin c¢evreleriyle olan iliskilerinde
farkindalik seviyeleri de yiiksektir. Bu sayede sorunlar karsisinda bilissel ve duygusal
giiclerini birlestirerek daha yapici ¢oziimler iiretebilirler. Kendini taniyan, duygu ve
diistincelerinin farkinda olan, giiclii ve gelistirilmesi gereken yonlerini bilen bir birey,
kendi duygu, diisiince ve davraniglarim1 yonetebilir ve kisileraras1 olumlu ve yapici
iliskiler kurabilir.  Dolayisiyla, bu yetenegini kullanarak daha nitelikli iliskiler
gelistirerek, gerek sosyal yasantisini gerek ¢aligma yasantisin1 daha kaliteli hale
getirebilir.

Duygusal zeka, insanlarin hem sosyal iliskilerinde hem de ¢alisma yasamindaki
iligkilerinde karsilikli olarak duygularin anlasilmasi, kullanilmasi ve ydnetilmesi
acisindan Onemlidir. Bir kisinin kendi duygularmi tanimasi ve yonetebilmesi,
baskalarinin duygularini anlamada ona fayda saglamaktadir. Ozellikle yonetici
konumunda bulunanlar, ¢alisanlarin istek ve beklentilerini karsilamada, onlarla daha
duyarli ve giivene dayali iliskiler kurmada, onlar1 kurumsal hedeflere ydneltmede
duygusal yeterliliklerini kullanarak basarili olabilmektedirler. % Bu sayede calisanin
hissettigi duyguyu daha iyi anlayabilmesi, onunla daha saglikli bir iletisim kurabilmesi
kolaylagsmaktadir.

"Duygular1 yonetme siireci, duygularin fakinda olmak, duygular1 tanimak,
yonlendirebilmek, ifade edebilmek, sorumlulugunu alabilmek, duygulara uyum

saglayabilmek yetilerine sahip olmayir ve hedeflere ulagsmak ic¢in bunlar1 etkin

5 (9z. a.g.e.s.25

1 E. Bagaran, Orgiitsel Davranis: Insanin Uretim Giicii, Umut Yayinlari, Ankara, 2000, s. 103 .
M. Demir, "Orgiitsel Sapma Davramisinm Kontroliinde Duygusal Zekamn Rolii: Konaklama isletmelerinde Bir
Arastirma", Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, S.26.2010, s.199
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kullanabilme stireci igerisinde bireyin duygusal olgunlugu olarak
degerlendirilmektedir."®

Duygusal emek cabalarina yonelik beklentiler zamanla orgiit kiiltiirliniin bir
pargasit haline gelmektedir. Bdyle bir yapiyr olusturmaya ve gelistirmeye yonelik
girisimler, cogunlukla isyerlerinde ¢alisanlarin duygusal zekalarini belirleyen boyutlarin
yonlendirilmesi ve kontroliinii gerektirmektedir. Bu durum duygusal zeka ile duygusal
emek arasinda anlamli bir iliski bulunabilecegini gostermektedir. Duygusal zekasi
yiiksek birinin, kolaylikla duygularinin farkina varabilmesi, i¢inde bulundugu duruma
uygun sekilde yonetebilmesi nedeniyle duygusal emek davranisi sergilemede basaril
olacag beklenmektedir.”

Duygusal zekanin duygusal emek gerektiren islerde c¢alisanlara saglayacagi
avantajlar cok yonliidiir. Oncelikle, duygusal zekasi yiiksek bireylerin karsi tarafin
duygularin1 anlayabilme ve diisiincelerini yonlendirebilme yetenekleri dolayisiyla
misteri iliskileri konusunda daha basarili olacaklar1 diisiiniilebilir. Duygusal emek,
bireylerin ¢alisma yasamlarinin bir parcasi olarak duygularinit kullanima sunmalarini
gerektiren bir siirectir. Bunu ne derece ustalikla yaptiklari ise is sonuglari tizerinde etkili
olmaktadir. Duygusal zekasi yiiksek bir birey, mevcut duygusal durumunu isinin
gerektirdigi forma kolayca sokabilme yetenegine sahiptir. Kendini kolaylikla adapte
edebilme becerisi sayesinde kendisinden beklenen duygular1 gdsterebilmek adina daha
az c¢aba harcamaya gerek duymaktadir. Boylelikle duygusal emek gostermede
zorlanmamaktadir.”

Duygusal emek davranisi sergilemek icin duygusal olgunluk, empati, etkili
iletisim becerisi gibi kavramlar 6n plana c¢ikmaktadir. > Bu kavramlarin basarili bir
sekilde uygulanmasinin altinda da duygusal zekad yatmaktadir. Duygusal emek ile ilgili
biitiin yaklasimlarda gecerli olan diislince, bireylerin belirli durumlar i¢in hangi
duygularin uygun oldugunu ve bu duygularin digerlerine nasil gosterilmesi gerektigini
Ogrenebilmek icin gdsterim ya da duygu kurallarin1 anlamaya ¢alistiklaridir. Bu durum

dogrudan duygularin yonetimi anlami da tagimaktadir. Duygularin yonetimi de

“Demir, a.g.m. s.204
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cogunlukla duygusal zeka fonksiyonlari arasinda yer almaktadir.” Bunlardan dolay:
duygusal zeka duygusal emek gostermesinin temelinde yer alan en gii¢lii dayanaklardan

birisidir.

2.1.9. Duygulamim Bi¢imi

Bireyler, genel olarak belirli bir duygu durumu igerisindedirler, her seye ve
herkese kars1t bu duygu durumuyla yaklasirlar. Bu durum duygulanim bi¢imiyle ifade
edilmektedir.”

Duygulanim bi¢iminin olumlu duygulanim ve olumsuz duygulanim olmak tlizere
iki tlirti vardir. Olumlu duygulanim igerisindeki bireyler genellikle hayata kars1 olumlu
yaklagirlar; olumsuz duygulanim big¢imine sahip bireyler ise genellikle olumsuz bir
bakis acgisiyla hareket ederler. Olumlu duygulanim bireylerde istekli, canli ve aktif
davranislarla kendini gosterirken; olumsuz duygulanim genel bir 6fke, bikkinlik veya
kaygt hali olarak diistiniilebilir.”

Duygusal emek siirecini kisinin kendi duygularini kullanarak bagkalarinin
duygularin1 etkileme siireci olarak ele aldigimizda, kisinin genel ruh halinin,
harcayacagi duygusal emek ¢abasinda, bunu harcama seklinde ve miisteriler iizerinde
yaratacag1 etkilerde belirleyici olabilecegini sdyleyebiliriz. Olumlu duygulanim
bicimine sahip bir calisan gorevini yerine getirirken de siirekli bir olumlu davranis
icinde olacagindan dolay1 iletisim halinde oldugu kars1 tarafa da bu durum yansiyacaktir
ve daha basarili olacaktir. Olumsuz duygulanim igerisinde olan ¢alisan ise sahip oldugu
olumsuz bakis acis1 yiizinden goérevini yerine getirirken de bunun etkisiyle olumsuz
davraniglarda bulunacaktir ve bu durum iletisim i¢inde oldugu diger kisilere de

yanstyacagindan dolay1 kendi kendisini basarisiz olmaya siiriikleyecektir.
2.2. Orgiitsel Faktorler
2.2.1. Duygusal Davranmis Kurallan

Insanlarla dogrudan ya da dolayli yolla iletisim kurmay: gerektiren hemen her

meslek grubunda, kargi tarafa gosterilmesi gereken duygular ve davranislar belirleyen,

Goleman, 2000; Kaya, a.g.t. s. 21
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yoneticiler tarafindan orgiit kiiltiirline ve orgiit amaclarina uygun olarak olusturulmus
kurallar vardir. Bu kurallar isin geregi ve Orgiitiin amaclarina yonelik standart davranis
tiretmeyi miimkiin kilar. Kurallara uygun davranislar tiretilmesi, miisteri iliskileri ve
memnuniyeti agisindan deneyimlenmis es bi¢imli davraniglar anlamina gelir.
Duygularin igsgoren davranislartyla standart bir sekilde yansitilmasi, hizmet kalitesinin
geregi olan standartlarin da ifade edilmesi anlamina gelir ki, orgiitlerin, "duygusal
davrams kurallarinin  olusturulmast ve uygulanmasi konularma 6zel onem" 7°
vermelerinin nedeni de budur.

Duygusal davranis kurallar1 rgiitiin amaglarina uygun olarak orgiitten orgiite
farklilik gosterebilir. Ancak, oOrgiit i¢inde bu kurallarin olusumu genel olarak hem
orgiitsel ve mesleki normlarla hem de toplumsal kiiltiirle belirli bir biitiinliikk i¢inde
olusturulur. Esas olarak bu normlardan etkilenir ve onlarin bir uzantist gibidirler.
Ozellikle toplumsal kiiltiirle ters diisen davramis kurallarinin genellikle &rgiitiin
amaclarma ulasmast anlaminda olumsuz etki yaratabilecegini soyleyebiliriz. ” Bu
duruma su Ornegi verebilirizz Mc Donald's firmasinin Moskova'da actigi subede,
isgorenlere klasik bati normlarina uygun hizmet anlayigini 6gretilmis ve miisterilerle
iletisimleri sirasinda giiliimsemeleri istenmistir. Ancak bu norm Rus kiiltiiriinde var
olmadig1 i¢in miisteriler tarafindan hos karsilanmamus; hatta bazilar1 kendileriyle alay
edildigi hissine kapilmislardir.”

Sonug olarak, duygusal davranis kurallarinin bulunulan toplumsal kiiltiirle uyum
icinde olmamasi1 hem calisanlarin bu kurallara uymasini zorlastirabilir hem de gosterilen
davranislarin miisterilerde memnuniyetsizlik yaratmasina ve sikayetlere neden olabilir;
bu durum da hizmet sunan orgiitiin glivenilirligini olumsuz etkileyebilir.

Duygusal davranig kurallari, orgiit icinde uyulmasi gereken zorunlu kurallar
olarak acgikg¢a belirlenmistir ve isgorenlerin hangi durumda nasil davranmasi gerektigi,
miisteriye karst hangi davranislar sergilemesi gerektigi orgiit tarafindan isgdrenlere
ogretilir. Ornegin ¢agr1 merkezi ¢aliganlari, miisterilerden gelen telefonlar standart
ifadelerle yanitlarlar. Miisteriyle iletisimleri boyunca karsilasabilecekleri belli bagh
durumlar ve bunlara vermeleri gereken yanitlar da firma tarafindan Onceden

belirlenmistir. Bunun gibi, diinya capinda yaygin magazalar zinciri olan fast-food

K ksel, a.gt.,s. 26

77 Koksel, a.gt.,s. 27

B.E. Ashforth-R.H. Humphrey, "Emotional labor in service roles the influence of identity", Academy of
Management Review, S.18, 1993, 5.88-115; Akt. Koksel, a.g.t., s.27
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restoranlarinda, isgorenlerin miisterilere davranislarinda belirli standartlara sahip
olduklar goriilmektedir.”

Net bir sekilde belirlenmis davramis kurallarinin varligi, miisteri iletigiminin
standartlarin1 ortaya koyarak, iggorenlerin orgiitiin beklentilerine uygun davranmalarina
ve Orglitiin amaglarina uygun olarak daha iyi is ¢ikarmalarina yardimci olmasi
bakimindan yararlidir.*® Bununla birlikte, bazi firmalar bu kurallar fazla ileri gotiirerek
isgorenlerini zor durumda birakabilmektedirler. Ornegin yurt disinda bazi firmalarin
isgorenlerinden, miisteriler tarafindan cinsel tacize ugramalari durumunda bile
miisterilere kars1 olumlu davraniglar sergilemeye devam etmeleri beklenmektedir; boyle
bir durumda bile karsi tarafa herhangi olumsuz bir tepki vermeleri yasaktir.®' Bu
ornekten de anlayacagimiz iizere duygusal davranig kurallart her durumda ve birey
acisindan ne pahasina olursa olsun, Orgiitin  verimliligini artirmak amagh
olusturulmustur.

Duygusal davranis kurallar1 orgiit tarafindan agik¢a belirlenmeyip orgiit iginde
paylasilan informel normlar seklinde de varolabilirler. Sergilenmesi gereken davranis
sekillerinin agik¢a belirlenmedigi boyle durumlarda, iggorenler sergilemeleri gereken
davranislar konusunda farkli anlayislar icerisinde olabilirler. ™ Buna 6rnek olarak
iilkemizde hemen her hizmet isletmesinde gecerli olan "miisteri velinimetimizdir"
anlayisini ele alabiliriz. isgdrenlerden de miisterilere hizmet sunarken bu temel prensibi
gz Onlinde bulundurmalar1 istenir. Miisterinin nasil memnun edilece8i ise biiyiik
oranda hizmet sunanin sorumluluguna birakilmaktadir. Eger isgoren isinde tecriibeli ve
yetenek sahibi ise miisteriyi memnun edici sekilde hizmet sunabilir. Ancak aksi bir
durum s6z konusuysa yani isgdren miisteriye karst nasil davranmasi gerektigi
konusunda tecriibesizse veya s6z konusu olan belirli bir hizmet standardinin
tutturulmasi gereken biiyiik bir isletmeyse, davranis kurallarina bu kadar genis bir sinir
cizmek olumlu sonu¢ vermeyebilir. Bu sebeple orgiit icinde duygusal davranis kurallar
net bir sekilde isgdrene gosterilmelidir.*

Davranig kurallarimin  iggorenlerin  duygu ve davranislarinin  sunumunu

sinirlandiriyor olmast duygusal emek davranisi iizerinde belirleyici olabilir. Ciinki
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ayrintili ve kesin olarak tanmimlanmis bu davranis kurallarina uymak, isgdrenlerin
duygular1 iizerinde daha fazla kontrol saglamalarin1 ve daha c¢ok duygusal emek

harcamalarini gerektirmektedir.**

2.2.2. Otonomi

Bir isgorenin gorevini yerine getirken sahip oldugu bagimsizlik otonomiyle ifade
edilir. Yani isgorenin gorevlerini yerine getirirken ne kadar 6zgiir davranabildigini,
kendi isini planlama konusunda ne 6l¢ilide serbestiye sahip oldugunu belirtir.

Duygusal emek agisindan otonomi kavramini ele aldigimizda 6nemli olan,
isgorenlerin iletisim i¢inde olduklar kisilere kars1 sergiledikleri duygular ve bunlarla
birlikte onlarin iizerinde yarattiklar1 etki olduguna gore, burada otonomi, isgérenlerin
orgiitiin davranig kurallarim1 kendilerine 6zgii bicimde uyarlayabilme yetkileri, yani
kisisel iliskilerinde daha iradi davranabilmeleri seklinde degerlendirilebilir.®

Duygusal emek kavrami, isgorenlerin duygusal tepkilerinin orgiit tarafindan
yonetiliyor olmasi anlayisi lizerine kuruludur. Oysaki otonomi diizeyi yiiksek iggorenler
oOrgiitiin onlardan bekledigi duygularla o anki duygusal durumlarinin uyusmadigi zaman
orgiitsel davranis kurallarimi ihlal etme egiliminde olabilirler. Bu durumda orgiit,
isgorenlerin davranis kurallarina kendi istekleriyle uyum gdostermeleri veya s6z konusu
kurallarla kisisel duygu durumlarinin paralellik gostermesini saglamak igin farkl
araglardan faydalanabilir.*

ABD'de 198 ¢agr1 merkezi ¢alisani iizerinde yapilan bir arastirmada, gorevlerini
yerine getirirken otonomiye sahip oldugunu diisiinen isgorenlerin stres diizeylerinin
diisiik oldugu, isgorenin otonomiye sahip oldugunu hissediyor olmasinin, gergin
durumlarda bile olayin kendi kontrolii altinda oldugunu hissetmesine yardimer oldugu
belirlenmistir. Baska bir arastirmada ise otonomi diizeyi diisiik isgorenlerin is
doyumlarinin, yiiksek diizeyde otonomiye sahip olanlara oranla diisiik oldugu sonucuna
varilmistir. ” Bu arastirmalardan hareketle otonomi seviyesinin iggérenin c¢alisma
esnasindaki stresli olma halini, i doyumunu vb. duygusal durumlarint etkiledigini

belirtebiliriz.

$4Grandey, a.g.m., s. 100

8K pksel, a.g.t., s.29

8Morris ve Feldman, 1996; Akt. Koksel, a.g.t., s.29
8Morris ve Feldman, 1996; Akt. Koksel, a.g.t., s.30
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Calisanlarin duygusal davraniglarinin 6rgiit tarafindan kati kurallara baglandig:
durumlarda duygusal emegin olumsuz sonuglarmin ortaya ciktigi, calisanlara belli
oranda kendi duygusal tepkileri ilizerinde denetim sahibi olma yetkisinin verildigi
durumlarda ise s6z konusu olumsuz sonuclarin hafifletilebildigi sonucu ¢ikmaktadir.
Bununla birlikte, hizmet sektoriinde, calisanlarin kigileraras: iliskilerinin belirli
kurallarla standartlagtirilmasi ve bu sekilde hizmet kalitesinin yiikseltilmeye calisilmasi
da olduk¢a yaygindir. Bu durumda, duygusal emek gosterimini gerektiren islerde orgiit
iyelerine taninacak otonominin diizeyinin dikkatlice belirlenmesi ¢aliganlarin orgiitiin

beklentilerini karsilamalarinda olumlu bir etki gosterecektir.

2.2.3. Is Rutinligi

Yapilan isin siirekli olarak tekrarlanmasi ve degiskenlik gdstermemesi durumu is
rutinligi ile ifade edilmektedir. Bu tiir islerde gosterilecek davranislari, kalip haline
getirmek oldukea kolaydir. Is rutinliginin yiiksek oldugu mesleklerde personel se¢imi ve
ise alim siireci 6nemlidir. ise uygun kisiler bastan ise alinir, uygun olmayan kisiler ise
alinmaz.®
Duygusal emek siireci agisindan is rutinligini ele aldigimizda; is rutinliginin

calisanin ayn1 durum karsisinda nasil davranarak amacina ulasmasi gerektigi konusunda

calisana yol gosterici oldugunu belirtebiliriz.

2.2.4. Sosyal Destek

Calisanin ¢evresinden sosyal destek almasi, problemlerini bagkalariyla da
paylagmasi, kisiye farkli bakis agilar1 sunabilir ve bu sayede sorunun ¢oziimii ve stresle
basa ¢ikma durumu daha miimkiin hale gelebilir. Bu ac¢idan sosyal destek almak
calisanin is c¢evresinde daha basarili olmasini saglayabilir. Clinkii bu sayede calisan
problemlerle tek basina miicadele etmek zorunda kalmaz ve bunun i¢in harcayacagi
enerjiyi kendi yeteneklerini daha fazla gelistirmek i¢in kullanabilir. *

Isgorenlerin, c¢aliyma hayatlarinda yasadiklart olumsuz durumlarla ilgili

kendilerinden daha tecriibeli kisilerden destek almalari duygusal emegin olumsuz

8Unal, a.g.e., .27
89S.P. Robbins-T. A.Judge, Organizational Behavior, Pearson Prestice Hall, New Jersey, 2007; Akt. Koksel, a.g.t.
s.30
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yonetilmesi sonucu ortaya c¢ikan bazi olumsuz durumlari 6nlemede veya etkilerini

hafifletmede etkili olabilecegi diisiiniilmektedir.

2.2.5. Odiillendirme

Kurum ile calisanlarin birbirlerinden beklentileri karsilikli olmasi nedeniyle
calisanlar, kendilerinden beklenen basariya ulastiklar1 zaman kurumlari tarafindan
onurlandirilmayr ve &diillendirilmeyi beklemektedirler. Odiillendirme — sistemleri,
isgorenlerin, Orgiitiin amaglarina daha etkili ve verimli olarak ulagmalarmi saglamak
i¢in giidiileme amaciyla olusturulmuslardir. Ucretler, maaslar, tatiller, izinler, terfiler,
egitim, takdir, 6vgi, 6diil sisteminin araglari arasinda sayilabilir.”® Isgérenin basarist
sonucu ddiillendirme sisteminin kullanilmasiyla isgéren, daha ¢ok isine baglanmakta ve
orgiitin amaglarina katki saglamak igin daha verimli calismaya yonelmektedir. Ote
yandan iggéren ddiillendirme sonucunda bir gesit tatmin duygusuna ulastig1 i¢in mutlu
olacaktir ve hizmet verdigi miisteriye de ayn1 mutlulugu ve sicakligi yansitacaktir. Buna
bagh olarak giiler yiizlii ve isine bagli isgdrenlerden olusan Orgiit, disaridaki
miisterilerine de olumlu mesajlar vererek, olumlu bir 6rgiit imaji olusturabilecektir.
Dolayisiyla odiillendirme sistemi bir yandan iggorene fayda saglarken diger yandan da
orgiite fayda saglamaktatir.”’ Odiillendirme sisteminin bu acidan bakildiginda 6zellikle
de hizmet sektoriinde bir duygu is¢isi olarak nitelendirilen isgdérenin duygusal emek

davranislarini pozitif yonde etkiledigi sdylenebilir.

2.2.6. Giiclendirme

Gliglendirme kavramiyla ifade edilen isgdrenin c¢alisma ortami igerisinde
sorumlu oldugu gorevleri yeri getirmek icin ydneticisine gitmeden karar alma yetkisi
verilmesidir. Giiglendirmenin dogru bir sekilde yiiriitiilmesi ¢alisanlarda var olan
calisma azmini ortaya ¢ikarmaktadir. Ancak gii¢lendirmenin olabilmesi i¢in oncelikle
kurum icerisinde; bilginin paylasildigi, giliveninin saglandigi, geleneksel hiyerarsik
anlayisin olmadigi, sorumluluklarin artirildigi, ¢alisanlarin  kurumun sahibi gibi

davranmaya cesaretlendirildigi bir ¢alisma ortaminin olusturulmasi gerekmektedir.”?

T, Nas,"Saglik Sektorinde Odiillendirme Sistemlerinin Performans Uzerinde Etkisi ve Bir Uygulama", Gazi
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yaymnlanmanms Yiiksek Lisans Tezi), Ankara, 2006, 5.56

7IN. Ornek, "Odiil Sistemleri ve Odiillendirmenin Giidiillemeye Etkisi Uzerine Insaat Sektoriinde Bir Uygulama",
Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi), Ankara, 2009, s.36

”2H. Yilmaz, Stratejik Liderlik, Kum Saati Yaymlari, Istanbul, 2008, Akt. Akbiyik, a.g.t. s.24
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Konuyla ilgili yapilan arastirmalarda; giiglendirmenin oldugu orgiitlerde is
motivasyonu, is tatmini ve giiven artmaktadir, ise katilim arttik¢a da isgorenin isini daha
¢ok sahiplendigi goriilmiistiir.”

Gliglendirmenin yapici bir sekilde yiiriitiildiigii Orgiitlerde acik iletigim
sergilenerek isgorenler kendisinden beklenen gorevler hakkinda daha dogru ve net bir
sekilde bilgilendirilmekte, orgiitsel degerlerin basarili sekilde aktarilmasiyla giiclii bir
orgiit kiiltiirii yaratilmaktadir. Buna bagli olarak da isini benimseyen isgdren, duygusal
emek gosterirken daha fazla ¢aba harcayarak derinlemesine ve samimi davranis

sergilemektedir.”

2.2.7. izlenim Yonetimi

Bireylerin, kendileri disindaki bir insan, kurum, nesne, vb. seylere iliskin sahip
olduklar1 genel diisiinceleri izlenim kavramiyla ifade edilmektedir.”izlenim olusturma
siireci, karsidakinin ozelliklerini bir biitiin halinde gruplandirarak, belirli bir kisiyi
nitelendirme siirecidir. insanlarin digerleri hakkindaki algilar1 ve bunun sonucu olan
diisiinceleri sosyal yasamin 6nemli bir pargasini olusturmaktadir. Onlara yonelik olusan
fikir ya da izlenim, onlarla etkilesimleri anlamay1, tahminde bulunmay1 ve denetlemeyi
saglamaktadir.”®

Yeni kisilerle karsilasan bireylerde, cogu s6zlii, sdzsiiz davraniglardan ve giyinis
tarzindan kaynaklanan izlenimler olusmaktadir. izlenim olusumu, olumlu ya da olumsuz
yonde gergeklesebilmektedir. Bu noktada profesyonel yasamda; ise girme, daha iyi bir
pozisyona gelebilme ya da daha fazla sorumluluk iistlenme asamalarinda, bu yetkileri
taniyacak olan kisi ya da kisilerin zihninde olusan olumlu izlenim, biiyilkk 6nem
tasimaktadir.”’

Bulunduklar1 ortamlarda, diger bireylerle siirekli iletisim halinde olan bireyler,
bu etkilesim siirecinde, baskalarinin kendileri hakkinda sahip olduklari izlenimlere
yonelik genellikle bilgi sahibi olmay1 ve kendilerine iliskin izlenimlerin arzuladiklari

dogrultuda olmasimi istemektedirler. Bu nedenle bireyler, arzuladiklari izlenimleri

0. Erdil-H. Keskin-A.E. Akgiin, [letigim, Katilim, Geri Besleme, Giiglendirme ve Calisanlar Arasindaki Giiven
Iliskilerinin Orgiitsel Verimlilik Uzerine Etkisi: Deneysel Bir Calisma, Kocatepe Universitesi Yaymlari, Afyon, 2003,
s.844

* Akbiyik, a.g.t., s.24

SA. Okay, Kurum Kimligi, Media Cat Yayinlari, Istanbul, 2000, 5.255

%N. Bilgin, Sosyal Psikoloji Sézliigii Kavramlar, Yaklagimlar, Baglam Yayinlar, Istanbul, 2003, 5.173

9"K.M. Dinger, Kisisel Imaj, Alfa Yaymlar, Istanbul, 2001, 5.16.
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birakabilmek amaciyla c¢esitli cabalar gostermektedirler. Bu tiir ¢abalar, bireylerin
“izlenim yonetimi davranislart" olarak ifade edilmektedir.”® Tanimdan da anlasilacag:
lizere, istenilen izlenimleri birakabilmek i¢in belirli bir ¢cabanin gosterilmesini ifade
eden izlenim yonetimi, bu ac¢idan bakildiginda duygusal emek kavramiyla yakindan
iligkilidir. Her iki kavramda ortak nokta, insanlar1 etkilemek ve buna yonelik belirli bir
caba sergilemektir. Bu baglamda izlenim yonetiminin, isgorenin kendisinden beklenen
duygulan sergileyerek, miisterileri etkileme ve onlarin zihinlerinde olumlu bir izlenim

olusturma amaciyla duygusal emek davranislarini artirdig: belirtilebilir.

2.3. Etkilesim Ozellikleri

Ilgili literatiirde bireysel ve orgiitsel faktdrlerin yani sira, isgdrenlerin
miisterilerle etkilesim siirecini sekillendiren etkilesim faktorlerinin de duygusal emek
davraniglar1 {izerinde etkili oldugu belirtilmektedir. "Miisterilerle iletisimin genel

hatlarii belirleyen bu 6zellikler stire, siklik ve cesitliliktir."”’

2.3.1. Siire

Siire, ¢alisanin miisteri ile kurdugu iletisimin g¢alisanin ne kadar zamanini
aldigim1 ifade etmektedir. Meslegin tiiriine, isin niteligine, hizmetin 6zelligine gore
miisteri ile kurulan iletisimin siiresi de farklilik gdstermektedir. Ornegin bir markette
gorevli satis sorumlusu icin miisteriyle temasin siiresi ¢cok kisa veya ¢ogu zaman
yalnizca bir gililimsemeden ibaret olabilir. Oysa bir avukat icin etkilesimin siiresi
giinler, haftalar hatta yillar alabilir. Bir ugus gorevlisi i¢in ise bu durum her bir ugusun
stiresiyle siirlidir. Hizmetin niteliginin yani sira hizmet sunulan miisterinin 6zelligi de
bazen etkilesimin siiresi {izerinde etkili olabilmektedir. Ornegin bazi miisteriler
digerlerine gore daha titiz veya zor olabilirler ki bu da isgérenin onlarla ilgilenmesi
gereken siireyi uzatabilir.'”

Duygusal emek siirecinde bir dnciil olarak siirenin duygusal emege olan etkisi
arastirmacilar tarafindan iki sekilde degerlendirilmistir. Calisanin miisteri ile olan

etkilesiminin kisa siireli olmasi kurum tarafindan calisandan gostermesi beklenen

98S.Dogan-S. Kilig, "Orgiitlerde Izlenim Yonetimi Davranisi Uzerine Kavramsal Bir Inceleme", Atatiirk Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 23/3, 2009, .s.54

PKoksel, a.g.t., s.31

100 ¢ 5ksel, a.g.t.,s.31
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duygusal davranislarin sayr bazinda az olmasi anlamina gelmektedir. Ote yandan

etkilesim siiresinin kisalig1 iletisimin iceriginin planlanabilirligini arttirmaktadir.'®!

2.3.2. Sikhik

Miisteri ile calisan arasindaki etkilesimin veya calisanin gosterdigi duygusal
emek davraniginin toplam calisma siliresine oranimi ifade etmektedir. Yapilan is ne
siklikta duygusal emek gosterimini gerekli kiliyorsa, kurumun calisanlarin duygusal
tepkileri lizerindeki belirleyici etkisi de o 6l¢iide biiyiik olacaktir. Siklik derecesi artik¢a
calisanin duygusal emek harcama diizeyi de artacaktir. Bununla birilikte yapilan is ne
kadar ¢ok duygusal emek gosterimini gerektiriyorsa duygusal davranis kurallarinin da
gerekliligi o kadar fazla olacaktir.'”

Miisterinin beklentileri, ¢alisan ile miisteri arasindaki etkilesim sikligin1 6nemli
Olgiide belirlemektedir ve buna gore de etkilesim sikligi farklilik gosterebilir. Bazi
meslekler digerlerine gore daha sik duygusal emek gosterimi gerektirmektedir. Ornegin
yogun bir fast-food restoraninda bir glinde servis gorevlisinin yilizden fazla kisiye
hizmet vermesi gerekirken, kii¢iik yerel bir otel hizmetlisinin giin i¢inde iletisim

kurdugu miisteri sayis1 daha az olabilir.'®

2.3.3. Cesitlilik

Etkilesim cesitliligi miisterilere kars1 gosterilmesi gereken duygularin

cesitliligini ifade etmektedir. '**

Yani calisan miisterinin beklentileri dogrultusunda,
gbrevini yerine getirmek amaciyla farkli duygu yogunluklari i¢inde olabilir. Orgiitlerin
calisanlardan sergilemelerini bekledikleri duygular "biitlinlestirici duygular, ayristirici

duygular ve duygulari maskeleme"'®’

olarak gruplandirilmistir. Bunlar sirasiyla, olumlu
duygular sergilemek, olumsuz duygular sergilemek ve nétr davranmak olarak

tanimlanabilir.

19TA. Rafaeli-R.I. Sutton, "Expression of emotion as part of the work role", Academy of Management Review, S.12,
1987, s. 23-37

12 G.0Ozkan, "Duygusal Emek Gerektiren Mesleklerde Orgiitsel Iletisim Doyumunun Duygusal Emege Baglh is
Doyumuna Etkisi: Cagri Merkezlerinde Bir Uygulama", Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
(Yaymlanmamis Yiiksek lisans Tezi), Eskisehir, 2011,s.83

1930 zkan, a.gt.,s.83

104 K gksel, a.g.t., s.26

15A.S. Wharton-R.J. Erickson, "Managing emotions on the job and at home: The consequences of multiple emotional
roles", Academy of Management Review, 18/3, 1993, 5.457 — 486.
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Bir¢cok hizmet isletmesi isgorenlerden miisterilere giiler yiizlii ve anlayish
davranmalarim1 bekler. Bu durum igyerinde biitiinlestirici yani olumlu duygular
sergilemeye Ornektir. Bununla birlikte, 6rnegin, polislik meslegi zaman zaman bazi
kimselere kars1 ofkeli ve korkutucu davranmay1 gerektirebilir ki bu da ayristirict yani
olumsuz duygulara 6rnek verilebilir. Duygusal maskeleme ile tanimlanan sey ise karsi
tarafa olumlu veya olumsuz hi¢bir duygusal mesaj vermemekle ilgilidir. Yani karsi
tarafa notr davranmaktir. Orne@in terapistler ve hakimler bu guruba girer. Bazi
meslekler ise biinyesinde bu iic tiiriin hepsinin gdsterimini de kapsayabilir. Ornegin bir
Ogretim gorevlisi giin icinde hem o&grencilerde ilgi uyandirabilmek i¢in olumlu
duygular, hem disiplini saglayabilmek i¢in olumsuz duygular hem de profesyonel bir
goriiniim saglamak i¢in nétr tavirlar sergilemek durumundadir. Sergilemek zorunda
oldugu duygularin cesitliligi ise kisinin duygusal emek diizeyini etkileyecektir. Kisinin
sergilemesi gereken duygularin cesitliligi ne kadar fazlaysa o olgiide fazla duygusal

emek sarf etmesi gerekecektir.'*®

3. Duygusal Emek Siireci

Duygusal emek olgusuna yonelik tizerinde durulan Onemli bir nokta da,
calisanlarin miisterilere sergiledigi duygularin bu siire¢ igerisinde hangi formda
gergeklestigi lizerinedir. Bu baglamda duygusal emek gosterim formlar ii¢ baslikta
incelenebilir:'"’

Yiizeysel Davrams: Calisanlarin kendi gergek davranislarindan farkli olarak,
orgiitiin ondan bekledigi davraniglar1 gdstermesi olarak tanimlanabilir. Yani ¢alisanlarin
gorevlerini yerine getirirken hissetmedigi bir duyguyu hissediyormus gibi davranmasi
ve bu yonde jest, mimik gibi disa yansimalarim degistirmesidir.'® isgorenlerin is
ortaminda disartya yansitmakta olduklarindan farkli duygular hissediyor olmalari
halinde ortaya c¢ikan davramis tiirtidiir. Burada isgoren, orgiitiin ondan bekledigi
gostermek zorunda oldugu davranmisa odaklanir ve gercekte hissettigi duygularimi
disariya belli etmemeye calisir. Ylizeysel davranista, isgorenlerin o an ki gercek

duygularini degistirmeleri s6z konusu degildir, sadece davraniglarini degistirerek orgiit

106K $ksel, a.g.t., s.33

107R. Steinberg-F. Deborah, "Emotiomal Labour since the Managed Heart", The Annals of the American Academy of
Political and Social Science, S.561, 1999, ss.8-26; Akt. Unal, a.g.e. 5.28

1% (Jnal, a.g.e. 5.28
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kurallarinca daha 6nceden belirlendigi gibi davranir, bdylece isinin geregini yerine
getirmis olur. '”

Yiizeysel davranista genellikle olumsuz duygulari bastirip disartya yansitmamak
veya sanki gercekten de Oyle hissediyormus gibi davranmak s6z konusudur. Ciinkii
isgorenlerden genelde beklenen miisterilere karsi olumlu davraniglar sergilemeleridir.
Bir isgorenin agresif bir miisteri karsisinda 6fkesini belli etmeden giiler yiizlii tutumunu
korumaya calismasi yiizeysel davranisa ornektir. Burada 6nemli nokta isgdrenin gergek
duygulanyla sergiledigi davraniglar tamamen birbirinden farkli olmasidir. Giiler yiizlii
davranigin  sebebi yalnizca duygusal davranis kurallarina uyum gdsterme
zorunlulugudur. Birey sergiledigi duygulan ger¢ekte deneyimlemez; yalnizca "Gyleymis
gibi" davranr. '

Derin Davrams: Calisanin hissettigi duyguyu gozden gecirmesi, gdstermesi
gereken duyguyu yasamasi ve icten davranmasidir. Yani derin davranista c¢alisanin
gercek duygularn ve Orgiitiin ondan gostermesini bekledigi duygular paraleldir.
Duygusal emek Onciillerinden siire; derin davranisi olumlu yonde etkilerken; is rutinligi
ise derin davramsi olumsuz yénde etkilemektedir.'"!

Derinlemesine davranigta sadece davranislarin degil duygularin da davranis
kurallarina uygun olmasi gerekmektedir, yiizeysel davranista ise isgorenin gercekte ne
hissettigi Onemli degildir, Onemli olan miisteriye kars1 davranislarim1 davranis
kurallarina uygun olmasidir. Derin davranis miisteri ve c¢alisan arasinda iletigimin
uzadig1 durumlarda tercih edilir. Ciinkii uzun siirelerde duygusal emegi siirdiirmek i¢in
taklit yaparak siireci uzatma veya sonlandirma giictiir. Bu durumda derin davranis
gereklidir.''?

Hochschild, derinlemesine davranmig gostermenin belli bash iki yOntemi
oldugunu ifade etmistir. Birinci yontem, isgorenin kendisini sergilemek durumunda
oldugu duyguyu hissetmeye zorlamasidir. Burada isgéren, herhangi bir duyguyu
bastirmaya g¢aligabilir. Ornegin 6fkesini yenerek sakin davranmay: basarabilir. Ya da
gbstermesi gereken duyguyu gercekte de yasamak icin ¢aba sarf eder. Ikinci yontem ise

isgorenlerin kendilerinden gostermeleri beklenen duyguyu hissedebilmek i¢in aldiklari

109 K 5ksel, a.g.t., s.33

10 K sksel, a.gt., s.33

"'y M. Diefendorff-M. H. Croyle-R. H.,Gosserand, "The dimensionality and antecedents of emotional labor
strategies", Journal of Vocational Behavior, S.66, 2005, ss.339-357; Akt. Unal, a.g.e., s.29

12 1.J. Kim, "Hotel Service Providers Emotional Labor: The Antecedents And Effects On Burnout", International
Journal of Hospitality Management, S.27, 2008, ss.151-161; Akt.Unal, a.g.e., 5.29

33



egitimi ya da gecmis deneyimlerini kullanmalaridir. Ornegin Hochschild'in
calismasinda, hosteslere, yolcular1 evlerine gelen birer konuk olarak diisiiniip buna
uygun davranmalar gerektiginin sOylendigi belirtilmistir. Boylece bir hostes herhangi
bir sorunla karsilastiginda, aldigi egitim dogrultusunda misafir goziiyle gordiigii
yolcuya dogru sekilde davranmakta zorlanmaz. Ya da kotii duygular igindeki biri,
gecmiste yasadigr mutlu bir olay1 diisiinerek i¢inde bulundugu ruh halini degistirebilir
ve bu sekilde miisteri iliskilerinde 6rgiitiin bekledigi standartlar saglayabilir.'"

Sonu¢ olarak derinlemesine davranista isgdérenin duygulart ve davraniglart
arasinda belirli bir uyum vardir. Davranislarin gercek duygularla destekleniyor olmasi
miisteri iliskilerine samimiyet kazandirmaktadir.

Samimi Davrams: Calisanlarin ger¢ek duygulart ve orgiitiin ondan bekledigi
duygularin uyusmasidir. Burada duygular birbirleriyle oOrtiisiir. Calisan kendisi gibi
davransa da yani o an oldugu gibi, hissettigi gibi goriinse de problem yoktur. Samimi
davranis sergileme diizeyi arttikca duygusal emek siireci de o oranda basarili olur.
Duygusal emek siirecin olumsuz sonuglarin dniine gegilmis olur.'*

Calisanlarin goérevlerini yerine getirirken her zaman rol yapmalar1 gerekmez,
baz1 durumlarda ger¢ek duygulari ile onlardan sergilemeleri beklenen duygular ayni
olabilir. Ashforth ve Humphrey'in de ifadeleri calisanlarin orgilit ortaminda
karsilagtiklar1 durumlarda ger¢ek duygulariyla sergilemeleri gereken duygularinin
birbirinin ayni olabilecegi yoniindedir. Onlara goére samimi davranis, calisanlarin
yansitmak durumunda olduklar1 duygulari halihazirda zaten hissediyor olmalari
durumunda ortaya ¢ikan davranig tiirtidiir. Bu davranis tiiriinde, ¢alisanin daha az
duygusal emek harcadigini ifade etmislerdir. Ciinkii onlardan beklenen ve gergekte
sahip olduklar1 duygular birbiriyle ortiismektedir. Morris ve Feldman'a gore ise calisan,
miisteri karsisinda yansitmak zorunda oldugu duyguyu zaten hissediyor olsa bile, bu
duyguyu oOrgiitiin istedigi davranislarla yansitabilmek icin yine de belirli derecede

duygusal emek harcamak zorundadir.'"®

13 Hochschild, 1983, a.g.e., s.38-42

"B, Eroglu, "Orgiitsel letigimin Is gorenlerin Duygu Gosterimlerinin Yénetimine Olan Etkisi", Selcuk Universitesi
Iletisim Fakiiltesi Akademik Dergisi, 3/6, 2010, s. 22

5B, E. Ashforth - R. H. Humphrey, (1993), "Emotional labor in service roles the influence of identity", Academy of
Management Review, S.18, ss.88-115; Akt., Koksel, a.g.t., s.35
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4. Duygusal Emekle Ilgili Teorik Yaklasimlar

Duygusal emek siirecinin daha iyi anlasilabilmesi i¢in literatlirde kabul gérmiis
dort yaklasim bulunmaktadir. Bu yaklasimlarin hepsi, duygusal emek kavraminin
degisik boyut ve faktorlerini incelemislerdir. Kavramin agiklanmasina yonelik ilk
yaklagim Hochschild tarafindan ortaya konulmus, daha sonra Ashforth ve Humprey,

Morris ve Feldman ile Grandey kendi yaklagimlarini gelistirmislerdir:

4.1. Hochschild yaklasimi

Duygusal emek kavramini arastirmalarina ilk kez konu edinen sosyolog Arlie
Russel Hochschild'dir.

Hochschild tarafindan ileri siiriilen "sosyal duygu teorisi" olusturulurken
duygularin biyolojik, psikolojik ve sosyal dogasinin nasil birbiriyle iliskili oldugu
aciklanmaya calsilmistir.'"

Hochschild sosyal duygu teorisini yapilandirmaya duygunun ne oldugunu
tanimlamakla baglamistir. Buna gore duygu, bedenimizin belirli bir eylemi
gergeklestirmeye hazir olduguna iliskin tecriibesidir. Bedenimiz kendisini bir eyleme
fizyolojik yollardan hazirlarken, duygu da biyolojik siirecleri icerir. Dolayisiyla bir
duyguyu yonettigimizde, bilingli ya da bilingsiz bir sekilde tahmin edilen bir davranig
icin bedensel hazirlig da yénetmis oluruz.''’

Hochschild, psikolojik tecriibe ve duygu siirecinin davranislart sekillendirmede
merkezi bir role sahip oldugunu kabul eder ve buna duygu yonetimi kavramini da dahil
eder. Ayrica Hochschild, psikolojik duygu olusumunun bilingli ya da biling dis1
tahminlere bagli olarak ortaya c¢iktigimi ileri siirmiistiir. Bu Ongdriiler yasanmis
tecriibelere dayanmalidir ki, bu da kisilik diisiincesi ile gelisiminde merkezi konumdadir
ve ayrica sosyal bir silire¢ niteligine sahiptir. Bu agiklamadan da anlagilabilecegi gibi
Hochschild, duygularin 6nceki yasantilara dayanan ve belirli sosyal faktorlerle
diizenlenen bilingli ya da biling dis1 siiregler araciligiyla nasil ileti génderdigine iliskin

baglantilar1 kurmaktadir. Bu anlamda Hochschild duygularin sadece igsel olarak

116C. Theodosius, "Recovering Emotion from Emotion Management", Sociology, 40/5, 20063 s.895; Akt.A . Keser-G.
Yilmaz-S. Yirir, Calisma Yasaminda Davraniglar Giincel Yaklasimlar, Umuttepe Yayinlari, Izmit, 2009, s.227
UHochschild, 1983; Akt .A Keser-G. Yilmaz-S. Yiiriir, a.g.e., s.227
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saklanan basit birer biyolojik varlik olmadiklarin1 vurgulayarak, basarili bir biyoloji-
toplum baglantisin1 ger¢eklestirmistir.'"®

"Duygularin nasil yonetildigi ayn1 zamanda yeni duygulari yaratir veya mevcut
duygulan etkiler. Bu bakis acisindan bakildiginda, Hochschild i¢sel duygu tecriibeleri
ile sosyal faktorlerin hangi duygularin gosterilecegine yonelik etkisi arasindaki iligkiyi
inceleyebilmektedir. Sosyal duygu teorisine yonelik bu dncii yaklasim, duygu yonetimi
kavraminin temel bilesenlerinin gelistirildigi bir cergeve olusturmustur. Hochschild
duygu yonetimi kavramsal c¢ercevesi ile duygusal tecriibe, hissettirme kurallar1 ve
ideoloji arasindaki iligkiyi incelemektedir."'"”

Hochschild'in sosyal duygu teorisinden su 6 Oncelikli Onerme ortaya
cikarilabilir:'®

1. Insanlar, hislerini kurallara uygun hale getirmek igin, duygu gdsterimlerini
kontrol ederek (yiizeysel eylem) ya da diisiince ve tecriibelerini degistirerek (derin
eylem) aktif olarak duygularini yonetirler.

2.Baz1 meslekler duygu yonetimini bir istihdam kosulu olarak zorunlu kilar.
(duygusal emek)

3. Duygusal emek gerektiren isler hizmet sektoriinde ve kadinlarin biiyiik
cogunlukla istthdam edildikleri islerde daha yaygindir.

4. Bir emek ¢esidi olarak duygu yonetimi, bireyin duygularinin sosyal ¢evre ile
iligkisinde isaret verme gorevini bozarak, calisanin kendi gercek duygularina
yabancilagmasina yol agar.

5. Orta sinifa mensup aileler ¢ocuklarin1 duygu yonetimi i¢in alt-sinif ailelerine
gore daha fazla sosyallestirerek onlar1 duygusal emek gerektiren islere
hazirlamaktadirlar.

6. Kadinlar kendi dogalarinda var olan duygusal emek isi nedeniyle duygu
yonetimi i¢in daha fazla sosyallesmektedirler.

Hochschild duygusal emegi "digerleri tarafindan goriilebilecek sekilde mimik ve
beden hareketleri araciligiyla duygularn yénetimi"'?! olarak tanimlamaktadir. Bireyler
yasantilar1 boyunca c¢ogunlukla i¢inde bulunduklari duruma uygun olan duygulari

hissetme yoniinde ¢aba harcarlarken, o duruma uygun olmayan duygulan ise

18 Keser, Yilmaz, Yiiriir, a.g.e., 5.228
”9Keser, Yilmaz, Yiirir, a.g.c., s.228
12OKeser, Yilmaz, Yiirir, a.g.c., s.228
2! Hochschild,1983; Akt. G. Ozkan, a.g.t., 5.59

36



hissetmeme hatta yok sayma yoniinde caba harcarlar. Bu durumu agiklamanin en
miimkiin yolu bireylerin sosyal birer varlik olduklar1 durumunu g6z Oniinde
bulundurmaktir. "Yazili olmayan sosyal kurallarin varligi ve sosyal yapi ile kisiligin
gelisimi  arasindaki iliski sayesinde bireyler hangi durum karsisinda nasil
davranacaklarmi kestirebilmektedirler. Bu nedenle cenaze torenlerinde {izgiin, diigiin
torenlerinde mutlu ve neseli olmak dogaldir. Mesleki ya da kisisel baglamda duygu
yonetimi yapmak miimkiindiir ancak duygusal emek duygu yonetimini bir {icret
karsiliginda yapmak anlamini tasimaktadir."'**

Hochschild, duygu yonetiminin isgorenlerin 6zel alanlarindan ¢ikarak, calisma
hayatinin bir pargasi haline geldigini belirtmektedir. Kurumlarin birgogu duygusal
gosterim kurallarmi is gereklerinden biri olarak gérmektedir. Ornegin miisteri hizmetleri
boliimlerinde miisteriye tatmin edici hizmet verilmesi kaygisi ile ¢aliganlardan olumlu
duygular i¢inde olduklarini gostermeleri beklenmektedir. Dogal olarak i¢lerinden gelen
duygu ile kurumun belirledigi duygusal gosterim kurallar1 birbiriyle Ortiismiiyorsa
calisanlar ger¢ek duygularini bastirip agikca belirlenmis bu kurallara uygun davranislar
sergilemek zorunda kalmaktadirlar.'®

Hochschild'e gore duygu isgileri, "yiiz yiize ya da telefon araciligiyla etkilesim
icinde olduklar1 miisterilerde duygusal bir durum yaratmasi beklenen calisanlar"'**dur.
Duygusal emek gosteriminin yogun oldugu mesleklerde igverenler, kurum i¢i egitimler,
duygusal davranis kurallar1 ve yoOnetim aracilifiyla calisanlarin duygularini kontrol
altinda tutmaktadirlar. S6z konusu kurumun belirledigi sinirlar dahilinde calisan ve
miisteri iletisim i¢indeyken belirli bir otorite tarafindan (davramis kurallari, yonetici,
vb.) yonetilen duygular artik sosyal baglamda birer basit kisisel davranis olmaktan
Otededir. Duygularin dogallig1 degismekte, alinip satilan bir meta halini almakta, kisisel
tecriibelerle degil kurumsal kurallar ile diizenlenmektedirler. Bu nedenle kurallarla
belirlenen, sekillendirilen ve denetlenen duygular, duygusal emegin ayirt edici
ozellikleri arasinda yer almaktadir.'*

Hochschild'a gore duygusal emege yogun olarak bagvurulan mesleklerde
calisanlar, iglerini yerine getirirlerken rol yapmaktadirlar. Goffman'in dramaturji

yaklagimindan esinlenen Hochschild gosterim kurallarinin ya da dayatmalarin,

122 Hochschild,1983; Akt. G. Ozkan, a.g.t., s.59
123 Hochschild, 1983, Akt. G. Ozkan, a.g.t., 5.60
124 Hochschild, 1983, Akt. G. Ozkan, a.g.t., 5.60
125 Hochschild, 1983, Akt. G. Ozkan, a.g.t., 5.60
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duygularin kontrol edilmesi iizerindeki etkisine dikkat c¢ekmistir. Dramaturjiye dair
bakis agis1, performanslari kurumlar tarafindan yonetilen hizmet verenleri anlayabilmek
icin bir yol gdstermektedir. Hochschild, duygusal emegi aciklarken ¢aligma hayatini bir
oyun sahnesi gibi kurgulamistir; calisanlar1 rol yapan aktorlere, miisterileri seyircilere
benzetmekte, ¢alisma alanini ise etkilesimin gergeklestigi sahne ile 6zdeslestirmektedir.
Tipki sahne 1siklarmin ve kostiimlerin 6zenle hazirlanmasi gibi, hizmet sektori
calisanlar1 da kurumlar1 i¢in olumlu bir imaj olusturabilmek i¢in g¢aligmaktadirlar.
Caligma siirecinin bir parcasi olarak ¢alisanlar uygun olan ve uygun olmayan davranig
kurallarin1 igeren bir senaryoya uymak durumundadirlar. Tiyatro oyuncularinin
performanslarina rol yapma adi verilirken, ¢alisanlar i¢in bu durum "duygusal emek"
olarak adlandirilmaktadir. Duygularini karsi tarafa iletmek amaciyla tipki aktorler gibi
hizmet ¢alisanlari da izlenim ySnetimi yapmaktadirlar.'*®

Calisanlardan, duygusal davranis kurallarin1 gergeklestirme esnasinda duygularini
kontrol etmeleri beklenmektedir. Bu baglamda Hochschild iki tiir davranmis kontrolii
{izerinde durmaktadir: Ilki; duygusal ifadeleri diizenlemeye yarayan yiizeysel davranis,
ikincisi ise; kurum tarafindan beklenen duyguyu gercekten hissetmek i¢in cabalamaya
dayanan derinlemesine davranistir. Yiizeysel davranis miisteriyle iletisim siirecindeki
icsel olan duygu ile digsal olan davranisin uyumsuzlugu olarak tanimlanmaktadir. Bu
durumda is goren hissettiklerini degistirmek i¢in ¢caba harcamamakta ancak davranisini
kurumun istedigi, miisterinin bekledigi yonde diizenlemektedir. Ornegin ucus
gorevlileri bir yolcu ile konusurken zaten giilimsemektedirler. Dahasi, ucus
gorevlilerinin aksi bir yolcuyu ikna etmeye calisirken ya da kotii bir ruh halinde
kendilerini hi¢ de iyi hissetmezken de giilimsiiyor olmalaridir."?” Bu durumda calisan o
anda gercekten hissettigi duygusunu saklamakta ve kurumun ondan bekledigi
davranisini sergilemek amaciyla rol yapmaktadir. Derinlemesine davranis ise; ¢alisanin
kendisinden beklenen role uygun olan duyguyu hissetmek icin ¢aba gostermesidir. Bu
durumda sadece davramig degil, davranigla birlikte duygular da diizenlenmektedir.
Hochschild'e gore duygusal diizenleme iki sekilde gerceklesebilir. Birincisi, ¢alisanin
aktif olarak hissetmesi veya gdstermesi beklenen duyguyu gercekten harekete gecirmek

icin ¢aligmas1 anlamima gelen duygularin uyarilmasidir. Ikincisi, ise imgelem giiciiniin

126 Hochschild, 1983, Akt. G. Ozkan, a.g.t., 5.61
7D, Zapf, "Emotion work and psychological well-being: A review of the literature and some conceptual
considerations", Human Resource Management Review, S.12, 2002, s.1-32; Akt. G. Ozkan, a.g.t., .61
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kullanilmasidir, yani hissedilmesi veya gosterilmesi gereken duyguyu harekete
gecirmek amaciyla iligkili olan dislince, goriintli, hatiralarin yani tecriibelerin
kullanilmasidir. Bu iki yoldan birinin kullanildigi derinlemesine davranigs Hochschild
tarafindan aktif derinlemesine davranig olarak adlandirilmistir. Aktif derinlemesine
davranis, ortiismeyen duygulart icermekle birlikte, uygun olanin hissedilmesi yoniinde
calisanin gosterdigi cabaya dayanmaktadir. Bir diger derinlemesine davranis tiiri olan
pasif derinlemesine davranis ise c¢alisanin hissetmesi gereken duyguyu dogal olarak
zaten hissetmesi ve gostermesidir. Duygulart diizenlemenin bu iki yolu ylizeysel
davranma ile derinlemesine davranma hem kurum hem c¢alisan agisindan birbirinden
cok farkli sonuglar dogurmaktadir. Gosterilmesi beklenen duygularin basarili bir sekilde
icsellestirilmesi ¢alisanin kendini bir sahtekar ya da yabanci gibi hissetmesinin de 6niine
ge¢mekte, calisan tarafindan verilen hizmetin basariyla sonuglanmasi tatmin duygusunu
pekistirmektedir. Derinlemesine davranis bu siirece hizmet etmektedir. '*® Yiizeysel
davranis g¢alisanin baski hissetmesine ve tatminsizligine yol acarken, derinlemesine
davranis hem calisan hem de miisteri icin bir tatmin nedeni olarak gt')riilmektedir.129
Dahasi, duygularin bastirilmasi, baskinin hakim oldugu siire boyunca ¢alisanin zihninin
giderek zayiflamasi gibi negatif bir sonucu da beraberinde getirmektedir.'*® Ciinkii
ylizeysel davranma silirecinde calisan sadece duygunun iletilmesi, kars1 tarafa uygun
duygunun gecmesi ile mesgul olmakta, tiim dikkatini bu ise vermekte bu nedenle

B Derinlemesine davranma siirecinde ise

bilissel ve giidiisel olarak tiikenmektedir.
duygu degisimi gerceklestigi icin, gergek duygular ile gosterilen duygular arasindaki
celiski azalacaktir. Bu nedenle yiizeysel davranma duygusal ve fiziksel olarak
olumsuzluklara neden olurken, derinlemesine davranma c¢alisan i¢in daha yararh
sonuglar saglamaktadir.

Hochschild, Delta Havayollari'nin hostes egitim merkezinde diizenlenen kurslara
katilarak hosteslerin duygusal emek siireglerini incelemistir. Hochschild miisteri ile
iletisim halinde olan g¢alisanin siirekli olumlu duygular i¢cindeymis gibi davranma

ylikiimliiliigi bulundugunu, bunun da calisan i¢in ya var olan duygularin1 degistirmek

ya da bu duygulari samimi olarak gostermek i¢in ¢aba harcamak anlamina geldigine

128Hochschild, 1983; Akt. G. Ozkan, a.g.t., s.62

PAA. Grandey, vd., "Is "service with a smile" enough? Authenticity of positive displays during service encounters",
Organizational Behavior and Human Decision Processes, S.96, 2005, 5.38-55; Akt. G. Ozkan, a.g.t., 5.62

1307 M. Richards-J.J.Gross, "Emotion regulation and memory: the cognitive costs of keeping one’s cool", Journal of
Personality and Social Psychology, S.79, 2000, 5.410-424; Akt. G. Ozkan, a.g.t., 5.62

BGrandey vd., 2005; Akt. G. Ozkan, a.g.t., 5.63

39



dikkat cekmektedir. Arastirma sonuglarina gore, duygusal emek davraniglarindan
ylizeysel davranma, derinlemesine davranmaya gore daha olumsuz sonuglara neden
olmaktadir. Calisanin hissetmedigi duygular1 hissediyormus gibi yapmasi ya da
hissettigi duygular1 bastirarak hissetmedigi fakat kendinden sergilemesi beklenen
duyguyu gostermesi duygusal uyumsuzluga yol agmaktadir. Hochschild tarafindan
ylriitiilen c¢alismada duygusal uyumsuzlugun siddetli bas agrilar1 gibi bazi fiziksel
olumsuzluklara sebep oldugu bulunmustur. Yine ayni caligma sonuclarina gore
duygusal uyumsuzluk yasayan c¢alisanlar arasinda ise devamsizlikta artis ve gevrede
bulunan diger kisilere saldirganca ve nahos sozler sdyleme egiliminde ylikselme oldugu
saptanmustir.>* Yani yiizeysel davramslarin yol actigi duygusal uyumsuzluk sonucu
calisanda bazi fiziksel ve psikolojik rahatsizliklar meydana gelmektedir.

Is siirecinin isleyisi sirasinda ¢alisamin  duygular1 iizerindeki kontrol
mekanizmasini isaret eden duygusal emek kavrami Hochschild'e gore su ozellikleri
tagimaktadir:'*?

- Duygusal emek, miisteri ile yiiz ylize ya da telefonla iletisimin ¢aligma bi¢imi olarak
benimsendigi mesleklerde daha yogun olarak goriilmektedir. Bu ozellik basta hizmet
sektorii ve bu sektoriin miisteri iligkileri alani olmak {izere Ogretmenlik, polislik,
gardiyanlik, vergi memurlugu gibi meslekleri isaret etmektedir. Miisteri, hasta, yolcu,
konuk, 6grenci gibi hizmeti alanlar ile etkilesimi yogun olan bu meslekler birey-odakli
meslekler olarak siiflandirilmaktadirlar.

- Bu meslek mensuplarinin ¢aligma siirecinde gosterdikleri duygular hizmet alanlarin
duygusal durumlarna erisilmesi yoluyla tutum ve davranislarini etkilemektedir.
Ornegin bir pediatri hemsiresi yaralanmis bir ¢ocugu tedavi ederken aglamasini
dindirecek, neselenmesini saglayacak sekilde teskin edici bir ses tonu ile konugmak
durumundadir.

- Duygusal emek yogun mesleklerde calisanlardan gostermeleri beklenen duygular
genellikle belli bash kurallarla belirlenmistir. Birgok kurumda bu kurallar kesin ve
yazili olmamakla birlikte, genellikle 6rgiit kiiltliriiniin ya da i tamimlarinin bir pargasi
olarak kabul edilmektedir. Duygusal gosterim kurallar1 olarak adlandirilan bu kurallar
bazi kurumlarda kurum misyonunun igeriginde yer alirken, bazilarinda is basi

egitimlerinde dolayli yollardan aktarilirken bazilarinda ise profesyonel meslek etiginin

132 Hochschild, 1983; Akt. G. Ozkan, a.g.t., 5.63
"33 Hochschild, 1983; Akt. G. Ozkan, a.g.t., 5.64
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bir parcas1 olarak kabul edilmektedir. Ornegin bir satis gdrevlisi nazik, samimi ve
yardimsever olmazsa satis yapamayacagini bilmektedir.

Hochschild belirlemis oldugu bu kriterlere goére duygusal emek ¢abasinin gerekli
oldugu 44 meslek belirlemistir ve bu meslekleri 6 baglikta soyle siniflandirmistir:**

1. Serbest meslek ¢alisanlari (doktor, avukat)

2. Isletmeci ve idareci olarak calisanlar

3. Satis sorumlular1

4. Biiro ¢alisanlar1 ve memurlar (sekreter, yonetici asistani, veznedar)

5. Hizmet ¢aliganlar1 — ev i¢i 6zel hizmetliler ( hasta bakici, dadi, bebek bakicisi)
6. Hizmet ¢alisanlar1 — ev dis1 hizmetler (garson, kuafor)

"Hochschild'in duygusal emek yaklasimina diger akademisyen ve aragtirmacilar
tarafindan getirilen elestirilerin basinda, duygusal emek gerektiren meslekleri
tanimlarken, adi ge¢en tiim mesleklerde calisanlarin ayni seviyede duygusal emek sarf
ettikleri gibi bir alg1 yaratmasi gelmektedir. Ote yandan bu mesleklerde ¢alisan
bireylerin algi ve tepkilerinin kisisel olarak farklilik gosterecegini ayrica orgiitsel, ise
0zgl ve diger baglamsal degiskenleri goz ard1 ettigi i¢in de elestirilere maruz kalmastir.
Hochschild yaklagiminin iki eksikligi diger arastirmacilar tarafindan siklikla
elestirilmistir. Bunlardan ilki, calisanlarin uygun duyguyu dogal olarak iglerinden
gelerek hissedebilecekleri ve bu hislerini rahatlikla miisteriye iletebilecekleri

olasiigmin gdrmezden gelinmis olmasidir." '

"Digeri ise, duygusal emegin
sonuglarinin  sadece olumsuz olacagim iddia etmesidir." *° Ayrica Hochschild'in
duygusal emegi ele alirken sadece derinlemesine ve yiizeysel davranis olmak tizere iki
davranis kontrolii mekanizmasi iizerinden yola ¢iktig1 diger bir elestiri noktasi olmustur.
Bu sebeplerden dolayr Hochschild'in yaklagimi yeterli goriilmeyerek ilgili diger

yaklagimlar da gelistirilmistir."*’

134 Hochschild, 1983; Akt. G. Ozkan, a.gt.,s.65

135 Ashforth ve Humphrey, 1993; Akt. G. Ozkan, a.g.t., 5.65
136 Wharton ve Erickson, 1993; Akt. G. Ozkan, a.g.t., 5.66
7 Akbiyik, a.g.t. 5.10
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4.2. Ashforth ve Humphrey yaklasimi

Ashforth ve Humphrey duygusal emegi, miisteriye hizmet siireclerinde, orgiit
tarafindan arzu edilen duygularin yansitilmasi olarak tanimlamuslardir.'*® Hochschild,
duygusal emek gosterimini agiklarken daha ¢ok davranigin altinda yatan duygu yerine
duyguyu yansitan davraniga odaklanmistir. Ashforth ve Humphrey ise duygusal emek
yaklagimlarinda duygudan ziyade davranisa odaklanmalarini, hizmet alan kisi yani
miisteri tarafindan agikca goriilebilen ve etkilesime yon veren etkenin davranis olmasi
ve gegerli duygusal davramig kurallarina duygulart yonetmeden de uyulabilmesi
nedenleriyle agiklamaktadirlar.'*

Bu yaklasima gore, "duygusal emek kavrami, 06zellikle bireylerin duygu
gosterimlerinin hizmet kalitesi tlizerinde giiclii bir etkiye sahip oldugu is gruplarinda
6nemli olmaktadur."'*°

Ashforth ve Humphrey bazi arastirmacilarin duygu kurallart adi verdikleri
kurallar1 "gosterim kurallar1" olarak adlandirmaktadirlar. Cilinkii ger¢ekte onemli olan
ve lizerinde durulan c¢alisanlarin gorevlerini yerine getirirken hangi duygularin i¢inde
olduklar1 degil, miisterilere nasil davrandiklaridir. Ashforth ve Humphrey'e gore
duygusal emek bir tiir izlenim yénetimi isidir."*’

Hochschild'e gore, isgorenler yiizeysel veya derinlemesine davranig
gosterirlerken belirli bir ¢aba harcarlar. Ashforth ve Humphrey, isgdrenlerin bir siire
sonra bu duruma aligabileceklerini ve c¢aba harcamalarina gerek kalmayacagini
ongormektedirler. Yani ister ylizeysel ister derinlemesine davranarak olsun isi geregi
siirekli duygusal emek sarf eden isgérenler belirli bir zaman sonra bu davraniglar
otomatikman gdosterebileceklerdir. Bununla birlikte Ashforth ve Humphrey'e gore, bir
isgoren herhangi bir durumda sergilemesi gereken duyguyu zaten hissediyor da olabilir.
Bu durumda ne rol yapmasina (ylizeysel davranig) ne de duygularini diizenleyerek
duruma uyumlu hale getirmeye c¢alismasina (derinlemesine davranig) gerek yoktur.

Gergekte hissettigi duyguyu yansitmasi yeterlidir. Boylece, Hochschild'in yiizeysel ve

138 Ashforth ve Humphrey, 1993; Akt. M. A Caldag,"Duygusal Emek Davramislarimin Saglik Cahsanlarinda [s
Sonuglarma Etkileri", Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi), Konya,
2010,s. 8

139 Ashforth ve Humphrey, 1993; Akt. G. Ozkan, a.g.t., 5.66

0D, S. Pugh, "Service with a smile: emotional contagion in the service encounter”, Acedemy of Management
Journal, S.5,2001, 1018-1027; Akt. Caldag, a.g.t.s. 8

141 Ashforth ve Humphrey, 1993; Akt. G. Ozkan, a.g.t., 5.66
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derinlemesine davranisina ek olarak Ashforth ve Humphrey samimi davranis kavramini
ortaya atmislardir.'*

Ashforth ve Humphrey, duygusal emegin, hizmet sektorii agisindan énemini dort
faktore baglamaktadirlar. Birincisi, bir oOrgiitte miisterilerle iletisim halinde olan
isgoren, Orgiitle miisteriler arasinda bir anlamda koprii gorevi gormektedir. Yani
calisanlar orgiitii disariya karsi temsil etme gorevini iistlenmektedirler. Ikincisi, hizmet
faaliyetleri genel olarak isgorenle miisteri arasinda yiiz yiize iletisimi icermektedir.
Duygusal emek gerektiren isler, miisterilerle yiiz yiize veya sozlii iletisimi iceren
mesleklerdir. Uciinciisii, hizmet siireci, miisterilerin de bu siirecin bir pargasi olmalari
dolayisiyla belirsizlik iceren bir siiregtir. Hizmeti sunan ve alan arasindaki iliski
dinamik ve degisken bir yapiya sahiptir. Dordiinciisii ise hizmet sektoriinde miisterilere
sunulan seylerin ¢cogunlukla soyut degerlerler olmalart; bu yiizden de hizmet kalitesi
Ol¢limiiniin ve miisteriler tarafindan degerlendirilmesinin olduk¢a zor olmasidir. Bu dort
faktor hizmet calisanlarinin miisteri iliskilerinde neden belirli kurallar dahilinde
davranmalar1 ve duygusal emek harcamalari gerektigini agiklamaktadir.'*?

Ashforth ve Humphrey tarafindan duygusal emek yaklagimina getirilen bir diger
yenilik duygusal emegin sonuglarina iliskindir. Ashforth ve Humphrey, Hochschild'ten
farkli olarak duygusal emegin sadece olumsuz degil olumlu sonuglar1 da olabilecegini
iddia etmislerdir. Duygusal emegin sonuglarini hem kurumsal hem de ¢alisan diizeyinde
degerlendirmektedirler. Calisanlarin duygusal emegin gereklerini yerine getirerek
kurumun bekledigi davraniglar1 sergilediklerini boylece gorev etkinliginin arttigini
isaret etmektedirler. Bu nedenle duygusal emegin kurumlar agisindan olumlu sonuglar
saglayabilecegini savunmaktadirlar. Duygusal emegin kurumlar agisindan olumsuz
sonucu ise, miisterilere gore degisen iyi hizmet anlayisindan kaynaklanmaktadir.
Ashforth ve Humphrey'e gore miisterilerin "iyi hizmet" anlayis1 tiimiiyle homojenlik
gostermedigi i¢in, Onceden tahmin edilemeyen durumlarda miisterilerin beklentileri
calisanin gosterdigi duygusal ifadeler ile karsilanamamaktadir.'*

Duygusal emegin c¢alisanlar acisindan sonuglarina bakildiginda ise, duygusal
davranig kurallarina uyma esnasinda calisanlarin kendini ifade yeteneklerini gelistirme

firsat1 elde edebilmeleri ve sinirli da olsa 6zgiin davraniglar sergileyebilmeleri olumlu

142 Ashforth ve Humphrey, 1993; Akt. Koksel, a.g.t., .8
143 Ashforth ve Humphrey, 1993; Akt. Calgla{g, a.g.t., s.9
144 Ashforth ve Humphrey, 1993; Akt. G. Ozkan, a.g.t., 5.67
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sonuglar arasinda sayilmaktadir. Ote yandan miisteri ya da kurum icin olumlu olan
calisanlar i¢in olumsuz olarak nitelendirilmektedir. Calisanlar duygusal davranis
normlarina uymak i¢in gergekte hissetmedikleri duygular1 ifade ederlerken duygusal
uyumsuzluk yasayabilmektedirler bu durum giiven sorunu, depresyon, hayatr ve
insanlar1 olumsuz ydnleriyle gérme ve yabancilagsma gibi ¢alisanlarin ig kaynakli uyum
sorunlar1 yasamalarina ve 6z saygilarinin azalmasina yol agmaktadir.'®

Ashforth ve Humphrey duygusal emek kavramini sosyal kimlik teorisi agisindan
da ele almiglardir. Sosyal kimlik teorisi, bireylerin kendilerini bir gruba ait hissetmeleri
ve grubun Ozelliklerini kendi 6zellikleriymis gibi benimsemeleri olarak tanimlanabilir.
Ashforth ve Humphrey'e gore duygusal davranig kurallarinin g¢alisanlar tarafindan
benimsenmesi ve calisanlarin kurumun istedigi orgiitsel roller ile o6zdeslesmeleri
duygusal emegin ¢alisanlar tizerindeki yipratici etkisini hafifletmektedir.'*®

Ashforth ve Humphrey'in yaklasimi bazi noktalarda elestiri almustir. lk olarak,
duygusal emegin gozlenebilen davranislar oldugunu savunurlarken bu davranislarin
nasil Olgiilebilecegini bir model iizerinden detayli bir sekilde aciklamamislardir.
Yalnizca samimi davraniglarin gozlenebildigi iizerinde durmuslar fakat samimiyetin
nasil gozlenebilip anlasilabildigi hakkinda bir aciklama yapmamuslardir. Elestiri
aldiklar1 diger nokta, duygusal emegin ii¢ boyutu (ylizeysel, derinlemesine ve samimi
duygularin yansitilmasi) ile iliskilendirdikleri degiskenleri (gorev etkinligi, 6z saygi ve
kendi kendini ifade etmek gibi) bir arastirma ile test etmemeleri ve iddia ettikleri

sonuclarin gerceklesip gergeklesmeyecegi konusunda bir fikir vermemeleridir.'’

4.3. Morris ve Feldman yaklasim

Morris ve Feldman, duygusal emegi, "kisiler arasi is silireclerinde orgiitiin arzu
ettigi duygular (davranig kurallar1) yansitmada gerekli olan ¢aba, planlama ve kontrol"
olarak tanimlamuslardir.'*®

Bu tanimlama ile Morris ve Feldman duygusal emekle iliskili 4 seye vurgu

yapmaktadirlar:'*

143 Ashforth ve Humphrey, 1993; Akt. G. Ozkan, a.g.t., 5.68
146 Ashforth ve Humphrey, 1993; Akt. G. Ozkan, a.g.t., 5.68
970z, 2007; Akt. Caldag, a.g.t., s.12

148 Morris ve Feldman, 1996; Akt. Caldag, a.g.t., s.12

49 Morris ve Feldman, 1996; Akt. G. Ozkan, a.g.t., s.68
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- Duygusal emek bir etkilesim durumudur. Bireyler sosyal ¢evreyi algilamalarinda bazi
duygular tecriibe etmektedirler. Bu nedenle duygusal deneyim ve izlenim distan gelen
direktifin, pekistirmenin ya da baskinin konusu haline gelmektedir.

- Duygusal emek davranislarinin her biri i¢in (yiizeysel, derinlemesine, samimi) ¢aba
sarf etmek gerekmektedir. Kurumun gosterilmesini bekledigi duygu ile calisanin
hissettigi duygu ayni bile olsa tam anlamiyla kurumun istedigi davranisin
sergilenebilmesi i¢in c¢alisanin belirli bir 6l¢iide caba gostermesi gerekmektedir. Eger
duygular benzesiyorsa bu ¢aba en asgari diizeyde olacaktir. Ancak bu durumda bile
duygularin kurumun bekledigi davranislara doniistiiriilebilmesi de bir emek isi olarak
kabul edilmektedir.

- Duygularin en 6nemli boyutlarindan biri izlenebilmeleridir. Hochschild'ten farkl
olarak Morris ve Feldman duygularin izlenebilmesinin duygusal emegin en Onemli
boyutlarindan biri oldugunu belirtmektedirler. Gergekte, duygularini sergileyen calisan
hizmetin bir parcas1 haline gelmektedir. Bu nedenle duygularin yOnetimine
odaklanmaktansa i¢inde anlam barindiran davraniglara odaklanmanin daha uygun
oldugunu ¢iinkii kurum tarafindan istenenin duygu yonetiminden ziyade duygular
gosteren davraniglarin yonetimi oldugunu savunmaktadirlar.

- Duygularin davranisa dokiilmesinde zamani ve igerigi belirleyen standartlar ya da
kurallar bulunmaktadir. Bu kurallar sadece duruma uygun hangi duygunun
sergilenecegini  belirlemekle kalmamakta aym1 zamanda bu duygunun nasil
nakledilecegini ya da agikca nasil ifade edilecegini de belirlemektedir.

Morris ve Feldman'a gore, hizmet sektoriindeki gelisim, oOrgiitler arasindaki
rekabeti gliclestirmistir, miisterilere sunulan hizmetin kalitesi lizerine daha fazla ¢aba
harcamalarina neden olmustur. Misterilerin hizmet kalitesi ile ilgili degerlendirmeleri
biiyiilk oranda orgiit ¢calisanlarinin kendilerine nasil davrandiklariyla ilgili olmaktadir.
Orgiit calisanlarin disariya kars1 davramislari denetleme ¢abasindaki artis da buradan

kaynaklanmaktadir. '>°

Morris ve Feldman'a goére bugiin 6zellikle hizmet sektorii
calisanlarinin yaptig1 islerin 6nemli bir kismini orgiit tarafindan belirlenen duygusal
davranis kurallarinin sergilenmesi olusturmaktadir.””' Bu yaklasimda 6zellikle {izerinde

durulan konu, calisanlarin orgiitiin belirledigi duygusal davranig kurallarini yerine

150A. A. Grandey, "Emotion regulation in the workplace: a new way to conceptualize emotional labor", Journal of
Occupational Health Psychology, 5/1, 2000, ss.95-110; Akt. Caldag, a.g.t., s. 13
51 Morris ve Feldman, 1996; Akt. Caldag, a.g.t., s.13
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getirmede gosterdikleri cabadir. Ancak, Ashforth ve Humphrey'in yaklagiminin aksine,
orgiit tarafindan gosterilmesi arzulanan her tiirlii duygu icin belirli bir caba diizeyi
olmasi gerektigini diisiinmektedirler.'*?

Morris ve Feldman'a gore biitiin duygusal emek boyutlari i¢in belli diizeyde ¢aba
harcamak gerekmektedir. Ciinkii isgdrenin tim davranislarinin amact Orgiitiin
belirledigi duygusal davranig kurallarmi yerine getirmektir. Ayrica, duygusal emegi
ylizeysel ve derinlemesine davranma ya da samimi davranma gibi davrans tiirleri olarak
incelemek yerine, duygusal emek boyutlari olarak farkli degiskenleri incelemislerdir.'>

Morris ve Feldman duygusal emegi dort boyutlu bir kavram olarak ele almiglardir.
Bu boyutlar; uygun duygusal davranisin gosterilmesindeki siklik, gerekli davranis
kurallarina gosterilen dikkat, gosterilmesi gereken duygularin cesitliligi ve gercekte
hissedilmeyen duygularin gosterimi ile yasanan duygusal celiski olarak tanimlanmistir.'**
Ayrica duygusal emek yaklasimlarinda onceller, boyutlar ve sonuglardan olusan bir
model ortaya koymaktadirlar (sekil 1). Modele gore onciiller degisik Olciilerde bu dort
boyuta etki etmektedir. Bu etkilesim sonucunda ¢alisanlarin is doyumlar1 artmaktadir
veya azalmaktadir. Siirecin olumsuz sonuglanmasi calisanlarda 6rnegin tiikenmislik
sendromu gibi bazi olumsuzluklara yol agmaktadir.'>

Morris ve Feldman duygusal emek diizeyinin siklik, dikkat, cesitlilik ve
duygusal ¢eligki degiskenlerine bagli olarak mesleklere ve isgorenlere gore farklilik
gosterecegini savunmaktadirlar. Duygusal emek boyutlarindaki artis isgorenin daha

156
fazla emek harcamalarina neden olmaktadir.

ONCELLER DUYGUSAL EMEK SONUCLAR
BOYUTLARI
e Duygusal davranis e  Duygusal
kurallarini siklii »| ¢ Siklik > tikenmislik
e Davranislarin e Dikkat o s tatmini
izlenebilme rahatligi e Cesitlilik

e Cinsiyet e Duygusal celiski

o s rutinligi

Sekil 1. Morris ve Feldman'nin Duygusal Emek Modeli157

520z, a.g.e.s.8

133 Ashforth ve Humphrey, 1993; Akt. Caldag, a.g.t., s. 13
134 K oksel, a.gt.,s.10

155 Unal, a.g.t., 5.30

156G. Ozkan, a.g.t., s.70

570z, a.ge., .9
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Duygusal gosterimlerinin sikligi, calisanin gorevini yerine getirirken duygusal
ifadeleri gosterme sikligini ifade eder. Ayni1 zamanda c¢alisanin miisteri ile etkilesim
sikligin1 ifade etmektedir. Yapilan is ne kadar sik uygun duygunun ifade edilmesini
iceriyorsa, kurumun c¢alisandan diizenlemesini bekledigi davranis sayist o kadar
artmaktadir. Bu artis duygusal emek c¢abasmnin da artmasi anlamini tasimaktadir.
Gosterim kurallarmin gerektirdigi dikkat, calisan is basindayken duygularini ifade
ederken ne kadar dikkatli olduguyla ilgilidir. Duygusal gosterim kurallarina uygun
davranislar sergilemek ne kadar fazla dikkat gerektiriyorsa, harcanan psikolojik ¢caba ve
emek miktar1 da o Slgiide fazlalagmaktadir. Calisanin miisteri ile etkilesimi sirasinda
gosterilen dikkat diizeyi etkilesimin siiresi ve yogunlugu tarafindan belirlenmektedir.
Kisa siireli ve ylizeysel iletisim i¢in daha diisiik yogunluklu dikkat diizeyinden
bahsetmek miimkiin iken, iletisimin siiresi ve derinligi arttikga gosterilmesi gereken
dikkat miktar1 da artmaktadir. Yansitilmasi gereken duygu cesitliligi, ¢alisanin is siiresi
boyunca gdstermesi gereken duygularin farklihgidir. Iginde bulunulan duruma gore
uygun duygusal davranis sekillerini kisa siireler i¢cinde degistirmek zorunlulugu,
davranislarin etkin olarak planlanmasi ve siirekli kontrol altinda tutulmasi anlamina
gelmektedir. Bu nedenle duygu cesitliligi arttikca, calisanin psikolojik cabasi da
artmakta boylelikle duygusal emek yogunlasmaktadir. Duygusal uyumsuzluk, kurumun
isini yaparken gostermesini bekledigi duygular ile ¢alisanin aslinda o anda gercekten
hissettigi duygular arasindaki uyumsuzluktur. Uyumsuzluk arttik¢a duygusal emek
ihtiyaci da artmaktadir.'®

Morris ve Feldman gelistirdikleri modelde duygusal gosterim kurallarinin
acikligini, izlenme sikligini, cinsiyeti ve is siirecinin rutinligini duygusal emegin
oncelleri olarak isaret etmektedirler."’

Gosterim kurallarinin agikligiyla, kurum tarafindan calisanlardan gostermeleri
beklenen duygusal davraniglarin, kurumdaki mevcut davranis kurallarinin ¢alisanlara ne
kadar agik ve belirgin sekilde aktarildigi ifade etmektedir. izlenme sikhig1 ise
calisanlarin yoOneticileri tarafindan ne siklikla izlendikleri ve denetlendikleridir.
Yoneticileri tarafindan izlenen ve bu bilgiye sahip olan calisanlar kurallara aykiri

davranmadiklarini kanitlamak amaciyla duygusal gosterim sikliklarini arttirmaktadirlar.

! Morris ve Feldman, 1996; Akt. G. Ozkan, a.g.t., 5.71
9Morris ve Feldman, 1996; Akt. G. Ozkan, a.gt.,s.72
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Duygusal gosterim sikliginin artisi, ¢alisanin hissettigi baskinin ve duygusal emek
¢abasinin da artis1 anlamina ge:lmektedir.160

Morris ve Feldman, duygusal emek siireci ve cinsiyet arasindaki iligkiyi de ele
almiglardir ve cinsiyetin duygusal emek siirecinde belirleyici oldugunu
savunmaktadirlar. Kadinlarin erkeklere oranla duygularini daha kolay ifade ettiklerini
ve kadimlara yonelik olan bu beklentinin daha yaygin olarak kabul gordiigiini
belirtmektedirler. Morris ve Feldman'a gore kadinlar, ¢alisma siireleri boyunca ayni
kurumda calisan erkek c¢alisma arkadaslarina oranla daha sik duygusal gosterimde
bulunmaktadirlar. Ayrica is siirecinin rutinligi ve duygusal emek siireci arasindaki
iliskiye baktiklarinda, is rutinliginin fazla olmasiyla birlikte calisanlar duygusal
davraniglarinin kontroliinli daha basarili bir sekilde saglayacaklarini diisiinmektedirler.
Is siirecinin rutinligi calisanin siire¢ boyunca yaptig1 isi ne kadar tekrar ettigini ifade
etmektedir. Is siirecinin tekrarlara dayandigi calisma alanlarinda ¢alisanin yerine
getirmesi beklenen goérevlere dair tanimlanmis bir siire¢ senaryosu olusturmak miimkiin
olmaktadir. Bu durumda duygusal davraniglari tanimlamak da kolaylagmaktadir. Sonug
olarak da is rutinliginin fazla oldugu mesleklerde kurumlar duygusal davraniglar
{izerinde daha fazla kontrol sahibi olmaktadirlar.'®"

Morris ve Feldman, duygusal emekle ilgili ¢calismalarinda tiikenmislik ve is
doyumunu duygusal emegin nasil etkiledigini ele almislardir. Gelistirdikleri modele
gore, duygusal emek davranisinin boyutlarindaki artis tiikkenmisligi de artiracaktir. Yani,
duygusal davranisin gosterilmesindeki siklik, gerekli davranis kurallarina gosterilen dikkat,
gosterilmesi gereken duygularin gesitliligi ve gercekte hissedilmeyen duygularin gdsterimi
ile yasanan duygusal celiski tiikenmislikle dogru orantilidir. Bu duruma ragmen sadece
duygusal celigkinin is doyumuyla ters orantili oldugunu ileri stirmiiglerdir. Ayrica yaptiklari
bir arastirma ile de bu iddialarin1 destekler yonde sonuglar elde etmislerdir.'®?

Morris ve Feldman'in duygusal emekle ilgili yaklasimi ¢esitli konularda
elestirilmistir. Yaklasimda yer alan duyusal emek boyutlari, duygusal emegi aciklamak

yerine bu emegi isaret eden onciiller olarak anlasilmaktadir.'® Ayrica modellerindeki

1Morris ve Feldman, 1996; Akt. G. Ozkan, a.gt.,s.72
161 Morris ve Feldman, 1996; Akt. Caldag, a.g.t., s.18
12Morris ve Feldman, 1996; Koksel, a.g.t.,s. 13

163 Kruml ve Geddes, 2000; Akt. Caldag, a.g.t., s.18
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duygusal emek boyutlari, verdikleri duygusal emek taniminda yer alan ¢aba, planlama

ve kontrolii tarif etmemektedir.'®*

4.4. Grandey yaklasimi

Grandey'e gore duygusal emekle ilgili daha 6nce bahsedilen yaklasimlar, duygusal
emek kavramini tam olarak agiklamada yetersizdir. Her aragtirmaci konuya farkli agilardan
yaklagmigtir. Fakat konunun tiim yonleriyle degerlendirilebilmesi ve kapsamli bir
kavramsallasmada bulunabilmek i¢in bu yaklagimlarin hepsinin  sentezlenmesi
gerekmektedir. Grandey'in duygu diizenlemesi kavramini modeline dahil etmesi, onu diger
arastirmacilardan farklilagtirmistir. Duygu diizenlemesi, durumun grektirdigi normlara gore
kisinin herhangi bir uyaranla karsilastiginda duygularini kontrol etmesi ve duygusal
dengesini saglayarak duruma uygun tepkiler gelistirmesi seklinde ifade edilmektedir. Bir
baska deyisle, bireylerin hangi duyguyu, nerede ve ne zaman ifade edeceklerine karar
vermeleridir. ' Grandey aym zamanda duygu diizenlemesi kavranuyla, duygularin
otomatik ya da bir anda ortaya ¢ikmasi yerine, bireylerin bulunduklari ortamda hangi
duyguyu yasayacagini 6nceden anlayip hissetmek iizere oldugu duyguda degisiklik yapma
yoluna gidebilecegi gibi bizzat hissettigi duygu {lizerinde de diizenlemeler yapabilecegini de
vurgulamaktadir.'®

Grandey, oOnceki yaklagimlarin duygusal emek teorisine katkisini sdyle
degerlendirmistir: Hochschild duygusal emegi aciklarken miisteri etkilesimi sirasindaki
stire¢ tizerinde durmustur; ¢linkii ¢alisanlar miisteri etkilesimi siiresince duygusal emek sarf
ederler. Ashfort ve Humphrey, duygusal emegin harcanmasina sebep olarak gozlenebilen
davraniglart ele almiglardir. Cilinkii duygusal emek, kurumun belirledigi duygularin
miisterilere yansitilmasi igin c¢alisanlarin verdikleri c¢abayi1 ifade eder. Dolayisiyla da
calisanlar davranislarinin kurum tarafindan gézlendiginin farkinda oldukca duygusal emege
basvururlar. Morris ve Feldman ise duygusal emegin neden oldugu durumu ele almiglardir
ve bunu duygusal ¢eliski ile agiklamaya calismislardir. Bu agidan bakildiginda duygusal
celiski bir siire¢ degil sonuctur ve duygusal emegin ¢alisanlarda yarattigi durumu vurgular.
Sadece, o anki durumu yansittig1 i¢in de duygusal emegin ¢alisanlar {lizerinde yarattig1 bu

olumsuz sonucu énlemede kurumun bir katkisinin olabilecegi diisiiniilmemektedir.'®’

164 Grandey, 1999; Akt. Caldag, a.g.t., s.18
165 Grandey, 1999; Akt. Akbiyik, a.g.t. s.12
166Gross, 1998a; Akt. Caldag, a.g.t., s.20
167Gosserand, 2003; Akt. Caldag, a.g.t., s. 20
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Grandey, duygusal emek kavramini, "mesle§in ya da kurumun gosterim
kurallarin1 karsilayacak sekilde duygusal gosterimlerin rol yapma, abartma ya da

bastirma yoluyla déniistiiriilmesi isi olarak tanimlamaktadir." '*®

Bunu isgdrenin
duygularini ve davraniglarini kurumun amaclar1 dogrultusunda diizenlemesi seklinde de
aciklayabiliriz.

"Grandey, duygusal emek kavramina iliskin gelistirdigi yaklasiminda duygu
diizenlemesi siire¢ modelini Gross tarafindan gelistirilen modele dayandirmaktadir. Bu
siire¢ modelinde duygu diizenlemesi girdi-¢ikt1 iliskisi icersinde incelenmektedir.”
(Sekil 2)'® "Bu iliski kapsaminda, bireylere cevreden gelen uyaricilar, girdi; bu
uyaricilara duygularla tepki ise ¢iktidir. Girdi, duygu olusmadan onceki siireci
yansitirken; c¢iktr, duygunun gerceklesmesinden sonraki zamani kapsamaktadir. Bu
ylizden, duygu diizenleme siireci girdi-¢ikt1 ya da uyarici-tepki 6zelliklerine gore iki
kategori altinda incelenebilir. Birincisi Oncellere odakli duygu diizenlemesi, ikincisi

o o .1
sonuca odakli duygu diizenlemesidir."' "

Duygusal Tepki Egilimi

. Davranigsal
» . Deneyimsel —>
. Psikolojik
Duygusal Duygusal
ipuglari tepkiler
1 t
Oncellere odakli duygu diizenlemesi Sonuca odakli duygu diizenlemesi
Duygusal emek siirecinde Duygusal emek siirecinde ylizeysel
derinlemesine davranisa karsilik gelen davranisa karsilik gelen "sonuca odakl
"6ncellere odakli duygu diizenlemesi"; duygu diizenlemesi"; bireylerin
duruma uygun duygunun Onceden duyguyu yasadiktan sonra psikolojik ya
hissedilerek kisinin gerekli da gozlenebilir belirtilerde
diizenlemeyi yapmasina olanak diizenlemeye gitmeleri durumudur.
tanimaktadir.

Sekil 2. Duygu Diizenlemesi Siirec Modeli'”"

Oncellere odaklanmayla duruma uygun duygunun dnceden hissedilerek kisinin

gerekli diizenlemeleri yapmasi ifade edilmektedir. Ve bu siire¢ Hochschild'in

168Grandey, 1999; Akt. G. Ozkan, a.g.t., 5.73
¥Gross, 1998a; Akt. G. Ozkan, a.g.t., s.74
MGross, 1998a; Akt. Caldag, a.g.t. s.21

" Gross, 1998a; Akt. G. Ozkan, a.g.t., s.74
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yaklagiminda bulunan derinlemesine davranis ile 6zdeslestirilebilir. Gross bu siireci su 4
asamayla aciklar:'”

1. Sartlar1 se¢me: Bireyler icinde bulunacaklar1 ortamlar1 kendi iradeleri ile
secmektedirler. Bu nedenle kendilerinde olumlu duygular yaratacak ortamlara
yakinlasma, olumsuz duygular yaratacak ortamlardan uzaklasma egilimi
gostermektedirler.

2. Sartlan degistirme: Sartlarin se¢iminden sonra i¢inde bulunulan durumda meydana
gelebilecek istenmeyen nahos durumlarda bireyler durumu degistirme yoluna
gitmektedirler.

3. Dikkati diizenleme: Istenmeyen bir durum ile karsilasildiginda olumsuzlugu ortadan
kaldiracak sekilde bireyin ilgisini baska bir tarafa yoneltmesi olarak agiklanmaktadir.

4. Bilissel degisim: Bireyin yasayacagi duygusal etkiyi en aza indirmek icin algilama
seklini degistirmesi olarak tanimlanmaktadir.

Grandey, duygu diizenlemesinin 6ncel odakli ve sonug¢ odakli boyutunu
duygusal emek siireci i¢inde sOyle agiklar: S6z konusu siirecin birinci ve ikinci agamasi
calisanlar i¢in uygulanabilecek yollar arasinda yer almamaktadir. Yani calisanlar
sorumlu olduklar1 ¢alisma alanin1 segemezler ve bu alanin gerekliliklerini kendi
durumlarina uygun olarak degistiremezler. Ciinkii zaten onceden kendilerine belirli
sartlar altinda belirli ylikiimliiliikler verilmistir. Bu nedenle 6zellikle hizmet calisanlar
duygu diizenlemesinde son iki asamadan yaralanabilmektedirler. Calisanlar olumsuz bir
duygu durumla karsilastiklarinda olumlu duygular c¢agristiran diistincelerle ilgilerini
baska yone dogru aktarirlar. Diger yandan da herhangi bir olumsuzluk karsisinda maruz
kalabilecekleri duygusal etkiyi hafifletmek icin de algilama sekillerini degistirebilirler.
Bu durumu 6rneklendirmek amaciyla Hochschild'in hosteslerle yiiriittiigii calismaya atif
yapabiliriz. Hochschild, hosteslerin saldirgan yolculara davraniglarinda onlar1 sanki
birer ¢cocukmus gibi diisiinerek davraniglarim1 bu sekilde yorumladikarini, boylelikle
olumsuz duygularmn olusumunu engelleyebildiklerini belirtmistir.'”

Sonuca odaklanmayla ise, durum karsisindaki tepkinin diizenlenmesi ya da
hafifletilmesi ifade edilmektedir. Hochschild'in duygusal emegi agikladig1 yaklagimda

yer alan yiizeysel davranmayla bu silire¢ 6zdeslestirlebilir. Ciinkii yilizeysel davranmayla

1721 J. Gross, "The emerging field of emotion regulation: An integrative review", Review of General Psychology, 2/3,
$.271-299, 1998b, s.282-28§; Akt. G. Ozkan, a.g.t., s.74
' Grandey, 2000; Akt. G. Ozkan, a.g.t., 5.75
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da c¢alisanlar uygun duygusal ifade bi¢imini bulmak i¢in duygularini abartma veya

bastirma yollarindan birini tercih etmektedirler.'”*

Etkilesim Ozellikleri Duygusal Emek Sonuclar
Derinlemesine davranma Bireysel
o Siklik e Dikkati farkli yone ¢ekme e Tiikkenme
e Sire e Bilissel degisim > e s tatmini
e Cesitlilik Yiizeysel davranma A e Ayrilma niyeti
e Duygusal e Tepkiyi hafifletme e  Yabancilasma
davranig Orgiitsel
kurallar: e  Miisteri hizmet
performansi

Orgiitsel faktorler

e  Yonetici destegi
e Calisma arkadaslari

destegi
Sekil 3. Grandey'in Duygusal Emek Modeli'”

Grandey'in duygusal emek modelinde (Sekil 3) siklik, siire, ¢esitlilik ve gdsterim
kurallar1 duygusal emegin Oncelleri olarak belirlenmistir. Grandey'e gore bu etkilesim
Ozellikleri  duygusal emek harcamayr gerektiren mesleklerin ayirt edici
niteliklerindendir.'’®

Mesleklere goére miisteri-galisan iletisimi  siirecinde etkilesim 6zellikleri
farklilagmaktadir. Grandey'e gore etkilesim siklig1, duygusal emek gerektiren meslekleri
hem digerlerinden hem de kendi iclerinde birbirlerinden ayirt etmek igin
kullanilabilecek bir degiskendir. Kiigiik bir isletmede calisan karsilama gorevlisi bir saat
i¢inde bir miisteri ile iletisim kurarken, bir alisveris merkezinde ¢alisan satis sorumlusu
belki de on miisteri ile karsilagmaktadir. Etkilesim siiresi, bir diger ayirt edici 6zellik
olarak belirlenmistir. Ozel hastane calisani olarak bir hekim hastasina uzun vakitler
ayrabilirken, yine bir magazada satis gorevlisi kisa siire igersinde bir¢ok miisteri ile
ilgilenmek durumunda kalmaktadir. Benzer sekilde cesitlilik 6zelligi de duygusal
emegin Oncelleri arasinda bulunmaktadir. Cesitlilik ¢alisanin miisteriyle etkilesim siireci

boyunca birbirinden ne kadar farkli duygular1 gosterdigini ifade etmektedir. Hizmet ve

7% Grandey, 2000; Akt. G. Ozkan, a.g.t., s.75
15 0z, a.g.e., s.14
176 Grandey, 2000; Akt. G. Ozkan, a.g.t., s. 76
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saglik sektorii c¢alisanlar1 iizerinde yapilan arastirmalar, siklik, siire ve c¢esitlilik
degiskenlerinin tiikenmisligin énciilii olarak kabul edilebilecegini gostermektedir.'”’

Grandey'in yaklasgimmna gore bu ozellikler yazili ya da s6zlii olsun duygusal
davranis kurallar1 ile kurum tarafindan kontrol edilmektedir. Kurum tarafindan agikca
belirlenmis duygusal davranis kurallar1 ¢alisanlarin kurumun beklentilerini kargilamak
amaciyla daha fazla duygusal emek harcamalarina neden olmaktadir. Grandey bunlarla
ilgili yapilan ¢esitli arastirmalarin sonuglarindan da hareketle kurum tarafindan agikca
belirlenmis duygusal davranmis kurallarinin g¢alisanlar1 duygularini yonetmeye sevk
ettigini belirtmektedir. Bundan dolayr Grandey, duygusal davranis kurallarini da
duygusal emegin onciillerinden biri olarak kabul etmektedir.'”®

Grandey'in modelinde duygusal emegin sonuglarina bakildiginda bireysel ve
orgiitsel olmak tiizere iki tlir sonugtan s6z edilmektedir. Grandey, tiikenme, is tatmini,
isten ayrilma niyeti ve duygusal yabancilasmanin duygusal emegin bireysel sonuglari
arasinda oldugunu; orgiitsel sonug¢ olarak da miisteriye verilen hizmet algisinin yer
aldigini belirtmektedir.'”

Grandey'in modelinde yer alan oOrgiitsel faktorlerle kastedilen ¢alisma ortamidir.
Duygu diizenlemesi teorisinde, duygusal tepkilerin cevresel etmenler tarafindan
sekillendigi diisiincesi yer almaktadir. Grandey, duygusal emek siirecinde yonetici ve
calisma arkadaslarinin destegini ¢evresel etmenler olarak kabul etmektedir. Yonetici ve
calisma arkadaslar1 tarafindan gosterilen destek calisan agisindan olumlu bir ¢alisma
ortam1 yaratmaktadir. Destekleyici bir 6rgiit ikliminde ¢alisan kisinin bu algisi, yiiksek
1 tatmini, diisiik stres, disik isten ayrilma niyeti ve yiiksek takim caligmasi
performansi ile iligkilendirilmektedir. Olumlu duygularin miisteriye yansitilmasinin
beklendigi hizmet sektdriinde, sosyal ¢evre algisinin pozitif olmasi ¢alisanin daha az
duygusal emek harcamasi anlamina gelmektedir. Bu sonugtan hareketle ¢aligsanlar arasi
iliskilerin olumlu ve destekleyici oldugu ¢alisma ortaminda c¢alisanlarin duygusal emek
kaynakl1 stres ile daha kolay basa ¢ikabileceklerini syleyebiliriz.'®

Grandey, duygusal emekle ilgili doktora tez calismast kapsaminda bir
tiniversitenin idari personeli tizerinde, 168 kisiyi kapsayan bir arastirma yapmuistir.

Yaptig1 ¢alisma sonucunda yiizeysel davranis ve tilkenmislik arasinda dogru orantili bir

77 Morris ve Feldman, 1997; Akt. G. Ozkan, a.gt.,s.77
178 Grandey, 2000; Akt. G. Ozkan, s. 78
17 Grandey, 2000; Akt. G. Ozkan, s. 78
180 Grandey, 2000; Akt. G. Ozkan, s. 79
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iliski oldugunu tespit etmistir. Buna gore yiizeysel davraniglar sergilemek calisanin
tilkkenmisglik seviyesini artirmaktadir. Bunun aksine, i doyumuyla yiizeysel davranis
arasinda ters orantili bir iligki ortaya ¢ikmustir. Yani ¢aligma ortaminda siirekli olarak
sahte duygu ifadeleri sergileyen calisanin is tatmini seviyesi diismektedir. Bununla
birlikte duygusal emek ve isten uzaklasma veya ayrilma egilimi arasinda dogru orantili
bir iligski belirlenmistir. Bu durum, duygularini siirekli olarak denetim altinda tutmak
zorunda olan calisanlarin i¢inde bulunduklari durumu degistirme c¢abasi olarak ifade
edilmistir. Miisteri iligkileri acisindan ise yiizeysel davranigin olumsuz, derinlemesine
davranigin ise olumlu etkiye sahip oldugu bulgularla desteklenmistir. Bu durum ise,
ylizeysel davraniglarin miisteriler tarafindan fark edilmesi halinde iletisimde samimiyet
duygusuna zarar vermesi seklinde yorumlanmustir.'!

Grandey'in modeliyle duygusal emek teorisine yaptig1 katkiy1r birka¢ maddeyle
siralayabiliriz: Birincisi, yiizeysel ve derinlemesine davranisi bir siire¢ olarak ele alarak,
bu iki tiir davranmisin siireclerindeki farkliliklar1 detayli bir sekilde aciklamistir. Bu iki
davranis seklinin birbirinden farkli iki davranma tiiri olarak vurgulanmasi, duygusal
emegin sonuglarimin sadece olumsuz degil, olumlu da olabilecegini gostermistir.
Ikincisi, duygusal emegi duygu ayarlama siireci ile birlestirmesi, bu emegin duygu
ayarlama stratejileri Ogrenilerek c¢alisanlarin i sonuglarmin  olumlu yo6nde
degistirilebilecegini gostermistir. '™

Duygusal emek kavramini ve silirecini agiklamak {izere olusturulmus tim
yaklagimlara baktigimizda aralarinda bulunan farklara ragmen biitiin yaklasimlarin

duygusal emek oOncelleri, duygusal emek davranislart ve duygusal emegin sonuglari

degiskenlerini icerdikleri goriilmektedir.

5. Duygusal Emek Davranmisinin Sonuglar:
Duygusal emek siirecinin sonuglarini ¢calisana ve kuruma olan etkileri agisindan

ele alip olumlu ve olumsuz olmak iizere iki baslik altinda inceleyebiliriz.

5.1. Duygusal Emek Davranislarinin Olumlu Sonug¢lar:
Duygusal emek siirecini meydana getiren Onclillerin dengeli bir sekilde

ylriitiilmesi sonucunda c¢alisanlar ve kurum agisinda olumlu sonuglar ortaya

181 K gksel, a.gt.,s. 15
182 Grosserand, 2003; Akt. Caldag, a.g.t., s.23
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cikmaktadir. Bu olumlu sonuglar mesle§e karst duygusal baghiligin olusmasi,
performans ve motivasyonun artmasi, hem psikolojik hem de fizyolojik yonden saglikli
olmak, ekonomik fayda saglamasi, miisteri iliskilerin basar1 kazandirmak gibi etkileri

meydana getirmektedir.'®

5.1.1. is Tatmini
Is tatmini bir anlamda, "¢alisanin is ortamindaki deneyimlerinin onun iizerinde

n184

biraktig1 olumlu etki" ““olarak degerlendirilmektedir. Bir bagka tanimda ise is tatmini,

"calisanlarin isteklerinin is tarafindan karsilanip karsilanmadiginin yine ¢alisan
tarafindan 6znel bir sekilde degerlendirilmesi”'® olarak ifade edilmektedir. Yani
calisanin isine kars1 tutumu ya da duygusal yaniti olan is tatmini, ¢alisanin yasadigi
deneyimlere bagli olarak ortaya c¢ikmaktadir ve bu deneyimler sonucunda ruhsal
durumu olumlu ise yapilan isten doyum saglanmakta, olumsuz ise doyum
saglanamamaktadir.

Is tatminin en &nemli ozelligi zihinsel olmaktan ¢ok duygusal bir kavram
olmasidir. Is tatminiyle ilgili yapilan arastirmalarda bu kavram genellikle 6rgiitsel
davranmig gelistirme agisindan ve verimlilik artist saglayan bir faktor olarak
degerlendirilmektedir. Ote yandan yapilan arastirmalar sonucu &zel bilgi ve yetenek
gerektiren iglerde calisanlarin yaptiklari islerden daha fazla tatmin olduklar1 sonucuna
varilmustir.'*®

Ayrica kurum igerisinde motivasyon ve bagliliklart artirmaya yardimci olan igsel
ve digsal odillendirmenin, is tatminini etkileyen unsurlar arasinda yer aldigi ifade
edilmektedir."®” isin niteligi, ticret, bireylerarasi iliskiler ile iletisim ve kariyer firsatlari
literatlirde is doyumunu olusturan bilesenler olarak yer almaktadir. Genel olarak "is"
taniminin i¢inde yer alan unsurlardan yola ¢ikilarak agiklanan is doyumu faktorlerinden
saglanan doyum miktari, calisanin sosyo-demografik oOzelliklerine ve c¢alistig

kurumdaki pozisyonuna bagl olarak da farkliliklar gostermektedir.'®®

'8 Akbiyik, a.g.t., 5.29

'8 1. Erdogan, Isletmelerde davranis, Beta Bastm Yayim, Istanbul, 1994, s.376

851, Baruteugil, Stratejik Insan Kaynaklari, Kariyer Yaymeilik, Istanbul, 2004, 5.198

186() F. iscan-K.M. Timuroglu, "Orgiit Kiiltiiriiniin Is Tatmini Uzerindeki Etkisi ve Bir Uygulama", fktisadi ve Idari
Bilimler Dergisi, 21/1, 2007, s.125

87A B. Vural, Insan Kaynaklar: Yonetimi: Etkinlikte Iletisim Odakli Bir Yaklasim, Ege Universitesi Yaynlari, izmir,
2009, s.102

188 Eren, a.g.e., s. 102
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Yiiriitiilen arastirmalarin bircogunda duygusal emegin i doyumunu olumsuz
yonde etkiledigine dair sonucglar bulunmustur fakat bununla birlikte olumlu ydnde
etkiledigine dair sonuclar da yer almaktadir. Duygusal emegin 6zellikle yiizeysel
davranma boyutunun, yani gergekte hissedilen duygu ile calisanin uymak zorunda
oldugu kurumsal davranis kurallar1 arasindaki farktan kaynaklanan uyumsuzluk
durumunun is doyumunu diislirdiigii yapilan arastirmalarda ulasilan yaygin sonuglar

189

arasindadir.”™ Bu bulgularin aksine, Wharton, yapmis oldugu calismada duygusal emek

kullaniminin ¢alisanlarin is doyumunu artirdig1 sonucunu elde etmistir.'”

5.1.2. Yiiksek Performans

Performans, orgiitsel davranis agisindan ele alindiginda, calisanlarin orgiitsel
amaglarmi gerceklestirmek i¢in sergiledikleri eylemler sonunda elde ettikleri hizmet,
mal ve diisiince tiiriinden {iiriinler olarak ifade edilmektedir.'”’

Performans ve duygusal emek iliskisine baktigimizda; derinlemesine
davranmada miisterilere yansitacaklari duyguyu bizzat hisseden calisanlar duygusal
celiski yasamamakta, boylece kurumun isteklerini yerine getirirken daha istekli olmakta
ve yiiksek performans sergilemektedir. Yani hissettigi duyguyla miisteriye karsi
sergiledigi duygu arasindaki benzerlik, ¢alisan1 daha fazla calismaya tesvik etmekte,

192
onun performansini artirmaktadir.

5.1.3. Motivasyonda Artis

Calisanlarin sergiledikleri duygusal emegin kurum tarafindan degisik sekillerde
odiillendirilmesi sonucunda c¢alisanlar is tatminine erismekte, dolayisiyla yiiksek
motivasyona sahip olmaktadirlar.'

Calisanlarin  motivasyonunun yiiksek tutulmasinin devamsizligi azaltacagi
varsayllmaktadir. Devamliligin kendileri i¢in deger tasiyan odiillerle sonuglanacagini

diisinmesi durumunda ise ¢alisanlarin motivasyonlarinin yiiksek olacagi ifade

18 T A. Judge-E. Fluegge Woolf-C. Hurst, "The affective consequences of emotional labor: A multilevel,
experience-sampling study", Personnel Psychology, S.62, 2009, ss.57-88., Akt. G. Ozkan, a.g.t., s.122

%0 A'S.  Wharton, "The affective consequences of service work: Managing emotions on the job", Work &
Occupations, 20/2, 1993, s5.205-232; Akt. G. Ozkan, a.g.t., 5.122

91 Akgit, a.g.e. s. 57

1920)z, a.g.e. 5.30

19 Eroglu, 2011, a.g.e., 5.203

56



edilmektedir.”*Motivasyon, ¢alisana yeteneklerini gdsterme firsati sunmaktadir. Ciinkii
yeterli motivasyon seviyesine ulasmis bir calisan isle ilgili hakimiyetini ¢ok daha iyi
sekilde yonetecegi icin yeteneklerini de bu dogrultuda daha basarili kullanacaktir.
Calisanin diisiinsel emegi ve yeteneginin is siirecinde etkin kullanimi, verimliligi de

artirmaktadir.'”

5.1.4. Orgiitsel Vatandashk Davramslarinda Artis

Orgiitsel vatandashik davramisi kavrami, calisan ve kurum arasindaki iliskiyi
tanimlayabilmek icin kullanilan kavramlardan biridir. Bu kavramla "formel 6diil sistemi
icinde agikca bilinen veya dogrudan olmayip; dolayli, istege bagli ve organizasyonun

196
""" tanimlanir.

etkili bigimde fonksiyon gostermesini destekleyen birey davranisi

Orgiitsel vatandashk davranis1 ¢alisan agisindan her zaman isin gereklilikleriyle
ilgili degildir. Orgiitsel vatandaghk baglarinin kurulmasiyla, calisanlarin iizerinde
kurum tarafindan uygulanan dogrudan ve goriinen herhangi bir baski, zorlama
olmaksizin kendilerinden kurumsal bagliliklarin1 gosteren c¢alisma davranislari
sergilemeleri beklenmektedir.'”’

Calisma ortaminda yogun bir duygusal emek harcayarak ¢aligmak zorunda olan
calisanin, aym1 zamanda Orgiitsel vatandaghik davramisi da gelistirmis olmasiyla,
duygusal emek igeren calisma iliskilerinin orgiitsel vatandaslik kavramiyla birlikte
degerlendirildiginde anlaml1 bir biitiin ortaya ¢ikarilabilecegini gostermektedir. Bu iligki
kapsaminda g¢aliganin sahip oldugu bireysel kimligi ile kurumsal kimliligi birbiriyle
6zdes duruma gelir ve calisanin kendi kimliginin kaybolmasi sonucu ortaya ¢ikabilir.'”®

Gilinlimiizde ozellikle de hizmet sektoriinde yer alan ¢alisanlar, kendilerinden
beklenen orglitsel vatandaglik davranisinin da bir ara¢ olarak kullanilmasiyla birlikte

kurum tarafindan uygulanan bir denetim sonucu daha fazla duygusal emek harcama

cabas1 igerisine girmektedirler.199 Ayrica orglitsel vatandaslik davranisinin g¢alisanin

1948, Yiiriir, "Odiillendirme Sistemleri ile Orgiitsel Adalet Arasindaki iliski", Uludag Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, (Yaymlanmamis Doktora Tezi), Bursa, 2000, s.35

95 A Yilmazer- C. Eroglu, Davramns Bilimleri ve Orgiitsel Davranig, Detay Yaymcilik, Ankara, 2010, 5.65

%D W. Organ, Organizational Citizenship Behavior: The Good Soldier Syndrome, Leexington Books, Lexington,
England, 1988; Akt. Akbiyik, a.g.t., s.30

TH. Topates-A. Kalfa, "Yeni Calisma Iliskileri Baglaminda Orgiitsel Yurttashk ve Duygusal Emek", Jktisat Dergisi,
2010, s.424

198 Topates ve Kalfa, a.g.m., 5.428

199Topates ve Kalfa, a.g.m., s.429
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istegine bagli olarak gerceklesmesi, Orgiitsel aidiyeti ve duygusal emegi
kolaylastirmaktadir.

Nevsehir ilindeki dort ve bes yildizli otellerde calisanlar iizerinde yapilan bir
aragtirmaya gore; algilanan Orgiitsel adalet, orglitsel vatandashik davranigini olumlu
yonde etkilemektedir. Ayni calismada, emek iiretiminin s6z konusu oldugu otellerde
adil yonetim uygulamasinin ne kadar fazla olursa orgiitsel vatandaslik davranisinin da o

kadar artacag 6ne siiriilmektedir.”%

5.1.5. Psikolojik ve Fizyolojik Yonden Saghkl Olma

Bireyin ger¢ek duygulan ile sergiledigi duygular aym1 ve duygusal davranis
kurallarina uygun oldugunda duygusal emegin calisanlara sagladigi faydadan soz
edilebilmektedir. Bunun sebebi olarak da calisanin kendisini isiyle uyum icinde
hissetmesi sonucunda i¢ gerginliginin, stresin azalmasi ve dogal olarak hem psikolojik
hem de fizyolojik yonden saglikli kalmasi goriilmektedir. *' Is tatmininin isteki
psikolojik saglikla dogrudan iliskili oldugu birg¢ok kisi tarafindan kabul edilmektedir.
Diger bir ifadeyle, ¢alisanlarinin islerinden memnun oldugu bir kurumun psikolojik

acidan saghkli bir isgiiciine sahip olacagi tahmin edilmektedir. ***

Bu baglamda
kurumlarin is tatmini ve yiiksek verimlilik i¢in calisanlarin psikolojik ve fizyolojik

yonden saglikli olmalarina 6zen gostermesi gerekmektedir.

5.1.6. Ekonomik Fayda

Duygusal emegin ekonomik yonden faydasi, miisterilere karst olumlu
davraniglar sergileyen calisanlarin diger ¢alisanlara gore daha c¢ok tercih edilebilir
olmasi1 ve buna bagli olarak daha yiiksek iicret almalariyla iligkilidir. Bu durum, daha
fazla hasta, bir avukat icin daha fazla miivekkil, bir giizellik uzmani i¢in daha fazla
miisteri anlamina gelmektedir. Ucretli ¢alisanlar igin ise gosterdikleri performans

203

oraninda alacaklar1 ek gelir demektir.”” Dolayisiyla calisanin gosterecegi duygusal

emek, kendisine ekonomik anlamda fayda olarak geri doner.

20 Ogiit-M. Kaplan-D. M. Bickes, Algilanan Orgiitsel Adalet ile Orgiitsel Vatandashk Davramsi Arasindaki
Iliskinin Otel Isletmeleri Ornekleminde Bir Analizi. 17. Ulusal Yénetim ve Organizasyon Kongresi Bildiriler Kitab,
Osmangazi Universitesi Yayinlari, Eskisehir, 2009, s. 163

21Broglu, 2011, a.g.c., 8.204

227 Kog, "Orgiitlerde Odiillendirme Sistemlerinin is Tatmini ile iliskisine Yénelik Bir Arastirma”, Dumlupinar
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yaymlanmams Yiiksek Lisans Tezi), Kiitahya, 2007, s.33

Eroglu 2011, a.g.e. 5.203
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Orgiit kiiltiirii aracihigiyla ¢alisanlarin duygularmnin denetlenmesini saglayan
duygusal emekle birlikte ¢alisan, is giivenligi i¢in fiziksel aktivitelerinin yani sira
duygularin1 da Tdcret karsilifinda miisterisinin hizmetine sunmakta, miisterisini
etkileyebilmek ve yogun rekabet ortaminda daha fazla tercih edilebilirligini artirmak
icin sahip oldugu duygular1 verimlilik ve kar araci haline getirebilmektedir.”** Boylece

duygusal emegin caligsanla birlikte kuruma da ekonomik yarar sagladigi belirtilmektedir.

5.1.7. Miisteri Iliskilerinde Basar1

Calisanlarin  pozitif duygusal durumlar, gerek is c¢evresi gerekse kurum
acisindan olumlu sonuglar dogurmaktadir. Bu tiir ¢alisanlar, calisma arkadaslari, {istleri
ve astlari tarafindan daha ¢ok desteklenmektedirler. Iyimser, giiler yiizlii ve yardimsever
bir satis danigmani, kotiimser, agresif bir satis danigsmanina gére daha basarili satig
sonuglarina ulasabilir ve miisteri memnuniyetini saglayabilir.*”> Miisterilerle iyi iligkiler
kurulmas1 gerektigine inanan kurumlar, bu iliskilerin olugmasi i¢in birtakim duygusal
davranmis kurallar1 belirlemektedir. Boyle bir uygulama sayesinde bu davranis
kurallarinin sergilenmesini calisanlarindan isteyerek miisterilerine sunduklari hizmet
kalitesini ve ¢alisan performansim artirmayr amaglamaktadirlar.’”® Davrams kurallari
araciligtyla c¢alisanin duygusal davranist belirli standarda erismekte, bdylelikle
miisterinin gliveni kazanilarak kurum kimligi gliclenmektedir.

Duygusal emek boyutlarindan derinlemesine davranisin temeli, iletisim kurulan
diger tarafi anlamak i¢in ¢abalama iizerine kurulu oldugu i¢in empati icermektedir. Bu
nedenle derinlemesine davranig stratejisini kullanma egiliminin, ¢alisanin hizmet
sundugu  kisilere  karst  hissizlesmesini  ve  duyarsizlasmasin1  azaltmasi
beklenmektedir.””” Empati becerisiyle calisan, miisteriyi daha iyi anlamakta, duyarl
sekilde hareket ederek onun ihtiyacin1 karsilayabilmekte, sorununa ¢6ziim bulmaya

calismakta ve bdylece onunla iliskilerini daha gii¢lii hale getirebilmektedir.

20%g Kart, "Bir Duygu Yénetimi Siireci Olarak Duygusal Emegin Calisanlar Uzerindeki Etkisi", Caligma ve Toplum
Ekonomi ve Hukuk Dergisi, S.3, 2011, s.215

25G. Edizler, "Insan Kaynaklar1 Yénetiminde Duygusal Zeka Olgiim ve Modelleri", Journal of Yasar University,
18/5. 2010, 5.2980

2Eroglu, 2011, a.g.e., 5.202

270ral ve Kése, a.g.e., s.489
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5.1.8. Meslege Karsi1 Duygusal Baghihgin Artmasi

Ise baglanma, orgiit iiyelerinin kendilerini is rollerine tamamen vermeleri
seklinde tanimlanmakta ve ise baglanmanin kisinin is rolii ve diger aktiviteleri
araciligiyla kendini ifade etmesini igerdigi belirtilmektedir. Ayni zamanda ise
baglanmayan ¢alisanlarin, ise iliskin rollerin gergeklestirilmesinde isteksiz olabilecegini
ve kendisini otomatige baglanmis halde hissedebilecegi yani isine kars1 samimiyetsiz ve
duygusuz olabilecegi ifade edilmektedir.”™®

Meslege duygusal baglilikla, ¢alisanin meslegi ile ilgili duygusal hislerinin
toplamini tanimlayabiliriz. Meslege baglilik ¢alisanin sahip oldugu beceri ve uzmanlik
sonucunda meslegi ile kendisini 6zdeslestirmesi ile gelisir.209

Ise yonelik duygusal yonden bagli calisanlarin ise bagli olmayanlara gore
yaptiklari isten daha ¢ok memnun olduklari, islerini severek yaptiklari i¢in is siire¢lerine
kendilerine has 6zellikler kattiklar1 belirtilmektedir. Kendisini ige ait hisseden, baglilik
duyan boyle bir ¢calisanda isten ayrilma niyetinin azalacagi beklenmektedir.*'’

Calisanin meslege baglilik durumu ve duygusal emek siireci arasindaki iliski,
onun miisteri ile iliskilerini sekillendirirken hangi duygusal emek boyutunu kullandigina
bagli olarak farklilik gostermektedir. SOyle ki calisan miisteri ile iligkilerini diizenlerken
uygun olan davranisa yiizeysel, derinlemesine ya da samimi davranma tiirlerinden birine
basvurarak ulasabilir. Bu se¢im de onun ise olan baghiligini1 farkl sekilde etkileyebilir.
Ornegin, yiizeysel davranma ve calisanin ise baglihig: arasindaki iliskiye baktigimizda,
bu iligkinin olumsuz yonde oldugu arastirmalarca ortaya koyulmustur. Calisanin
devamli olarak hissetmedigi duygular hissediyormus gibi gostermeye ¢alismasi onu bir
celiski igine diisiirecektir ve bu yiizden de igine olan saygisinin azalmasina, bagliliginin
olumsuz etkilenmesine neden olacaktir. Diger yandan, derinlemesine ve samimi
davranan c¢alisanlar, miisteriye yansitacaklari duygular1 bizzat hissetmeye
caligmaktadirlar. Yani kurumun onlardan belirledigi davramis kurallarini isteyerek

yerine getirmektedirler. Bu sekilde samimi olarak duygularin1 yansitan g¢alisanlar

28 W. Kahn, "Psychological Conditions of Personal Engagement and Disangagement at Work", Academy of

Management Journal, 33/ 4. 1990; Akt. Keser,Y1lmaz,Seger, a.g.e., s.117

29 M. Ozdeveci-A. Aktas, "Kariyer Baghligi, Mesleki Baghlik ve Orgiitsel Bagliligin Yasam Tatmini Uzerindeki

Egkisi: Is-Aile Catismasimin Rolii", Erciyes Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, S.28, 2007, 5.5
Oz, a.g.e., s.28
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bireysel performanslarinin arttifim1 hissedeceklerdir ve bu durum da onlarin islerine

olan bagliliklarin1 olumlu etkileyecektir.*''

5.2. Duygusal Emek Davranislarimin Olumsuz Sonug¢lari

Duygusal emek davranislarinin sonuglarina iliskin ¢alismalar daha ¢ok onun
olumsuz sonuglari lizerinde yogunlagsmistir. Bu olumsuz sonuglar arasinda; tiikenmislik
sendromu, is-aile catismasi, meslegi birakma egilimi, psikolojik ve fizyolojik
rahatsizliklar, rol ¢atigmasi, yabancilasma yer almaktadir. Bu baslik altinda duygusal
emegin olumsuz sonuglarinin yanisira bu olumsuzluklarin giderilmesi i¢in ne gibi

Oonlemler alinabilir bunlara yer verilecektir.

5.2.1.Tiikenmislik Sendromu

Hochschild'e gore ¢alisanlarin yaptiklari isle 6zdeslesmeleri olumlu bir durum
gibi goriinse de uzun vadede bazi olumsuzluklara neden olabilir. Bu calisanlar orgiitsel
rollerini ve orgiitsel kimliliklerini asir1 derece benimsemislerdir. Orgiitiin elde ettigi her
basaridan kendilerine pay ¢ikartip doyum saglarlar. Bununla birlikte yoneltilen her
elestiri veya kaydedilen her basarisizligr ise kisisel algilama hatasina diiserler.
Hochschild'e gore bu ¢alisanlarin tilkkenmislik sendromu yasama ihtimalleri, kendilerini
islerinden 6nemli 6l¢iide yabancilagtirmis ¢alisanlara gore oldukga yiiksektir. Ancak
isleriyle ilgili yabancilasma yasayan c¢alisanlar da bir siire sonra siirekli rol yapiyor
hissine kapilabilir ve samimiyet duygularim yitirebilirler.*'?

Calisanin ger¢ek duygularindan uzaklasarak kendisini siirekli yapay duygular
sergileyen biri olarak algilamasi ve kendisine olan saygisini yitirmesi gibi unsurlar da
duygusal emegin yol a¢tig1 psikolojik sorunlar arasinda yer almaktadir. Bunlarin yam
sira, bir ¢alisanin sergiledigi duygularla gergekte hissettigi duygularin birbirinden farkli
olmast durumunda yasadig1r duygusal celigki de calisan icin oldukga rahatsiz edicidir.
Ciinkii bu durum hem kurum ac¢isindan hem de ¢alisan ac¢isindan olumsuzluklara neden
olmaktadir. Calisan yaptig1 isten zevk almamakta ve isinden uzaklagsmakta, bu yiizden
de basarist diismektedir, bunun sonucunda da verimliliginin azalmasindan dolay1 genel

anlamda kurumsal verimlilik de olumsuz etkilenmektedir. *'>

2 Caldag, a.g.t., 52
12 Hochschild, 1983; Akt. Koksel, a.gt., 5.43
213 Keser,Yilmaz, Yiiriir, a.g.e., s. 265
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Konuyla ilgili arastirmalarda tiikenmislik sendromu ile yiizeysel davranis
arasinda pozitif yonlii bir iliski bulunmustur. Ozellikle insan faktoriiniin merkezde
oldugu mesleklerde, miisteri ile iliskilerdeki duygusal beklentiler, bu mesleklerde
duygusal tilkenme belirtilerinin artmasina ve hizlandirmasina etki etmektedir. Kendinde
var olmayan olumlu duygulari sergilemek zorunda kalan c¢alisan, giin gegtikce
yipranmakta, bdylece isine veya kendisine yabancilasarak tiikenmislik hissi
duyabilmektedir.*"

Calisma yasaminda tiilkenmisligi Onlemede calisanlara birtakim gorevler
diismektedir. Oncelikle tiikenmisligin ne oldugunun ve belirtilerinin bilinmesi kisinin
kendi iizerinde yasadigi durumu erken tanimasini ve ¢Oziim aramaya yonelmesini
saglayacaktir. Calisanlar isle ilgili gergcekci hedef ve beklentiler gelistirmelidir. Bir
kurum ya da bir ise baslamadan 6nce birey yaptig1 isin zorluklarini ve risklerini bilirse,
karsilagabilecegi sorunlar1 Onceden gorerek Onlem almasi miimkiin olacaktir. Bu
nedenle bireylerin ¢alisacaklar1 ise iliskin talepleri ile ilgili pozisyona basvurmadan
once is hayatina atilacag1 orgiitii de arastirmasi siirprizlerle karsilasilmamasi agisindan
yarar saglayacaktir. Kisiler, duygularim1 ve zorluklar1 paylagsmalarinin, gerektiginde
yardim istemelerinin, sorunlar artmadan ¢6ziimde o6nemli bir kolaylik saglayacagini
bilmelidir. Bireyler yasamlariin is disindaki alanlarini1 da gelistirmelidir. Hobileri olan,

sosyal iliskileri zengin kisiler tikenmeye kars: daha donanimhdirlar.*'?

Tiikenmiglik ile miicadelede orgiitsel diizeyde dikkate alinmasi gereken bazi
unsurlar ve bu sorunun lstesinden gelmek iizere oOrglitlere Onerilebilecek bazi ¢oziim
yollar1 s6z konusudur.?'® Buna gore; calisanlarin gorev tanimlarimin agik ve net bir
bicimde yapilmasi, hosgoriilii, esnek ve katilimci bir yonetim anlayisinin uygulanmasi,
ise alimlarda isgdren-is uyumuna dikkat edilmesi, kisisel yetersizlikleri azaltma
acisindan hizmet i¢i egitim programlarinin yogunlastirilmasi, ozellikle ise yeni
baslayanlarda ve orgiit ici is degisikliklerinde gerekli oryantasyon caligsmalarinin
yapilmasi, i yogunlugunu azaltic1 6nlemlerin alinmasi, gérevlerde periyodik degisimler
yapilmasi, gorevlerde ve oOdiillendirmede adil bir sistemin gergeklestirilmesi, kisisel

gelisime imkén saglayan bir ortam yaratilmasi, sorun ¢ézmede kalici mekanizmalarin

214A. Sengiil, "Hizmet Iliskilerinde Yiiksek Iliski Kalitesine Ulasilmasinda Sinir Birim Isgérenlerinin Duygu Iscisi
Olarak Degerlendirilmesi", Ege Akademik Bakig, 9/ 4, 2009, s.120

215N, Kagmaz, "Tiikenmislik (Burnout) Sendromu", Istanbul Universitesi Istanbul Tip Fakiiltesi Dergisi, 68/1, 2005,
5.29-32

216 Kagmaz, a.g.e. s.30
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olusturulmasi ve sorunlar ortaya ¢iktiginda kroniklesmeden ¢oziimlenmeye calisilmasi
orgiitlerin uygulayabilecegi baz1 ¢dziim yollar1 arasinda sayilabilir. Iste esnek zaman
uygulamalari, yetki devri, 6rgiit gelistirme ve catisma yonetimi uygulamalari®'’, ise yeni
baslayanlar i¢in Orgiitsel diizeyde rehberlik ve mentorluk mekanizmalarinin kurulmasi,
son yillarda pek c¢ok isletmede uygulanan personel giliclendirme uygulamalari da

tiikenmisligi dnlemede yapilabilecek uygulamalar olarak diisiiniilebilir.*"®

5.2.2. Is-Aile Catismasi

Yapilan caligmalarda calisanlar tarafindan yasanan duygusal uyumsuzluklarin
gerilime sebep oldugu ve calisanlarin genellikle is-aile catismasi gibi olumsuz
durumlara maruz kaldiklar1 ifade edilmektedir. Duygusal emek gosteren g¢alisanlarin
hissettikleriyle sergiledikleri duygular arasindaki farkliliktan kaynaklanan duygusal
uyumsuzlugun is-aile catismasia sebep oldugu diisiiniilmektedir.?"” Bu durum goz
Oniine alindiginda ylizeysel davranisin is-aile arasindaki catigmalar1 artiracagi
varsayilmaktadir.

Is ve aile catismasiyla basa ¢ikmak amaciyla ailedeki ve is yerindeki
sorumluluklarla ilgili iyi bir is plan1 yapma, isteki sorunlari iste birakma gibi stratejiler
uygulanabilir. Kurumsal anlamda da c¢alisanlar1 bu konuda bilinglendirme amacl

stratejiler izlenebilir.”*

5.2.3. Isi Birakma Egilimi

Isgorenlerin zamanla yaptiklar1 isin fiziksel ve olumsuz sonuglariyla karsi
karsiya kalabilecekleri ve ¢aligsma isteklerinin azalacagi, bu yiizden kurumdan ayrilma
niyetlerinin artacagi varsayilmaktadir. Calisanin sergiledigi duygusal emek ile isi
birakma egilimi arasindaki iliski incelendiginde; yapilan bir aragtirmada duygusal emek
davranislarinin, hizmet ¢alisanlarinin ise bagliliklarin1 ve kurumdan ayrilma niyetlerini

dogrudan etkiledigi ileri siirlilmektedir. Derinlemesine davranista hissettigi ve yansittigi

2"H. Izgar, "Okul Yoneticilerinin Tiikenmislik Diizeyleri (Burnout) Nedenleri ve Bazi Etken Faktdrlere Gore
Incelenmesi (Orta Anadolu Ornegi)", Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yaymlanmamis Doktora Tezi),
Konya, 2000, s.39

218G, Saglam Ar,-E. Cma Bal, "Tikenmislik Kavrami: Birey ve Orgiitler Agisindan Onemi", Celal Bayar
Universitesi Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi, Yonetim ve Ekonomi, 15/1, s.131-148, 2008, s.142

2M. Celik-O.Turung, "Duygusal Emek ve Psikolojik Sikinti: Is—Aile Catismasmin Aracilik Etkisi", Istanbul
Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi, 40/2, 2011, 5.227

208 Ozmete-I. Eker, "Is-Aile Yasami Catigmasi ile Basa Cikmada Kullanilan Bireysel ve Kurumsal Stratejilerin
Degerlendirilmesi", Sosyal Giivenlik Dergisi, 3/1,2013,s.19-49
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duygu benzer oldugu i¢in kurumun isteklerini samimi olarak yerine getirebildigini
anlayan calisanin basarisinin artacagi belirtilmektedir. Dolayisiyla kendisini basarili
hissetmesini saglayan bir kurumdan ayrilma isteginin azalacagi belirtilmektedir. Buna
karsilik yiizeysel davranista ¢alisanin i¢cinde yasadig1 ¢atigmaya bagl olarak isi birakma
egiliminde olabilecegi tahmin edilmektedir.**'

Calisanin is tatminin azalmasi, is yerindeki olumsuz kosullar ve olaylar isi
birakma egilimini tetiklemektedir. Kurumlar c¢alisanlarina en verimli sekilde
calisacaklari is ortamini saglamalidirlar. Ise eleman aliminda kisinin bu ise uygun olup
olmadigina dikkat edilmelidir. Calisanlar da sorumluluklarini en verimli sekilde
yerlerine getirmelidirler. Bdylece is ortamindaki sorunlar en aza indirilebilir ve

calisanin isi birakmasina sebep olabilecek durumlar ortaya ¢ikmaz.

5.2.4. Psikolojik ve Fizyolojik Rahatsizliklar

Psikolojik ve fizyolojik rahatsizliklarin en onemli sebeplerinden birisi stres
olarak goriilmektedir. Bireyde gerilim ve dengesizligin ortaya ¢ikmasina sebep
olmaktadir. Bireyin ig gevresi ile ilgili olarak ortaya c¢ikan stres faktorleri arasinda
kisiler aras1 ¢atigmalar, rollerdeki belirsizlik, yetki-sorumluluk dengesizligi, yogun is
yukii, mekan ve yer sorunlari, zaman darhigi, is giivensizligi yer almaktadir. Boyle
durumlarda stresin yaganmasi kaginilmaz olmaktadir.”*

Stres kuraminda kisi ile ¢evresi arasindaki iliski tlirlerinden kaynaklanan yasanti
duygu olarak ifade edilmektedir. Olay karsisinda ortaya ¢ikan duygusal tepkilerin
dogas1 ve Kkalitesi, bireyin c¢evre ile uyum c¢abasimmi degerlendirme bigimini
gostermektedir. Bu uyumun gerceklesmesini saglayan unsur ise duygusal dengedir.
Duygusal denge, hoslanilmayan duygu yasantilarinin hoslanilan duygularla
giderilmesiyle saglanmaktadir. Bu tiir bir denge hosa gitmeyen duygularla hosa giden
duygularin yer degistirilmesiyle ya da hosa gitmeyen duygular1 yaratan sartlar1 farkl
bakis acistyla degerlendirmeye calismakla, yani hosgoriili olmakla saglanabilir.
Duygusal hosgoriiniin gelismesi, insan iligkilerine rahatlik, esneklik ve derinlik
kazandirmaktadir. Boylece psikolojik ve fiziksel rahatsizliklarin  azalmasi

umulmaktadir.®?

2187, a.ge., s. 30
222¥1Imazer ve Eroglu, a.g.e., s.158 )
2B A Baltasg-Z.Baltas, Stres ve Basa Cikma Yollari, Remzi Kitabevi, Istanbul, 1990, s.34
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5.2.5. Rol Catismasi

Kisinin gostermesi gereken duygular s6z konusu oldugunda gosterdigi tepkiler
ile beklentinin uyusmamasi rol ¢atismasina neden olmaktadir. Calisan bir duyguyu
gostermesi gereken zaman diliminde higbir sey hissetmeyebilmekte ya da kendisinden
nétr veya olumsuz duygu hissetmesi beklendiginde bunlari sergilemek zorunda
kalabilmektedir.”** Bu durumda yiizeysel davranmanin iceriginde hissedilenle yansitilan
duygu arasinda farklilik bulunmasi nedeniyle rol c¢atigmasinin yasanmasi
beklenmektedir.

Calisanin kurum i¢indeki sorumluluklarinin yazili ve sozlii olarak netlestirilmesi
kurum igerisindeki rol ¢atismalarinin en aza indirilmesini ya da ortadan kaldirilmasini

saglayacaktir.

5.2.6. Yabancilasma
"Tiikenmisligin kisiler arasi iliski boyutunu olusturan yabancilasma, calisanin
diger is arkadaslarina ya da yoneticilerine yonelik olumsuz, alayci ve psikolojik olarak

"225 anlamina gelmektedir. Calisan, ¢ok sayida ve oldukga

asirt mesafeli davranmasi
hizli kurdugu yapay iligkiler yiiziinden ve ayni zamanda miisteriyi bir madde olarak
gordiigii i¢cin derin bir duygu yabancilasmasina siiriiklenmektedir. Duygularin da
yonetilebilme ve pazarlik unsuruna donistiiriilebilme siireci, ¢alisanlarin, kendilerini
unutmasi, duygu diinyalarinin karmasik hale gelmesi, kendilerini bozulmus hissetmesi,
kimseyle gorlisme istegi duymamasi, kendi ailesinden uzaklagsmasi, giderek
bencillesme, kendilerine ait higbir seyinin kalmamasi, kendilerine saygilarinin azalmasi
ve insanlara gilivenlerinin kalmamasi gibi sonuglar dogurmaktadir. Ayni zamanda
inanmadig1 seyleri siirekli soylemek zorunda kalan calisan, rol yapma zorunlulugunun
sonucunda yipranmaktadir. Bu yipranma sonucunda rol yapmanin séz konusu oldugu
yiizeysel davranisin yabancilasmay1 beraberinde getirecegi ifade edilebilmektedir.°
Calisan1 kendisine ve calistigt kuruma yabancilagtiran en O6nemli unsurlar
basinda makinelesme gelmektedir. Insani oncelikle gii¢li ve onurlu kilmanin,

sonrasinda ise yaratict ve yapici giliciinii ortaya koyabilecek bir ortam yaratmanin ve

kendisini ilgilendiren konularda kararlara katilmasii saglamanin, insan psikolojisine

24Er051u,2011, a.g.e., 5.200
25 Keser, Y1lmaz, Yiirir, a.g.c., s.459
226Kart, a.g.e., s.224
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oldukca zarar veren yabancilasma duygusundan kurtulmanin ¢oziimiinde etkili oldugu
belirtilmektedir.*’ Ayrica etkili bir kurumsal iletisimin de yabancilagsmanin ¢oziimiinii
kolaylastiracagi ~ beklenmektedir. ~ Ozellikle duygusal emegin  boyutlarindan
derinlemesine davranisin ortaya ¢ikmasinda kurumsal iletisim anahtar rol
tistlenmektedir. Calisma siirecinde ¢alisana kendisinden neler beklendiginin agik ve net
sekilde sOylenmesi, belirli araliklarda tekrar edilmesi, calisanin siireci daha fazla
Oziimsemesini saglamakta, boylelikle duygusal emek c¢abasini azaltmaktadir. Ayni
zamanda etkili bir kurumsal iletisimle birlikte derinlemesine davranisin yabancilagsmay1
azaltacag1 belirtilebilir.**®

Calisma yasaminda ise yabancilagsmayi onlemek amaciyla kurumsal anlamda
motive edilmis isin temel boyutlar, is degistirme, is genisletme, is zenginlestirme,
esnek calisma saatleri, otonom c¢alisma gruplari, is yasam kalitesi ve takim gelistirme
gibi stratejiler uygulanabilir; bireysel anlamda ise ise kars1 kendini tanima ve kendini

gelistirme gibi stratejiler izlenebilir.”*’

5.2.7. Mobbing (is yerinde psikolojik taciz)

Mobbing, psikolojik tacizin yabanci literatiirdeki karsiliklarindan biridir.
Yapilan arastirmalar sonucu isyerlerinde diger ¢alisanlarin belirli bir kisiyi hedef aldig,
daha sonra da bu kisiyi kurum disina itmek i¢in birtakim davranislar sergiledikleri
ortaya koyulmustur, bu davranislar da mobbing olarak tammlanmistir.”*

Leyman'a gore ¢alisma hayatinda psikolojik teror veya psikolojik taciz, bir veya
birka¢ kisinin genellikle tek bir kisiye karsi planli ve sistemli bir sekilde kasten
uyguladiklar1 diismanca ve ahlaki olmayan davranislar igerir. Bu durum hedef alinan
calisan1 savunmasiz ve c¢aresiz bir pozisyona diisliriir ve devam eden taciz
davranislariyla da bu durumdan kurtulmasi engellenir.>'

Psikolojik taciz konusunda farkli tanimlamalar yapilmasina ragmen cogu

arastirmacinin hemfikir oldugu bazi temel noktalar vardir. Psikolojik taciz hedef alinan

227Koc;, a.g.e., s.55

228Eroglu, 2010, a.g.e., s.30

Fettahliogly, a.g.c., s. 40

2N, Davenport-R. D. Schwartz-G. P. Elliot, Mobbing Isyerinde Duygusal Taciz, Cev. O. C. Onertoy, Sistem
Yayinlari, istanbul, 2003; Akt. M. Giingér, "Calisma Hayatinda Psikolojik Taciz Olgusu: Tiirkiye'de Hizmet
Sektoriine iliskin Bir Arastirma", Istanbul Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yaymnlanmamis Doktora Tezi),
Istanbul, 2007, s.4

BIH Leymann, "The Content and Development of Mobbing at Work", European Journal of Work and Organisational
Psychology, 5/2, 1996; Akt. Glingér, a.g.t., s.5
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calisan tarafindan olumsuz olarak algilanan agresif ve diismanca hareketler igerir. Bu
davranislar bir defaya mahsus ve birbirinden bagimsiz olarak meydana gelen davranislar
degil, belirli bir siklikta gerceklesen ve belirli bir siiredir devam eden davranislardir.
Ayrica psikolojik taciz uygulayan calisanlar ve hedef alinan ¢alisan arasinda belirgin bir
giic dengesizligi vardir. Bu gii¢ dengesizligi nedeniyle hedef alinan g¢alisan esit bir
ortamda kendisini savunamayacagi hissine kapilmaktadir. S6z konusu gii¢ dengesizligi,
kurumsal hiyerarsiden kaynaklanan resmi bir gili¢ farki olabilecegi gibi, kisisel,
durumsal veya toplumsal gii¢ farklarindan da kaynaklanabilir. Bu temel noktalardan
hareketle psikolojik tacizi, calisan1 uzaklastirmak amaciyla ve bu amaca hizmet eden bir
sekilde, ¢alisma arkadaslari, tistleri veya astlar1 tarafindan kasten, stirekli bir sekilde,
dogrudan veya dolayli olarak calisana saldirilmasi ve kotii davranislarda bulunulmasi
biciminde meydana gelen olumsuz bir davranis bigimi olarak ifade edebiliriz.***
Calisma hayatindaki kokli degisimlerle birlikte, ¢alisma ortami ve bunun
beraberinde c¢alisma ortamindaki riskler de degismistir. Calisanlar, stres, asir is yiikd,
kurum i¢i catigsmalar, kurum icindeki sosyal iligkilerin zayiflamasi, isyerinde maruz
kalinan kaba davranislar ve psikolojik taciz gibi ¢esitli sorunlar1 daha yogun bir sekilde
yasamaktadirlar. Dolayisiyla ¢alisanlarin isyerinde sadece fiziksel risklere karsi degil,

ayni zamanda psikolojik risklere kars1 da korunmalar1 gerekliligi ortaya ¢ikmustir.>*

Tiirkiye'de 1s yasamindaki psikolojik tacizle ilgili yiiriitiillen faaliyetler yok
denecek kadar azdir. Bunun temel nedeni hala daha psikolojik taciz konusunda yeterli
derecede bir bilinglenmenin olusmamis olmasidir. Bu konu, gerek hiikiimet diizeyinde,
gerek sendikalar ve sivil toplum orgiitleri diizeyinde, gerekse isletmeler ve calisanlar

diizeyinde yeterince incelenmemekte ve bu olguya yeterince 6nem verilmemektedir.”*

Tiirkiye'de  psikolojik tacize iliskin dogrudan bir yasal diizenleme
bulunmamasina ragmen gerek Anayasa, Bor¢lar Kanunu, Medeni Kanun ve Tiirk Ceza
Kanunu, gerekse Is Kanunu'nda cesitli hiikiimler bulunmaktadir. Anayasa ve Borglar
Kanunu'ndaki hiikiimler is saghgi ve gilivenligi kapsaminda degerlendirilebilecek
hiikiimlerdir. Medeni Kanun ve Tiirk Ceza Kanunu'ndaki hiikiimler ise, bireyin ugradigi

zararin giderilmesi ve zarar veren {igilincli sahislarin cezalandirilmasia ilisin

232 Glingor, a.g.t., s.9
233 Glingér, a.g.t., s.151
2% Giingér, a.g.t., s.152
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hiikiimlerdir. Is Kanununda da is sagh§ ve giivenliginin yam sira, dzel hayatin
korunmasi, esit davranma ilkesi ve hakli fesih hakkini diizenleyen maddeler psikolojik
tacizle ilgili olarak ele alinabilir. Psikolojik tacizin de maddi varligin yanisira 6zellikle
bireylerin manevi varliklarini hedef alan bir siddet bicimi oldugu goz Oniinde
bulunduruldugunda Anayasa'da ve soz edilen diger kanunlarda yer alan hiikiimler

kapsaminda degerlendirilebilir.>

Sivil toplum orgiitleri ve sendikalarin psikolojik taciz karsisindaki tutumuna
bakacak olursak psikolojik tacizi Onleyici ve rehabilite edici miicadele yontemleri
gelistirmektedirler. Bu gruplar siirecin disindaymis gibi goriinse de aslinda yapmis
olduklar faaliyetlerle bu konuda oldukga biiyiik yararlar saglamaktadir. Ozellikle genis
kitlelere ulasarak s6z konusu olgu hakkindaki biling diizeyinin gelismesine katkida
bulunmaktadirlar. Diger taraftan bir baski grubu gorevi iistlenerek, gerek hiikiimetleri
gerekse kurumlart bu konuda Onlem almalar1 hususunda zorlamaktadirlar. Ayrica
psikolojik tacize maruz kalan kisilere sagladiklari hukuki ve sosyal destek de siirecin

asilmas1 ve ¢éziimlenmesi acisindan yarar sag‘glamaktadlr.236

Psikolojik tacizle miicadele konusunda kurumlara ciddi sorumluluklar
diismektedir. Aslina bakilirsa taciz karsisinda gelistirilen politikalarin kilitlendigi nokta
kurumlardir. Cilinkii kurumlarin bu politikalarda aktif rol almamasi halinde tiim bu
bilinglendirme ve destekleme calismalari anlamsiz kalmaktadir. Pek c¢ok kurumda
psikolojik taciz gormezden gelinmekte, kisisel ¢atigma boyutunda ele alinmakta ve
mevcut giic esitsizligi sebebiyle de ¢ogu zaman tacize magruz kalan c¢alisan aleyhinde
olan ¢oziimler gelistirilmektedir. Aslinda kurumlarda oOnleyici politikalarin, tacizin
gerceklestigi anda yapilacak miidahalelerin ve olusan zararlari gidermek igin
yapilacaklarla ilgili yiiriitiilmesi gereken ¢aligmalarin olmasi psikolojik taciz vakalarinin
en aza indirilmesi agisindan Onemlidir. Bununla birlikte kurumlarda bu politikalari
belirleyecek ve uygulayacak kisiler de olduk¢a 6nemlidir. Bu kisilerin psikolojik taciz
konusunda genis bilgiye sahip ve gerekli egitimi almis kimseler olmalari

gerekmektedir.”’

35 Glingor, a.g.t., s.152
23(’Gi.ingbr, a.gt.,s.118
237Giing6r, a.g.t., s.124
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II. BOLUM
TOPLUMSALLASMA SURECI, CALISMA HAYATI VE DUYGUSAL EMEK

1. TOPLUMSALLASMA SURECI, ORGUTSEL TOPLUMSALLASMA,
ROL KAZANIMI VE DUYGUSAL EMEK ILISKIiSi

Calisma hayat1 acisindan toplumsallasma siireclerini ele alacak olursak
toplumsallagma siireclerinin orgiit ile isgéren arasinda bir arayiiz gorevi gordiigiinii
sOyleyebiliriz. Bir tarafta kurum uyguladigi Orgiitsel toplumsallagsma taktikleri ve
orgiitsel toplumsallagsma araglari ile orgiit kiiltliriinii isgorenlerine aktarmakta diger
tarafta isgérenler uygulanan oOrglitsel toplumsallasma taktikleri ve oOrgiitsel
toplumsallagsma araclar1 araciligiyla kendi kisilik 6zelliklerine gore toplumsallagsma

siireglerinden bir ya da daha fazlasiyla 6rgiit kiiltiiriinii edinmektedirler.*®

1.1. Toplumsallasma Kavram ve Orgiitsel Toplumsallasma

Insanlarin toplumsal bir varlik olmasi onlar1 diger canlilardan ayiran en temel
ozelliklerden biridir. **° Insan gereksinimlerini karsilanmast i¢in bir iligki ve bir
etkilesim i¢inde olan ve ortak bir kiiltiirii paylasan ¢ok sayidaki insanin olusturdugu
birliktelik toplumu olusturur. Kisiler gruplart; gruplar ise toplumu olusturmaktadir.**’
Insanlar yasamlarini farkli gruplar iginde siirdiiriirler. Toplumlarin siireklilik gdsteren en
onemli siireglerinden birisi gruplagma stirecidir. Bilingli ya da bilingsiz bir dayanisma
giidiisii gruplasmanin ya da toplumsallasmanin temelinde bulunmaktadir.®*' insanlarin
davramislarmin bilyiik bir boliimii 6grenilmis davramislardan olusmaktadir. Insanlar
belirli davranislar belirli bir 5grenme siireci igerisinde sergilerler. Insanlarin bir toplum
icerisinde bazi seyleri Ogrenmeleri "toplumsallagma siireci" olarak tanimlanan bir

olusum icerisinde meydana gelir.?** Toplumsallasmanin amaglarindan biri bireyleri

toplum igerisinde kabul edilen rollere ve sorumluluklara hazirlamaktir.

8T Ayyildiz, "Toplumsallasma Siiregleri Agisindan Orgiitsel Turistik Toplumsallasma: Kusadasi'ndaki Konaklama
Isletmeleri Ornegi" Adnan Menderes Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yaymlanmamis Yiikse lisans Tezi),
Aydin, 2011, 5.17

2E.Akay, "Siyasal Toplumsallasma, Siyasal Kiiltiir ve Siyasal Katilim Arasindaki iliskinin Kavramsal Analizi",
Dumlupinar Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yaymlanmamis Yiiksek lisans tezi), Kiitahya, 2006, .21

2401 H. Fichter, Sosyoloji Nedir?, (Cev. Nilgiin Celebi), Ani Yaymlari, Ankara, 2004, s. 45

Mg, Armagan-i. Armagan, Toplumbilim, Baris Yayinlari, Izmir, 1988, s. 19

2B Ozkalp, Sosyolojive Giris, Anadolu Universitesi Basimevi, Eskigehir, 1993, 5.40
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Toplumsallasmanin bir baska amaci da toplumdaki kiiltiire dayali olarak deger, inanis
ve fikirlerin aktarilmasidir.**?

Insanla ilgilenen bilimlerin ortak konusunu toplumsallasma meydana getirir. Bu
nedenle toplumsallagmanin farkli boyutlarina dikkat ¢eken pek ¢ok toplumsallagsma
tammmindan s6z edilebilir.** Ornegin bir tamimda toplumsallasma, bir toplumun iyesi
olarak bireyin inanig ve tutum sistemlerine ve davranis kurallarina sahip olma siireci
olarak ifade edilmistir. Digerinde ise toplumsallasma, bireyin aile ve toplumdaki rolleri
O0grenme siireci olarak ifade edilmistir. Bir baska tanimda toplumsallagma, bireyin tek
basina biyolojik bir varlik olmaktan cikip belirli bir toplumla ve belirli bir grupla
biitliinlesmesi siireci bi¢iminde ifade edilmistir. Diger bir tanimda, bireyin toplumsal bir
gruba katilmas siirecinin toplumsallasmay1 meydana getirdigi belirtilmistir.”*

Toplumsallagsmay1 kavram olarak ilk kullanan bilim adami Emile Durkheim'dir.
Durkheim toplumsallasmay1 tanimlarken egitime vurgu yapmustir. Durkheim'a gore
"egitim, yetiskinlerin yetismekte olan kusaklari toplumsallastirmasidir."**

Toplumsallasma temelde bireyin toplumsal gelismesi ve 6grenme siirecini
olusturur. Bununla birlikte bireyin bir bagka kisi ile etkilesimini ve bireyin toplumsal
diinyay1 tanimasini saglar. Toplumsallagsmayla birlikte birey kim oldugunu ve onun igin
neyin 6nemli oldugunu belirler. Ve bu sayede birey topluma ait davranis kaliplarim
ogrenir.”"’

Toplumbilimciler toplumsallasma siirecini iki farkli acidan ele alarak
aciklamaktadirlar. Bunlar "6znel toplumsallasma" ve "nesnel toplumsallagma'dir.
Insanlarin, icinde bulunduklar1 ¢evreden insanca davranislar1 6grenip kendilerine uygun
kisilik  gelistirmelerine 6znel a¢idan toplumsallasma denir. Nesnel acidan
toplumsallagmada ise kisinin toplumla olan etkilesimi iizerinde durularak kisi tizerinde
toplumun etkisi ve kiginin topluma karsi cevabi incelenir. Nesnel agidan toplumsallasma

toplumun sahip oldugu kiltiiriin bir nesilden digerine aktarilmasimni ve kisinin

orgiitlenmis toplum yasamiin kabul edilen ve uygun bulunan bigimlerine uymasini

23 A, J. Thomas-C. T. King, "Gendered Racial Socialization of African American Mothers and Daughters", The
Family Journal: Counseling and Therapy for Couples and Families, 15/2, 2007, s.137-142

2B Gokge, Tiirkiye nin Toplumsal Yapisi ve Toplumsal Kurumlar, Savas Yaynevi, Ankara, 1996, s.17

2 Ayyildiz, a.g.e., 5.18

260, Ulubey, "Toplumsal Dayamsmann Saglanmasinda Egitimin Islevi: Emile Durkheim ve Ziya Gokalp'in
Goriislerinin Karsilagtirilmali Olarak Incelenmesi", Mugla Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yaymnlanmanus
Yiiksek lisans Tezi), Mugla, 2008, s.43

27D G. Bates-F.Plog, Cultural Anthropology, McGraw-Hill Pub, Company, USA, 1990, 5.37; Akt. Ayyildiz, a.g.t.,
s.18
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kapsar. Boylece toplumsallasmayla, i¢inde bulundugu toplumun bir {iyesi olarak kisiye
ihtiya¢ duydugu yetenek ve disiplinleri gelistirmesini saglar.”**

Kisinin toplumla ya da toplumsal gruplarla nasil biitlinlestigi, biyolojik bir varlik
olmaktan ¢ikip, toplumun kendisinden bekledigi toplumsal rolleri 6grenerek, bunlar
toplumda etkin bir bicimde yerine getirmeye hazir hale geldigi, yani toplum ic¢inde
yasamasini olanakli kilan davranislar1 nasil edindigi konusu, toplumbilimcilerin
tizerinde en ¢ok durdugu konularin basinda gelmektedir. Bu kavram toplumsal bir
stirectir ve kisinin dogumundan toplum ya da grup iiyeligi kazanmasina kadar olan tiim
asamalar1 igermektedir. Bu asamalar 6grenme ve egitim yoluyla gerceklesmektedir.>*

Tolumsallagmayla ilgili literatiir incelendiginde model alma, modelleme, 6rnek
alma, rol oynama, dykiinme, gipta, 6zenme taklit, i¢csellestirme, 6ziimseme, benimseme,
boyun egme ve itaat gibi degisik toplumsallagsma siiregleri yer almaktadir. Bu siirecleri
genel anlamda dért baslik altinda toplayabiliriz:*

1.1.1. Taklit (model alma, modelleme, 6rnek alma, rol oynama, 6zenme,
oykiinme)

Taklit, bir bireyin, c¢evresinde bulunan diger bireylerin davranislarini
gozlemleyerek, kendi davramslarim onlarnkine benzetmeye calismasidir. 11k
kuramcilara gore insanlarda baskalarini taklit etmek i¢in dogal bir giidii vardir. Bagka
bireylerin davraniglarini taklit etmek kendi basina bir davramistir. Taklit, kiiltiirlin
kusaktan kusaga aktarilmasinda ve mesleki beceriler gibi 06zel davraniglarin
Ogrenilmesinde biiyiilk 6neme sahiptir. Taklit toplumsallasmanin temel siireglerinden
biridir.”'

Taklit, sosyal 6grenme kurami igerisinde yer alan dnemli bir 6grenme ilkesini
olusturur. Bandura'min gelistirdigi sosyal 6grenme kuramina gore, insan bagkalarinin
deneyimlerinden faydalanarak, onlar1 model alip, taklitlerini yaparak bir seyler 6grenir.
Yani Bandura sosyal 6grenme kurami ile "biz digerlerini gozlemleyerek oOgreniriz"
temel Onermesini ortaya koymustur. Insanlar konusmada, cinsiyet rollerinde,
giyinmede, yemede, igmede gibi bircok konuda baskalarini 6rnek alir ve onlarin
davramislarm taklit eder. Insanlarin yaptiklar: taklitlerde 6diil, ceza, takdir ve yerme

onemli rol oynar. Insanlar &diil verilen veya takdir edilen davranislar taklit ederken

2488, Rizaoglu, Turizm ve Toplumsallagma, Detay Yayincilik, Ankara, 2004, 5.48

298, Giiven, Toplum Bilim, Ezgi Kitapevi, Bursa, 1999, s.161

20 7. Dogan, Insan Davramislar: Insan Iliskileri, Ugur Ofset Matbaacihik ve Ticaret, izmir, 1987s.34
5! Dogan, a.g.e., s.34
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ceza verilen ve yerilen davramiglan taklit etmekten kaginirlar. Bu tiir 6grenmeye
modelleme yoluyla 6grenme denir.”

Genel anlamda gerceklestirilen taklit Orgiitler icinde gerceklesmektedir.
Ogrenme, giiniimiizde, tiim orgiitlerde meydana gelen, orgiitsel yasamm olmazsa
olmazlarindan biridir. Orgiit ¢aliganlari, yaptiklar1 islerin yaninda orgiitle ilgili
hikayeleri de paylasarak, diger isgorenlere tavsiyelerde bulunurlar. Boylelikle iggérenler
orgiit ile ilgili birtakim bilgileri 6grenerek yeni is ara¢ ve gereclerine adapte olurlar.
Bazi isgorenler ¢alisma arkadaglarinin ya da {istlerinin davraniglarini taklit etme egilimi
icerisinde olurlar. Orgiitsel dgrenme, sadece diisiinerek ya da kendi kendini analiz
ederek gerceklesmez. Bazen diger isgorenlerin yaptiklarinin taklit edilmesi de
gerekir.”

Orgiitlerde calisanlar diger isgorenlerin edimlerini gozlemlerler. Ozellikle bu
gozlemler kendileri gibi ayni isi yapanlarin edimleridir. Orgiitlerde bireyler siirekli
olarak diger bireylerle iliski igerisindedirler. Bu iliskiler ve bu gozlemler isgérenlere
bazi firsatlar1 da beraberinde getirir. Gozlem yapan bu bireyler kendi amaclarinin da
gelismesini saglarlar. Orgiitteki isgorenler kendi bilgilerinin yetersiz kaldig1 durumlarda
da taklit ettiklerine doniis yaparak diger isgorenlerin yaptiklarin1 yaparak zor durumdan
kurtulurlar. Orgiitlere dzellikle ise yeni baslayan bireyler yanlarinda calistiklar: kisileri
taklit ederek bazi gérevlerin nasil yerine getirilecegini dgrenirler. Ornegin, bir fabrikaya
is¢i olarak giren birey yapacagi is icin diger calistif1 orgiitlerde ne kadar deneyimli
olursa olsun bu birey o oOrgiitte islerin nasil yiiriitiildigiini gérmek icin kendisinden
daha 6nce o orgiitte yer alan iggdrenleri ya da kendisine yardimci olan sefini gozleyerek
yani bir anlamda onu taklit ederek yapacagi isi 6grenebilir.>*

1.1.2. Boyun egme (itaat)

Boyun egme davranisi genel anlamda bireyin herhangi bir sorgulama igine
girmeden, kendisinden {istiin gordigii kisi, kurum ya da herhangi baska bir olusuma
uyma davranisidir. Usal ve Kusluvan'in ¢aligmalarinda yer alan tanim da boyun egme
davranist "toplum Onderlerine ya da herhangi bir kisiye, toplumu olusturan temel

ilkelere, egemen Kkiiltiire, toplumsal amaglara, genel egilimlere ya da kararlara vb.,

22Y . Erjem-M. Caglayanderel, "Televizyon Ve Genglik: Yerli Dizilerin Genglerin Model Alma Davranisi Uzerindeki
Etkisi", Cumhuriyet Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 30/1 2006, 5.15-30

23U, Avel, "Isletmelerde Orgiitsel Ogrenme Orgiitsel Performans Iliskisi: Konaklama Isletmelerinde Orgiitsel
Ogrenme-Orgiitsel Performans Iliskisine Yonelik Inceleme", Siileyman Demirel Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, (Yayimlanmamis Doktora Tezi), Isparta, 2005, s.59

2% Ayyildiz, a.gt., s. 24
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incelemeden, sorusturmadan, sorgulamadan, tartismadan ve elestirmeden kesinkes bir
uyma davranisi gostermesi" 2> seklinde tammlanmistir. Uyma davranisi, gdsteren
kisinin uyulanin istiinliiglint, giiclinii ve denetimini kabul etmesi anlamina gelir. Bu
giic yazili belgelere dayanabilecegi gibi bu anlamda kabul edilen ortak degerlerden de
meydana gelebilir. Bu gilice karsi koyanlar toplum tarafindan elestirilebilir ya da
toplumdan dislanabilir. Toplum tarafindan elestirilmeyi ya da toplumdan dislanmay1
gbze alamayanlar boyun egme egilimine girerler.”

Bir bagka tanima gore boyun egme bir etkinin, bir 6diilii elde etmek ya da
cezadan kaginmak amaciyla kabul edilmesidir. Odiil ve cezalarin kullanilmasi bireyin
yetistirilmesinde ¢ok yaygin olarak kullanilan bir yontemdir. Bireyin istenen
davraniglar1 ortaya koymasi durumunda d&diillendirilmesi, bu davranislarin bireyde
yerlesmesine ve benzer durumlarda sergilenmesine neden olmaktadir. istenmeyen
davraniglar i¢in ise cezalarin uygulanmasi bireylerdeki istenmeyen davraniglarin
sonmesine neden olmaktadir.”’

Bireyler ancak birinin yetkilerine dogrudan cevap vererek davraniglarini
degistirdiginde boyun egme davranisi meydana gelmektedir. Bir grup ya da toplum
icindeki higbir birey kurallara ve yasalara uymadiginda yasamini uzun siire o grup ya da
toplumda devam ettiremez. Genellikle boyun egme kotli olarak diisiiniilse de ancak
yikici boyun egme séz konusu olabilir. Insanlar kurallara olumsuz ydnde bir uyma
sergilediklerinde yikic1 boyun egme olusmaktadir.**®

Boyun egme her ne kadar bireyler icin koti bir durum olarak goriinse de
bireylere yarar sagladigi bir gergektir. Boyun egme, bir yandan bireyin uymama
durumunun getirebilecegi agir cezalardan kurtulmasina yol agarken diger taraftan da
uyanin bu davranisi sayesinde ortamdaki diger bireylerce hos karsilanmasi nedeniyle
yarar sagladig1 agiktir.”

Boyun egme davranisi toplum i¢inde nasil isliyorsa orgiitler igerisinde de benzer
ozelliklerde islemektedir. Boyun egme, saygiy1 icermektedir. Orgiitsel boyun egme,

mantikli kurallarin, 6rgiitsel yapinin, is tanimlarinin, personel politikalarinin ve yonetsel

diizenlemelerin gerekliligini igten gelen bir sekilde kabul etmeyi gosterir. Bu durum,

235 A, Usal-Z Kusluvan, Davranis Bilimleri Sosyal Psikoloji, Meta Basim, Izmir, 2002, s,58

2%Usal ve Kusluvan, a.g.e., s.58

27 Dogan, a.g.e., s.35

28K S. Bordens, Social Psychology, Lawrence Erlbaum Associates, Incorporated, USA, 2000, s.44
259 Usal ve Kusluvan, a.g.e., s.58
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kisaca orgiitsel kiiltiirii kabul etmektir. Boyun egme davranisi, "kurallara ve talimatlara
saygiyla, gorev tamamlamada dakiklikle ve orgiitsel kaynaklarin koruyuculugunun

"20 ortaya gikar.

sorumlulugunu tistlenmekle

Orgiitlerde astlarn iistlerinin isteklerine boyun egmesi orgiit islevlerinin yolunda
gitmesi i¢in kagiilmaz bir durumdur. Boyun egmenin olmadigi bir orgiitte esglidiim ve
denetim gibi islevler de yerine getirilemeyebilir. Ancak her boyun egmenin de bir sinir1
vardir. Orgiit ¢alisanlar1 ancak kendileri agisindan dogru bulduklar isteklere boyun
egerler. Ornegin orgiit igerisinde orgiitiin ¢ikarlar1 disinda emir verilen bir isgdren bu
emre boyun egmeyebilir.*®’

Orgiitlerde, calisanlarin boyun egmeleri onlarin toplumsallasmalarinda énemli
bir siiregtir. Calisanlar, iistlerinin verdigi gorevlere boyun egmekle birlikte birtakim
seyleri 6grenmektedir. Bu durum ise ¢alisanin toplumsallagmasina yardimci olmaktadir.

1.1.3. Ozdeslesme

Bazi1 durumlarda bireyler dahil olduklar1 sosyal grup ya da toplumdaki herhangi
baska bir bireyle aralarinda gizli bir bag kurarlar. Bu bag sayesinde kendilerini o sosyal
gruptan biriymis gibi ya da onlarla ayntymus gibi algilarlar. Iste bu benzeme gabasi
6zdeslesmedir.**

Ozdeslesmeyi birinin digerleri gibi davranmasi seklinde de ifade edebiliriz.
Ozdeslesme, toplumsal etkilesim sonucunda ortaya cikar.?®

Ozdeslesme davranisi ilk olarak Kelman tarafindan ele alinarak incelenmistir.
Kelman'a gore insanlar bazen haricen bazen de i¢ine girerek gruplara katilirlar. Boylece
bireylerin tutumlar1 degisebilir. Kelman'a gore insanin davranislarinin, tutumlarinin ve
duygularinin degismesi bireyin kiime diizgiileri ile 6zdeslesmesinden ileri gelebilir.
Ozdeslesme bazi toplumsal uyma davranislarinin ortaya ¢ikisinda etkili olabilmektedir.
Ozdeslesmede birey bir kisinin veya kiimenin fikrine, kisiye veya gruptakilere
benzeyebilmek i¢in uyum gosterir. Ozdeslesmede uyulan kisi ya da grup belli bir
cekicilige sahiptir ve bir degeri bulunmaktadir. Bireyin goziinde bu deger devam ettigi

miiddetce uyma davramsi da kendiliginden devam eder. Insanlarin davranislar

sergilemelerinde belirleyici bir etken olan boyun egme ve 6zdeslesmenin birbirine olan

%0 A Z. Acar, "Orgiitsel Yurttashk Davranisi: Kavramsal Gelisimi ile Kisisel ve Orgiitsel Etkileri", Dogus
Universitesi Dergisi, 7/1, 2006, s.1-14

261 Ayyildiz, a.g.c., s.34

262 Usal ve Kusluvan, a.g.e.,s. 59

3 Ayyildiz, a.g.e. 5.25
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benzerligi hem boyun egmede hem de 6zdeslesmede davranmislari asil belirleyenin
kisinin disindaki kaynaklardan yonlendirilmesi ve davramiglarin siirekliliginin biiytlik
olgiide bu kaynaklarin giiciine bagl olmasidir. Ozdeslesmede esas olan bireyin deger
verdigi kisilere benzeme ve onlar gibi olma ¢abasidir.***

Ozdeslesme bir kimsenin gruptaki iiyeligini siirdiirebilmek ya da sevdigi bir
kimsenin sevgisini kaybetmemek i¢in kendisinden istenen davranisi yerine getirmesini
simgelemektedir. Ozdeslesme sonucunda bir birey belirli davranislar1 6grenmektedir.
Bireyin bu davranislar1 yapmasinin nedeni, onlarin kendi basina bir deger ya da énem
tasimasi1 degil, bireyin kendisini 6zdeslestirdigi bir kimse ya da grubun kendisinden
davranislar1 yapmasinm istemesidir. Ancak 6zdeslesmede kisi diger kisinin kendisi ile
Ozdeslestigini fark etmeden bazi isteklerde bulunabilmektedir. Bu istekler sadece
0zdeslesen kisinin bazi1 gorevleri yerine getirmesi gerektigi i¢in istenmektedir. Boyle bir
6grenme boyun egmeden daha siireklidir.*®

Orgiitsel 6zdeslesmeye bakacak olursak, "orgiitle dayanisma duygulari i¢inde
olmayi, orgilite hem tutumsal hem de davranigsal olarak destekte bulunmayi ve orgiit
calisanlarinin paylastigi birtakim ayirt edici Ozelliklerin algilanmasini kapsar". Bazi
arastirmacilar orgiitsel 6zdeslesmeyi; "orgiitiin sahip oldugu amaglartyla bireyin kisisel
amaclariin giderek daha fazla biitiinlesmesi ve uyumlu bir hale gelme siireci" olarak
ifade etmislerdir ve isgorenler Orgiitle oOzdeslestiklerinde kendilerini = Orgiitle
kisilestirmektedirler.*®®

Toplum i¢inde meydana gelen 6zdeslesme ayni zamanda Orgiit igerisinde de
meydana gelebilir. Orgiit ve isgdren arasindaki meydana gelen iliskiler isgdrenin
davranislarini etkilemektedir. Isgdrenler bir yere ait olma gereksinimlerini gidermek ve
belirsizligi en aza indirgemek icin dzdeslesirler. Orgiit ise bir iiye olarak isgdreninin
0zdeslesmesini kuvvetlendirmek ister. Cilinkii bu yolla drgiit iggorenlerin verimliliklerini
olumlu yénde arttirmak ister.””’

Orgiitsel ~ 6zdeslesmenin  orgiitler  acisindan  oldukca  &nemli  olmasi
O0zdeslesmenin oOrgiitsel davranis c¢alismalart icin Onemli bir degisken olmasini

saglamigtir. Grup ve birey arasindaki benzerlik 6zdeslesmenin 6nemli bir belirleyicisi

2645 A. Tiirkiim, " Cagdas Toplumda Cevre Sorunlar1 ve Cevre Bilinci", Anadolu iiniversitesi Yayinlari, 2007,
www.aof.edu.tr/kitap/IOLTP/1268/unite10.pdf, 5.173

#5Dogan, a.g.e. 5.38

2(’(’Timuroglu, a.gm., s.21

2] K. Tiiziin-I. Caglar, "Orgiitsel Ozdeslesme Kavramu ve Iletisim Etkinligi iliskisi", Journal of Yasar University,
3/9,2008, s.1011-1027
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durumundadir. Kisiler i¢cinde bulunduklar kiimelerdeki kisilerle 6zdeslesmektedirler.
Yapilan caligmalarda, calisma grubu ile 6zdeslesmenin orgiitsel 6zdeslesmeden daha
giiclii oldugu varsaymmi1 ortaya koyulmustur. Bireyin oOrgilite katilimi, orgiitsel
ozdeslesme ile iliskilendirilebilir. Orgiit icerisinde isgdrenler arasinda etkilesim ne
kadar fazla olursa, birey o derece diger isgorenler ile toplumsal bag gelistirecektir. Grup
icerisinde fazla etkilesim, bireyin kendini grubun bir {iyesi olarak algilamasin artiracak,
bu durum da giiclii 6zdeslesmeye yonlendirecektir.*®®

1.1.4. i¢sellestirme (Benimseme, 6ziimseme)

"Bazi durumlarda birey grubun diisiince ve davranislarinin dogru olduguna
inandig1 icin uyar. Bu tir uyma davramsina icsellestirme adi verilir". ** Birey
icsellestirme ile birlikte kiimenin gercek bir {iyesi olabilir. Ciinkii birey kiime
degerlerini kendi i¢ deger yapisi ile biitiinlestirir. Birey 6zdeslesme sonucu 6grendigi
bilgileri igsellestirebilmektedir. Ozdeslesme yasayan bir bireyin davranisindaki bir
degisme gercek bir tutum degismesine neden olabilir de olmayabilir de. Ozdeslesme
bireyde gercek bir tutum degismesine neden olsa da bu durum bireyin 6zdeslestigi bir
baska birey ya da grup 6nemini devam ettirdigi siirece olur. Bu 6énem kaybolursa uyma
davranisi da son bulur. Daha sonra birey eski tutumuna donebilir. Oysa igsellestirmede
kesin ve gercek bir tutum degismesi vardir. 20 By tutum degismesinden sonra kisi
herhangi bir denetlenmeye ya da onaylanma ihtiya¢ duymaksizin s6z konusu davranisi
yapmaya devam eder. Yani igsellestirmeyle birlikte aslinda birey o davranisi belirli bir
mantik siizgecinden gegirerek kabullenir.

Igsellestirmenin, toplumsal davranislarin  agiklanmasinda 6nemli bir yeri
bulunmaktadir. Toplumlar sahip olduklar1 degerleri ve diizgiileri i¢sellestirme yolu ile
diger bireylere aktarabilirler. Toplumsal kurallar1 igsellestiren bir birey bir denetime
gereksinim duymadan kurallara uygun davraniglart ortaya koymaktadir. Bu nedenle
toplumsal diizenin biiyiikk o6lc¢lide kurallarin igsellestirilmesi ile bagmtili oldugu
soylenebilir. I¢sellestirmede bir baski ya da zorlama kesinlikle s6z konusu degildir.

Toplumuna, ailesine ya da meslegine bagl olan kisiler daha ¢ok bu tiir uyma davranisi

268 K. Tiiziin, "Orgiitsel Giiven, Orgiitsel Kimlik Ve Orgiitsel Ozdeslesme iliskisi; Uygulamah Bir Calisma",Gazi

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,(Yaymlanmamis Doktora Tezi), Ankara, 2006, s.76

2% Kocacik, Davranis Uzerinde Sosyal Etkiler Davrams Bilimlerine Giris, Ed: E. Ozkalp, Anadolu Universitesi
Web Ofset, Eskisehir, 1989, s.33

20C. Kagitgibas, Yeni Insan ve Insanlar, Evrim Yaymevi, Istanbul, 2006, s. 51
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gostermektedir. Igsellestirme insanlarin toplumsallasma siirecindeki anlama ve uyumu
i¢in 6nemli bir toplumsallagsma siirecidir.””!

Bireyin toplumsallagsmasinda goriilen igsellestirme, Orgiitlerde de ayni sekilde
goriiliir. Igsellestirme boyutunda isgoren, orgiitiin degerlerini, diizgiilerini kendi tutum,
davrams ve kisisel degerleri ile uyumlu olarak gormektedir. ilgili arastirmalarda
iggérenin  Orgiitte c¢alisma siiresinin artmas1 ile isgdrenin Orgiit diizgiilerini
icsellestirmesi arasinda olumlu bir iliski oldugu ve isgdrenin Orgiite olan psikolojik
yakinlhiginin da arttig1 sonucuna ulasilmugtir.”’?

Orgiit yonetiminin is ve ¢alisma ile ilgili tutumlari, isgorenlerin acisindan ¢ok
fazla degerlidir. Isgdrenler kendi amac ve degerleriyle orgiitsel ama¢ ve degerler
ortiistiigiinde bu amag ve degerleri daha fazla icsellestirirler.””

Orgiit  kiiltiirii  icerisinde degerlerin &nemli bir yeri bulunmaktadir.
Igsellestirmenin basarilmas1 zor ve zaman alict bir durumdur. Igsellestirme bir kez
gerceklestiginde yeni etki kaynaklarinin devreye sokulmasina gerek yoktur. Ciinki,
icsellestirme olayinda birey yeni bir fikri, degisimi, tutum veya davranisi kendisinin
olarak kabul edip sahiplenir. Bu nedenle i¢sellestirme siirecinde zorlama veya baskiya
gerek yoktur.”*

Bir orgiitteki isgorenlerin tiimiiniin orgiit kiiltiiriini tam olarak igsellestirdikleri
sdylenemez. Orgiit kiiltiiriinii igsellestirmeyenlerin bir béliimii orgiitten ayrilirken, bir
diger boliimii de zorunluluk gibi ¢esitli nedenlerle, orgiitte ¢alismaya devam edebilir.
Orgiit kiiltiiriinii tam anlamryla i¢sellestirmeden ¢alismaya devam eden isgorenler, drgiit
kiiltiirii ile celisen diisiincelerini acikca veya dolayli sekilde ifade ederler. Orgiit
kiiltiirlinlin devam ettirilmesi i¢in yeni isgérenlerin se¢imi Orgiitiin gelecegi acisindan
biiyilk Onem tasir. Secim siirecinde adaylarin Orgiitsel degerleri igsellestirip
i¢sellestiremeyecekleri dikkate alinmalidir. Bireyler bulunduklari 6rgiite uyum saglayan
davranislar1 igsellestirirler, bulunduklar1 Orgiitten ayrilarak baska bir Orgiite
gectiklerinde daha 6nceden igsellestirdikleri birtakim davranislari yeni rgiitte de devam

ettirme isteginde olabilirler. Bu nedenle yeni orgiitiin farkli kurallarini i¢sellestirmede

zorluk c¢ekebilirler. Birey toplumsallagsmasinin temelinde c¢evre degisikliklerinde

g, Giliney, Davranis Bilimleri, Nobel Yaymn Dagitim, Ankara, 2000, s. 53

7y, Giiglii, "Turizm Sektériinde Durumsal Faktorlerin Orgiitsel Baglilik Uzerindeki Etkisi", Anadolu Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yaymlanmamis Doktora Tezi), Eskisehir, 2006, s.61

B M. Biilbiil, "Orgiitsel Baglilk Ve Kamu Kuruluslarma Yénelik Arastirma", Kahramanmaras Siitgii Imam
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi), Kahramanmaras, 2007, s. 52

2R Balay, Yénetici ve Ogretmenlerde Orgiitsel Baglilik, Nobel Yayn Dagitim, Ankara, 2000, s.54
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goriilen bu durumun benzeri, orgiitsel toplumsallasma temelinde 6rgiite yeni baslayan,
orgiit icerisinde yer degistiren veya orgiit degistiren bireylerde de goriiliir.””

Sonug olarak isgorenler orglitlere girmeden once bir toplum i¢inde itaat, taklit,
O0zdeslesme ve igsellestirmeden olusan toplumsallagsma siirecleri araciligiyla
toplumsallagsmalarin1 saglarlar. Orgiitler kiiltiirlerini olustururken her ne kadar i¢inde
bulundugu toplumun kiiltiiriinden etkilense de Orgiitiin kiiltiirii toplumun kiiltiiriinden
farklidir. Bu nedenle oOrgiitler isgorenlerinin toplumsallagmalarint = saglamak
zorundadirlar.  Isgorenler  toplum  igerisinde  toplumsallasmalari  esnasinda
toplumsallagma siireclerini yasasalar da toplum igerisinde yasanan toplumsallagsma
siirecleri ile Orgiit icerisinde yasanan toplumsallagsma siirecleri arasinda farklar
bulunmaktadir. Ciinkii her Orgiit isgorenlerine farkli toplumsallagsma siireglerini
yasayabilecekleri oOrgiitsel toplumsallasma taktikleri ve oOrgiitsel toplumsallagsma
araclarim uygulamaktadir. Ornegin, bir isgdren toplum icerisinde kiiltiirii dgrenirken
daha cok igsellestirmeyi yasasa da bir Orgiite girdiginde Orgiitiin izledigi yonetim
bigimi, yoneticilerin tutumlar gibi nedenlerle itaati yasayabilir.>®

Bir orgiitte bahsedilen toplumsallagma kavrami, o orgiite yeni giren bir ¢alisan
ile drgiitteki mevcut diizen arasindaki iliski ile ilgilidir. Orgiitte calismaya yeni baslayan
birinin, o Orgiitiin siiregelen kiiltiirinii, normlarimi  ve kendinden beklenen
davraniglardan olusan biitiinii 6grenme siireci, oOrgiitteki toplumsallasma siirecini
olusturur.””’

Bir orgiitte toplumsallagsma, hangi noktalarin dnemli oldugunun 6gretilmesi, bu
noktalarin isgdrene benimsetilmesi ve iggorenin egitilmesi siirecidir. Bu siire¢ iggérenin
kariyerini olusturabilir ya da kariyerine zarar verebilir. Orgiitlerde toplumsallasma hiz
ve etkinligi, iggorenin Orgiite bagliligini, sadakatini ve verimliligini belirlemektedir. Bu
nedenle orgiitlerin verimliligi ve istikrar1, bu oOrgiitlerin iggorenlerini ne sekilde ve ne
6lciide toplumsallastirabildiklerine bagli olmaktadir.”’®

Genel olarak toplumsallagma siireci, yeni bir ¢gevreye ait olmayi, disaridan biri
olmaktan c¢ikip iceriden biri olmayi ve o cevreye katki saglamayir ayni zamanda

devamliligi saglamay1 igeren bir siliregtir. Toplumsallasmayla birlikte bireyin yeni

25M. Argun, "Kurumsal Sosyalizasyon Uygulamalarmin Birey-Kurum Uyumuna Etkileri", Dokuz Eyliil Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yaymlanmamis Doktora Tezi), {zmir, 2007, s.58

O Ayyildiz, a.g.t., 5.20
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*8M. B. Bulgulu, "isgorenin Toplumsallasma Siirecinde ise Alistirma Egitiminin Onemi Uzerine Bir Aragtirma",.
Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, (Yaymlanmamus Yiiksek lisans Tezi), Istanbul, 2008, s.18
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katildig1 cevreye karsi algilart degisir ve "biz" penceresinden bakmaya alisir. Yeni
gelenin, orgiitiin i¢indekilerden biri olmasin1 6ngoéren Orgiitsel toplumsallagsma, yeni
gelenleri yetistirmenin biiyiik harcamalar gerektirmesi, bu siirecin basarili olmamasi
halinde, yiiksek diizeyde isten ayrilmanin Orgiite maliyetinin yiiksek olmasi nedeniyle
6nemli olmaktadir.””

Isgorenlerin iste basarili olmalar1 isteniyorsa, orgiitlerin birer sosyal sistem,
bireylerin de 6zgiin varliklar oldugu unutulmamalidir. Yeni isgoren, daha onceki kisisel
ve mesleki deneyimleri yoluyla kazandig1 tutum ve beklentileriyle birlikte orgiite katilir.
Orgiitsel toplumsallagsma siireciyle birlikte yeni ¢alisan, orgiitiin isleyisini, mevcut
kurallari, sistematik bilgileri, calisma ortaminda nasil hareket etmesi gerektigini, gorev
tanim ve sorumluluklarini 6grenir.”*

Yeni c¢alisanlar bir oOrgiite girdiklerinde, bekledikleri ile gordiikleri ortam
arasindaki farkliliklarin tstesinden gelmelidirler. Diger calisanlarin tepkilerine ve
etkilesim tarzlarina hakim olmadiklar i¢in, bireylerin tepki ve tutumlar1 konusundaki
varsayimlarin1  da tekrar gbézden gecirmelidirler. Ayrica baslangigta Orgiitiin
kendilerinden beklentileri konusunda net bir goriise sahip olmayabilir ve ¢evresinde
gerceklesen is ve gorevler hakkinda bilgi eksikligi yasayabilirler. Bununla birlikte,
yapacagl gorev ve o Orglite uygun olup olmadigi, is performansinin ne olacagi gibi
konularda tedirginlik yasayabilirler. Bu nedenle o6rgiitlerin toplumsallasma siire¢lerine
dair programlari, ¢alisanin yeni ig ortamina ve yeni gorevine nasil uyum saglayacagi
acisindan ¢ok 6nemlidir.”!

Bir oOrgiitte ise yeni baglayan c¢alisanlarin islerini nasil yapacaklari,
performanslarinin nasil degerlendirilecegi, is ortaminda nasil iligkiler kurmas1 gerektigi,
hangi davranis kaliplarinin o 6rgiit yapisinda kabul gordiigii gibi konularda belirsizlikler
yasarlar. Etkili toplumsallagsma siireci, bu belirsizlikleri azaltir, ¢alisanin calisma
ortaminda 1yi iliskiler gelistirebilmesine yardimer olur ve calisan ile orgiitiin karsilikli
fayda saglamasinda etkili olur.”*

Orgiitsel toplumsallasma hem degisimi; eski tutum ve degerlerin terk edilerek

yenilerinin kazanilmasini, hem de 6grenmeyi; orgiitsel norm ve degerlerin, Orgiitsel

A Balc, Orgiitsel Toplumsallasma, Kuram Strateji ve Taktikler, Pegem Yayincilik, 2. Baski, Ankara, 2003, 5.12
20T Calik, "Is gorenlerin Orgiite Uyumu Orgiitsel Sosyallesme", Tiirk Egitim Bilimler Dergisi, 1/2, 2003, 5.163-177
21T, Kim-M.C. Daniel-K. Sang, "Socialization Tactics, Employee Proactivity, and Person—Organization Fit", Journal
of Applied Psychology, 90/2, 2005, s.232-241; Akt. Bulgulu, a.g.t., s.19

2 A.J.Flanagin-H.W Jennifer, "The Journal of Business Communication", Vol.41
http://www.insankaynaklari.com/ikdotnet/icerikdetay.aspx?, 2004; Akt. Bulgulu, a.g.t., 5.20
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sorumluluklarin, ama¢ ve araglarin Ogrenilmesini kapsamaktadir. Bu siireg
toplumlagmayla ilgili arastirma yapan bilim insanlarinca "kurallar1 6grenme" olarak
adlandirlmistir.”®

"Toplumsallasma konusunda caligmalar1 olan Van Maanen ve Schein'e gore
toplumsallasma siireci 3 6geden olusmaktadir:"***

« Isgdrenin hem kendi is performansi hem de orgiitteki genel fonksiyonu icin
yeni bilgiler 6grenmesi

» Stratejik bir temel olusturmak, problem ¢6zme ve karar alma gibi konular i¢in
bir dizi strateji olugturmak

« Orgiitiin misyonunu, vizyonunu ve stratejilerini dgrenmek

Toplumsallagsma siirecini olusturan bu {i¢ 6ge birbiri ile yakindan iligkili olarak
kabul edilirken, farkli yaklagimlar bu siirece isgorenin deger ve davraniglarinin da dahil
oldugunu ileri siirmektedirler. Bu diislinceye gore, calisanin sahip oldugu deger ve
davranislar degisirse, toplumsal bir varlik olan yeni calisan da degisir ve bunun
sonucunda da Orgiite daha derin bir baglanma s6z konusu olabilir. Bir baska goriis ise
toplumsallagsmanin i¢inde kisisellestirmenin de oldugunu savunmaktadir. Buna gore,
orgiitsel toplumsallagma orgiitiin kendisi ile ilgili degil, yeni ¢aliganla ilgili bir siiregtir.
Orgiitteki degisimlerden ¢ok calisandaki degisimleri ifade etmektedir. Tiim bu farkli
gorilisler dogrultusunda, bireyin belirli bir sosyal gruba ya da topluma ait yasama
bicimini ve kurallarm1 0grenme ve uyum saglama silireci olarak genel bir
toplumsallagsma tanim yapabiliriz.**

Orgiitsel toplumsallasma, "Orgiite yeni katilan iyelerin orgiit kiiltiir ve
normlarina adaptasyonunu igeren sistematik siireci ifade eder". Bu siire¢, oOrgiit
kiiltiiriiniin  igerigini O68renmeye c¢alisan insanlar tarafindan gergeklestirilen, bu
bireylerin davraniglarint etkileyen, orgiit kiiltiiriiniin devamliligina yardimei olan

Ozelliklerdedir. Toplumsallagma siirecinin islemeye baslamasi ile birlikte yeni ¢alisanlar

eski calisanlardan, Orgiitte islerin nasil siirdiiriildiglinti, grup calismalarinin nasil

Calik, a.ge., 5.164

BIR . John, vd., "Socialization, Resocialization, And Communication Relationships In The Context Of An
Organizational Change", http://findarticles.com/p/articles/mi_qa3669/is 200301/ai_n9235825, 2003; Akt. Bulgulu,
a.gt.,s.20

25 Bulgulu, a.g.e., s.21
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yapildigini, neyin oOdiillendirilip neyin hosa gitmeyecegini, prosediirleri, normlar1 ve
sosyal iliskileri 6grenmektedirler.”™

Toplumsallasmanin en temel islevi yeni ¢aligsanlarin 6rgiit ortamini, ortak deger
ve inanclarmi kapsayan sistemini anlamalarini saglamasidir. Ayrica toplumsallagsma
siiregleri organizasyon yapisina uymayan bireylerin elenmesi ve organizasyonun
calisanlar1 iizerinde bir kontrol mekanizmasi saglamasi agisindan filtre gorevi

gormektedir.”’

1.2. Orgiitsel Toplumsallasma ve Rol Kazanim

Herhangi bir toplumsal kurumdaki var olan sistem sayesinde kurumun tiyelerinin
veya onu tamamlayan gruplarin davranislart organize edilir ve diizenlenir. Bununla
birlikte aslinda var olan sistem kurum iiyelerinin davraniglari, duygular ve tavirlarina
baglidir. Bundan dolay1, g¢esitli sahsi duygu ve faaliyetlerinin, farkli resmi olmayan
seylerin, tam olarak kurumlagsmis kalip ve normlarin i¢inde ne derece degistirilmis
oldugu yeterince net degildir.”**

Bir calisanin ¢esitli rol ve gorevlerini yerine getirmesi ve onun ¢esitli normlari
tistlenmesi, sahip oldugu deger ve hedeflerine katkilarinin gelisimine gore farklilik
gosterebilir. Tavirlarin se¢imi ne olursa olsun, orgiitsel biitiinliiglin, uygun normlarin
gbzden kacirilmasi veya biitiinliiglin dogrudan dogruya ¢ozlilmesiyle sonuglanmamakla
birlikte, bir kisim bireylerin iizerinde kimlik ve tatmin eksikligi yaratabilir. Siire¢, daha
dolayli olan1 daha ¢ok etkilemeye yonelir; o, digerlerine, gruplar1 zit olarak, bazisi igin
basarili olan c¢esitli kaynaklarin erisilebilirligini ve bundan dolay1r da rekabet eden
liderleri ve norm aktérlerini etkiler.”*

Bireylerin semboller, normlar, toplumdaki ¢esitli gruplar ve igsellestirdikleri
yollar gibi, ¢esitli normlar1 muhafaza etmeleri, gelisme kriteri olan kurumsal normlar ve
yapilarin korunmasi ve olusturulmasi, onlarin tavir ve duygularinin birbirine baglilig
acisindan Onemli olabilmesine duyarli siireclerdir. Bu kavram acisindan birkag
mekanizmanin incelenmesi 0zel alaka konusu olabilir. Bu mekanizmalardan biri,

kurumsal normlar aracilifiyla kendilerini "referans grubuna" yonelten tavirlarin

286 Bulgulu, a.g.e. .21

878.J. Ronald-L.C. Cary, "The Human Resources Revolution/Why Putting People First Matters" Elsevier, 1.Basim,
Hollanda, 2006, s.64; Akt. Bulgulu, a.g.t., s. 22

M. Ozkul, Kurumlar Sosyolojisi (Ders Notlart), Fakiilte Kitapevi, Isparta, 2009, s.31

2 Ozkul, 2009, a.g.e., s. 32
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bireylere aktarilmasi siirecidir. Bir bagkasi, kisisel motivasyon ile istekler, farkl
kurumsal durumlar ve normlarin se¢imi arasindaki iliskiyi gosterebilen inceleme olarak,
sosyal mobilite siirecidir.**’

Bu kavramla ilgili nemli bir inceleme de sosyal rollerin kristallesmesi, 6zellikle
bu kristallesme bireysel katilim iizerinedir. Bu alanda yapilan bir¢ok inceleme, bireyin
role uyumu veya onu yerine getirmesiyle ilgili yetenegi (ya da yeteneksizligi) ile
ilgilidir. Gergekte, bu konuyla ilgili literatiiriin ¢ogu tarafindan isaret edilen veya
kapsanilanlar bazi temel yas, cinsiyet ve diger (ekonomik, mesleki, siyasi, ve dini)
temel kurumsal roller siireci olarak bireyi tanimlar. Farkli roller arasinda bireyin
gelismesi, mutlaka onu hedeflerine ulagsma yetenegi acisindan, farkl sekillerde organize
olmus, olan ya da en azindan ihtimal dahilindeki durumlara getirir. Bireyler tarafindan
rollerin icra edilmesi, belirli tavirlarin, duragan bir varsayim olarak veya sabit
beklentilerin belirli tiplerinin ve toplum tarafindan olusturulan normlarin gergeklesmesi
olarak goriilmemelidir. Rol icrasi, normatif olarak diizenli davranigin farkli yonlerinin
her birinde vurgulanan, durumlar arasinda etkilenen bireyin, idrakleri ve isteklerinde
daha ¢ok farklilagmis bir siire¢ olarak anlasilmadir. Gergekte o, rol icra etme ihtimalini
yaratan, yani bir roliin veya farkli alt rollerin farkli pargalarinin (bilesenlerinin)
biitlinliigiindeki degisme ihtimali yaratan bireyler ile mevcut oldugu varsayilan rolleri
arasindaki ¢arpismadan kaynaklanir.*”!

Roller, bireysel davranigin dogasini, ayr1 kurumsal olusumlarin segimlerini ve
mevcut kurumsal norma uygun ya da onu degistirmeye yonelik segimleri oldukga
etkileyen mekanizmalardir. Boylece, herhangi bir kurumsal yapi, bireylerin bu
secimlerinin istatistiki bir sonucu gibi goriinebilir. Bundan dolay1, bu se¢imler tesadiifi
degildir. Onlar, mevcut kurumsal yapida olusurlar ve yapisal, orgiitsel durumlarin,
secimlerin giidiilenmesini ve dagilimini etkileyen insanlarca harekete gegirilirler.
Onlarin faaliyetlerinin ve secimlerinin sonuglari, degismezligin genisligini, yeniligi

veya herhangi bir kurumsal sistemin degismesini oldukga etkiler.””

208 zkul, 2009, a.g.e., s. 32
21O zkul, 2009, a.g.e., s. 33
22(zkul, 2009, a.g.e., s. 33
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1.3. Cahisma Hayatinda Statiiler, Roller ve Duygusal Emek Miskisi

Calisma hayatin1 etkileyen oOrgiitle ilgili nedenler, her seyden Once, Orgiitiin
insan giicii unsurunu kapsar. Orgiitiin insan unsuru, drgiit icinde, toplumun tabakalasma
yapisina benzer bir hiyerarsik siralama goriiniimiindedir. Isgorenlerin yas, cinsiyet,
biyolojik kapasite ve yetenek, egitim, temsil ettigi etnik ve kiiltiirel grup gibi orgiite
beraberlerinde getirdikleri ozellikler, oOrgiit i¢inde hangi statiilerde hangi isleri
yapacaklarini belirler. Bir orgiit i¢inde, orgiit tarafindan dnceden belirlenmis ve orgiite
giren bireyler tarafindan hazir bulunan statiiler, cesitli adlandirmalar altinda
incelenmistir. Bu kavramlar: Isveren-Isci, Mavi-Beyaz ve Gri ve hatta Pembe yakalilar
gibi endiistrilesmenin gesitli seviyelerine tekabiil eden isgiiciiniin hakim ozellikleri géz
Oniine almarak tercih edilmis kavramlardir. Giiniimiizde endiistrilesmenin g¢esitli
asamalarin1 dikkate alarak, bir Orgiit igindeki isgiiciinii tanimlayabilecek belirli
kavramlar kullanilmaktadir. Tipik bir sanayi isletmesinde gozlenebilecek statiileri ii¢
baslik altinda toplayabilmek miimkiindiir:**

1.Isveren ve girisimcilik (Profesyoneller) statiileri

Girisimci ve girisimcilik kavramlart birbirinden farkli olan fakat birbiri ile de
iligkili olan kavramlardir. Gartner'e gore girisimcilik bir organizasyon yaratma siirecidir.
Avrupa Komisyonu ise girisimciligi "yeni ya da mevcut bir organizasyonu risk alarak
yaraticilik  veya yenilik¢iligi harmanlayarak ekonomik bir faaliyet yaratma
siireci"***olarak tammlamaktadir. Girisimcilikle ilgili yapilan tanimlari inceledigimizde
girisimciligin bir slire¢ oldugu sonucuna varilabilir. Girisimci ise o siiregte rol alan bas
aktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Is diinyasinda girisimei kavramini kullanan ilk kisi
olan Cantillon girisimcinin risk alma fonksiyonunu 6ne ¢ikarmistir. Ona gore girisimci,
tiretim girdilerini ve hizmetlerini belirli bir fiyattan satin alip belirsiz bir fiyattan satan
kisidir. Sosyolojik anlamiyla ise girisimci, "yerlesik prosediirlere ve hedeflere daha sik
uyum saglayan geleneksel isletme sahibi, kapitalist veya profesyonel yoneticiye karsit
olarak, is alaninda yaratic1 yenilikler yapan kisi"** olarak ele alinmaktadir.

Modern calisma hayatinin organik unsurlarindan bir digeri de igverendir.

Sanayilesmeyle birlikte orgiitler daha rasyonel nitelik tagimaya baglamislardir. Rekabet

23M. Ozkul, Orgiit Sosyolojisi (Ders Notu), Fakiilte Kitapevi, Isparta 2010, 5.93
24 Ozkul, 2010, a.g.e., .94
23 Ozkul,2010, a.g.e., 5.94
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ortaminin getirdigi zorluklar, isletmelerin biiyiikligii, girisimcilik ve sermayenin birden
fazla kiside toplanmasina yol agmugtir.”?®

"Sanayi Orgiitiinde igveren-girisimei statiisiiniin 6nde gelen fonksiyonlarini dort
noktada toplamak miimkiindiir:"*"’

a.Risk yiiklenmek ve bilinmeyen durumlar1 6nceden gérmek,

b.Planlama ve yenilik yapmak,

c.Esgiidiim, denetleme ve yonetim,

d.Glinliik isleri gozetlemek.

Sanayilesmeyle ilgili son ylizyildaki gelismeler, isverenlik statiisiiniin hem
ekonomik fonksiyonlar1 hem de sermaye-servet sahipliginde degismeler meydana
getirmistir. Buna paralel bir diger degisme de sosyal niteliklerdedir. Yonetimin ¢ok
onem kazanmasiyla birlikte, isletmelerdeki yetki, geleneksel, dogustan kazanilan ve
servetin belirledigi statiilerin yerine 6zellikle bilgi temelli statiilere yani profesyonellige
olan talebi arttirmistir. Yine de sanayilesmenin daha ileri donemlerinde servetin
belirleyiciligi bilginin belirleyiciligine oranla gerilemistir. Giiniimiizde ise igveren, bir
orgiitle es anlamli hale gelmistir. Modern girisimci "yaraticilik huzursuzlugu iginde"
cevresini en uygun sekilde degerlendiren, "diisiinen ve diigiindiiklerini gerceklestirmek
icin bikmadan usanmadan calisan kisidir."*”® Girisimcinin belirtilen baskin ozelligi
isletme i¢cinde gorevlerin boliinmesini de beraberinde getirmis ve oOrgiit, kolektif bir
yonetimin kararlar1t ve gozetimi dogrultusunda sekillenmistir. Bu gelismelerle, artik
igsveren kavrami sermayedarlik-girisimcilik ve yoneticilik fonksiyonlarini birlikte
cagristiran bir kavram olmaktan ¢ikmig, adeta bir kurumun, bir fonksiyonun ismi
olmustur. Isverenin hakim 6zelligi risk yiiklenmek ve yenilik yapmaktir ve girisimci
adin1 almaktadir. Artik servetin orgiit icindeki statiileri belirleme fonksiyonu gerilerde
kalmis, statiiler adeta serveti belirler bir hal almustir.””

2.Yonetimle ilgili statiiler

Y 6netim, "6rgiit amaglarinin etkili ve verimli olarak gergeklestirilmesi amaciyla,
planlama, orgiitleme, yiiriitme, koordinasyon ve kontrol fonksiyonlarina iliskin, kavram,

ilke, teori, model ve tekniklerin, sistematik ve bilingli bir bicimde uygulanmastyla ilgili

260 zkul, 2010, a.g.e., s.96

107kul,2010, a.g.e., 5.96

23R, Baloglu, "Tiirkiye'de Tesebbiis Faktorii ve Miitesebbisler", Istanbul Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
(Yaymlanmamis Doktora Tezi), Istanbul, 1987, s.26;Akt. Ozkul, 2010, a.g.e., s. 99
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faaliyetlerin timi" °° diir. Yonetici ise bu siirecte yapilmasi gereken islerin
sorumlulugunu alan kisidir. Eren'e gore yonetim, "belirli birtakim amaglara ulagsmak
icin basta insanlar olmak {izere parasal kaynaklari, donanimi, demirbaslari,
hammaddeleri, yardimci malzemeleri ve zaman birbiriyle uyumlu, verimli ve etkin
kullanabilecek kararlar alma ve uygulatma siireglerinin toplami"**'dir. Ancak tanimin
kapsamini gozeterek bunlarin herhangi bir kisminin varlig1 ya da yoklugu durumunda
da yonetsel faaliyet devam eder diyemeyiz. Cilinkii yonetim toplumsal bir siirectir ve
nesne de 6zne de bu siirecte insandir. Tanimda gegen amaca yonelik etkinliklerde
kullanilan insan-dis1 faktorler, amaca ulagmak icin yonetilen ya da yoneltilen insanin bir
aktor olarak oynayacagi rolii en uygun ve en verimli sekilde oynayabilmesini
saglamaktir. Uyumluluk ve verimlilik, 6zellikleri bilinen zaman-mekan sartlarinda
{iretim faktorlerini en optimum diizeyde kullanabilmek olarak anlasilmalidir.***

"Yonetici statiisiinii isgal eden kisi ya da grubun rolii, iiretim unsurlarini en
uygun kosullarda saglamak, basta orgilitlenmek olmak iizere diger yonetim ilkeleri
dogrultusunda, mal ve hizmet iiretimini gergeklestirmektir."*"*

Yonetimle ilgili statiilerden ikisi "isadamlar1" ve "profesyoneller"dir.
Profesyonellerin rolii "belirli bir konuda uzmanlasmis rol"diir. Bu rolle, soyut bir
bilginin 6zel bir alanda uygulanmasi kastedilir. Sanayi orgiitlerinde profesyoneller daha
cok iicretli is¢i konumundadir. Orgiitte kazandirdiklar1 faydalar, orgiitiin hiyerarsik
yapisinda, st statiilere dogru hareketliliklerine ya da terfi etmelerine neden olmustur.
Isadamlarinin  &rgiit i¢inde daha c¢ok miilkiyet sahibi olma niteligi 6n plandadir;
profesyonellerin de bilgi ve becerisi ve genel toplumsal yapi i¢indeki 6nemleri 6n
plandadir.**

Bir orgiit icerisinde yonetimle ilgili statiiler yatay ve dikey olarak da
gruplandirlabilir. Orgiitiin ydnetim kurulunu olusturan iiyeler yatay statiide yer
almaktadirlar. Bu statiide yer alan kisiler orgiitiin karar verme mekanizmasidir ve
kurallar1 belirleme yetkisine sahiptirler. Degisen sartlara uyum saglamak i¢in yapilan
planlama, iiretim, satis, ulagim, haberlesme ve hammadde saglanmasi gibi islerin nasil

ve ne sekilde yiriitiilecegi konusunda belirleyicidirler. Dikey statiilerde yer alan

300 Akt. Ozkul, 2010, a.g.e., s. 99

30 Ozkul, 2010, a.g.e., s. 101

392 Bzkul, 2010, a.g.e., s. 101

393§ Akat-G. Budak-G. Budak, Orgiit Yonetimi, Safak Yayinlar, izmir, 2002, 5.10; Ozkul, 2010, a.g.e., s. 108
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yoneticiler ise profesyonellere benzer 6zelliklere sahiptirler. Yani yapilmasi gereken is
konusunda genellikle uzmanlagmiglardir. Bunlar miithendis, hukuk¢u, muhasebeci, kalite
kontrol, pazarlama, iiretim vb. konularda uzmanlagmiglardir. Bu statiilerde bulunanlar
hem yatay hem de dikey statiilerde yer alabilirler. Bunun belirleyicisi endiistrilegsme
seviyesidir; soyle ki endiistrilesme seviyesi arttikca yatay statiilerde yer alanlar dikey
statiileri de doldurmaktadirlar.®®

Sanayilesme siirecinde ortaya c¢ikan teknolojik degismeler ve icatlarin en gok
etkiledigi isgiicii, biiro ya da sekretarya islerinde istihdam imkani bulanlardir. Bunlar
hizmete yonelik iggiiclinii olugturmaktadirlar. Teknoloji, iggiicliniin bu islerde istihdam
edilen oranini azalttig1 gibi, sosyal niteliklerinin degismesine neden olmustur. Egitimli-
erkek isgiiclinlin ¢ogunlukla istthdam edildigi bu isler, giiniimiizde kadinlarin en ¢ok
talep ettikleri ve istihdam edildikleri isler olmustur.*®

3.Uretimle ilgili statiiler

Uretime yénelik isgiiciinii "mavi yakali isciler" olusturmaktadirlar. Mavi yakali
is¢iler su dort statliyli olusturmaktadir: ustabasi, vasifli is¢i, yari-vasifli is¢i, vasifsiz
isci. Y7

Bir sanayi isletmesinin yoOnetim hiyerarsisindeki en son halkay1 ustabasi
olusturmaktadir. Ustabasinin yonetim fonksiyonlarinin  yanisira {retimle ilgili
fonksiyonlar1 da vardir. Yonetimin verdigi yetkiyle liretimde calisan iscileri denetler.
Vasifh isgiler ise zanaatkar olan iscilerdir yani nitelikli emek harcarlar. Aslinda is
becerileri agisindan ustabasindan farklari yoktur. Kiiglik zanaat diye bilinen islerde
egitim ve tecriibbe kazanmigslardir. Yetismeleri sirasinda c¢irak, kalfa ve ustalik
asamalarindan ge¢mislerdir. Toplumumuzda usta ve kalfalik statiilerine denktir.
Teknolojik gelismelerin isletme i¢inde meydana getirdigi degisikliklerle birlikte vasifl
is¢ilere olan talep diiserken, daha ucuza mal olan yari-vasifli ve vasifsiz ig¢ilere olan
talep artmistir. Yari-vasifli iglerin en ayirt edici 6zelligi de kisa siirede
Ogrenilebilmeleridir. Yari-vasifl iscilerin yaptiklar igler, rutin ancak az da olsa dikkat
ve beceri isteyen islerdir. Fakat uluslararasi rekabet teknolojilerinin gelismesi yari-
vasifli is¢ilere uygun islerin azalmasina yol agmustir. Yari-vasifli is¢iler verimlilikleri en

diisiik isgiiciidiir, bunun temel sebebi ise rutinlesmedir. Son olarak vasifsiz is¢i statiisii

395 Bzkul, 2010, a.g.e., s. 109
396 Bzkul, 2010, a.g.e., s.110
397 Ozkul, 2010, a.g.e., s.113
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de belirli bir alanda mesleki tecriibe ve beceriye sahip olmayan iscileri kapsar. Vasifsiz
isciler yalnizca beden giiciine dayali islerde istihdam imkani bulurlar. Is alanlar
genellikle mevsimlik 6zelligi tasir. Teknolojik gelismelerden en c¢ok etkilenen statii
budur. Ayn1 zamanda gerek ¢aligma alanlarinda gerekse sosyal ¢evrede en diisiik statiiye

sahiptirler.’*®

2. GUNUMUZ CALISMA HAYATI VE DUYGUSAL EMEK iSTIHDAMI

Son otuz yillik dénemde, iletisim ve ulagim alaninda ortaya ¢ikan teknolojik
gelismeler, sermayenin daha esnek ve kiiresel Olgekte oOrgiitlenme imkanina sahip
olmasini saglamistir. Sermayenin esnek birikim ve orgiitlenme kapasitesine sahip olma
ihtiyaci, iiretim bandini, standart bir iirlinlin mekanize bir bicimde iiretilmesi siirecine
dayali, dikey entegrasyon cercevesinde yapilanmig bir sirket ve toplumsal ve teknik
isbolimiiniin kurumsallagmasi kosullarina dayali belli bir 6rgiitlenme bigiminin hakim
oldugu Fordist iiretim diizenine 6zgii katilikla
rin "buharlastirilarak”, tiretim bantlarinin piyasadaki degisimlere (iiriin esnekligi) ve
teknolojik girdilerdeki farklilasmaya (siire¢ esnekligi) duyarli kolay programlanabilir
tiretim birimleri haline gelmesini saglayan post-Fordist iiretim diizenine gegilmesi ile
karsilanmustir.” Diger yandan, iiretim siirecinde "enformasyon, iletisim ve bilgi" temel
bir rol oynar hale gelmektedir.*'

Uretimin sektdrel dagiliminda endiistriyel iiretimden enformasyon ekonomisine
dayali  hizmet {iretimine  gecilmesi, post-endiistriyel  doniisiimiin  temel
paradigmalarindan birini olusturmaktadir. Bu dogrultuda, sermayenin esnek birikiminin,
onun uzamsal genislemesinin kosulunu olusturdugunu sdylemek miimkiindiir.
Kiiresellesme olarak ifade edilen bu genisleme siireci, sermayenin dolasiminin kiiresel
diizeyde gergeklesmesi ve bu siirecin gergeklesmesine olanak saglayacak-finansal
altyap1 teknolojileri veya medya ve iletisim teknolojileri gibi-araclarin insa edilmesi
yoluyla devam etmektedir.’'' S6z konusu dinamiklerin ortaya ¢ikardigi en o6nemli

sonuclar arasinda, liretimin ulus 6tesi isbdliimleri sayesinde tagseronlagmasi, sermayenin

3% Ozkul, 2010, a.g.e., s.119

39M. Castells, Enformasyon ¢agi: Ekonomi Toplum ve Kiiltiir (Ag Toplumunun Yiikselisi), Istanbul Bilgi Universitesi
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merkezsizleserek "yersiz yurtsuzlasmasi", bir yandan {iretimin pargalanarak kiiclik
isletmeler yoluyla yerellesmesi s6z konusu iken diger yandan sirketlerin giderek
merkezileserek cokuluslu yapiya biiriinmeleri yer almaktadir.*'

Teknolojik gelismeler yeni kapitalizmin sadece bir yliziinii ortaya koyarken
diger yiiziinii ise kiiresellesmenin "politik bir proje" olarak ortaya ¢ikmasini saglayan
neoliberalizm ve neoliberalizm diisiincesi tarafindan sekillenen toplumsal kurgular
olusturmaktadir. Temel karakteristikleri "Ozellestirme", "deregiilasyon" ve "emek
piyasasinin esneklestirilmesi" olan neoliberal politikalar, hiikiimetlerin 1980'li yillardan
itibaren uyguladiklar1 kamusal zihniyet bigimlerindeki degisimi beraberinde getiren
uygulamalar olmustur. Ornegin, sdz konusu zihniyetin tipik bir 6rnegi olan "ydnetisim"
yaklagimina gore, issizlikle miicadele, egitim, saglik gibi alanlarda toplumsal
sorumluluk ve refah hizmetlerinin karsilanmasi, devleti sosyal alanda goreve ¢agirmak
degil sorunlara sivil toplum orgiitleri ve 6zel sektor gibi siyasi irade dist ¢oziimler
iiretmek anlamima gelmektedir.’'® Dolayisiyla, neoliberalizmin temel mantiginin, piyasa
kurumunun giindelik hayatin tiim alanlarina niifuz etmesi amacina ydnelik isledigi
vurgulanabilir. Ote yandan sozii edilen niifuz etme kanallari ise, karsilikli kisisel
iligkilerden baslayarak tiim toplumsal iligkileri ¢evreleyen piyasa mantiginin degerleri
tarafindan sekillenerek, tiim yasamin metalasmasi sonucuna yol agmaktadir.’'

Gerek sermayenin kiiresel ve esnek Orgiitlenmesinin gerekse s6z konusu
olusumun politik ve diisiinsel zeminini olusturan neoliberalizmin en acik goriiniimii,
emegin niteligi, icerigi ve anlami {lizerinde yogunlagsmaktadir. Bu dogrultuda emegin
niteliginin ¢esitlenmesine ve bu ¢esitlenmenin bir ifadesi olarak ortaya ¢ikan yeni
istihdam iligkilerine vurgu yapilabilir. Emegin niteliginin ¢esitlenmesinin temel nedeni
mesleki uzmanlagmanin artmasi bununla birlikte bilgi ve becerilere olan talebin
farklilagmasidir. Yeni islerin ve mesleklerin yaratilmasi anlaminda nicel degisimler ve
bunun yani sira mevcut islerdeki niteliklerin degismesi anlamindaki nitel degisimler
hizla biiyliyen meslek gruplari olan profesyonellerin ve hizmet iscilerinin emek piyasasi
icerisindeki istihdam oranlarinin artmasini saglamistir. Ayni zamanda yeni kapitalizmin

calisma iliskilerine olan etkisi standart dig1 istihdam bigimleri ortaya c¢ikarmistir. Bu

32A. Dirlik, Post Kolonyal Aura: Kiiresel Kapitalizm Caginda Uciincii Diinya Elegtirisi (¢ev. Galip Dogduaslan),
Bogazici Universitesi Yayimnlari, Istanbul, 2008 s.138; Akt. Emirgil, a.g.m., s. 225

313 A. Bugra, Kapitalizm, Yoksulluk ve Tiirkive'de Sosyal Politika, Tletisim Yaymlari, istanbul, 2008, s.222; Akt.
Emirgil, a.g.m., s. 225

314 Bugra, a.g.e., s.187; Akt. Emirgil, a.g.m., s. 225
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dogrultuda daha once ¢alisma yasaminda hakim olan tam zamanli ve siirekli istthdam
bigimlerinin yerini kismi siireli ve gecici (belirli siireli) ¢calisma gibi istihdam bigimleri
almistir. Bu ozellikleriyle birlikte glinlimiizde standart olmayan ¢alisma faaliyetleri, is
giivencesine zarar vermesi, is diizensizligini ve istikrarsizligin1 yayginlastirmasi,
calisma kosullarin1 koétiilestirmesi ve enformel ¢alismay1 daha cazip hale getirmesi gibi
ozellikleri ile de tanimlanmaktadir.’"

Emek piyasasinda yer alan bireylerin niteligine ve vasfina yo6nelik
aragtirmalarda, is piyasasinin gereksinimleri dogrultusunda "beceriler ve yeterlilikler"
lizerine yogunlasilmasi ve beceri odakli bir ekonomik yaklagimin sonucu olusan "beceri
toplumu" maddi-olmayan emegin emek piyasasinda hakim hale gelmesini destekleyen
en Oonemli gostergelerinden biri olarak diisiiniilebilir. ABD'de Calisma Bakanligi'nin
yayimladigi bir rapor (1990), isgiiciiniin sahip olmasi gereken becerileri temel beceriler
(okuma, yazma, matematik, dinleme, konusma), diisiinsel beceriler (yaratici diigiince,
karar verme, problem ¢6zme, 08renmeyi 6grenme, muhakeme) ve kisisel beceriler
(sorumluluk alma, kendine giiven, bireysel yonetim) seklinde simiflandirmistir. 2001
yilinda ABD'de yapilan bir arastirma ise, igverenlerin yeni iscilerden beklentilerini nasil
degistirdigini gostermektedir: aragtirmanin sonuglarina gore, uzman diisiiniis hizla
artmaktadir: kural-tabanli ¢6ziimlerin olmadig1 problemleri ¢6zme ki bunlar arasinda
arastirma becerileri, bilimsel diisiinmeye dayali beceriler yer almaktadir. Karmasik
iletisim becerileri hizla artmaktadir.*'®

Is piyasas: 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 yaratilmasi ve
manipiilasyonudur”.*'” Boylece, gerek calisan isveren iliskilerinde gerekse calisan-
misteri iligkilerinde ¢ok farkli calisma alanlarinda yaratilan duygulanim bigimleri
arasinda, giiven, mutluluk, karsilikli anlayis, samimiyet, baghlik vb. duygular yer
almaktadir. Morini'nin de ifade ettigi gibi, biligsel kapitalizm iliskisel ve duygusal
ozelliklerden deger yaratmaya oncelik tanima egilimindedir. Bu agidan bakildiginda

duygusal maddi-olmayan emek, saglik ve bakim hizmetlerinden eglence sektdriine,

315 Emirgil, a.g.e., 5.226

318 Emirgil, a.g.e., 5.228

317 M. Hardt-A. Negri, Imparatorluk (¢ev. Abdullah Yilmaz), Ayrinti Yaynlari, istanbul, 2003, s.307; Akt. Emirgil,
a.g.e., s.229
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kisiye 6zel hizmetlerden tanitim hizmetlere kadar insanlar arasi iligki ve etkilesimin
merkezi 6nemde oldugu tiim sektorleri kapsayici bir 6zellige sahiptir. Ayrica duygusal
maddi-olmayan emegin yeni bir olgu olmadigin1 ancak yeni olanin, onun sermayenin
dogrudan bir iiretim aract haline gelmesi ve giliniimiiziin enformasyona dayali
ekonomilerinde genis bir sektorel alanda en yiiksek deger yaratma kapasitesi olduguna
da vurgu yapilmaktadir.’'®

Miisterilerin kurumlar i¢in odak nokta haline gelmesi, hizmet sektoriindeki
gelismeyle birlikte artan rekabete dayanmaktadir. Hizmet sunumu siirecinde ¢alisanlar,
miisterilerle cok daha yakin bir etkilesim i¢ine girmektedir. Bu etkilesim, ¢aliganlardan
islerine duygusal emeklerini de katmalar1 yoniindeki beklentileri artirmakta, 6zellikle
interaktif hizmet alanlarinda duygusal emek faktoriinii 6ne c¢ikarmaktadir. Bu sekilde
calisanlarin miisteriyle iliskileri gelistirilerek belirli davranis kurallar1 ¢ergevesinde
miisteriye sunulan hizmet kalitesi artirilmaya ¢alisilmaktadir. *'°

Neredeyse tirettikleri degerlerin birbirine benzer oldugu kurumlar, miisterilerine
sunduklari hizmette kendilerini farklilastirma yoluna giderek bu sayede rekabet avantaj
elde etmektedirler. Bu nedenle duygusal emek faktorii, glinlimiizde hizmet {ireten
kurumlarin en 6nemli rekabet araglarindan biri haline gelmektedir.

Hizmet sektoriindeki hizli biliylime, kurumlar acisindan miisteri merkezli
anlayisin gelismesinde ve orgiitsel iligkilerde duygusal iletisimin 6nem kazanmasinda
etkili olmaktadir. Hizmet sektdriinde ¢alisanlarin sayisi glin gectikge artmakta ve hizmet
stireci boyunca sektor calisanlari, miisteri, tiiketici, hasta, yolcu, konuk, 6grenci vb. ile
artitk cok daha yakin bir etkilesim i¢ine girmektedirler. Bu etkilesimde duygularin
sergilenis sekli on plana ¢ikmakta, buna yonelik duygular diizenlemeyle ilgili
calismalar yiiritiilmektedir.**°

Hizmet sunanlarin miisteriye nasil davrandigi ve ne soyledigi, yonetimin ¢aligsma
konusu haline gelmistir. Buna bagl olarak kurumlar, ¢alisanlarinin miisteriye yonelik
yarattiklar1 imajlarla miisterilerle iligkilerin kalitesini yonetmek istemektedirler.

Kisaca son 30 yildir toplumun ve ekonominin kiiresellesmesi ile yeni
enformasyon ve iletisim teknolojilerinin gelisimi gibi dnemli doniisiimlerin, ¢aligma ve

orgiitler iizerindeki etkileri nedeniyle calisma ile ilgili bir¢ok olgu degismeye

318 M. Hardt, "Affective Labour", Source Boundary, 2/26, 1999, s. 97; Akt. Emirgil, a.g.e., 5.229
319 Glingor, a.g.t, s.168
320 Eroglu, a.g.e., 183
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baslamistir. Bu kosullar ¢ergevesinde calisma eyleminin daha biligsel bir nitelik
kazandig1 ve cogunlukla duygusal emegi ifade ettigi belirtilmektedir. Duygusal emek
konusunun bu derece 6nem kazanmis olmasinda, orgiitsel yapida ve ¢alisma anlayisinda
yasanan bir dizi koklii degisimin etkisi bulunmaktadir. Uretim sektdriindeki daralmaya
karsilik hizmet sektoriiniin genislemesi, buna bagli olarak c¢alisan niifusun yeniden
sekillenmesi ve beceri gerekliliklerinin degismesi bu konudaki 6nemli faktorlerdir.
Gilintimiizde formel becerilere sahip kol giicline dayali ¢alisanlara yonelik talep stirekli
olarak azalmakta, miisterilerle kisilerarasi beceri kullanarak iliski kurabilen c¢alisanlara
talep giderek artmaktadir. Cogu gelismis iilkedeki ekonomik yapi, iiretim endiistrisinden
hizmet endiistrisine dogru kaydikca, is gerekliliklerinin de dogas1 degismektedir.
Fabrikalarda calisanlar "el" ve "beyin" becerileri nedeniyle ise alinirlarken, hizmet
isletmelerinde ¢alisanlar, "miisteriye karsi samimiyetleri ve ilgili olmalar1" nedeniyle ise
alimmaktadirlar. Hizmet sektoriinde calisanlar, entelektiiel ve fiziksel emek yaninda
duygusal emek de sergilemek ihtiyact duymaktadirlar. Diger yandan yiiksek diizeyde
yapisal farklilasma ile pozisyonlar ve roller arasinda yiiksek hareketlilik oranlarinin
yasandig1 ve sosyal iligkilere piyasalarin aracilik ettigi toplumlarda, ger¢ek duygular ile
gosterilmesi gereken duygular arasinda uyumsuzluklarin daha siklikla ortaya ¢iktigi ve

duygu kiiltiiriiniin daha fazla kabul ettirilmeye ¢alisildig1 belirtilmektedir.**!

321Keser, Yilmaz, Yiirir, a.g.e., s.210
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III. BOLUM
DUYGUSAL EMEK iSTIHDAMININ SOSYOLOJIK OZELLIKLERI

(BATI AKDENIZ UYGULAMASI)

1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Tiirk caligma hayatinda isgiicii istihdamu, lilke endiistrilesmesinin hizina paralel
olarak imalat sektoriinde azalmakta, hizmet sektoriinde ise artmaktadir. Istihdam
imkanlarinin sektorel paymin bu sekilde degismesi, beseri sermayenin diger iiretim
faktorleri karsisindaki dnemini de artirmistir. Bu g¢ercevede isgdrenlerin sadece dahil
oldugu isboliimii igerisinde, isin geregi olan kuralli davranislar iiretmesi yeterli
goriilmemektedir. Klasik isttihdam kosullarinda yani imalat endiistrisinde isgdren, isin
geregi olan kurallara uymakla tiretimi gergeklestirebiliyordu. Giliniimiizde hizmet
endiistrisi emek istihdamina diger endiistrilerden ¢ok daha fazla yer verdigi i¢in, gerek
hizmetin tiretim siirecinde gerekse iiretilen hizmetin miisteriye ulagtirllmasinda iggéren
etkisi artmustir. Isgorenin bu kadar 6nemli bir ara¢ haline gelmesi isverenlerin bu
konudaki miidahalelerinin artmasina neden olmustur. Orgiit ve miisteri arasinda bir
etkilesim noktasi olan iggorenin hizmet sunma sekli, bu sirada sergiledigi duygu ve
davramslar énem kazanmustir. Orgiit ¢ikarlari i¢in isgdrenin duygu ve davranislarinin
orgiitiin amaclar1 dogrultusunda yonlendirilmesi gerekliligi ortaya ¢ikmuistir.

Bu calismada temel amag; duygusal emek istihdaminin kosullarini ve sonuglarini
olusturan toplumsal siiregleri ve bu siireclerde rol oynayan etkenleri belirlemektir.
Oncelikle bireyin sosyallesme siireci ve rol kazanimiyla duygusal emek iliskisi ele
almmustir. Ikinci olarak giiniimiiz ¢alisma yasaminda duygusal emegi 6n plana ¢ikaran
nedenler saptanmistir. Son olarak duygusal emek istthdaminin olumlu ve olumsuz
sonuclar1 ortaya koyulmus ve ¢oziim Onerileri gelistirilmistir.

Calisma sonuglar1 iirettigimiz varsayimlar agisindan irdelenerek, {ilkemiz
calisma hayatinin her seyden 6nce daha dogru bir sekilde anlamlandirilmasi, isgérene
yonelik empatik diisiincelerin olusturulmasi ve istihdamla ilgili birtakim politikalarin
belirlenmesine yonelik bir kaynak elde edilmis olacaktir. Calismamizin asil odagini
duygusal emek olgusunun temelinde yer alan sosyallesme ve iggoren rolii kazanimi
olusturmaktadir. Bununla birlikte duygusal emek siireci ve sonuglar1 miisteri, isgéren ve

isveren agisindan degerlendirilecegi icin objektif bir bakis acisi olusturulacaktir.
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Duygusal emege sosyolojik acidan bakilarak bugiine kadar yapilmis olan ¢alismalarda
thmal edilen yani ortaya c¢ikarilacaktir. Yapilmis olan tez calismasinin devlete bagl
bankalarda ve 0©zel bankalarda caligmakta olan kisileri kapsamasi bu c¢aligmanin

Ozglinliigiinii ortaya koymaktadir.

2. Arastirmanin Problemleri ve Varsayimlari

Bu amaglar1 gerceklestirmek iizere konuyla ilgili temel problem: "Duygusal
emek istthdaminin sosyolojik 6zellikleri nelerdir?" Temel problemden hareketle su
problemlere de cevap aranmistir:

1. Duygusal emek davranig1 ve orgiit kiiltiirii arasinda nasil bir iliski vardir?

2. Calisanlarin sosyallesme siirecleri ve isgoren rollerini kazanmalar1 arasinda ne
gibi bir iliski vardir?

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

4. Orgiit dis1 sosyallestirme siireglerinin bireyler iizerindeki etkisinin duygusal
emek olusturulmasina katkisinin benzerlikleri ve farkliliklari nelerdir?

Bu problemler 1s1ginda sinadigimiz varsayimimiz ve buna bagli olarak
olusturdugumuz alt varsayimlar ise su sekildedir:

Iisgorenlerin  kiigiikliigiinden  itibaren tabi  oldugu  sosyallestirme
mekanizmalarindaki farkliliklar ile diger bireysel farkliliklar, ¢alisma ortamlarinda
sergilenen davranislar iizerindeki formel 6rgiitsel baskinin derecesini belirler.

1.Isgorenlerin egitim diizeylerindeki farkhiliklar formel 6rgiitsel baskinin
derecesini belirler.

2.Isgorenlerin sosyallestigi ailelerin sosyolojik zelliklerindeki farkliliklar
formel orgiitsel baskinin derecesini belirler.

3.Isgorenlerin, yas ve cinsiyetlerindeki farkliliklar formel orgiitsel baskinin
derecesini belirler.

4 Isgorenlerin beden sunumlari, ikna kabiliyetleri, giyim sekilleri vb. bireysel

ozelliklerindeki farkliliklar formel orgiitsel baskinin derecesini belirler.
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5.1sgorenlerin orgiit ici statii, gelir, kariyer amaci, drgiitsel yonetimle iliskisinin
Onemi, i otonomisi, isle ve diger sosyal ihtiyaglarla ilgili sahip oldugu giivenceler

acisindan tasidiklart farkliliklar duygusal emek sergileme bigimlerini belirler.

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

Aragtirma teorik ve uygulama olmak {izere iki asamadan olusmaktadir.
Arastirmanin teorik asamasinda ¢alisma hayati, duygusal emek, toplumsallagsma ve rol
kazanim siireci ve bunlar arasindaki iligki gibi aragtirmanin temel kavramlar: iizerinde
durularak, cesitli kaynaklardan elde edilen tanimlara ve analizlere yer verilmistir.
Calismanin teorik kismi olusturulurken kapsamli bir literatiir taramasi yapilmistir. Calisma
sosyolojisi, endiistri psikolojisi gibi bilim dallarinin konuya yonelik tespitleri dikkate
aliarak duygusal emek istihdaminin sosyal boyutu ortaya koyulmustur. Ayrica literatiir
taramasindan elde edilen, problemin aydinlatilmasina katki saglayacak kuramlara da yer
verilmistir.

Arastirmanin ikinci asamasi olan uygulama kisminda ise sahaya c¢ikilarak
aragtirmanin problemleri ve hipotezleriyle ilgili olarak agik ve kapali uclu sorulardan
olusan soru formlarinin uygulanmasina ve bunlarin sonuglarinin analiz edilmesine yer
verilmistir.

Arastirmanin evrenini Batt Akdeniz Bolgesi (Antalya, Isparta, Burdur) illerinde
bulunan Ziraat Bankasi, Halkbank, Vakif Bankasi, Is Bankasi, Akbank ve Garanti
Bankalarinin subelerinde ¢alisanlar olusturmaktadir. Bu illerde bulunan tiim subelere
ulagmak giic oldugu icin de sadece merkez subeleri arastirmaya dahil edilmistir.
Antalya, Isparta ve Burdur dahilindeki tiim banka ¢alisanlarinin olusturdugu evrenimiz
gdz Oniine alinarak duygusal emek istthdamiin yogun olabilecegi tahmin edilen
subelerde caligsanlar dikkate alinarak drneklem tespit edilmistir.

Saha ¢aligmamizda kullanacagimiz 6rneklem %95 giiven diizeyinde %5 yanilma
pay1 ile basit tesadiifi 6rneklem teknigini kullanilarak belirlenmistir. Buradan hareketle
orneklemimiz toplam 300 banka ¢alisanindan olusmaktadir. Belirlenen bankalarda
calisan kisilerin toplam sayis1 dikkate alinarak orneklemin bankalara dagilimi nispi
olarak belirlenmis ve anketlerimiz bu sekilde belirlenen kisilerle yapilmistir.

Duygusal emek istihdami, Orgiitsel davranig, sosyallesme ve bu kavramlarin

arasindaki iliskinin saptanmasi amaciyla 6rneklem kiimesine uygulanacak veri toplama

94



tekniginin de bu kavramlar1 kapsamasi ve gilivenilirligi son derece onemlidir. Nicel
aragtirma teknigi kullanarak miimkiin oldugunca ayrintili, derinlemesine bilgi
olusturmak amaglanarak anket teknigi kullanilmistir. Anket tekniginin igerigini ise
kapali (¢coktan se¢gmeli) ve acik uclu sorular olusturmustur.

Soru formu hazirlanmadan 6nce, duygusal emek, sosyallesme, orgiitsel davranis
vb. alanlarda bir¢ok kuramsal arastirmaya dayali kaynaklar incelenmistir. Anketteki
sorular, drneklemi olusturan bireylerin demografik oOzelliklerini belirleyen sorularla
baslayip daha sonra yine bireylerin niteliklerini belirleyen sorular genelden 6zele dogru
siralanmistir. Sonraki asamada, goriistilenlerin duygusal emekle ilgili bakis agilar1 ve
davranislari, miisteri-calisan-isveren iliskileri ve bu iliskilerin olusum siire¢lerini
sorgulayan sorular dizayn edilmis, son asamada sosyallesme siireci, isgéren roliiniin
edinilmesi ve duygusal emek iliskisini tespit etmeye yonelik sorular sorulmustur.

Saha arastirmasindan elde edilen verilerin saglikli bir sekilde analizini
gerceklestirebilmek i¢in, istatistik yOntemlerinden ve bilgisayar programlarindan
faydalanilmistir. Arastirma verileri, nicel arastirma tekniklerine yonelik olarak,
bilgisayar ortaminda kullanilan istatistik programlariyla degerlendirilmistir. Yapilan
anketlerin sonucunda elde edilen veriler anlamli segenckler olusturacak sekilde
kavramlastirilarak etiketlenmis, bu kavramlagtirmalar temelinde toplanan frekanslar
varsayimlarimizin sinanmasina elverisli, betimleyici ve karsilagtirmali tablolar haline
getirilmistir. Arastirma siirecinde yapmis oldugumuz goézlemler ve kuramsal bilgiler
dikkate alinarak elde edilen tablolar yorumlanmis ve varsayimlarin sinamasi yapilmis

ve nihai aragtirma raporu biitlin bu siireci ortaya koyacak sekilde hazirlanmistir.

4. Arastirmadan Elde Edilen Bulgular
Calismanin bu boliimiinde alan arastirmasi sonucu elde edilen verilere yer

verilmeye calisilarak duygusal emek istihdaminin sosyolojik ozellikleri belirlenmeye

calisilacaktir.

4.1. Goriisiilenlerin Calistiklar: Sehirlere ve (")rgiitlere Gore Dagilimlan

Tablo 1: Goriisiillenlerin ¢cahistiklar sehirler
Say1 [Yiizde |Gegerli Yiizde
Antalya 125 41,7 41,7
Isparta 100 33,3 33,3
Burdur 75 25,0 25,0
TOPLAM 300 100,0 100,0
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Tablo 1'de gorildiigii gibi arastirma Antalya, Isparta ve Burdur illerinde
yapilmustir. Goriistilenlerin %41,7'si Antalya'da, %33,3"ii Isparta'da, %25'1 de Burdur'da
gorev yapmaktadir. Gorlismeciler belirlenirken bankalarin ve bu bankalarda calisan

kisilerin sayilar1 dikkate alinmistir. Bu sebepten dolay1 Antalya'daki goriismeci sayisi en

fazladir.
Tablo 2:Goriisiilenlerin cahstiklar: iirgiit
Say1 Yiizde Gegerli Yiizde
TC. Is Bankas1 80 26,7 26,7
TC. Ziraat Bankasi 60 20,0 20,0
Garanti Bankasi 40 13,3 13,3
Halkbank 40 13,3 13,3
Akbank 40 13,3 13,3
Vakifbank 40 13,3 13,3
TOPLAM 300 100,0 100,0

Tablo 3: Goriisiillenlerin ¢calistiklar sehir ve 6rgiit

Calistiginiz sehir

Antalya | Isparta Burdur TOPLAM
TC. Is Bankasi 35 25 20 80
E -{.’; TC. Ziraat Bankasi 25 20 15 60
:a;o £ Garanti Bankas1 15 15 10 40
z3 Halkbank 15 15 10 40
o8 Akbank 20 10 10 40
Vakifbank 15 15 10 40
TOPLAM 125 100 75 300

Goriisiilenlerin %26,7'si Is Bankasi'nda, %20'si Ziraat Bankasi'nda, %13,3"ii
Garanti Bankasi'nda, %13,3'i Halkbank'ta, %13,3'i Akbank'ta, %13,3"'i Vakifbank'ta
gorev yapmaktadir (Tablo 2).

Goriisiilenlerden Antalya'da gorev yapanlarin subelere dagilimi soyledir:
%]11,6's1 Is Bankas1 subelerinde, %8,3"i Ziraat Bankasi subelerinde, %5'i Garanti
Bankasi subelerinde, %5'i Halkbank subelerinde, %6,6's1 Akbank subelerinde, %5'1 de
Vakifbank subelerinde gorev yapmaktadir. Isparta'da gérev yapanlarin subelere dagilimi
soyledir: %8,3'ii Is Bankasi subelerinde, %6,6's1 Ziraat Bankasi subelerinde, %5'i
Garanti Bankas1 subelerinde, %5't Halkbank subelerinde, %3,3"'i Akbank subelerinde,
%35'1 Vakifbank subelerinde gorev yapmaktadir. Burdur'da gorev yapanlarin subelere
dagilim sdyledir: %6,6's1 Is Bankasi subelerinde, %5'i Ziraat Bankasi subelerinde,
%3,3"i Garanti Bankasi subelerinde, %3,3'i Halkbank subelerinde, %3,3'i Akbank
subelerinde, %3,3"li Vakifbank subelerinde gorev yapmaktadir (Tablo 3).
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Tablo 4: Goriisiilenlerin ¢ahstiklar: 6rgiitteki birimleri

Say1 Yiizde Gegerli Yiizde

Gise 61 20,3 20,3
Operasyon 98 32,7 32,7
Bireysel emeklilik danismanligt 21 7,0 7,0
Bireysel pazarlama 5 1,7 1,7
Bireysel miisteri yoneticisi 13 43 4,3
Bireysel bankacilik 21 7,0 7,0
Yonetici 15 5,0 5,0

Bireysel misteri iliskileri 13 4,3 43
Bireysel krediler 10 3,3 3,3
KOBI miisteri yoneticisi 6 2,0 2.0
Sigorta 2 7 7

Ticari servis 9 3,0 3,0

Diger 26 8,7 8,7
TOPLAM 300 100,0 100,0

Gorligmeler sirasinda alt ve st birimlerde gdrev yapan herkese ulagilmaya
calistlmistir. Anket caligmasia katilanlarin ¢ogunlugu operasyon (%32,7) ve gise
(%20,3) calisanlarindan olusmaktadir. Ciinkii bu birimlerde ¢alisanlar anket ¢alismasina
katilmak icin daha ¢ok zaman ayirabilmislerdir. Ayrica bu kisilere ulagmak daha kolay
olmustur. Geri kalan calisanlarin ise %§8,7'si bireysel pazarlama biriminde, %4,3"'0
bireysel miisteri yoneticisi biriminde, %7'si bireysel bankacilik biriminde, %5'i yonetici
olarak, %4,3"i bireysel miisteri iligkileri biriminde, %3,3"i bireysel krediler biriminde,
%?2'si KOBI miisteri yoneticiligi biriminde, %0,7'si sigorta biriminde, %3'ii ticari servis
biriminde, %1,7'si de bireysel emekliligi danismanligi biriminde c¢aligmaktadir.

Gortismeye katilanlarin %7'si hangi birimde gorev yaptigini belirtmemistir (Tablo 4).

Tablo S: Goriisiilenlerin ¢cahstiklar: iirgiitteki pozisyonlar1

Say1 Yiizde Gegerli Yiizde
Gise asistani 43 14,3 14,3
Memur 9 3,0 3,0
Servis yetkilisi 21 7,0 7,0
Haberlesme 2 7 7
Operasyon asistani 48 16,0 16,0
Yonetici 14 4,7 4,7
Operasyon yetkilisi 4 1,3 1,3
Bireysel bankacilik yoneticisi 10 3.3 3.3
Miidiir yardimcisi 2 7 7
Sofor 1 3 3
Bireysel portfoy yoneticisi 4 1,3 1,3
Servis gorevlisi 45 15,0 15,0
Miisteri yoneticisi 10 3,3 3,3
Satis temsilcisi 5 1,7 1,7
Miidiir 7 2,3 2,3
Yonetici yardimeisi 7 23 23
B Bireysel satis yoneticisi 3 1,0 1,0
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B Bireysel miisteri iliskileri yetkilisi 2 i 7
Destek elemant 10 33 33

Miisteri iligkileri asistan1 3 1,0 1,0

Uzman 18 6,0 6,0

Diger 32 10,7 10,7

TOPLAM 300 100,0 100,0

Tablo 5'te goriisiilenlerin Orgiitte calistiklar1 pozisyonlar yer almaktadir. Buna
gore de goriisiilenler arasinda en biiyiik paya sahip olanlar operasyon asistanlar1 (%16),
servis gorevlileri (%15) ve gise asistanlar1 (%14,3)'dir. Goriisiilenlerin %3'i memur,
%T7'st servis yetkilisi, %0,7'si haberlesmeci, %4,7'si yoOnetici, %]1,3'ii operasyon
yetkilisi, %3,3"i bireysel bankacilik yoneticisi, %0,7'si miidiir yardimcisi, %0,3"li sofor,
%1,3"li bireysel portfoy yoneticisi, %3,3'i miisteri yOneticisi, %1,7'1 satis temsilcisi,
%2,3'0 miidiir, %?2,3'0 yoOnetici yardimcisi, %1'1 bireysel satis yoneticisi, %0,7'si
bireysel miisteri iliskileri yetkilisi, %3,30 destek elemani, %1'1 miisteri iliskileri
asistani, %6's1 uzman pozisyonundadir. Goriisiilenlerin, %10,7'si calistig1 pozisyonu

belirtmemistir.

4.2. Goriisiilenlerin Demografik Ozellikleri

Tablo 6'da yer alan degerlere goére arastirmaya katilanlarmm 9%48,3'i kadin
calisanlar, %51,7'si erkek calisanlardir. Arastirmada homojen bir sonuca ulasabilmek
icin kadin ve erkek katilimcilarin sayilarinin birbirine yakin olmasina 6zellikle dikkat
edilmistir.

Tablo 6: Goriisiilenlerin cinsiyetleri

Say1 [|Yiizde [|Gegerli Yiizde

Kadin 145|483 48,3
Erkek 155| 517 51,7
TOPLAM | 300| 100, 100,0

Tablo 7: Goriisiilenlerin dogum yerleri

Say1 [Yiizde [Gegerli Yiizde
Koy 77 25,7 25,7
flge 95 31,7 31,7
il 128 42,7 42,7
TOPLAM 300) 100,0 100,0

Tablo 7'deki verilere gore goriisiilenlerin %25,7'si koy, %31,7'si ilge, %42,7'si
de il dogumludur. Buna gore calisanlar arasinda il dogumlu olanlar daha fazladir.

Gortsiilenlerin dogum yerleriyle ilgili verilere yer verilmesinin sebebi, yetismis
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olduklar1 ¢evrenin ¢alisanlarin bireysel ve sosyo-kiiltiirel 6zellikleri iizerinde etkili
oldugu varsayimindan hareketle bu 6zellikleriyle ilgili ¢ikarim yapabilmektir. Dogum
yeri, kisilerin ilk sosyallestikleri yer olmas1 bakimindan énemlidir. Bu durum kisilerin
hayata bakis agilarina, toplum igerisindeki davranislarina kisaca yasam tarzlarina etki
etmektedir. Gorlslilen ¢alisanlarin  egitim imkanlarina ulagabilme durumlarindan
hareketle bankacilik mesleginini kentli meslegi oldugunu sdyleyebiliriz.

Tablo 8'de goriisiilen ¢alisanlarin yaslariyla ilgili veriler yer almaktadir. Buna
gore calisanlarin yaslar1 22 ve 53 arasinda degigsmektedir. Bu yas arali1 igerisinde en
cok paya sahip olanlar %38,7 ile 30 yasinda olanlardir, en az paya sahip olanlar ise %0,7
ile 23 ve 53 yasinda olanlardir. Aragtirmaya katilan kisilerin yas ortalamalar1 birbirine
yakin olsa da g¢alisanlarin %9,6's1 20-25 yas araliginda, %27,3'i 26-30 yas araliginda,
%18,6's1 31-35 yas araliginda, %27'si 36-40 yas araliginda, %11,3"i 41-45 yas
araliginda, %3,6's1 46-50 yas araliginda, %1,6'st 51-55 yas aralifinda toplandigi
goriilmektedir. Bu sonuclara gore goriisiilen bankalarda agirlikli olarak 26-30 ve 36-40
yas arali@indaki kisilerin calistigini sdyleyebiliriz.Yas faktorii duygusal emek siirecini
etkileyen bireysel faktorlerden biridir. Calisanin yas1 ve duygular iizerindeki denetimi
arasinda anlaml bir iligski vardir. Yas1 ilerlemis kisiler daha geng olan kisilere nazaran
duygularinin denetimi konusunda daha basarilidirlar. Duygularin1 nerede nasil ifade
etmeleri gerektigi konusunda daha bilingli ve tecriibeli olduklari i¢in de duygusal emek

stirecinde de daha basarili olmaktadirlar.

Tablo 8: Goriisiilenlerin yasi

Say1 [Yiizde |Gecerli Yiizde
31 10 3,3 33
30 26 8,7 8,7
40 25 8,3 83
25 13 4,3 43
27 8 2,7 2,7
24 8 2,7 2,7
26 18 6,0 6,0
29 17 5,7 5,7
37 8 2,7 2,7
41 17 5,7 5,7
53 2 7 J7
33 22 7,3 7,3
28 13 4,3 43
23 2 7 i
48 11 3,7 3,7
38 14 4,7 4,7
36 20 6,7 6,7
N 22 8 2,7 2,7
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B 39 14 47 47
35 8 2,7 2.7

43 6 2,0 2,0

34 9 3,0 3,0

44 1 3,7 3,7

32 7 23 23

52 3 1,0 1,0
TOPLAM 300 100,0 100,0

Goriisiilen c¢alisanlarin %12,7'si lise mezunu, %57'si lisans mezunu, %]13"
yiiksek lisans mezunu, %17,3'ii onlisans mezunudur (Tablo 9). Ilgili literatiirdeki
aragtirmalara gore ¢alisanin egitim seviyesi duygusal emek gosterimiyle ilgili bagarisina
etki etmektedir. Egitim seviyesi yiiksek olan ya da mesleki anlamda yeterli egitime

sahip calisanlar duygusal emek siirecinde daha basarilidirlar.

Tablo 9: Gériisiilenlerin egitim durumlari

Say1 | Yiizde | Gegerli Yiizde

Lise 38 12,7 12,7
Onlisans 52 17,3 17,3
Lisans 171 57,0 57,0
Yiiksek lisans 39 13,0 13,0
TOPLAM 300 100,0 100,0

4.3. Goriisiilenlerin Aile Yapisi ve Sosyo-Kiiltiirel Durumlar:

Kisilerin yetistikleri aile ortami, yer aldiklar1 sosyal tabaka bununla birlikte
medeni durumlar1 onlarin sosyo-kiiltiirel davraniglarini  bigimlendiren etkenler
arasindadir. Ozellikle de yetistikleri aile ortami kisinin davramslarinin temelini
olusturmaktadir. Bundan hareketle goriisiilen ¢alisanlarin yetistikleri aile ortami, sosyal

tabakalari, medeni durumlar1 gibi verilere yer verilmistir.

Tablo 10'da goriildiigii gibi goriisiilen calisanlarin %76,3'0 evli, %22'si bekar,
%1,7'si esinden ayrilmustir. Literatiirde konuyla arastirmalarda g¢alisanlarin medeni
durumlarinin onlarin basarma azimlerini etkiledigine dair sonug¢lar bulunmaktadir.
Soyle ki evli olan calisanlar, bekar ¢alisanlara gore basarili olmak konusunda daha

azimlidirler ve bu durumda duygusal emek gosterim siirecinde onlar1 daha basarili

kilmaktadir.
Tablo 10: Goriisiilenlerin medeni durumlari
Say1 Yiizde Gegerli Yiizde
Evli 229 76,3 76,3
Bekar 66 22,0 22,0
Ayrilmig 5 1,7 1,7
TOPLAM 300 100,0 100,0
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Tablo 11'de yer alan verilere gore goriisiilenlerin %10'u kendisini {ist tabakada,
%86's1 orta tabakada, %4'i de alt tabakada gérmektedir. Cogunlugunu orta tabakanin
olusturdugu goriisiilenler gelir diizeyi, egitim diizeyi, yasam tarzi, dahil olduklar1 sosyal
cevre gibi nedenlerden dolay1 kendilerini bu sosyal tabakada gérmektedirler (Tablo 12).

Tablo 11: Gériisiilenlerin kendilerini hangi sosyal

tabakada giirdiikleri
Say1 Yiizde Gegerli Yiizde
Ust 30 10,0 10,0
Orta 258 86,0 86,0
Alt 12 4,0 4,0
TOPLAM 300 100,0 100,0

Tablo 12: Goériisiilenlerin kendilerini bulunduklar1 tabakada gﬁrme nedenleri

Kendinizi hangi sosyal TOPLAM

tabakada goriiyorsunuz?

Ust Orta | Alt
Kendinizi bu Gelir diizeyi 6 138 10 154
tabakada Egitim diizeyi 5 20 0 25
gdrmenizin Yasam tarz1 18 58 2 78
nedeni nedir? Sosyal cevre 0 3 0 3
Diger 0 11 0 11
Hepsi 1 28 0 29
TOPLAM 30 258 12 300

Goriisiilenlerin %45,3'ti demokratik ailede, %12,3"i otoriter ailede, %27,7'si
muhafazakar ailede, %1'1 demokratik-muhaftazakar ailede yetistiklerini belirtmislerdir;

%13,7's1 ise nasil bir aile ortaminda yetistiklerini belirtmemistir (Tablo 13).

Tablo 13: Goriisiilenlerin yetistikleri aile

Say1 [Yiizde |Gegerli Yiizde

Demokratik aile 136 45,3 45,3
Otoriter aile 37 12,3 12,3
Muhafazakar aile 83 27,7 27,7
Demokratik-muhafazakar aile 3 1,0 1,0
Diger 41 13,7 13,7

TOPLAM 300 100,0 100,0

4.4. Goriisiilenlerin Calisma Siireleri ve Calismaya Nasil Basladiklar

Gortislilenlerin ¢alisma hayatina ilk ne zaman basladiklarinin yer aldigi tablo
14'e gore calisanlarin ise baslama tarihleri 1976 ve 2014 arasinda degismektedir.
Gortisiilenlerin %7'si 2014-2011 yillart arasinda, %17,3'0 2010-2006, %7,3"4 2005-
2001, %10,3' 2000-1996, %19,6's1 1995-1991, %15,6's1 1990-1986, %10'u 1985-1981,
%7,6'st 1980-1976 yillar1 arasinda calisma hayatina baslamiglardir. Su an gorev
yaptiklar1 Orgiitte ise ¢aligma siireleri 1 ay ve 30 yil aras1 degigsmektedir (Tablo 15).
%3,3'li su an ¢aligtiklar1 orgiitte 1 ay-1 yil siliresinde gorev yapmaktadir, %20,3"i 2-5
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yil, %26,6's1 6-10 yil, %19'u 11-15 y1l, %14' 16-20 y1l, %13,6's1 21-25 y1l, %3'i 26-30
yil stiresinde ¢alistiklar1 6rgiitte gérev yapmaktadirlar. Calisanlarin ¢alistiklar1 6rgiitteki
orgiitsel toplumsallagma siirecine ve oOrgiit kiiltlirline uyum saglamalar1 bu Orgiitte
calisma siireleriyle yakindan ilgilidir. Arastirmamiza katilanlarin ¢ogu ise 6-10 yil
arasinda calistiklar1 Orgiitte gorev yapmaktadirlar. Bu siirenin calisilan orgiitiin 6rgiit

kurallarina ve orgiitsel kiiltiire uyum saglamada yeterli bir siire oldugu diistiniilmektedir.

Tablo 14: Goriisiilenlerin cahisma hayatina ilk ne
zaman basladiklari

Say1 Yiizde |Gegerli Yiizde

2014-2011 21 7,0 7,0
2010-2006 52 17,3 17,3
2005-2001 22 7,3 7,3
2000-1996 31 10,3 10,3
1995-1991 59 19,6 19,6
1990-1986 47 15,6 15,6
1985-1981 30 10,0 10,0
1980-1976 23 7,6 7,6

Diger 15 5,0 5,0
TOPLAM 300 100,0 100,0

Tablo 15: Goriisiilenlerin simdiki islerinde ne
siiredir ¢alhistiklar:

Say1 Yiizde Gegerli Yiizde
1 ay-1 yil 10 33 33
2 yil-5 yil 61 20,3 20,3
6 y11-10 y1l 80 26,6 26,6
11 yil-15 y1l 57 19,0 19,0
16 y11-20 y1l 42 14,0 14,0
21 y1l-25 y1l 41 13,6 13,6
26 y11-30 y1l 9 3,0 3,0
TOPLAM 300 100,0 100,0

Tablo 16: Gériisiilenlerin su anki islerine nasil girdikleri

Say1 |Yiizde [Gegerli Yiizde
Kendi ¢abamla agilan sinavi kazandim 139 46,3 46,3
Yetkililerden tamdigim araciligryla 67 22,3 22,3
Akrabam yardim etti 43 14,3 14,3
Calisanlardan tanidigim araciligiyla 32 10,7 10,7
Hemserim aracilifiyla 9 3,0 3,0
Diger 10 33 33
Toplam 300 100,0 100,0

Gortsiilenlerin ise nasil girdikleriyle ilgili tablodaki verilere gore %46,3'ii kendi

cabalariyla agilan smavi kazanmustir, %22,3"1 yetkililerden tanidiklar1 aracilifiyla ise

girmistir,

%14,3'i akrabasimin yardimiyla ise girmistir,

%10,7's1

calisanlardan

tanidiklar1 araciligityla ise girmistir, %3'ii de hemserileri araciliyla ise girmislerdir.
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%3,3"'0 de diger segenegini isaretleyerek ise nasil girdiklerini belirtmemislerdir (Tablo
16).

4.5.Goriisiilenlerin Ekonomik Ozellikleri

Tablo 17 ve 18'de calisanlarin gelirleriyle ilgili veriler bulunmaktadir. Buna gore
calisanlar 6.000 TL ile 1.000 TL arasi maas almaktadirlar. Goriisiilenler arasinda
3.000TL-2.001TL maas alanlar %29'luk oranla ¢ogunluktadir. Goriisiilenlerin %41,3 'i
aldiklar1 maas1 yeterli bulmaktadirlar. %58,6's1 ise maaslarinin yetersiz oldugunu

diisiinmektedir (Tablo 18).

Tablo 17: Goriisiilenlerin ortalama ayhk gelirleri

Say1 [Yiizde |Gegerli Yiizde

6.000 TL-5.001 TL 17 5,6 5,6
5.000 TL-4.001 TL 54 18,0 18,0
4.000 TL-3.001 TL 68 22,6 22,6
3.000 TL-2.001TL 87 29,0 29,0
2.000 TL-1.000 TL 46 15,3 15,3
Belirtmek Istemiyorum 28 9,3 9,3
TOPLAM 300 100,0 100,0

Tablo 18: Goriisiilenlerin ayhk gelirlerinin
kendileri i¢cin yeterli olup olmadlgl

Say1 Yiizde |Gegerli Yiizde
Evet 124 41,3 41,3
Hayir 176 58,6 58,6
TOPLAM | 300 100,0 ] 100,0

Tablo 19: Gériisiilenlerin calisma hayatlarindaki kariyer amacglari

Say1 [Yiizde [Gegerli Yiizde
Yiikselmek 30 10,0 10,0
Daha garantili bir isimin olmasi 12 4.0 4,0
Helal kazang saglamak 14 4.7 4,7
Yiiksek iicret ve sayginlik 49 16,3 16,3
Miidiirlik 31 10,3 10,3
Alanimda uzmanlagsmak 13 43 43
Emeklilik 15 5,0 5,0
Basaril1 ve onurlu bir sekilde stirdiirmek 26 8,7 8,7
Operasyon Mudiirliigi 15 5,0 5,0
Bireysel Miisteri Hizmetler Yetkilisi olmak 13 43 43
II. Miidiir olmak 2 7 7
Sosyal statii saglamak 37 12,3 12,3
Kendi igimin patronu olmak 4 1,3 1,3
Krediler tahsis yonetmeni 1 3 3
Amacim yok 30 10,0 10,0
Diger 8 2,6 2,6
TOPLAM 300 100,0 100,0

Tablo 19'da goriisiilenlerin ¢alisma hayatlarindaki kariyer amaclart yer
almaktadir. Buna gore calisanlar arasinda en ¢cok hedeflenen kariyer amaci yiiksek ticret

ve sayginlik (%16,3)'tir. Calisanlarin %12,3"linilin kariyer amaci sosyal statli saglamak,
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%10,3"'tinlin miidiir olmak, %10unun yiikselmek, %8,7's1 basarili ve onurlu bir sekilde
calisma hayatlarin1 siirdiirmektir. %10'unun ise herhangi bir kariyer amaci yoktur.
Calisanlarin kariyer amaclar1 onlarin duygusal emek siirecindeki basarilarina etki ettigi
icin bu verilere yer verilmistir. Ciinkii belirli bir kariyer amacina sahip ¢alisan hem daha

basarili olmak i¢in hem de amacina ulagmak i¢in daha fazla duygusal emek harcar.

Tablo 20: Gériisiilenlerin sahip olduklari sosyal giivence
Say1  [Yiizde Gegerli Yiizde

SSK 31 10,3 10,3

SGK 44 14,7 14,7

Emekli sandig1 144 48,0 48,0

Ozel Sigorta 81 27,0 27,0

TOPLAM 300 100,0 100,0

Calisanlarin %10,3'i SSK, %14,7'si SGK, %48'i emekli sandig1, %27'si 6zel
sigorta giivencesine sahiptir (Tablo 20).

4.6. Goriisiilenlerin Cahstiklar1 Orgiit ve Gorevleriyle Tlgili Diisiinceleri

Calisanlarin gorev yaptiklart Orgiitle ve sorumluluklariyla ilgili diisiinceleri
aslinda onlarin orgiit kiiltiirline olan uyumlarin1 da yansitmaktadir. Soyle ki, kisiler
cevrelerine kars1 hangi duygu ve diislinceleri takinmaktalar ise davranislar1 da bu yonde
sekillenmektedir. Bu durumu duygusal emek davranisi ile iligkilendirecek olursak eger
calisan Orgiitlinli ve yaptig1 gorevi gergekten benimsemis ve sevmis ise duygusal emek
sirecinde daha basarili olacaktir. Aksi durumda ise yani calisanin Orgiitiine ve
gorevlerine karsi olumsuz olarak nitelendirilebilecek duygu-diisiinceleri var ise 6zellikle
de duygusal emek siirecinde hem calisan hem de 6rgiit i¢in birtakim problemler ortaya
cikabilir.

Gortistilenlerin %79'n calistiklar1 orgiitii severken %21'1 calistiklar orgiitii
sevmemektedir (Tablo 21). Calisanlarin orgiite olan sevgilerinin, gorevlerini daha
basarili bir sekilde yerine getirmelerinde etkili oldugu disiiniilmektedir. Calisan,
gorevini yerine getirirken daha basarili olmak icin de duygusal emek gosterimine

basvuracaktir.

Tablo 21: Goriisiilenlerin cahstiklar: orgiitii
sevme durumlari

Say1 [Yiizde |Gegerli Yiizde

Evet 237 79,0 79,0
Hayir 63 21,0 21,0
TOPLAM 300 100,0 100,0
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Goriisiilenlerin - %4'i  calistiklar1  Orgiitiin  genel olarak biitiin 6zelliklerini
sevmektedir, %6,7's1 calistiklar1 orglitiin basarili bir 6rgiit olmasini sevmektedir, %0,7's1
yiiksek maas altiklar1 icin Orgiitlerini sevmektedir, %4l orgiit igerisindeki calisma
ortamlarin1 ve arkadaslik iligkilerini sevmektedir, %3'i ¢alistiklart Orgiitii konforlu
oldugu icin sevmektedir, %9'u orgiitsel yapisini yani var olan orgiitsel diizeni ve isleyisi
sevmektedir, %2,7'si bankacilik igini sevdigi i¢in ¢alistig1 Orgiitii sevmektedir, %2,3'i
calisma saatlerinin uygunlugunu sevmektedir, %3,3'i Orgiitiin kendilerine tanidig:
yiikselme imkéanindan dolay1 orgiitii dolay1 sevmektedir, %2,3'i kendilerine sayginlik
kazandirdig1 i¢in sevmektedir, %3'i saglik hizmetleri ve emeklilikle ilgili sundugu
imkanlardan dolay1 sevmektedir, %4,3'i sosyal gilivence sagladig1 i¢in sevmektedir,
%1,7's1 yeni bir orgiit olmasini sevmektedir, %1,7'si maaglarinin diizenli olmasini ve
tatil imkanlarimi sevmektedir, %3,7'si gorev yaptiklar1 orgiitiin diiriist ve gilivenilir
olmasini sevmektedir, %?2'si sosyal giivence imkanini ve maasmin iyi olmasini
sevmektedir, %5'1 calisma sartlarinin 1yi olmasin1 sevmektedir, %2,3"i adaletli ¢alisma
ortaminit sevmektedir, %7,3'i kokli bir kurulus olmasmni sevmektedir, %1,3"i
Cumbhuriyet'in ilk Tiirk bankasi olmasi ve Atatiirk'in kurmus oldugu bir banka
olmasindan dolay1 sevmektedir, %3,3"li calistiklar1 orgiitiin genis kitlelere hitap ediyor
olmasini sevmektedir, %2,3'l insan kaynaklarina 6nem veriyor olmasini sevmektedir,

%3'"li calistiklar orgiitsel ortamin otoriter ve disiplinli olmasin1 sevmektedir (Tablo 22).

Tablo 22: Callstlgl iirgiitii sevenlerin 6rgiitiin en cok hangi 6zelligini sevdikleri

Say1 [|Yiizde [|Gegerli Yiizde

Genel olarak biitiin 6zelliklerini seviyorum 12 4,0 5,0
Basaril1 bir kurulus olmasini seviyorum 20 6,7 8,4
Yiiksek maas 6demesini seviyorum 2 i 8
Caligma ortamini ve arkadaslik iligkilerini seviyorum 12 4,0 5,0
Konforlu olmasini seviyorum 9 3,0 3,8
Kurumsalligini seviyorum 27 9,0 11,3

Bankaciligi sevdigim i¢in kurumumu da seviyorum 8 2,7 33
Calisma saatlerinin uygunlugunu seviyorum 7 2,3 2,9
Yiikselme imkéani vermesini seviyorum 10 3,3 42
Sayginlik kazandirmasini seviyorum 7 2,3 2,9

Saglik hizmetleri ve emeklilik maasinin yiiksek olmasini seviyorum 9 3,0 3.8
Sosyal giivencesinin olmasini seviyorum 13 4,3 5,4

Yerli bir kurulus olusunu seviyorum 5 1,7 2,1
Diizenli maas 6demeleri ve tatil giinleri 5 1,7 2,1
Diiriist ve giivenilir olmasi 11 3,7 4.6

Sosyal giivencesi ve maasin diizenli ddenmesi 6 2,0 2,5
Calisma sartlarinin iyi olmasini seviyorum 15 5,0 6,3
Adaletli ¢aligma ortami 7 2,3 2,9

Koklii bir kurulus olmasi 22 73 9,2
Cumbhuriyetin ilk Tiirk bankasi olmasi ve Atatiirk'iin kurmus olmasini 4 1,3 1,7
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Genis kitlelere hitap ediyor olmast 10 33 4,2

Insan kaynaklarina nem veriyor olmasi 7 2,3 2,9
Otoriter ve disiplinli bir ortam olmasint 9 3,0 3,8
| TOPLAM | 237] 797 100.,0 |

Tablo 23: Goriisiilenlere giire calistiklar: 6rgiitiin en olumsuz 6zelligi

Say1 [Yiizde |Gegerli Yiizde

Maas politikast 26 8,7 8,7

Isin zor olmast, is yiikiiniin ¢ok olmasi 16 5,3 5,4
Stresli ¢aligma ortami 26 8,7 8,7

Adaletsizlik 13 4,3 43

Cok ¢aligmak az ticret almak 9 3,0 3,0

Ozel sektor olmasi 4 1,3 1,3

Miisterilerin isi zorlagtirmasi 12 4,0 4,0
Yiikselmek i¢in belirli pozisyonlarda belirli siirelerde ¢alisma zorunlulugu 10 33 33
Taseron is¢i galigtirmasi 3 1,0 1,0

Prosediiriin ¢ok olusu 6 2,0 2,0

Personeline deger vermemesi 6 2,0 2,0
Teknolojik anlamda heniiz istenilen diizeyde olmamasi 6 2,0 2,0
Hiikiimetle paralel olmasi 3 1,0 1,0

Baski altinda olmak (hedefler ve satis konusunda) 13 43 43
Hedeflere ulasmanin zor olmasi 10 3,3 3,3

Insan kaynaklariyla iletisimin saghkli olmamasi 4 1,3 1,3
Ustlerin yolsuzluk yaptyor olmast 4 1,3 1,3

Uzun ¢aligma saatleri 23 7,7 7,7

Kalifiye eleman olmamasi 5 1,7 1,7
Gelismelere adaptasyon zorlugu 6 2,0 2,0

Banka olmasi 3 1,0 1,0

Hiyerarsi sorunu 10 33 33

Joker eleman pozisyonunda ¢aligmak 1 3 3
Denetim eksikligi 7 23 23

Herhangi bir olumsuz 6zelligi yok 74| 24,7 24,7
TOPLAM 300 | 100,0 100,0

Tablo 23'te yer alan verilere gore goriisiilenlere gore calistiklart Orgiitiin en
olumsuz o6zellikleri maas politikast (%8,7), stresli ¢alisma ortami (%8,7) ve uzun
calisma saatleri (%7,7)'dir. %4,3'line gore adaletsizlik, %4'line gére miisterilerin isi
zorlastirmasi, %2'sine gore prosediiriin ¢ok olusu, %2'sine gore personeline deger
vermemesi, %4,3'line gore baski altinda olmak (hedefler ve satis konusunda), %1,3"line
gore lstlerin yolsuzluk yapiyor olmasi, %2,3'line gore denetim eksikligi calistiklar
orgiitiin olumsuz o6zelliklerindendir. Goriisiilenlerden %24,7'sine gore de calistiklar
orgiitte herhangi bir olumsuz 6zellik bulunmamaktadir.

Gortgiilenlerden %77,7's1 yaptiklar1 isi sevmektedir. %22,3'0 ise yaptig isi
sevmemektedir (Tablo 24). Tablo 25'teki verilere gore isini sevenler daha ¢ok insanlara

yardimci olduklarindan (%6,7) dolay1 islerini sevmektedir. Miisteriyle iliskiler (%5,3)
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ve isin yiikselme imkani saglamasi (%35) da calisanlarin yaptiklar isleri sevmelerinde

onemli goriilen etkenlerdendir. %3,3"'0 de yaptiklart isin biitiin 6zelliklerini sevdigini

belirtmistir.
Tablo 24: Goriisiilenlerin yaptiklari isi sevme
durumlar:
Say1 [Yiizde |Gegerli Yiizde
Evet 233 71,7 77,7
Hayir 67 22,3 22,3
TOPLAM 300 100,0 100,0

Tablo 25: Goriisiilenlerden isini sevenlerin yaptiklari isin en ¢ok hangi
6zelligini/gerekliliklerini sevdikleri

Say1 Yiizde |Gegerli Yiizde

Her 6zelligini 10 3,3 43

Insanlara yardim etmeyi 20 6,7 8,6
Yaptigim isin takibini rahat yapmay1 3 1,0 1,3
Isteyerek yapiyor olmam 11 3,7 4,7
Prestijli olmasin 10 33 43

Calisma saatlerini 1 3 4
Insanlarla i¢ ice olmasin 12 4,0 5,2
Yiikselme imkani olmasini 15 5,0 6,4
Profesyonellik 6zelligini 7 2,3 3,0
Sayginlik katmasini 10 33 43
fletisimi ve pazarlamay1 7 2.3 3,0
Kurumsal kimligini 7 2,3 3,0

Gorev tanimlarinin net olmasini 6 2,0 2,6
Hedef baskisinin olmamasini 2 7 9
Kurallarin ¢ignenmiyor olmasint 5 1,7 2,1
Sosyal iletigsimin kuvvetli olmasini 7 2,3 3,0
Emegimin karsiligin1 aliyor olmay1 7 2,3 3,0
Haklarimin sakli olmasini 7 2,3 3,0
Finans sektorii olmasini 10 3,3 43
Miisteri iligkilerini 16 5,3 6,9

Dikkat ve titizligini 8 2,7 34

Egitim olanaklari, hafta sonu tatilleri, prim imkani, vs. 8 2,7 3,4
Sosyal gevre sagliyor olmasi 8 2,7 34
Kendi isimin patronu gibi hissetmeyi 2 i 9
Stiirekli degisime agik bir alan olmasi 8 2,7 3,4
Calistigim pozisyonu 9 3,0 3,9
Hizmet sektoriinde olmay1 7 2,3 3,0
Sevmek zorunda oldugum igin 10 3,3 43
TOPLAM 233 77,7 100,0

Tablo 26: Goriisiilenlere giire yaptiklari isin en olumsuz 6zellikleri/gereklilikleri

Say1 Yiizde [Gegerli Yiizde

Satis yapmay1 sevmiyorum 8 2,7 2,7

Yapilan isin degismesine ragmen maasin artmamast 5 1,7 1,7
Calisma saatlerinin fazlalig1 ve yogunluk 16 5.3 5,5
Siirekli olarak para ve insanlarla ugrasiyor olmak 9 3,0 3,1
Yapilan isin stresli olmasi 32 10,7 11,0

Is dagihminin adaletsizligi 4 1,3 1,4

Maddi katki saglamamasi 2 i 7
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Miisterilerle anlasamamak 9 3,0 3,1
Para ile ugrasmanin getirdigi risk 32 10,7 11,0
Miisteri haklilig1 prensibiyle istedigim gibi davranamamak 17 5,7 5.8
Kariyer planlamasinin yetersizligi 5 1,7 1,7
Yanlis yapma korkusu 11 3,7 3.8
Uzun siire ayakta kalmak 2 i 7
Her seyin siradan ve monoton olmast 8 2,7 2,7
Siirekli oturarak ¢alismak zorunda olmak 6 2,0 2,1
Siirekli sorunlu insanlarla ugrasmak 7 2,3 2,4
Siirekli giiliimsemek ve anlayisli olmak zorunda olmak 7 2,3 2,4
Yalan sdylemek ve masraf/komisyon kesiyor olmak 6 2,0 2,1
Zihin yorgunlugu 5 1,7 1,7
Performans kriterinin olmasi 5 1,7 1,7
Hedef baskisi 9 3,0 3,1
Insanlarm dnyargili davranmalar 8 2,7 2,7
Caligsana deger verilmemesi ve basarinin tebrik edilmemesi 6 2,0 2,1
Kalabalik is ortami 4 1,3 1,4

Yapilmasi gereken islerin acil olarak goériilmesi ve yliksek
. 5 1,7 1,7

performans beklenmesi

Fazla sorumluluk sahibi olmak 5 1,7 1,7
Herhangi bir olumsuz 6zelligi yok 67 223 223
TOPLAM 300 100,0 100,0

Tablo 26'da yer alan verilere gore calisanlara yaptiklari isin en olumsuz
ozellikleri para ile ugragsmanin riskli olmasi (%10,7) ve yapilan igin stresli olmasi
(%10,7)'dir. %2,7'sine gore satis yapmayi sevmiyor olmalart %5,3'line gore calisma
saatlerinin fazlalig1 ve yogunluk, %1,3"'line gore is dagiliminin adaletsizligi, %35,7'sine
gore miisteri haklilig1 prensibiyle istedigi gibi davranamamak, %3,7'sine gore yanlis
yapma korkusu, %2,7'sine gore her seyin siradan ve monoton olmasi, %2'sine gore
yalan sOylemek ve masraf/komisyon kesiyor olmak, %3'line goére hedef baskisi,
%1,7'sine gore fazla sorumluluk sahibi olmak yaptiklari isin olumsuz 6zelliklerindendir.

%22,3'line gore herhangi bir olumsuz 6zellik yoktur.

4.7. Goriisiilenlerin Kuralahk Durumlari  ve Orgiitsel Davrams
Kurallariyla flgili Diisiinceleri

Calisanlarin orgiitsel kurallara kars1 tutumunu 6grenebilmek icin onlara kendi
kuralcilik durumlar, 6rgiit icindeki kurallara uyma durumlari, bu kurallara uymamalari
halinde uygulanan yaptirimlarla ilgili sorular yoneltilmistir.

Gortstilenlerin  %12,3'i zaman zaman c¢alistiklar1 Orgiitte resmi ya da
yoneticilerin koyduklar1 kurallar diginda hareket ettiklerini belirtmistir. %87,6's1 ise
resmi ya da yoneticilerin koyduklar: kurallar disinda hareket etmediklerini belirtmistir
(Tablo 27). Resmi ya da yoneticilerin koyduklari kurallar disinda hareket edenler bunun
sebepleri olarak sigara igmek (0,7), kendi bildiklerinin dogru oldugunu diisiinmek (%?2),
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sorunu ¢ozmek (%3), isleyisi hizlandirmak amaciyla (%3,3), mecburi hallerde (%3.3)
gibi sebepler belirtmistir (Tablo 28).

Tablo 27: Goriisiilenlerin isyerinde resmi ya da
yoneticilerin koydugu kurallar disinda hareket
etme durumlari

Say1 [Yiizde [Gegerli Yiizde

Evet 37 12,3 12,4
Hay1r 263 87,6 87,6
TOPLAM 300 100,0 100,0

Tablo 28: Goriisiilenlerden orgiit icinde resmi ya da yoneticilerin koydugu
kurallar disinda hareket edenlerin hangi durumlarda kural dis1 hareket ettikleri

Say1 Yiizde Gegerli Yiizde
Sigara igmekle ilgili 2 7 5,4
Kendi bildigimin dogru oldugu konularda 6 2,0 16,2
Isleyisi hizlandirmak amactyla 10 33 27,0
Mecburi hallerde 10 3,3 27,0
Sorunu ¢6zmek igin 9 3,0 24,3
TOPLAM 37 12,3 100,0

Gortisiilenlerin %11'ine gore kural dis1 hareket etmeleri durumunda calistiklari
orgiit kismen de olsa zarar gormektedir, %54,3'liine gore Orgiit herhangi bir zarar
gérmemistir, %27,7's1 bu ihtimali diisiinmemistir. %7's1 ise goriislerini belirtmeyip diger
secenegini isaretlemislerdir (Tablo 29).

Tablo 29: Goriisiilenlerin kural dis1 hareket etmeleri
halinde 6rgﬁtiin herhangi bir zarara ugrama durumu

Say1 [Yiizde |Gegerli Yiizde
Evet 33 11,0 11,0
Hay1r 163 54,3 54,3
Hig diistinmedim 83 27,7 27,7
Diger 21 7,0 7,0
TOPLAM 300 100,0 100,0

Calisanlarin kural dis1 bir inisiyatif kullandiklarimi fark etmeleri halinde
yoneticilerin tepkileri konusunda goriigiilenlerin %12'si géz ardi edilmeyecegini ve
uygun olan cezanin verilecegini, %4,3'i isten ¢ikarilabileceklerini, %11,7'si iyi niyetli
olmalar1 halinde ve uygun bir dille agiklamalar1 halinde anlayisla karsilanabileceklerini,
%S35,3'li miifettislerin denetime gelecegini, %11'1 performans notlarina olumsuz
yanstyacagini, %14,7'si kullandiklar1 inisiyatife gore degisecegini, %5'i bunun sebebini
soracaklarini, %9,3"i uyar1 cezasi alacaklarini belirtmislerdir. %6's1 da herhangi bir ceza
almayacaklarini, %20,7'si de bu konuda bir fikirlerinin olmadigini belirtmistir (Tablo

30). Calisanlara, orgiit icinde var olan kurallar disinda hareket etmeleri durumunda
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caligmalarin1 saglamaktadir.

uygulanan yaptirimlar, 6zellikle de bu yaptirimlarin agir olmasi, onlarin daha disiplinli

Tablo 30: Gériisiilenlerin kural dis1 bir inisiyatif kullanmis olmalar1 halinde yoneticilerin fark
etmesi durumunda alacaklari tepkinin ne olduguyla ilﬂ gﬁrii@leri

Say1 Yiizde Gegerli Yiizde

G0z ard1 edilmez uygun olan cezay: verirler 36 12,0 12,0
Herhangi bir tepki vermezler 18 6,0 6,0

Isten ¢ikarabilirler 13 43 43

Iyi niyetliysem ve uygun bir dille agiklarsam anlayish davranirlar 35 11,7 11,7
Miifettisler denetime gelir 16 5,3 5,3
Performans notuma olumsuz yansir 33 11,0 11,0
Kullandigim inisiyatife gore degisir 44 14,7 14,7
Sebebini sorarlar 15 5,0 5,0

Uyar1 cezasi alirim 28 93 9,3

Bir fikrim yok 62 20,7 20,7

TOPLAM 300 100,0 100,0

Tablo 31: Goriisiilenlerin bir amirlerinden emir
alirken verilen emrin kurallara ne derece uygun
olduguna dikkat etme durumlari

Say1 [Yiizde [Gegerli Yiizde
Evet 218 72,7 72,7
Hayir 82 27,3 27,3
TOPLAM 300| 100,0 100,0

Goriisiilenlerin %72,7'si amirlerinden aldiklar1 bir emrin kurallara ne derece
uygun olduguna dikkat ettiklerini, %27,3"i ise dikkat etmediklerini belirtmislerdir

(Tablo 31). Calisanlarin verilen emrin kurallara uygunluguna dikkat edip etmemelerinin

amirlerine bagliliklartyla ilgili oldugu diisiiniilmektedir.

Tablo 32: Goriisiilenlerden amirlerinden emir alirken verilen emrin kurallara ne derece

uygun olduguna dikkat edenlerin emri veren amirleriyle ilgili tepki ya da davramslar:

Say1 Yiizde Gegerli Yiizde
Tepki vermem, uygun bir sekilde agiklama yaparim 15 5,0 6,9
Kendisini uygun bir dille uyaririm 62 20,7 28,6
Mevzuata uygunsa sorun yapmam 16 53 7,4
Sorgularim 34 11,3 15,7
Kurallara uygun olmadig1 i¢in yapmam 39 13,0 18,0
Emri yerine getiririm 20 6,7 9,2
Ilgili mercilere konuyu bildiririm 17 5,7 7,8
Boyle bir emri veremez 15 5,0 6,5
TOPLAM 218 100,0 100,0

Goriisiilenlerden amirlerinden emir alirken verilen emrin kurallara ne derece
dikkat %5'1 bir

bulunmayacaklarin1 ve uygun bir sekilde durumu agiklayacaklarini, %20,7'si amirlerini

uygun olduguna edenlerin amirlerine  herhangi tepkide

uygun bir dille uyaracaklarini, %5'1 mevzuata uygunsa sorun yapmayacaklarini, %11,3"i

durumu sorgulayacaklarmi, %]13'i kurallara uygun olmadigr i¢in emri yerine
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getirmeyecegini, %6,7'si emri herhangi bir itirazda bulunmadan yerine getirecegini,
%S5,7'si konuyu ilgili mercilere bildireceklerini, %5'1 amirlerinin bdyle bir emri
vermeyecegini belirtmislerdir (Tablo 32).

Gortislilenlerden amirlerinden emir alirken verilen emrin kurallara ne derece
uygun olduguna dikkat etmeyenlerin %12'si amirine giivendigi i¢in tepki
vermeyecegini, %4,7's1 inisiyatif kullanabilecegini, %10,7'si yoneticinin hékimiyetini
kabul ederek yonetici ne derse o olur seklinde tepki vermeme nedenlerini agiklamistir

(Tablo 33).

Tablo 33: Goriisiilenlerden amirlerinden emir alirken verilen emrin
kurallara ne derece uygun olduguna dikkat etmeyenlerin dikkat etmeme

nedenini
Say1 [Yiizde [Gecgerli Yiizde
Amirime giivendigim i¢in tepki vermem 36 12,0 439
Inisiyatif kullanabilirim 14 4,7 17,1
Yonetici ne derse o olur 32 10,7 39,0
TOPLAM 82| 100,0 100,0

Tablo 34: Goriisiilenlerin kendilerini kuralci
olarak tanimlama durumlari

Say1 Yiizde [Gegerli Yiizde

Evet 177 59,0 59,0
Hayir 123 41,0 41,0
TOPLAM 300 100,0 100,0

Goriisiilenlerin %59'u  kendisini kuralct olarak tanimlarken, %41't kuralci
olmadiklari belirtmistir (Tablo 34). Calisanlarin kuralc1 olup olmama durumlarinin
duygusal emek harcama cabalara etki edecegi diisliniilmektedir. Ciinkii duygusal
emek siireci de belirli orgiitsel davranig kurallarina uymay1 gerektirmektedir.

Gortgiilenlerin  %14,3'4 kuralci olmay1 kurallar1 aynen uygulamak olarak
tanimlamistir, %12,7's1 verilen is1 diizglin ve geregine gore yapmak, %11,3'd diizenli
olmak ve diizeni korumak, %8,3"i belirli kaliplar i¢inde kalmak, %8'i de mevzuata
uygun hareket ederek oOrgiite ve kendine zarar vermemektir seklinde tanimlamistir

(Tablo 35).

Tablo 35: Goriisiilenlere gore kuralci olmanin ne anlama geldigi

Say1 [Yiizde [Gegerli Yiizde
Calistigimiz kurumu en iyi sekilde temsil etmek 11 3,7 3,7
Diizenli olmak ve diizeni korumak 34 11,3 11,3
Kurallart aynen uygulamak 43 14,3 14,3
Verilen isi diizgilin ve geregine gore yapmak 38 12,7 12,7
Belirli kaliplar i¢inde kalmak 25 8,3 8,3
Mevzuata uygun hareket ederek kuruma ve kendine zarar vermemektir 24 8,0 8,0
Prensiplere sahip olmak 16 53 53
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Isleyisin daha hizli saglanmasi ve hata paymin en aza indirilmesi 10 33 33
At gozligii ile bakmak demek 7 2,3 23

Odiin vermemek 23 7,7 7,7

Disiplinli olmak 21 7,0 7,0

Y onetimin adami 9 3,0 3,0

Dogru olan1 yapmak 10 33 33

Kurumun ¢ikarlarina uygun hareket etmek 15 5,0 5,0

Despotluk 7 2,3 2,3

Asla taviz gostermemek, inisiyatif tanimamak hosgoriilii olmamak 7 2,3 2,3
TOPLAM 300 100,0 100,0

Goriisiilenlerin %9,3" kuralc1 olmamayi standartlarin disinda davranmak olarak
tanimlamistir, %6's1 isi dikkate almamak, %7'si yanlis islemler gerceklestirmek, %6's1
aykirt olmak, %6's1 takipsiz ve diizensiz olmak, %5,7'si kiginin kendi bildigini okumast,
%S35,7'si bireysel ve rahat davranmak, %5,3'ii isine geldigi gibi hareket etmek, %5,3"'0

orgiitlin ¢ikarlar aleyhine davranmak olarak tanimlamistir (Tablo 36).

Tablo 36: Goriisiilenlere gore kuralci olmamanin ne anlama geldigi

Say1 Yiizde Gegerli Yiizde

Sistemi hige saymak 6 2,0 2,0
Bireysel ve rahat davranmak 17 5,7 5,7
Kisinin kendi bildigini okumasi 17 5,7 5,7
Isi dikkate almamak 18 6,0 6,0
Standartlarin disinda davranmak 28 9,3 9,3
Kural dis1 davranmak 11 3,7 3,7
Gevsek lakayt olmak 10 3,3 3,3

Aykiri olmak 18 6,0 6,0

Takipsiz ve diizensiz olmak 18 6,0 6,0
Uyumsuz olmak 5 1,7 1,7

Yanlis islemler gerceklestirmek 21 7,0 7,0
Isini esnek yapmak 14 4,7 4,7
Kurumun ¢ikarlar aleyhine davranmak 16 5,3 53
Dogru olanin yapilmamasi 9 3,0 3,0
Yapilmamas: gereken seyi yapmak 13 4,3 4,3
Cok fazla inisiyatifli davranmak 14 4,7 4,7
Isine gerekli saygiy1 gdstermemek 11 3,7 3,7
Yeniliklere ve firsatlara agik olmak 6 2,0 2,0
Verilen gorevleri yerine getirmemek 10 3.3 33
Diisiindiigiinii sorgulamadan yapmak 14 4,7 4,7
Risk altinda olmay1 géze almaktir 8 2,7 2,7
Isine geldigi gibi hareket etmektir 16 53 53
TOPLAM 300 100,0 100,0

Goriisiilenlerin  yetistikleri aile ortaminin onlarin kuralct olup olmamalar
tizerinde etki edebileceginden hareketle tablo 37 olusturulmustur. Buna gore
goriisiilenlerin  %59'u kendisini kuralct olarak tanimladigini belirtmistir; kendisini
kuralct olarak tanimlayanlarin %49,71'" demokratik ailede, %24,29'u muhafazakar
ailede, %11,29'u otoriter ailede yetismislerdir. Goriisiilenlerin %41'1 kendisini kuralc1

olarak tanimlamadigini belirtmistir. Bunlarin  %39'u demokratik ailede, %32,5'i
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muhafazakar ailede, %13,8'1 otoriter ailede yetistiklerini belirtmislerdir. Ki-kare
bagimsizlik testi sonucuna gore 4,863 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan
anlamlilik degeri 0,302 olup, kritik deger olan 0,05'in oldukga iistiindedir. Bu durumda
goriisiilenlerin yetistikleri aile ortami1 ve kuralcilik durumlari arasinda anlamli bir iligki
yoktur. Yani kuralcilik durumunun aile ortamina gore farklilik gostermedigi

sOylenebilir.

Tablo 37: Goriisiilenlerin yetistikleri aile ortami ve buna bagll olarak kuralci olup olmadiklari

Siz kendinizi kuralci birisi olarak tanimlar misiniz?

Evet Hayir TOPLAM
Demokratik aile 88 48 136
64,7% 35,3% 100,0%
49,7% 39,0% 45.3%
29,3% 16,0% 45,3%
Otoriter aile 20 17 37
54,1% 45,9% 100,0%
N 11,3% 13,8% 12,3%
.} 6.7% 5.7% 12.3%
r; Muhafazakar aile 43 40 83
3 51,8% 48,2% 100,0%
3 24,3% 32,5% 27,7%
B 14,3% 13,3% 27,7%
= Diger 25 16 41
z 61,0% 39,0% 100,0%
14,1% 13,0% 13,7%
8,3% 5,3% 13,7%
Demokratik-muhafazakar aile 1 2 3
33,3% 66,7% 100,0%
0,6% 1,6% 1,0%
0,3% 0,7% 1,0%
TOPLAM 177 123 300
59,0% 41,0% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
59,0% 41,0% 100,0%

Goriisiilenlerin - %12,3'line  gore calisma arkadaglarinin  hepsi  kuralcidir,
%51,3"line gore ¢ogu kuralcidir, %31,3'line gore ¢ok azi kuralcidir, %5'ine gore higbiri
kuralct degildir (Tablo 38).

Tablo 38: Goriisiilenlere gore ¢aliyma arkadaslarimin
kuralcilik durumlari

Say1 Yiizde Gegerli Yiizde
Hepsi kuralct 37 12,3 12,3
Cogu kuralct 154 51,3 51,3
Cok az1 kuralct 94 31,3 31,3
Higbiri kuralci degil 15 5,0 5,0
TOPLAM 300 100,0 100,0
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Gortistilenlerin  %31,3'line gore bagli olduklar1 amirlerin hepsi kuralcidir,

%52, 7'sine gore ¢cogu kuralcidir, %16'sina gére ¢ok azi kuralcidir (Tablo 39).

Tablo 39: Goriisiilenlere gore bagh olduklari
amirlerinin kuralcihik durumlari

Say1 [Yiizde |Gegerli Yiizde
Hepsi kuralct 94 31,3 31,3
Cogu kuralct 158 52,7 52,7
Cok az1 kuralct 48 16,0 16,0
TOPLAM 300 100,0 100,0

Gortistilenlerin %50,7'sine gore tepe yoneticilerinin hepsi kuralcidir, %35,3"line
gore tepe yoneticilerinin ¢ogu kuralcidir, %12,7'sine gore tepe yoneticilerinin ¢ok azi
kuralcidir, %1,3'line gore de tepe yoneticilerinin hi¢biri kuralc1 degildir (Tablo40).

Tablo 40: Goriisiilenlere gore tepe yonetici/yoneticilerinin
kuralcilik durumlar:

Say1 Yiizde Gegerli Yiizde
Hepsi kuralci 152 50,7 50,7
Cogu kuralct 106 353 35,3
Cok az1 kuralct 38 12,7 12,7
Higbiri kuraler degil 4 1,3 1,3
TOPLAM 300 100,0 100,0

Tablo 38-39-40'ta calisanlara ¢alisma ortamlarindaki iletisim i¢inde olduklari
kisilerin (calisma arkadaslari, amirleri, yoneticileri) kuralcilik durumlarini belirten
veriler bulunmaktadir. Genel olarak veriler incelendiginde arastirmanin yapildigi
orgiitlerde kuralciligin hakim oldugunu sdyleyebiliriz. Arastirmanin literatiir kisminda
ilgili bolimde belirtildigi gibi orgiitler sahip olduklari amaclara yonelik orgiitsel diizeni
saglayabilmek ve hedeflerine ulasabilmek adma belirli kurallar olustururlar. Bu
kurallarin islerligi, c¢alisanlarin kurallara itimat etmesi ve gerektigi gibi kurallari
uygulamalar1 orgilitsel disiplinin saglanmasi ve Orgiitiin basarili olmasi acisindan
onemlidir. Calisanlarin da belirttigi iizere genel olarak orgiit i¢inde kuralciligin hakim
olmasindan dolay1 arastirmanin yapildigi orgiitlerde belirli bir orgiitsel diizen ve
disiplinin saglandigin1 sdylemek yanlis olmayacaktir.

Gortsgiilenlerin %47,3'line gore orgiitlerindeki hiyerarsik yap1 katidir, %13'line
gore cok kati, 9%30,7'sine gore esnek, %3,7'sine gore cok esnektir. %5,3'i ise diger

segcenegini isaretleyerek goriis belirtmemistir (Tablo 41).
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Tablo 41: Goriisiilenlere gore orgiitlerindeki

hiyerarsik yap1

Say1 Yiizde Gegerli Yiizde
Kat1 142 47,3 47,3
Cok kat1 39 13,0 13,0
Esnek 92 30,7 30,7
Cok esnek 11 3,7 3,7
Diger 16 5,3 5,3
TOPLAM 300 100,0 100,0

diizenleyen kurallar

Tablo 42: Goriisiilenlere gore miisterilerle olan iliskilerini

Say1 [Yiizde |Gegerli Yiizde

Yazili kurallardir 80 26,7 26,7

Sozlii kurallardir 100 333 333

Hem yazili hem sozlii kurallardir 114 38,0 38,0
Diger 6 2,0 2,0

TOPLAM 300 100,0 100,0

Gortisiilenlerin %26,7'sine gore miisterilerle olan iliskilerini diizenleyen kurallar
yazili kurallardir, %33,3"line gore sozlii kurallardir, %38'ine gore hem sozlii hem de

yazili kurallardir. %2'si diger secenegini isaretleyerek goriis bildirmemistir (Tablo 42).

Tablo 43: Goriisiilenlerin kendilerini genellikle uymak zorunda

hissettikleri kurallar

Say1 Yiizde |Gegerli Yiizde

Yazili kurallardir 95 31,7 31,7

So6zlu kurallardir 59 19,7 19,7

Hem yazili hem sozlii kurallardir 142 47,3 47,3
Diger 4 1,3 1,3

TOPLAM 300 100,0 100,0

Gortistilenlerin %31,7'si kendilerini genellikle yazili kurallara uymak zorunda
hissettiklerini belirtmistir, %19,7'si sozlii kurallara, %47,3'i hem s6zlii hem de yazil

kurallara uymak zorunda hissettiklerini belirtmistir (Tablo 43).

Tablo 44: Goriisiilenlere gore ¢calisanlarin
davramislarim diizenleyen gerek sozlii gerekse
yazili kurallarin katihk durumu

Say1 [Yiizde [Gegerli Yiizde
Evet 149 49,7 49,7
Hayir 151 50,3 50,3
TOPLAM 300| 100,0 100,0

Gortgiilenlerin %49,7'sine gore ¢alisanlarin davraniglarini diizenleyen gerek

sOzlii ve gerek yazili kurallar katidir, %50,3"line gore ise kat1 degildir (Tablo 44).

115



Tablo 45: Goriisiilenlere gore amirleri

degistlgmde kurallarin da degi‘me durumu

Say1 Yiizde Gegerli Yiizde

Evet 116 38,7 38,7
Hayir 184 61,3 61,3
TOPLAM 300 100,0 100,0

Gortsiilenlerin %38,7'sine gore amirleri degistiginde kurallar da degismektedir,

%61,3"line gore ise boyle bir durum s6z konusu degildir (Tablo 45).

Tablo 46: Goriisiilenlere gore calistiklar: orgiitte
calisanlarin herhangi bir kural korkusu olmadan
serbestce kurabilecegi iliskilerin is verimliligine etkisi
Say1 Yiizde Gegerli Yiizde

Olumlu etkiler 109 36,3 36,3
Olumsuz etkiler 191 63,7 63,7
TOPLAM 300 100,0 100,0

Tablo 47: Goriisiilenlere gore ¢alistiklar1 6rgiitte calisanlarin herhangi bir kural
korkusu olmadan serbestce kurabilecegi iliskilerin is verimliligine etkisinin neden
olumlu olacagi

Say1 Yiizde [Gegerli Yiizde

Esnek ve rahat olan kisi daha iyi caligir 23 7,7 21,7

Stres ve baski altinda olmayan kisi daha verimli ¢aligir 41 13,7 38,7
Iletisim daha kolay hale gelir 13 4,3 12,3

Calisanlar iglerini daha ¢ok benimserler 13 4,3 12,3
Calisanlarin kendine giiveni daha yiiksek olur 16 5,3 15,1
TOPLAM 109 35,3 100,0

Gortistilenlerin %36,3'line gore calistiklar1 6rgiitte ¢alisanlarin herhangi bir kural
korkusu-baskisi olmadan kurduklari iligkiler is verimliligini olumlu etkilemektedir,
%63,7'sine gore ise bu durum is verimliligini olumsuz etkilemektedir (Tablo 46).
Olumlu etkileyecegini diislinenlerin %21,7'sine gore esnek ve rahat olan kisi daha iyi
calisir, %38,7'sine gbre stres ve baski altinda olmayan kisi daha verimli c¢alisr,
%12,3"ine gore iletisim daha kolay hale gelir, %12,3"line gore calisanlar islerini daha
cok benimserler, %15,1'ine gore calisanlarin kendine giiveni daha yiiksek olur (Tablo
47). Olumsuz etkileyecegini diistinenlerin %17,8'ine gore orgiit icinde hedeften sapma,
basina buyrukluk ortaya ¢ikar, %7,9'una gore ¢ikar iligkileri dogabilir, %16,2'sine gore
giivensizlik ortaya ¢ikar, %11'ine gore asir1 rahat olmak olumsuz sonuglar dogurabilir,
%8,4'line gore ayrikliklar ortaya cikar, %8.,4'line gore isin aksamasi, zamaninda isi
yapmama gibi durumlar ortaya c¢ikabilir, %15,7'ine gore is diizeni bozulur, %6,8'ine
gore suistimaller artar, %7,9'una gore herkes birbirinin {izerinde istlinliik kurmaya

calisir (Tablo 48).

116



Tablo 48: Goriisiilenlere gore ¢alistiklar1 6rgiitte calisanlarin herhangi bir kural korkusu
olmadan serbestce kurabilecegi iliskilerin is Verimliligine etkisinin neden olumsuz olacagl

Sayr |Yiizde [Gegerli Yiizde

Hedeften sapma, basina buyrukluk ortaya cikar 34 11,3 17,8
Cikar iliskileri dogabilir 15 5,0 7,9

Glivensizlik ortaya ¢ikar 31 10,3 16,2

Asirt rahat olmak olumsuz sonuglar dogurabilir 21 7,0 11,0
Ayrikliklar ortaya ¢ikar 16 53 8,4

Isin aksamas1, zamaninda isi yapmama gibi durumlar ortaya ¢ikabilir 16 53 8,4
Is diizeni bozulur 30 10,0 15,7

Suistimal artar 13 43 6,8

Herkes birbirinin iizerinde iistiinliik kurmaya caligir 15 5,0 7,9
TOPLAM 191 63,7 100,0

Tablo 49: Tsle ilgili davramslarimiza yonelik
kurallarin, gerekli davramislarin olusturulmasinda
yeterli oldugunu diigiiniiyor musunuz?

Say1 Yiizde Gegerli Yiizde
Evet 240 80,0 80,0
Hayir 60 20,0 20,0
TOPLAM 300 100,0 100,0

Gortistilenlerin  %80'1 1isle 1ilgili davraniglarina yonelik kurallarin - gerekli
davranislarin olusturulmasinda yeterli oldugunu diisiintirken, %20'si yetersiz oldugunu
distinmektedir (Tablo 49).

Tablo 50: Bu isin yapilabilmesi i¢in uygun

davramslarin iiretilmesinde belli kurallarin
olmasi gerektigine inaniyor musunuz?

Say1 IYiizde |Gegerli Yiizde

Evet 281 93,7 93,7
Hay1r 19 6,3 6,3
TOPLAM 300 100,0 100,0

Gortsiilenlerin %93,7'sine gore bu isin yapilabilmesi i¢in uygun davranislarin
tiretilmesinde belirli kurallarin olmasi gerekli, %6,3'line gore ise bu kurallar gereksizdir
(Tablo 50).

Tablo 51: isle ilgili davramslarinizin

olusmasinda mutlaka kurallarin olmasi
gerektigine inaniyor musunuz?

Say1 Yiizde |Gegerli Yiizde

Evet 263 87,7 87,7
Hayir 37 12,3 12,3
TOPLAM 300 100,0 100,0

Goriisiilenlerin %87,7'sine gore isle ilgili davraniglarin olugsmasinda mutlaka

kurallarin olmasi gerekli, %12,3'line gore ise gerekli degildir (Tablo 51).
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Tablo 52: Gériisiilenlerin is yerlerinde
calismaya baslarken bulunan kurallara uyum
saglamak acisindan zorluk ¢cekme durumlari

Say1 Yiizde Gegerli Yiizde

Evet 72 24,0 24,0
Hayir 228 76,0 76,0
TOPLAM 300 100,0 100,0

Goriisiilenlerin - %24'i su anki is yerlerinde calismaya bagladiklar ilk
donemlerde bulunan kurallara uyum saglamak ac¢isindan zorluk c¢ektiklerini

belirtmislerdir, %76's1 ise herhangi bir zorluk ¢ekmediklerini belirtmislerdir (Tablo 52).

4.8. Goriisiilenlerin Calisma Ortamu ve Is Iliskileriyle Ilgili Diisiinceleri

Calisanlarin orgiit icindeki calisma ortamlar1 ve g¢alisma arkadaslari-iistleri-
altlar1 ile olan iliskileri sorumluluklarmi tam anlamiyla yerine getirebilmelerini
etkileyen onemli faktorlerdendir. Séyle ki ¢alisma ortamina uyum saglamig ve hem
ortamla hem de is cevresiyle iligskilerinde problemi olmayan c¢alisan isini yaparken
biitiin dikkatini isine verebilir. Bunun sonucunda da hem kendisi i¢in bir basar1 hem de

isini diizgiin yaptig1 i¢inde Orgiit agisindan bir basari elde edilmis olur.

Gortsiilenlerin %19,7'si yonetimle ilgili sorun yasadigini belirtmistir, %80,3"l
ise herhangi bir sorun yasamadigini belirtmistir (Tablo 53). Bu tablodan hareketle genel
anlamda goriismelerin yapildig1r orgiitlerde yonetimle ilgili bir sorun olmadigin
sOyleyebiliriz.

Tablo 53: Goriisiilenlerin yonetimle sorun
yasama durumlari

Say1 Yiizde Gegerli Yiizde

Evet 59 19,7 19,7
Hayir 241 80,3 80,3
TOPLAM 300 100,0 100,0

Gortislilenlerden yonetimle sorun yasayanlarin %15,3'0 yasadiklar1 sorunlarin
calisanlarin sorumluluklarini tam olarak yerine getirmemesinden, %3,4'ii miidiirden,
%18,6's1 hedef baskisindan, %35,1'1 yasa geregi yapilmamasi gerekenlerin calisanlara
yaptirtlmasindan, 9%13,6'st bagli bulunduklar1 servisteki aksakliklardan, %10,2'si
yapilmasi gerekenlerle ilgili tutarsizliktan, %11,9'u yoneticiyle iletisim kopuklugundan,
%S35,1'1 yonetme sekliyle ilgili sorunlardan, %13,6's1 gérev tanimlamasinin disinda
isteklerde bulunulmasindan, %3,4'ii miidahaleci olmaktan kaynaklandigini belirtmistir

(Tablo 54).
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Gortistilenlerin %51,3'line gore calistiklar1 orgiitte herhangi bir sorun yoktur,
%4,3'line gore calisma saatlerindeki uzunluk, yanlis zaman yonetimi, %3,7'sine gore
calisanlarin sorumluluklarini birbirinin {izerine atmaya c¢alismasi, %3,3'line gore satis
baskisi, %3,3"line gore ekip ¢alismasinin yapilamamasi, %3,3'line gore calisana yeterli
deger verilmemesi, %3,3"line gére mevzuatin karigik olmasi ve kisilere gore degismesi

1§ yerlerindeki 6nemli problemlerdendir (Tablo 55).

Tablo 54: Goriisiilenlerden yonetimle sorun yasayanlara gére bu sorunlarin nelerden kaynaklandlgl

Say1 Yiizde Gegerli Yiizde
Caliganlarin sorumluluklarini tam olarak yerine getirmemesinden 9 3,0 15,3
Miidiirden kaynaklaniyor 2 7 3,4
Hedef baskisindan 11 3,7 18,6
Yasa geregi yapilmamasi gerekenlerin bize yaptirilmasimdan 3 1,0 5,1
Bagli bulundugum servisteki aksaklilardan 8 2,7 13,6
Yapilmasi gerekenlerle ilgili tutarsizliktan 6 2,0 10,2
Yonetici ile iletisim kopuklugundan 7 2,3 11,9
Yonetme sekliyle ilgili sorunlardan 3 1,0 5,1
Gorev tanimlamasinin diginda isteklerde bulunulmasindan 8 2,7 13,6
Miidahaleci olmaktan 2 7 3,4
TOPLAM 59 100,0 100,0

Tablo 55: Goriisiilenlere gore cahistiklar: is yerindeki en 6nemli sorunlar
Say1 Yiizde Gegerli Yiizde

Satis baskisi 10 3,3 3,3
Herkesin esit 6zveri ile calismamasit 6 2,0 2,0
Calisanlarin sorumluluklarini birbirinin lizerine atmaya ¢aligmast 11 3,7 3,7
Sosyal adaletin saglanamamasi 6 2,0 2,0
Is boliimiindeki adaletsizlik 5 1,7 1,7
Miidiiriin tutumlari 4 1,3 1,3
Adil ticret yonetiminin olmamasi 8 2,7 2,7
Calisma saatlerindeki uzunluk, yanlis zaman yonetimi 13 43 43
Maas ve terfi imkanlarinin siirlandirilmasi 6 2,0 2,0
Ekip calismasinin yapilamamasi 10 33 33

Ust diizey ve alt diizey ¢alisanlar arasindaki maddi-manevi yasam diizeyi
farklilig: 3 Lo 1.0
Problemli insanlarla ugrasmak 5 1,7 1,7
Hedef fazlalig1 7 2,3 2,3
Personel eksikligi 7 2.3 23
Personel ve servisler arasindaki iletisimsizlik 6 2,0 2,0
Caliganlarin birbirleriyle iyi ge¢inememeleri ve uyumsuzluk 4 1,3 1,3
Calisana yeterli deger verilmemesi 10 33 33
Islerin acelecilikle yetistirilmek istenmesi 2 7 7
Mevzuatim karisik olmasi ve kisilere gore degismesi 10 3,3 33
Herhangi bir sorun yok 154 51,3 51,3
Yoneticilerin ¢aligma sekillerinden 3 1,0 1,0
Gorev tanimlamasinin disina ¢ikilmasi 7 2,3 2,3
Adaletsizlik 2 J7 7
Asir1 yogunluk 1 3 3
TOPLAM 300 100,0 100,0

Gortistilenlere gore calistiklar orgiitte karsilagilan sorunlar, orgiitsel baskinin
daha aza indirilmesiyle (%13), herkesin 6zverili bir sekilde calismasiyla (%9,3), orgiit

icindeki gorevlendirmenin ve is dagilimmin adil bir sekilde yapilmasiyla (%9,3),
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orgiitsel denetimlerin arttirilmasiyla (%7,3) daha verimli bir sekilde ¢oziilebilir (Tablo
56).

Tablo 56: Goriisiilenlere giire calistiklar: 6rgiitteki sorunlarin ¢oziimii

Say1 [Yiizde |Gegerli Yiizde

Herkesin 6zveriyle sorumluluklarini yerine getirmesiyle 28 9,3 9,3
Denetimlerin artirilmasiyla 21 73 73

Performans sistemi kaldirilmali 6 2,0 2,0

Caligma saatlerinin azaltilmasi ve zamanin dogru kullanilmasi 18 6,0 6,0
Sozlesmeler yenilenmeli 3 1,0 1,0

Daha verimli insan kaynaklar1 yonetimiyle 1 0,3 0,3
Gorev tanimlamasina uyulmastyla 2 0,6 0,6

Satig hedeflerinin diisiiriilmesiyle 7 2,3 23

Sik iletisim ve anlagma ile 14 4.6 4.6

Adil bir is dagilimiyla 13 4,3 9,3

Verimli bir planlamayla 3 1,0 1,0

Aylik olarak iletisim amagl toplantilar diizenlenebilir 6 2,0 2,0
Hedef igin bask1 yapilmayarak 39 13,0 13,0

Kalifiye personel alim1 6 2,0 2,0

Anmirlerin dogru yonlendirmeleri 20 6,6 6,6

Aile ve arkadaslik ortamryla 10 3,3 3,3

Kurallarin biraz daha hafifletilmesiyle 23 7,6 7,6
Empati kurularak 9 3,0 3,0

Hosgoriilii olunmali 12 4.0 4.0

Oncelikle sorunlar tam olarak belirlenmeli 15 5,0 5,0
Kurumsal egitimler arttirilmali 14 4.6 4.6

Bir fikrim yok 25 8,3 8,3

Ust y6netimin kararlarma bagli 5 1,6 1,6

TOPLAM 300 100,0 100,0

Tablo 57: Goriisiilenlere gore isleriyle ilgili
olarak kurallardan kaynaklanmayan bir is
iliskisi yanhs bir iliski olup olmadig1

Say1 Yiizde | Gegerli Yiizde

Evet 186 62,0 62,0
Hayir 114 38,0 38,0
TOPLAM 300 100,0 100,0

Gortsiilenlerin %62'sine gore isleriyle ilgili olarak kurallardan kaynaklanmayan
bir is iliskisi yanhs bir iligkidir, %38'ine gore de isleriyle ilgili olarak kurallardan
kaynaklanmayan bir is iligkisi yanls bir iliski degildir (Tablo 57). Bu verilere gore
goriisiilen ¢alisanlar arasindaki iligkilerin ¢ogunlugu kurallardan kaynaklidir.

Gortistilenlerin %22,7'sine gore herhangi bir yanlislik yapmalar1 durumunda en
biiyiik korkular1 igten atilma, %15'ine goére baska yere tayin olmak, %?29,3'line gore
disiplin cezasi, %6,7'si ¢alistig1 birimin degistirilme korkusu, %23,3"line gére mahcup
olma-utanma'dir. %3" ise diger secenegini isaretleyerek korkularini belirtmemistir

(Tablo 58). Odiil ve ceza sisteminin ¢alisanlar1 kurallara uyma konusunda motive edici
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oldugu goz oOniine alindiginda herhangi bir ceza almamak adina c¢alisanin orgiitsel

kurallara uyma konusunda daha fazla ¢aba harcayacag diisiiniilmektedir.

Tablo 58: Goriisiilenlerin herhangi bir yanhshk yapmalar:
durumunda en biiyiik korkulari

Say1 Yiizde [Gegerli Yiizde

Isten atilma 68 22,7 22,7

Bagka yere tayin 45 15,0 15,0

Disiplin cezast 88 29,3 29,3

Calistig1 birimin degistirilme korkusu 20 6,7 6,7
Mahcup olma-utanma 70 23,3 23,3

Diger 9 3,0 3,0

TOPLAM 300 100,0 100,0

Tablo 59: Calisanlarin 6rgiit icerisinde motivasyonlarinin yiiksek olmasi icin yapilan

uygulamalar
Say1 [Yiizde [Gegerli Yiizde
Bu tiir uygulamalara gerek duyulmuyor 22 73 7,3
Taktir ve tesekkiir 40 13,3 13,3
Herhangi bir uygulama yapilmamaktadir 56 18,7 18,7
Is arkadaslariyla yapilan sosyal aktiviteler 39 13,0 13,0
Isle ilgili egitimler, seminerler 48 16,0 16,0
Ek prim 16 5,3 5,3
Ek primler, hediyeler, ddiiller, sosyal aktiviteler 18 6,0 6,0
Ekstra izin, tatil, vb 15 5,0 5,0
Eglence, hafta sonu tatilleri, sehir dig1 egitimler, prim, vb. 21 7,0 7,0
Performansa olumlu not verilir 25 8,3 8,3
TOPLAM 300| 100,0 100,0

Gortislilenlerin ¢alistiklart 6rgiitte motivasyonlarinin yiiksek olabilmesi igin is
arkadaslariyla yapilan sosyal aktiviteler (%13), isle ilgili egitimler, seminerler (%16), ek
primler, hediyeler, odiiller, sosyal aktiviteler (%6), ekstra izin, tatil, vb (%)5),
performansa olumlu not verilmesi (%8,3) gibi uygulamalar yapilmaktadir.
Gortstilenlerden %7,3'l bu tiir uygulamalar gerek duyulmadigini, %18,7'si de hig bu tiir
uygulamalarin yapilmadigin1 belirtmistir (Tablo 59). Orgiit igindeki motive edici
uygulamalar calisanlarin iglerini daha istekle ve dikkatle yapmalarini saglamaktadir.
Boylece calisanlar baski ya da zorla calismak yerine iclerinden gelerek gorevlerini

yerine getirmektedir.

4.9. Goriisiilenlerin Cahstiklar: Grgﬁte Baghhk Durumlari
Calisanlarin orgiite olan bagliliklar1 verimliligi etkileyen faktorlerden biridir.
Ciinkii orgiitsel baghligi yiiksek diizeyde olan bir calisan isine dort elle sarilarak

gorevlerini daha basarili bir sekilde yerine getirecektir bununla birlikte orgiit igindeki
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iliskileri, kurallara olan sadakati de olumlu yonde gelisecektir, hatta kendi ¢ikarlarindan
cok orgiitsel cikarlar1 6n planda tutacaktir. Hem orgiiti hem de sorumluluklarini
sahiplenen, benimseyen g¢alisan gerektiginde 6zverili davranmaktan kacinmayacaktir.
Aslinda calisanin orgiite karsi Ozverili davranigi Orgiitsel bagliliginin bir ifadesidir.
Duygusal emek siireci de basli basina 6zverili olmay1 gerektiren bir siiregtir. Bundan
dolay1 orgiitsel baglilig1 yiiksek olan ve gerektiginde orgiit icinde 6zverili davranmaktan
kacinmayan ¢alisanlar duygusal emek harcama siirecinde daha basarili olabilirler.
Gortistilenlerin =~ %85,7'si  gerektiginde c¢alistiklar1  Orgiit i¢in  &zveride
bulunduklarini belirtmistir, %14,3'i de 6zveride bulunmadiklarini belirtmistir (Tablo
60). Ozveride bulunanlarin %20,9'u buradan kazang sagladiklar1 igin, %13'i isini
sevdigi ve isine deger verdigi i¢in, %10,6's1 da iginin sorumluluklar1 olmasindan dolay1
ozveride bulunduklarmi belirtmistir (Tablo 61). Ozveride bulunmak istemeyenlerin
%32,6's1 bunun sebebini ne kadar ¢ok caligsalar da takdir edilmemelerine, %23,9'u
gerekli degeri gormemelerine, %15,2'si calisanlara saglanan sosyal haklarin yetersiz
olmasina baglamaktadir. 9%28,3'i de kendilerinden taviz veremeyeceklerini

belirtmektedir (Tablo 62).

Tablo 60: Goriisiilenlerin cahstiklar: 6rgiit
icin gerektiginde 6zveride bulunma
durumlari

Say1 [Yiizde [Gegerli Yiizde

Evet 257 85,7 85,7
Hayir 43 14,3 14,3
TOPLAM 300 100,0 100,0

Tablo 61: Goriisiilenlerden calistiklar1 orgiit icin gerektiginde 6zveride
bulunanlarin 6zveride bulunma sebepleri

Say1 [Yiizde |Gecerli Yiizde
Devamlilik arz ettigi igin 1 3 4
Isin diizenli yapilabilmesi icin 16 53 6,3
Isimi daha ¢ok sahiplenebilmek icin 16 53 6,3
Isimin sorumluluklar oldugu igin 27 9,0 10,6
Isimi sevdigim ve deger verdigim igin 33 11,0 13,0
Kisiligim geregi 17 5,7 6,7
Buradan kazang sagladigim i¢in 53 17,7 20,9
Her isin gereklerinden oldugu i¢gin 19 6,3 7,5
Mobbing korkusu sebebiyle 4 1,3 1,6
Verimliligin daha da artmasi igin 12 4,0 4.7
Isimi daha iyi yapabilmek igin 17 5,7 6,7
Isime sayg1 duydugum igin 20 6,7 7,9
Kurumumu sevdigim igin 9 3,0 3,5
Emegimin karsiligini aldigim igin 10 33 3,9
TOPLAM 257 84,7 100,0
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Tablo 62: Goriisiilenlerden ¢ahistiklar: 6rgiit icin gerektiginde 6zveride
bulunmayanlarin 6zveride bulunmama sebepleri

Say1 |Yiizde |Gegerli Yiizde

Ne kadar ¢ok ¢aligsam da takdir edilmedigim i¢in 15 5,0 32,6
Gerekli degeri gérmedigim i¢in 11 3,7 239
Calisanlara saglanan soisg};?ll haklar yetersiz oldugu 7 23 15.2
Kendimden taviz vermem 13 43 28,3

TOPLAM 43| 153 100,0

Tablo 63: Goriisiilenlerin c¢ahstiklar1 oOrgiitte
kendilerini ailelerinde gibi hissetme durumlari
Say1 Yiizde Gegerli Yiizde

Evet 206 68,7 68,7
Hayir 94 31,3 31,3
TOPLAM 300 100,0 100,0

Gortsgiilenlerin %68,7'si ¢aligtiklar1 orgiit ortaminda kendilerini ailelerinde gibi
hissettiklerini belirtmistir, %31,3'i ise boyle bir duyguyu hissetmediklerini belirtmistir
(Tablo 63). Calisanlarin kendilerini Orgiit icerisinde aile ortaminda gibi hissetmeleri
durumlarinin orgiitii benimsedikleri anlamina geldigini sdylemek yanlis olmayacaktir.
Calistig1 oOrgiitii benimseyen ¢alisanlar 6rgiit amaglar1 dogrultusunda hareket etmekten
kagmmayarak daha basarili olacaklardir. Orgiit icinde calisanlarin basarili olmasi

orgiitlin de basarisini1 beraberinde getirir.

Tablo 64: Goriisiilenlerin amirleriyle ve is
arkadaslariyla olan iliskilerinin basarihilarim ve
6rgiite olan baghhklarini etkileme durumu

Say1  [|Yiizde [Gegerli Yiizde

Olumlu etkiliyor 195 65,0 65,0
Olumsuz etkiliyor 59 19,7 19,7
Etkilemiyor 46 15,3 15,3
TOPLAM 300 100,0 100,0

Gortgiilenlerin %65'ine gore amirleriyle ve is arkadaslariyla olan iliskileri
basarilarint ve oOrgiite olan bagliliklarini olumlu etkilemektedir, %19,7'sine gore

olumsuz etkilemektedir. %15,3'line gore ise hi¢ etkilememektedir (Tablo 64).

4.10. Goriisiillenlerin Calisma Ortamindaki Dis Goriiniisleri ve Bireysel
Ozellikleri

Hemen her orgiitte calisanlarin dis goriiniislerini = sekillendiren kurallar
bulunmaktadir. Bu kurallar 6rgiit icinde var olan diizenin korunmasi i¢in gereklidir.

Ozellikle de hizmet sektdriinde yer alan orgiitlerde ¢alisanlarin giyimlerini, konusma
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sekillerini, miisteriyle iligkilerinin nasil olmasi gerektigini belirleyen kurallar daha
belirgindir. Clinkli hizmet sektoriinde, ¢alisan, miisteri ile 6rgiit arasindaki en 6nemli
kopriidir ya da bir anlamda Orgiitin aynasidir. Bu yiizden de miisteriyle olan
iligkilerinde gerek dis goriiniisleri, gerek konusma tarzlari konusunda 6zenli olmak
zorundadirlar. Bu zorunluluktan kaynakli olarak da calisanlar daha fazla denetime
tabidirler. Calisanlar s6z konusu kurallara uymadiklart durumlarda da ¢esitli

yaptirimlara ve baskiya maruz kalmaktadirlar.

Tablo 65'teki verilere gore goriisme yapilan biitiin orgiitlerde calisanlarin kilik-

kiyafetlerini belirleyen kurallar vardir.

Tablo 65: Cahstigimz orgiitte kilik-
kiyafetinizi belirleyen kurallar var midir?

Say1 [Yiizde |[Gegerli Yiizde
Evet 300 100,0 100,0

Tablo 66: Goriisiilenlerin 6rgiitlerinde var olan kilik-
kiyafetleriyle ilgili kurallara uyma durumlan

Say1 |Yiizde |Gegerli Yiizde

Kurallara gore giyinirim 271 90,3 90,3
Bazen kurallara gore giyinirim 29 9,7 9,7
TOPLAM 300 100,0 100,0

Gortsiilenlerin %90,3'i orgiit icinde var olan kilik-kiyafetleriyle ilgili kurallara

gore giyinmektedir, %9,7's1 ise bazen bu kurallara gore giyinmektedir (Tablo 66).

Tablo 67: Goriisiilenlerin giyimleri
konusunda yoneticilerinden herhangi bir
baski gérme durumlary

Say1 [|Yiizde [Gegerli Yiizde

Evet 34 11,3 11,3
Hayir 266 88,7 88,7
TOPLAM 300 100,0 100,0

Gortistilenlerin %11,3'i giyimleri konusunda yoneticilerinden baski gormiistiir,
%88,7'si ise herhangi bir baskiya maruz kalmamistir (Tablo 67). Baskiya maruz
kalanlarin  %70,5'1 kurallara gore giyinme konusunda, 9%29.,4'1 sa¢ sakal diizeni

konusunda baskiya maruz kalmistir (Tablo 68).

Tablo 68: Goriisiilenlerden giyimleri konusunda yoneticilerinden baski gorenlerin
ne tiir bir baski gordiikleri

Say1 Yiizde |Gegerli Yiizde
Kurallara gore giyinmem konusunda 24 8,0 70, 5
Sag sakal diizeni konusunda 10 3,3 29,4
TOPLAM 34 11,3 100,0

124



Tablo 69: Goriisiilenlere gore ne tiir bir giyim tarzinin miisteriyle olan iliskilerini

basarili klldlgl
Say1 [Yiizde |Gegerli Yiizde
Klasik ve sik bir kiyafet 59 19,7 19,7
Resmi kiyafet 84 28,0 28,0
Rahat kiyafet 33 11,0 11,0
Diizgiin ve itinali ama kendi tarzina gore bir kiyafet 45 15,0 15,0
Temiz, sade ve sik bir kiyafet 60 20,0 20,0
Cok da etkili bir konu degil 19 6,3 6,3
TOPLAM 300 100,0 100,0

Gortislilenlerin  %19,7'sine gore klasik ve sik bir kiyafet miisteriyle olan
iligkilerine olumlu yansimaktadir. %28'ine goére resmi bir kiyafet, %11'ine gore
kendilerini rahat hissettikleri bir kiyafet, %15'ine gore diizgiin ve itinali ama kendi
tarzlara gore olan bir kiyafet, %20'sine gore temiz, sade ve sik bir kiyafet miisteriyle
olan iligkilerinde bagarili bir etki yaratmaktadir. %6,3'line gore ise miisteriyle olan
iligkilerinde bu ¢ok da etkili bir konu degildir (Tablo 69).

Gortistilenlerin 98,7'si konugma tarzlariin miisteriyle olan iliskilerinde etkili
oldugunun farkindadir, %1,3"i ise konugsma tarzlarinin miisteriyle olan iligkilerini
etkilemedigini diistinmektedir. Goriisiilenlerin %12,3'i seviyeli bir konusma tarzinin
miisteriyle olan iliskilerini basarili kildigimni diistinmektedir, %11'i saygili, samimi ve
icten bir konugsmanin, %7'si diizgiin bir konugma tarzinin, %6's1 dogru kelimeleri dogru
zamanda kullanmanin, %6's1 da diizgiin, kibar ve anlagilir bir konusma tarzinin

miisteriyle olan iligkilerini basarili kildigin1 belirtmistir (Tablo 70).

Tablo 70: Goriisiilenlere gore ne tiir bir konusma tarzinin miisteriyle olan iliskilerini basarili kildig:

Say1  [Yiizde Gecerli Yiizde
Miitevazi, hosgoriilii ve seviyeli bir konusma tarzi 10 33 3,3
Diizgiin bir konusma tarzi 21 7,0 7,0
Agiklayict bir konusma tarzi 12 4,0 4,0
Seviyeli bir konusma tarzi 37 12,3 12,3
Her diizeye inerek konusmak 12 4,0 4,0
Diizgiin, kibar ve anlagilir bir konusma tarzi 18 6,0 6,0
Giiliimseyerek konusmak 11 3,7 3,7
Olumlu ve yumusak tonlu bir konusma 13 4,3 4,3
Kisiye gore konusma tarzi sergilerim 16 53 53
Saygili, samimi ve igten bir konusma 33 11,0 11,0
Miitevazi, anlagilir, akici bir konusma tarzi 16 53 53
Giiven veren ve bilgilendirici bir konusma tarzi 10 33 3,3
Sade, yalin ve net bir konugma tarzi 12 4,0 4,0
Kararli ve kibar bir konugma tarzi 16 53 5,3
Anlagilabilir ve is disiplinine uygun bir konusma tarzi 15 5,0 5,0
Sempatik ve sicak bir konusma tarzi 14 4,7 4,7
Empati kurarak konusmaya dikkat ederim 12 4,0 4,0
Dogru kelimeleri dogru zamanda kullanarak konusmaya dikkat ederim 18 6,0 6,0
Cok da etkili bir konu degil 4 1,3 1,3
TOPLAM 300 100,0 100,0

125



Tablo 71: Goriisiilenlerin miisterilerle olan
iliskilerinde beden dillerine dikkat etme durumlari

Say1 Yiizde Gegerli Yiizde
Evet 243 81,0 81,0
Hay1r 57 19,0 19,0
TOPLAM 300 100,0 100,0

Goriisiilenlerin %81't miisterilerle olan iligkilerinde beden dillerine dikkat
ettiklerini belirtmistir, %19'u ise dikkat etmediklerini belirtmistir (Tablo 71).

Gortislilenlerden, miisteriyle olan iliskilerinde beden diline dikkat edenlerin
%14,8'1 gbz temas1 kurmaya, %11,5'1 el, kol, kas, goz hareketlerine, %9,9'u tebessiim
etmeye ve giiler yiizlii olmaya, %8,2'si kaba, tehdit edici, hakaret iceren hareketler
sergilememeye, %7'si yanlis anlagilmaya sebep olacak hareketlerden kaginmaya dikkat

ettiklerini belirtmistir (Tablo 72).

Tablo 72: Goériisiilenlerden miisteriyle iliskilerinde beden diline dikkat edenlerin nelere dikkat ettigi

Say1 |Yiizde |Gegerli Yiizde

Goz temasi kurmaya dikkat ederim 36 12,0 14,8

El, kol, kas, goz hareketlerime dikkat ederim 28 9,3 11,5

Abartisiz olmaya dikkat ederim 17 5,7 7,0

Tebessiim etmeye ve giiler ylizlii olmaya dikkat ederim 24 8,0 9,9
Tokalagmaya ve goz temasi kurmaya 6nem veririm 14 4,7 5,8

Sakin olmaya dikkat ederim 13 43 5,3

Kaba, tehdit edici, hakaret iceren hareketler sergilememeye dikkat ederim 20 6,7 8,2
Karsi tarafi rencide etmemeye dikkat ederim 14 4.7 5,8

Anlasilir olabilmeye dikkat ederim 16 53 6,6

Yanlis anlagilmaya sebep olacak hareketlerden kaginmaya dikkat ederim 17 5,7 7,0
Cok fazla el, kol hareketi yapmadan g6z temast kurmaya dikkat ederim 15 5,0 6,2
Vurgulara dikkat ederim 13 43 5,3

Mimiklerime dikkat ederim 16 5,3 6,6

TOPLAM 243 81,0 100,0

Tablo 73: Gériisiilenlerin isle ilgili konularda
miisterilerine karsi ikna yetenekleri

Say1 Yiizde [Gegerli Yiizde

Ikna ediciyimdir 178 59,3 59,3
Bazen ikna ediciyimdir 120 40,0 40,0
Diger 2 7 7
TOPLAM 300 100,0 100,0

Gortislilenlerin  %59,3'i miisterilerine karst isle ilgili konularda ikna edici
olduklarini diistinmektedir, %40'1 da bazen ikna edici olduklarini diistinmektedir (Tablo
73).

Goriisiilenlerin %9,7'si isle ilgili konularda miisterileri ikna etmede samimi

olmanin, %9'u iyi niyetli olmanin, %8'1 bilgilendirici olmanin, %7'si net ve diiriist
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olmanin, %6,7'si giiler yiizlii olmanin, %35,7'si giiven kazanmanin, %35,7'si etkili

konusma yeteneginin etkili oldugunu diistinmektedir (Tablo 74).

Tablo 74: isle ilgili insanlar1 ikna etmede en ¢cok hangi 6zelliginizin etkili oldugunu

diisiiniiyorsunuz?
Say1 Yiizde [Gegerli Yiizde
11k karsilama ve geri bildirim 7 2,3 2,3
Bilgilendirici olmak 24 8,0 8,0
Kisiye dogru iiriinii sunmak 12 4,0 4,0
Tatl1 dil ve giiler yiizlii olmak 18 6,0 6,0
Empati kurmak 16 5,3 5,3
Amaca yonelikli odaklilik 14 4,7 4,7
Giiven kazanmak 17 5,7 5,7
Etkili konugma yetenegi 17 5,7 5,7
Ses tonu ve kendime giivenim 10 3,3 3,3
Samimiyet 29 9,7 9,7
Tyi niyetli olarak 27 9,0 9,0
Ses tonu ve dinleme yetenegim 12 4,0 4.0
Yeterince ilgili olmak ve deger verdigini gostermek 14 4,7 4,7
Insanlar iizerinde hakimiyet kurarak 15 5,0 5,0
Beden dili 15 5,0 5,0
Giiler ytizlilik 20 6,7 6,7
Iyi bir dinleyici olmak ve bilgili olmak 12 4,0 4,0
Net ve diiriist olmak 21 7,0 7,0
TOPLAM 300 100,0 100,0

4.11. Goriisiilenlerin Calisma Ortamindaki "Kendiligindenlik' Durumlar

Arastirmanin da ilgili literatiir kisminda belirtildigi gibi ¢alisanlarin Orgiit
icerisinde sorumluluklarini yerine getirirken yonetim tarafindan kendilerine taninan
serbestiye otonomi denilmektedir. Calisanlar, otonomi ile orgiitsel kurallar1 belirli
sinirlar dahilinde kendilerine uyarlayabilmektedirler. Calisanlar sorumluluklarini yerine
getirirken belirli diizenlemeleri ya da planlamalar1 kendi iradeleriyle gerceklestirmeleri
gerekebilir, bu durum 6zellikle isin aksamadan yiirtitiilmesi ve is verimliligi ac¢isindan
onemlidir. Duygusal emek agisindan "kendiligindenlik" durumu, calisanlarin orgiitsel
iligkilerinde, daha fazla verim saglayacagi kanisiyla belirli bir serbesti icinde
diizenleyebilmeleri acisindan énemlidir.

Calisanlar, gorevlerini yaparken uymak zorunda olduklari kurallar sebebiyle
kendilerini ister istemez bir baski ve zorlama altinda hissedebilirler. Bu durum da
onlarin islerini stresle yapmalarina neden olur. Stresin basarili bir sekilde
yonetilememesi de is veriminin diigmesini beraberinde getirir. Calisanlarin kendilerini
asir1 baski ve zorlama altinda hissetmemeleri i¢in belirli bir serbestiye sahip olmalari

gereklidir.
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Gortslilenlerin  %54,7'si  kendisini calistig1 Orgiitiin  ondan istedigi gibi
davranmaya ve hissetmeye zorlamaktadir, %45,3'i kendisini bdyle bir durumda

hissetmemektedir (Tablo 75).

Tablo 75: Calisanlarin kendilerini 6rgiitlerinin
onlardan bekledigi gibi davranmaya ve
hissetmeye zorlama durumlari

Say1 Yiizde Gecgerli Yiizde

Evet 164 54,7 54,7
Hayir 136 453 453
topLAM | 300 100,0 100,0

Tablo 76: Calisanlarin kendilerini érgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve
hissetmeye zorladiklar1 durumlar

Say1 Yiizde |Gegerli Yiizde

Bagarinin siirekliligi konusunda 10 3,3 6,1

Agresif miisteriyle ilgilenirken 27 9,0 16,5

Bazen is akisiyla ilgili yalan sdylemek zorunda kaliyorum 8 2,7 4,9
Isteksiz ve yorgun oldugum zamanlar 12 4,0 7.3

Toplum i¢inde 4 1,3 2,4

Is yiikii fazlaliginda 14 4,7 8,5

Sakin olmak konusunda 9 3,0 5,5

Kurumsal 6n plandalik konusunda 7 2,3 4,3
Monotonluk 9 3,0 5,5

Motivasyonum bozuldugunda ise odaklanmak konusunda 8 2,7 4,9
Siirekli pazarlama mantig 7 2,3 4,3

Egitimlerle ilgili 9 3,0 5,5

Baskinin arttig1 donemler 15 5,0 9,1

Gorev tanimi digina ¢ikildiginda 14 4,7 8,5

Satis konusunda 11 3,7 6,7

TOPLAM 164 54,7 100,0

Goriisiilenlerden kendisini Orgiitlerinin onlardan istedigi gibi davranmaya ve
hissetmeye zorlayanlarin %16,5'1 agresif miisteriyle ilgilenirken, %9,1'1 baskinin arttig1
donemlerde, %38,5'1 is yiikii fazlaliginda, %8,5'1 gérev tanimi1 disina ¢ikildiginda, %7,3"0
isteksiz ve yorgun oldugu zamanlarda, %6,7'si ise satis konusu gibi durumlarda

kendilerini zorladiklarini belirtmistir (Tablo 76).

4.12. Géoriisiilenlerin Isleriyle Ilgili Mutluluk Durumlari

Calistig1 orgiitten ve yaptig1 isten mutluluk duyan bir ¢alisan sorumluluklarini
yerine getirirken de herhangi bir zorlamaya gerek kalmadan ve isteyerek ¢alisir. Bunun
sonucunda da isine daha iyi odaklanacagi icin daha basarili olur. Ayrica bu mutluluk
durumu 6rgiit icindeki iligkilerine de olumlu yansir. Aksi halde calisan kisi yaptigi isten
ve calisatigi orgiitten mutluluk duymazsa bu hem kendi sorumluluklarindaki basarisinda

hem de is ¢evresiyle olan iliskilerine olumsuz etki eder. Duygusal emek ag¢isindan
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mutluluk durumunu degerlendirecek olursak; duygusal emek siirecinin temelde bireysel
duygu-davraniglarin ~ orgiitsel kurallar dogrultusunda sekillendirilmesi oldugunu
belirtmistik. Orgiit iginde ve yaptig1 iste mutlu olan galisan s6z konusu &rgiitsel kurallar
dogrultusunda kendi duygu-davranislarini sekillendirirken yine isteyerek ve herhangi
bir zorlamaya maruz kalmadan yapar. Bu durum da calisan1 duygusal emek siirecinde

daha basarili kilar.

Tablo 77: Goriisiilenlerin islerinden

mutluluk duyma durumlari

Say1 Yiizde |Gegerli Yiizde

Evet 230 76,7 76,7
Hay1r 70 233 233
TOPLAM 300 100,0 100,0

Gortistilenlerin  %76,7's1 genel olarak calistiklar1 isin kendilerine mutluluk
verdigini belirtmistir, %23,3'0 ise islerinden mutluluk duymadiklarini belirtmistir

(Tablo 77).

Tablo 78: Calistiklari isin kendilerine mutluluk verdigini belirten
calisanlara gﬁre bu mutlulugun nedenleri

Say1 |Yiizde |Gegerli Yiizde

Maddi 6zgiirliikk sagladigi igin 19 6,3 8,3
Sorumluluk sahibi oldugum i¢in 9 3,0 3,9
Orgiitsel imkanlar 27 9,0 11,8

Isimi ve ¢aligmayi seviyor olmam 26 8,7 11,4
Isimin olmas1 13 43 5,7

Iyi insan iliskileri 15 5,0 6,6

Caligma ortami 31 10,3 13,5

Belirli bir sosyal konum sagladigi i¢in 19 6,3 8,3
Maddi kazang, is arkadaslari, orgiitsellik 18 6,0 7,9
Iyi bir sosyal cevreye sahip olmam 19 6,3 8,3
Emegimin karsiligin1 aliyor olmam 12 4,0 5,2
Gelecek giivencesi saglamasi 21 7,0 9,2
TOPLAM 230 76,3 100,0

Gortgiilenlerden islerinden mutluluk duyanlara goére bunun sebebi orgiitsel
imkanlar (%11,8), goriisiilenin isini ve calismay1 seviyor olmast (%11,4), ¢alistyor
olmanin maddi Ozgiirlik saglamasi (%8,3), goriisiilen kisilerin sorumluluk sahibi
olmalar1 (%3,9), goriisiilenin bir mesleginin olmast (%5,7), 1yi insan iligkileri (%6,6),
calisma ortami (%13,5), oOrgiitin belirli bir sosyal konum saglamasit (%8,3),
goriisiilenin emeginin karsiligini aliyor olmasi (%5,2), maddi kazang, is arkadaslari,
orgiitsellik (%7,9), goriisiilenlerin iyi bir sosyal ¢evreye sahip olmast (%8,3), isin
gelecek giivencesi saglamasi (%9,2) gibi sebepler goriisiilen kisilerin islerinden dolay1

mutluluk duymalarini saglamaktadir (Tablo 78).
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Tablo 79: Cahistiklari isin kendilerine mutluluk vermedigini belirten
calisanlara giire bu durumun nedenleri

Say1 Yiizde Gegerli Yiizde
Yogun ¢aligma temposu 4 1,3 5,6
Olumsuz giden her sey 3 1,0 4,2
Calisma ortamindaki olumsuzluklar 7 2,3 9,9
Tlgili sektoriin karisik olmasi 6 2,0 8,5
Baski 7 23 9,9
Calisma saatlerinin fazlaligi 6 2,0 8,5
Isin risk barindirmasi 9 3,0 12,7
Zorunluluktan dolay1 ¢aligiyor olmak 7 23 9,9
Miisterilerin davranislari 9 3,0 12,7
Fazla ¢alismanin verdigi stres 13 4,3 18,3
TOPLAM 70 23,7 100,0

Goriisiilenlerden islerinden mutluluk duymayanlarin belirttiklerine gére yogun
calisma temposu (%5,6), olumsuz giden her sey (%4.,2), calisma ortamindaki
olumsuzluklar (%9,9), ilgili sektoriin karisik olmasi (%38,5), baski (%9,9), calisma
saatlerinin fazlalig1 (%8,5), isin risk barindirmasi (%12,7), zorunluluktan dolay1
calistyor olmak (%9,9), miisterilerin davranislar1 (%12,7), fazla ¢calismanin verdigi stres

(%18,3) gibi sebeplerden dolayi islerinden mutluluk duymamaktadir (Tablo 79).

4.13. Goriisiilenlerin Is-Aile Tliskileri

Is ve aile iliskileri arasinda dengenin saglanabilmesi galisanin hem aile
iligkilerinde hem de orgiit icindeki iliskilerinde ve basarisinda etkilidir. Bu denge
saglanamadiginda calisan isi ve ailesi arasinda bir catismaya diisecektir. Bu catisma
durumunu engelleyemeyen bir ¢alisan hem orgiit i¢cindeki gdrevlerini hem de ailesine
kars1 olan sorumluluklarini tam olarak yerine getiremez ve basarisizlia siiriiklenir.

Gortislilenlerin - %59,7's1 isleri nedeniyle ailelerine ve sosyal hayatlarina
yeterince vakit ayiramadiklarini belirtmistir, %40,3"1 ise islerinin bdyle bir duruma

sebebiyet vermedigini belirtmistir (Tablo 80).

Tablo 80: Isiniz nedeniyle ailenize ve sosyal
hayatimiza yeterince vakit ayiramadiginiz
diigiiniiyor musunuz?

Say1 Yiizde Gegerli Yiizde
Evet 179 59,7 59,7
Hayir 121 40,3 40,3
TOPLAM 300 100,0 100,0

Tablo 81: Cocuklarinizin bu meslegi yapmasini
ister miydiniz?

Say1 Yiizde Gegerli Yiizde
Evet 81 27,0 27,0
Hay1r 219 73,0 73,0
TOPLAM 300 100,0 100,0
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Gortstlilenlerin  %27'si ¢ocuklarinin bu meslegi yapmasini isterken, %73'i
istememektedir (Tablo 81). Calisanlarin yaptiklar1 isten mutluluk duyma oranlarina ve
bu meslegi ¢ocuklarinin da yapmalarini istemeleriyle ilgili oranlara bakildiginda veriler

arasinda bir zitlik oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

4.14. Goriisiilenlerin Basar1 Durumlari
Gortisiilenlerin % 70,3'i kendilerini hayatta basarili olmus sayarken, %29,7'si

basarisiz oldugunu diisiinmektedir (Tablo 82).

Tablo 82: Kendinizi hayatta basarili olmus biri
olarak diisiiniiyor musunuz?

Say1 Yiizde Gegerli Yiizde
Evet 211 70,3 70,3
Hayir 89 29,7 29,7
TOPLAM 300 100,0 100,0

Tablo 83: Kendisini hayatta basarili olmus biri olarak
diisiinenlerin bu basariy: neyle iliskilendirdikleri

Say1 Yiizde Gegerli Yiizde
Kendi ozelliklerim 113 37,7 53,6
Cevre sartlar1 34 11,3 16,1
Sansim yaver gitti 54 18,0 25,6
Diger 10 33 4,7
TOPLAM 211 70,3 100,0

Goriisiilenlerden kendilerini basarili olmus diisiinenlerin %53,6's1 bunun kendi
ozellikleriyle 1ilgili oldugunu diistinmektedirler, %16,1'1 ¢evre sartlartyla, %25,6's1
sansinin yaver gitmesiyle iliskilendirmektedirler (Tablo 83). Kendilerini basarisiz olarak
diisiinenlerin ise %5'1 kendi Ozellikleriyle, %45'1 ¢evre sartlartyla, %42,5'1 de
sanssizlikla iligskilendirmektedir (Tablo 84).

Tablo 84: Kendisinin hayatta basarih olmadigim
diigiinenlerin bu basar1s1zlgl neyle iliskilendirdikleri

Say1 Yiizde Gegerli Yiizde
Kendi 6zelliklerim 6 2,0 5,0
Cevre sartlart 37 12,1 45,0
Sanssizlik 35 11,3 42,5
Diger 7 2,5 7,5
TOPLAM 89 29,7 100,0

4.15. Gorisiilenlerin Duygusal Emek Harcama Durumlar1 ve Bununla
Nliskilendirilen Faktorler
Aragtirmamizin da temelini duygusal emek istthdamini etkileyen sosyolojik

faktorler olustumaktadir. Bu kapsamda 6zellikle calisanin yas, cinsiyet, medeni durum,
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egitim seviyesi, bireysel ozellikleri, aile 6zellikleri, kendilerini gordiikleri sosyal tabaka,
orgiit icindeki statiileri, kariyer amaclari, orgiitsel davranisg bigimleri, orgiit igerisinde
meslektaslariyla ve tistleriyle olan iligkileri, miisteriyle olan iliskileri gibi degiskenler ve
duygusal emek harcama davraniglari arasindaki iligki incelenmistir.

Gortistilenlerin = %67,7'si is ortaminda oOzglr olmadiklarint ve duygu-
diisiincelerinden 6diin verdiklerini diistinmektedir, %32,3'i ise boyle hissetmediklerini

belirtmistir (Tablo 85).

Tablo 85: Calisanlarin is ortamlarinda ézgiirliik ve
duygu-diisiincelerinden diin verme durumlari

Say1 Yiizde Gegerli Yiizde
Evet 203 67,7 67,7
Hay1r 97 32,3 32,3
TOPLAM 300 100,0 100,0

Tablo 86: Yoneticilerin calisanlarin duygu-
diisiincelerine ilgijﬁsterme durumu

Say1 Yiizde Gegerli Yiizde
Evet 171 57,0 57,0
Hayir 129 43,0 43,0
TOPLAM 300 100,0 100,0

Gortislilenlerin %57'sine gore yoneticileri duygu ve diisiincelerine ¢ok az ilgi
gostermektedir, %43'line gore boyle bir durum s6z konusu degildir (Tablo 86).

Gortgiilenlerin =~ %74,7'st is iliskilerinde duygusal emek harcadigini
diisiinmektedir, %25,3'i duygusal emek harcadigini diisiinmemektedir (Tablo 87).
Gorildiigii gibi calisanlarin  6nemli bir kisimi Orgiit igerisinde duygusal emek

harcamaktadir.

Tablo 87: Calisanlarin is iliskilerinizde duygusal emek
(giiler yiizlii olma, ictenlik, empati gésterme, hos tavir,
samimi olma,vb.) harcama durumlari

Say1 Yiizde Gegerli Yiizde
Evet 224 74,7 74,7
Hay1r 76 25,3 25,3
TOPLAM 300 100,0 100,0

Gortigiilenlerden duygusal emek harcadigini diislinenlerin %18,4'ii miisteri
memnuniyeti i¢i, %10,3"U zorunluluk geregi, %9,4'l iletisimin gerekliligi oldugu i¢in,
%9,4'0 basarili olmak icin ve oOrgiitsel verimliligi olumlu etkilemek igin, %7,6's1
bankaciligin duygusal davraniglarla ve miisteri iliskileriyle yiirtidiigiinti diisiindiigii icin,

7,6's1 rekabet ortami geregi duygusal emek harcamak zorunda oldugunu belirtmistir
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(Tablo 88). Duygusal emek harcamadigini belirtenlerin ise %7,3'i zaten bdyle biri
oldugunu belirtmistir, yani dogal duygu ve davranislarinin duygusal emek siirecindeki
davraniglara uygun oldugunu diisiinmektedir. %7,7'si miisteriler agisindan samimi
algilanmadiklarin1 digiindiikleri i¢in duygusal emek harcama c¢abasina girmedigini
belirtmistir. %9,3'i buna gerek duymadigin1 belitmistir. %1,3'0 ise sebebini

belirtmemistir (Tablo §9).

Tablo 88: Goriisiilenlerden duygusal emek harcadlglnl diisiinenlerin nedenleri

Say1 Yiizde [Gegerli Yiizde

Miisteri memnuniyeti 41 13,7 18,4

Isin en 6nemli kurallarindan 14 4,7 6,3

Fazlastyla ¢aba gerektirdigi i¢in 8 2,7 3,6

Bankacilik tamamen duygusal davranislarla ve miisteri iliskileriyle yiiriir 17 5,7 7,6
Zorunluluk geregi 23 7,7 10,3

fletisimin gerekliligi oldugu icin 21 7,0 9,4

Olumsuz tepki almamak i¢in 15 5,0 6,7

Basarili olmak i¢in ve kurumsal verimliligi olumlu etkilemek i¢in 21 7,0 9,4
Performans hedeflerine ulagabilmek i¢in 15 5,0 6,7

Kisilik 6zelligim 15 5,0 6,7

Rekabet ortami geregi 17 5,7 7,6

Zihinsel ve bedensel yorgunluk sebebiyle 16 5,3 7,2

TOPLAM 224 74,3 100,0

Tablo 89: Goriisiilenlerden duygusal emek harcamayanlarin nedenleri

Say1 Yiizde [Gegerli Yiizde

Zaten boyle biriyim 22 7,3 28,6

Miisteriler agisinda samimi algilanmadigimiz igin 23 7,7 29.9
Gerek duymuyorum 28 9,3 36,4

Diger 4 1,3 5,2

TOPLAM 76 25,7 100,0

4.15.1. Sosyal Tabaka

Tablo 90-91-92 goriisiilen kisilerin kendilerinin dahil oldugunu diisiindiigii
sosyal gruplar ve kendilerini calistiklar1 orgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya-
hissetmeye zorlama durumlari, is ortaminda 6zgiir olmayip duygu diisiincelerinden
6diin verme durumlari, is iliskilerinde duygusal emek harcama durumlar1 arasinda bir
iliski olup olmadigim1 gérmek amaciyla olusturulmustur. Tablolarda yer alan verilere
gore goriisiilenlerin %54,7'si kendilerini ¢alistiklar1 Orgiitiin onlardan bekledigi gibi
davranmaya ve hissetmeye zorlamaktadir, bunlarin %7,9'ii kendini iist tabakada, %87,8'"
orta tabakada, %4,2'si ise alt tabakada gérmektedir (Tablo 90). Ki-kare bagimsizlik testi
sonucuna gore 1,757 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri
0,415 olup, kritik deger olan 0,05'in istiindedir. Bu durumda goriisiilenlerin dahil

olduklarimi diisiindiikleri sosyal gruplar ve kendilerini g¢alistiklar1 Orgiitiin onlardan
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bekledigi gibi davranmaya-hissetmeye zorlama durumlar1 arasinda anlamli bir iligki

yoktur. Calisanlarin kendilerini ¢alistiklar1 6rgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya-

hissetmeye zorlama durumlari,

gostermemektedir.

dahil

olduklari

sosyal gruplara gore farklilik

Tablo 90: Goriisiilenlerin kendilerini gordiikleri sosyal tabaka ve kendilerini 6rgiitiin

onlardan bekledigi sibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlar
Kendinizi galigtiginiz orgiitiin sizden bekledigi
gibi davranmaya ve hissetmeye zorladiginiz
zamanlar oluyor mu?
Evet Hayir TOPLAM
Ust 13 17 30
g 43,3% 56,7% 100,0%
£ 7,.9% 12,5% 10,0%
= 4.3% 5,7% 10,0%
ES 5 Orta 144 114 258
2 B 55,8% 44,2% 100,0%
XS 87.8% 83,8% 86,0%
=5 48.0% 38.0% 86.0%
‘3 Alt 7 5 12
% 58,3% 41,7% 100,0%
M 4,3% 3,7% 4,0%
2,3% 1,7% 4,0%
TOPLAM 164 136 300
54,7% 45,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
54,7% 45,3% 100,0%

Gortsiilenlerin %67,7'si i3 ortaminda 6zgiir olmayip, duygu ve diislincelerinden

odiin verdigini diistinmektedir. Bunlarin %9,3"i kendisini iist tabakada, %88,6's1 orta
tabakada, %1,9'u alt tabakada gormektedir (Tablo 91). Ki-kare bagimsizlik testi
sonucuna gore 7,243 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri
0,027 olup, kritik deger olan 0,05'in altindadir. Buna gore goriisiilenlerin kendilerini
gordiikleri sosyal tabaka ve is ortamindaki 6zgiirliik durumlari arasinda anlamli bir iligki
vardir.  Yani Orgiit igerisinde ¢alisanin Ozgiirliik durumu, onun dahil oldugunu
diisiindiigii sosyal tabakaya gore farklilagmaktadir.

Gortsiilenlerin %74,7'si is ortaminda duygusal emek harcadigini diistinmektedir.
Bunlarin %7,1'1 kendini st tabakada, %87,9'u orta tabakada, %4,9'u alt tabakada
gormektedirler (Tablo 92). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna goére 9,441 olarak
bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,009 olup, kritik deger olan
0,05'in altinda oldugu icin ¢alisanlarin is iliskilerinde duygusal emek harcama durumlari

ve dahil olduklar1 sosyal tabaka arasinda anlamli bir iliski vardir. Duygusal emek

harcama ¢abasi ¢alisanin i¢cinde bulundugu sosyal tabakaya gore farklilasmaktadir.
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Tablo 91: Goriisiilenlerin kendilerini hangi tabakada gordiikleri ve is ortamindaki 6zgiirliik

durumlari
Is ortamimzda 6zgiir olmadigimzi ve duygu-
diistincelerinizden 6diin verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hay1r TOPLAM
Ust 19 11 30
K 63,3% 36,7% 100,0%
£ 9,4% 11,3% 10,0%
= 6,3% 3,7% 10,0%
g °§ Orta 180 78 258
2 é 69,8% 30,2% 100,0%
R 88,7% 80,4% 86,0%
=5 60,0% 26,0% 86.0%
‘3 Alt 4 8 12
% 33,3% 66,7% 100,0%
M 2,0% 8,2% 4,0%
1,3% 2,7% 4,0%
TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
67,7% 32,3% 100,0%

Tablo 92: Gériisiilenlerin kendilerini hangi tabakada gordiikleri ve is iliskilerinde duygusal

emek harcama durumlari

Is iligkilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii olma,
ictenlik, empati gosterme, hos tavir, samimi olma,vb.)
harcadiginizi diistinityor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
Ust 16 14 30
K 53,3% 46,7% 100,0%
£ 7,1% 18,4% 10,0%
= N 53% 47% 10,0%
T% : Orta 197 61 258
22 76,4% 23,6% 100,0%
%0 S 87,9% 80,3% 86,0%
= :§o 65,7% 20,3% 86,0%
‘3 Alt 11 1 12
E 91,7% 8,3% 100,0%
M 4,9% 1,3% 4,0%
3,7% 0,3% 4,0%
TOPLAM 224 76 300
74,71% 25,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
74,7% 25,3% 100,0%

4.15.2. Egitim Durumu

Gorigiilenlerin  egitim durumlar1 ve is ortamindaki Ozgiirlik durumlari,
yoneticilerinin, g¢alisanlariin duygu ve diisiincelerine olan ilgisi arasinda bir iligki
olabileceginden hareketle, is iliskilerinde duygusal emek gosterme durumlari,
kendilerini caligtiklar1 Orgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorlama durumlar1 arasinda bir iliski olabileceginde hareketler tablo 93-94-95-96

olusturulmustur. Bu tabloda yer alan verilere gore is ortaminda 6zgiir olmadigin1 ve
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duygu-diisiincelerinden 6diin verdigini diisiinenlerin %11,3'i lise mezunu, %57,6's1
lisans mezunu, %12,8'1 yliksek lisans mezunu, %18,2'si de 6nlisans mezunudur (Tablo
93). Verilere gore is ortaminda 6zgiir olmadigini diisiinenler arasinda lisans mezunu
olanlar daha fazladir. Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 1,237 olarak bulunan ki-
kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,744'tiir. Elde edilen deger, kritik degerin
iistiinde oldugu icin calisanlarin c¢alisanlarin egitim durumlar1 ve is ortamindaki
Ozgirlik durumlar1 arasinda anlamli bir iliski yoktur. Yani is ortamindaki 6zgiirliik

durumu ¢alisanlarin egitim seviyelerindeki farkliliga gore degismemektedir.

Tablo 93: Goriisiilenlerin egitim durumlari ve is ortamindaki 6zgiirliik durumlar:
Is ortamimizda 6zgiir olmadigimzi ve duygu- B
diisiincelerinizden 6diin verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hay1r TOPLAM
Lise 23 15 38
60,5% 39,5% 100,0%
11,3% 15,5% 12,7%
7,7% 5,0% 12,7%
Lisans 117 54 171
“Tq:; 68,4% 31,6% 100,0%
g 57,6% 55,7% 57,0%
g 39,0% 18,0% 57,0%
S Yikseklisans 26 13 39
£ 66,7% 33,3% 100,0%
s} 12,8% 13,4% 13,0%
8,7% 4,3% 13,0%
Onlisans 37 15 52
71,2% 28,8% 100,0%
18,2% 15,5% 17,3%
12,3% 5,0% 17,3%
TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
67,7% 32,3% 100,0%

Gortislilenlerden yoneticilerinin ¢alisanlarin duygu-diisiincelerine ¢ok az ilgi
gosterdigini diisiinenlerin %11,7'si lise mezunu, %58,5'1 lisans mezunu, %14,6's1 yiiksek
lisans mezunu, %15,2'si de dnlisans mezunudur (Tablo 94). Lisans mezunu caliganlar
yoneticilerinin calisanlarin duygu-diisiincelerine ¢ok az ilgi gosterdigini diislinenler
arasinda daha fazla orana sahiptir. Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 2,291 olarak
bulunan ki-kare degeri icin hesaplanan anlamlilik degeri 0,514 olup, kritik degerin
oldukca iizerindedir. Buna gore calisanlarin egitim durumlart ve yoneticilerinin,
calisanlarinin duygu ve diislincelerine olan ilgisi arasinda anlamli bir iliski

bulunmamistir. Arastirmamiza katilan ¢alisanlar arasinda lisans mezunu olanlarin sayisi
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diger egitim seviyelerinden mezun olanlara oranla daha fazladir. Bundan dolay1

durumlarin degerlendirilmesinde lisans mezunu ¢alisanlarin goriisleri daha agirliklidir.

Tablo 94: Goriisiilenlerin egitim durumlar: ve yoneticilerinin, calisanlarinin duygu ve
diisiincelerine olan ilgisi

Yoneticilerinizin duygulariniza ve diisiincelerinize ¢ok
az ilgi gosterdigini diisiiniilyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
Lise 20 18 38
52,6% 47,4% 100,0%
11,7% 14,0% 12,7%
6,7% 6,0% 12,7%
Lisans 100 71 171
N 58,5% 41,5% 100,0%
2 58,5% 55,0% 57,0%
g 33,3% 23,7% 57,0%
o Yiikseklisans 25 14 39
:E 64,1% 35,9% 100,0%
i 14,6% 10,9% 13,0%
8,3% 4,7% 13,0%
Onlisans 26 26 52
50,0% 50,0% 100,0%
15,2% 20,2% 17,3%
8,7% 8,7% 17,3%
TOPLAM 171 129 300
57,0% 43,0% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
57,0% 43,0% 100,0%

Tablo 95: Goriisiilenlerin egitim durumlari ve is iliskilerinde duygusal emek gosterme durumlari

Is iligkilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii olma, igtenlik, empati
gosterme, hos tavir, samimi olma,vb.) harcadiginiz1 diistiniiyor
musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
Lise 29 9 38
76,3% 23,7% 100,0%
12,9% 11,8% 12,7%
9,7% 3,0% 12,7%
Lisans 131 40 171
N 76,6% 23,4% 100,0%
é 58,5% 52,6% 57,0%
g 43,7% 13,3% 57,0%
©  Yiikseklisans 30 9 39
;E 76,9% 23,1% 100,0%
o 13,4% 11,8% 13,0%
10,0% 3,0% 13,0%
Onlisans 34 18 52
65,4% 34,6% 100,0%
15,2% 23,7% 17,3%
11,3% 6,0% 17,3%
TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
74,7% 25,3% 100,0%
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Goriisiilenlerden 1is 1iliskilerinde duygusal emek harcadigini diislinenlerin
%12,9'u lise mezunu, %58,5'1 lisans mezunu, %13,4'li yiiksek lisans mezunu, %15,2's1
onlisans mezunudur (Tablo 95). Duygusal emek harcadigini diisiinen c¢alisanlar arasinda
lisans mezunu c¢alisanlarin oram1 diger c¢alisanlara gore daha fazladir. Ki-kare
bagimsizlik testi sonucuna gore 2,869 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan
anlamlilik degeri 0,412 olup, kritik degerin iizerindedir. Bundan dolay1 c¢alisanlarin
egitim seviyeleri ve is iliskilerinde duygusal emek gosterme durumlar arasinda anlamli
bir iliski bulunamamistir. Fakat ilgili literatiirde egitim durumu mesleki egitim
acisindan ele alindiginda duygusal emek gosterim siirecine etki eden Onceller
arasindadir. Egitim seviyesi yliksek olan calisanlar oOzellikle de mesleki egitim
anlaminda yeterli seviyede olan calisanlar duygusal emek harcama siirecinde daha
basarilidirlar.

Gortgiilenlerden kendilerini ¢alistiklar1  Orgiitiin - onlardan bekledigi gibi
davranmaya ve hissetmeye zorladigimi diisiinenlerin %11,6's1 lise mezunu, %59,1'
lisans mezunu, %12,2'si yiiksek lisans mezunu, %17,1'1 6nlisans mezunudur (Tablo 96).
Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna goére 0,821 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in
hesaplanan anlamlilik degeri 0,845 olup, kritik degerin iizerindedir. Bu sonuca gore
goriisiilenlerin egitim durumlar1 ve kendilerini ¢alistiklar1 orgiitiin onlardan bekledigi
gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari arasinda anlamli bir iliski

bulunmamaktadir.

Tablo 96: Goriisiilenlerin egitim durumlari ve kendilerini 6rgiitlerinin onlardan bekledigi gibi
davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari

Kendinizi ¢alistiginiz orgiitiin sizden bekledigi gibi davranmaya ve
hissetmeye zorladiginiz zamanlar oluyor mu?
Evet Hayir TOPLAM
Lise 19 19 38
50,0% 50,0% 100,0%
11,6% 14,0% 12,7%
6,3% 6,3% 12,7%
Lisans 97 74 171
y 56,7% 43,3% 100,0%
é 59,1% 54,4% 57,0%
g 32,3% 24,7% 57,0%
© Yiikseklisans 20 19 39
;5 51,3% 48,7% 100,0%
o 12,2% 14,0% 13,0%
6,7% 6,3% 13,0%
Onlisans 28 24 52
53,8% 46,2% 100,0%
17,1% 17,6% 17,3%
9,3% 8,0% 17,3%
TOPLAM 164 136 300
54,7% 45,3% 100,0%
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100,0% 100,0%
54,7% 45,3%

100,0%
100,0%

4.15.3. Medeni Durum ve Aile Yapisi

Sosyallesmenin basladigi temel toplumsal yap1 ailedir. Aile, bireyin
davranislarinin  gelisip sekillenmesi acisindan bir temeli olusturur. Ayrica hayatin
ilerleyen doneminde kisinin kendisinin kurdugu aile de hayatinin devam eden
sosyallesme siirecinde etkilidir. Soyle ki ¢alisan is yasamina baslamadan once ailesi ve
sosyal ¢evresi sayesinde diisiince ve davranislarini sekillendirir ve belirli bir birikimle ig

yasamina baglar. Bu sebepten dolay1 ¢aliganin orgiitsel yapi igerisindeki davraniglarinin

dogru bir bigimde

degerlendirilebilmesi

bulundurulmasi gereklidir.

icin aile yapisimin da g6z Oniinde

Tablo 97: Goriisiilenlerin medeni durumlari ve kendilerini drgiitlerinin onlardan bekledigi gibi

davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari

Kendinizi 6rgiitiiniiziin sizden bekledigi gibi davranmaya ve
hissetmeye zorladiginiz zamanlar oluyor mu?
Evet Hayir TOPLAM
Evli 130 99 229
56,8% 43,2% 100,0%
79,3% 72,8% 76,3%
5 43,3% 33,0% 76,3%
g Bekar 32 34 66
= 48,5% 51,5% 100,0%
= 19,5% 25,0% 22,0%
3 10,7% 11,3% 22,0%
§ Ayrilmis 2 3 5
40,0% 60,0% 100,0%
1,2% 2,2% 1,7%
0,7% 1,0% 1,7%
TOPLAM 164 136 300
54,7% 45,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
54,7% 45,3% 100,0%
Gortgiilenlerden kendilerini ¢alistiklar1  Orgiitiin - onlardan bekledigi gibi

davranmaya ve hissetmeye zorlayanlarin %79,2'si evli, %19,5'1 bekar, %1,2'si ise
esinden ayrilmistir (Tablo 97). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 1,860 olarak
bulunan ki-kare degeri icin hesaplanan anlamlilik degeri 0,395'tiir. Kritik degerin
tizerinde bir deger elde edildigi i¢in, bu ¢alisma agisindan ki-kare bagimsizlik testine
gore calisanlarin medeni durumlar1 ve kendilerini ¢aligtiklart 6rgiitiin onlardan bekledigi
gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlar1 arasinda anlamli bir iligki

bulunmamaktadir.
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Goriisiilenlerden is ortaminda 6zgiir olmadigin1 ve duygu-diisiincelerinden 6diin
verdigini diisiinenlerin %76,44 evlidir, %21,2'si bekar, %2,5'1 esinden ayrilmistir
(Tablo 98). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 2,580 olarak bulunan ki-kare degeri
icin hesaplanan anlamlilik degeri 0,275 olup kritik deger olan 0,05'in {izerinde
oldugundan dolayr bu c¢aligma agisindan c¢alisanlarin medeni durumlart ve is

ortamindaki 6zglirlilk durumlar1 arasinda anlaml bir iligki yoktur.

Tablo 98: Gériisiilenlerin medeni durumlari ve is ortamindaki
iizgiirliik durumlari

Is ortaminizda 6zgiir olmadigimzi ve
duygu-diisiincelerinizden 6diin
verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
Evli 155 74 229
67,7% 32,3% 100,0%
76,4% 76,3% 76,3%
'é 51,7% 24,7% 76,3%
é Bekar 43 23 66
g 65,2% 34,8% 100,0%
it 21,2% 23,7% 22,0%
5 14.3% 7.7% 22,0%
ﬁ Ayrilmis 5 0 5
100,0% 0,0% 100,0%
2,5% 0,0% 1,7%
1,7% 0,0% 1,7%
TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
67,7% 32,3% 100,0%

Is iliskilerinde duygusal emek harcadigim diisiinenlerin %77,6's1 evli, %20,5'
bekar, %1,7'si esinden ayrilmigtir (Tablo 99). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore
1,147 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,564 olup kritik
degerin lizerinde oldugundan bu calisma ag¢isindan ¢alisanlarin medeni durumlar1 ve is
iligkilerinde duygusal emek gdsterme durumlart arasinda anlamli bir iligski yoktur. Fakat
konuyla ilgili daha 6nce yapilmig arastirmalarda medeni durumun c¢alisma hayatinda
duygusal emek harcama siirecine etki ettigine dair anlamli veriler elde edilmistir.

Kendilerini ¢alistiklar1 orgilitiin  onlardan bekledigi gibi davranmaya ve
hissetmeye zorladigini diisiinenlerin %48,1'i demokratik bir ailede yetismistir, %10,3'0
otoriter ailede, % 26,2'si muhafazakar ailede yetismistir (Tablo 100). Ki-kare
bagimsizlik testi sonucuna gore 2,260 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan
anlamlilik degeri 0,688 olup kritik degerin iizerinde oldugundan bu calisma agisindan

calisanlarin nasil bir ailede yetistigi ve kendilerini caligtiklar1 Orgiitiin onlardan
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bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari arasinda anlamh bir iligki

bulunmamustir.

Tablo 99: Goriisiilenlerin medeni durumlar ve is iliskilerinde duygusal emek gﬁsterme durumlari

Is iliskilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii olma, igtenlik, empati
gosterme, hos tavir, samimi olma,vb.) harcadiginizi diisiiniiyor musunuz?
Evet Hay1r TOPLAM
Evli 174 55 229
76,0% 24,0% 100,0%
77,7% 72,4% 76,3%
5 58,0% 18,3% 76,3%
g Bekar 46 20 66
g 69,7% 30,3% 100,0%
z 20,5% 26,3% 22,0%
é 15,3% 6,7% 22,0%
§ Ayrilmig 4 1 5
80,0% 20,0% 100,0%
1,8% 1,3% 1,7%
1,3% 0,3% 1,7%
TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
74,7% 25,3% 100,0%

Tablo 100: Goriisiilenlerin nasil bir ailede yetistigi ve kendilerini orgiitlerinin onlardan bekledigi

gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari

Kendinizi 6rgiitiiniiziin sizden bekledigi gibi davranmaya
ve hissetmeye zorladiginiz zamanlar oluyor mu?
Evet Hayir TOPLAM
Demokratik aile 79 57 136
58,1% 41,9% 100,0%
48,2% 41,9% 45,3%
26,3% 19,0% 45,3%
Otoriter aile 17 20 37
45,9% 54,1% 100,0%
_‘E 10,4% 14,7% 12,3%
£ 5,7% 6.7% 12,3%
.é Muhafazakar aile 43 40 83
3 51,8% 48,2% 100,0%
3 26,2% 29,4% 27,7%
= 14,3% 13,3% 27,7%
= Diger 23 18 41
z 56,1% 43,9% 100,0%
14,0% 13,2% 13,7%
7,7% 6,0% 13,7%
Demokratik- 2 1 3
muhafazakar aile 66,7% 33,3% 100,0%
1,2% 0,7% 1,0%
0,7% 0,3% 1,0%
TOPLAM 164 136 300
54,7% 45,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
54,7% 45,3% 100,0%




Tablo 101: Gériisiilenlerin nasil bir ailede yetistigi ve is ortamindaki iizgiirliik durumlari

Is ortaminizda ézgiir olmadigimz ve duygu-
diisiincelerinizden 6diin verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
Demokratik aile 95 41 136
69,9% 30,1% 100,0%
46,8% 42,3% 45,3%
31,7% 13,7% 45,3%
Otoriter aile 24 13 37
64,9% 35,1% 100,0%
N 11,8% 13,4% 12,3%
8 8,0% 4,3% 12,3%
‘:; Muhafazakar aile 56 27 83
2 67,5% 32,5% 100,0%
= 27,6% 27,8% 27,7%
B 18,7% 9,0% 27,7%
= Diger 26 15 41
2 63,4% 36,6% 100,0%
12,8% 15,5% 13,7%
8,7% 5,0% 13,7%
Demokratik-muhafazakar 2 1 3
aile 66,7% 33,3% 100,0%
1,0% 1,0% 1,0%
0,7% 0,3% 1,0%
TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
67,7% 32,3% 100,0%

Gortistilenlerden is ortaminda 6zgiir olmadigini ve duygu-diisiincelerinden 6diin
verdigini diislinenlerin %46,7'si demokratik ailede, % 11,8'1 otoriter ailede, %27,5'1 de
muhafazakar ailede yetismistir (Tablo 101). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore
0,772 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,942 olup kritik
degerin iizerinde oldugundan bu ¢alisma agisindan ¢alisanlarin yetistigi aile ortami ve is
ortamindaki 6zglirliik durumlar1 arasinda anlaml bir iligki yoktur.

Gorisiilenlerden duygusal emek harcadi@ini diisiinenlerin %45't demokratik
ailede, %12,5'1 otoriter ailede, %28,5'i muhafazakar ailede yetismistir (Tablo 102). Ki-
kare bagimsizlik testi sonucuna gore 2,192 olarak bulunan ki-kare degeri igin
hesaplanan anlamlilik degeri 0,701'dir. Bu deger kritik degerin iizerinde oldugu i¢in bu
arastirmaya gore calisanlarin yetistigi aile ortami ve is iliskilerinde duygusal emek

gosterme durumlart arasinda anlamli bir iliski yoktur.
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Tablo 102: Gériisiilenlerin nasil bir ailede yetistigi ve is iliskilerinde duygusal emek gosterme

durumlari
Is iliskilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii olma,
ictenlik, empati gdsterme, hos tavir, samimi olma,vb.)
harcadiginiz1 diisliniiyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
Demokratik aile 101 35 136
74,3% 25,7% 100,0%
45.1% 46,1% 45,3%
33,7% 11,7% 45,3%
Otoriter aile 28 9 37
75,7% 24,3% 100,0%
N 12,5% 11,8% 12,3%
| 9.3% 3.0% 12,3%
{; Muhafazakar aile 64 19 83
3 77,1% 22,9% 100,0%
= 28,6% 25,0% 27,7%
£ 21,3% 6,3% 27,7%
= Diger 28 13 41
::Z“ 68,3% 31,7% 100,0%
12,5% 17,1% 13,7%
9,3% 4,3% 13,7%
Demokratik-muhafazakar aile 3 0 3
100,0% 0,0% 100,0%
1,3% 0,0% 1,0%
1,0% 0,0% 1,0%
TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
74,7% 25,3% 100,0%

4.15.4. Demografik Ozellikler

Aragtirmanin ilgili literatlir kisminda da belirtildigi gibi ¢alisanlarin demografik
ozellikleri duygusal emek davranisinin boyutlarini etkilemektedir.

Goriisiilen kadin calisanlarin %33,4'li kendilerini ¢alistiklar1 orgiitiin onlardan
bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorladiklarini belirtmislerdir, erkeklerin ise
%352,9'u kendilerini calistiklar1 Orgiitiin  onlardan bekledigi gibi davranmaya ve
hissetmeye zorladiklarin1 belirtmislerdir (Tablo 103). Ki-kare bagimsizlik testi
sonucuna gore 0,402 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri
0,526 olup kritik degerin lizerinde oldugundan bu calisma agisindan ¢alisanlarin
cinsiyeti ve kendilerini c¢alistiklar1 orgiitlin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve

hissetmeye zorlama durumlar arasinda anlamli bir iliski yoktur.
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Tablo 103: Goriisiilenlerin cinsiyeti ve kendilerini orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi
davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari

Kendinizi orgiitiiniiziin sizden bekledigi gibi davranmaya
ve hissetmeye zorladiginiz zamanlar oluyor mu?
Evet Hay1r TOPLAM
Kadin 82 63 145
56,6% 43,4% 100,0%
E 50,0% 46,3% 48,3%
§ 27,3% 21,0% 48,3%
'z Erkek 82 73 155
O 52,9% 47,1% 100,0%
50,0% 53,7% 51,7%
27,3% 24,3% 51,7%
TOPLAM 164 136 300
54,7% 45,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
54,7% 45,3% 100,0%
Tablo 104: Gériisiilenlerin cinsiyeti ve is ortamindaki 6zgiirliik durumlari
Is ortaminizda 6zgiir olmadiginizi ve duygu-
diisiincelerinizden 6diin verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
Kadin 102 43 145
70,3% 29,7% 100,0%
> 50,2% 44,3% 48,3%
‘i 34,0% 14,3% 48,3%
2 Erkek 101 54 155
@) 65,2% 34,8% 100,0%
49,8% 55,7% 51,7%
33,7% 18,0% 51,7%
TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
67,7% 32,3% 100,0%

Gortistilen kadinlarin %70,3'4 is ortaminda ozglir olmadiklarint ve duygu
diisiincelerinden 6diin verdiklerini belirtmislerdir, erkelerin ise %65,1'1 is ortaminda
Ozgiir olmadiklarin1 ve duygu diislincelerinden 6diin verdiklerini belirtmislerdir (Tablo
104). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 0,920 olarak bulunan ki-kare degeri igin
hesaplanan anlamlilik degeri 0,337 olup kritik deger olan 0,05'in iistiindedir. Bundan
dolay1 goriistilenlerin cinsiyeti ve is ortamindaki 6zgiirliik durumlar1 arasinda anlamli
bir iliski yoktur. Yani is ortamindaki 6zgiirlik durumu calisanin cinsiyetine gore
farklilik gostermemektedir.

Gortistilen kadinlarin %76,6's1 is iliskilerinde duygusal emek harcadiklarini
belirtmislerdir, erkeklerin ise %72,9'u duygusal emek harcadigini belirtmistir (Tablo
105). Bu calisma agisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 0,527 olarak

bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,468 olup kritik deger olan
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0,05'n tstiindedir. Buna gore goriisiilenlerin cinsiyeti ve is iligkilerinde duygusal emek
gosterme durumlari arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir.

Ilgili literatiirde calisanlarin cinsiyet durumu, duygusal emek gosterim siirecine
etki eden faktorlerdendir. Kadin calisanlar erkek calisanlara gore duygularini digsal
etkilere gore degistirebilmede daha basarilidirlar; erkekler ise daha ¢ok dogal
duygularint yansitmay1 tercih etmektedirler. Bu durum da duygusal emek siirecinde
kadin calisanlar1 daha basarili kilmaktadir ve duygusal emek harcamay:1 gerektiren

mesleklerde daha ¢ok kadin ¢alisanlarin tercih edilme etkenlerindendir.

Tablo 105: Goriisiilenlerin cinsiyeti ve is iliskilerinde duygusal emek gésterme durumlari

Is iligkilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii olma, igtenlik,
empati gosterme, hos tavir, samimi olma,vb.) harcadiginiz
diisliniiyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
Kadin 111 34 145
76,6% 23,4% 100,0%
g 49,6% 44,7% 48,3%
'{; 37,0% 11,3% 48,3%
‘2 Erkek 113 42 155
@) 72,9% 27,1% 100,0%
50,4% 55,3% 51,7%
37,7% 14,0% 51,7%
TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
74,7% 25,3% 100,0%

Tablo 106 : Goriisiilenlerin yas1 ve kendilerini orgiitlerinin onlardan
bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari

Kendinizi kurumunuzun sizden bekledigi
gibi davranmaya ve hissetmeye zorladiginiz
zamanlar oluyor mu?

Evet Hayir TOPLAM
20-25 15 16 31
48,4% 51,6% 100,0%
9,1% 11,8% 10,3%
5,0% 5,3% 10,3%
26-30 43 39 82
52,4% 47,6% 100,0%
N 26,2% 28,7% 27,3%
2 14,3% 13,0% 27,3%
” 3135 27 29 56
48,2% 51,8% 100,0%
16,5% 21,3% 18,7%
9,0% 9,7% 18,7%
36-40 46 35 81
56,8% 43.2% 100,0%
28,0% 25,7% 27,0%
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15,3% 11,7% 27,0%

41-45 20 14 34
58,8% 41,2% 100,0%

12,2% 10,3% 11,3%

6,7% 4,7% 11,3%

46-50 9 2 11
81,8% 18,2% 100,0%

5,5% 1,5% 3,7%

3,0%|,7% 3,7%

51-55 4 1 5
80,0% 20,0% 100,0%

2,4%|,7% 1,7%

1,3%|,3% 1,7%

TOPLAM 164 136 300
54,7% 45,3% 100,0%

100,0% 100,0% 100,0%

54,7% 45,3% 100,0%

Goriisiilenlerden  kendilerini  ¢alistiklar1  Orgiitiin - onlardan bekledigi gibi
davranmaya ve hissetmeye zorlayanlarin %9,1'1 20-25 yas araliginda, %26,8'1 26-30 yas
araliginda, %16,4" 31-35 yas araliginda, %27,4'i 36-40 yas araliginda, %12,1'1 41-45
yas araliginda, %5,4'i 46-50 yas araliginda, %2,4'i de 51-55 yas araligindadir (Tablo
106). Bu caligma acgisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 19,446 olarak
bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,728 olup kritik deger olan
0,05'in {istlindedir. Buna gore calisanlarin yast ve kendilerini g¢aligtiklart orgiitiin
onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlart arasinda anlamli
bir iliski bulunmamaktadir.

Is ortaminda 6zgiir olmadigini duygu ve diisiincelerinden 6diin verdigini
diisiinenlerin %9,3"i 20-25 yas araligindadir, %25,1'1 26-30 yas araliginda, %22,6's1 31-
35 yas araliginda, %26,1'i 36-40 yas araliginda, %11,8'i 41-45 yas araliginda, %?2,4'i
46-50 yas araliginda, %2,4'0 51-55 yas araligindadir (Tablo 107). Ki-kare bagimsizlik
testi sonucuna gore 16,995 olarak bulunan ki-kare degeri icin hesaplanan anlamlilik
degeri 0,849 olup kritik deger olan 0,05'in {istiinde oldugu i¢in bu c¢aligma agisindan
goriisiilenlerin yaslar1 ve is ortamindaki 6zgiirliik durumlar1 arasinda anlamli bir iligki

yoktur.
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Tablo 107: Goriisiilenlerin yaslar1 ve is ortamindaki 6zgiirliik durumlari

Is ortaminizda 6zgiir olmadigimzi ve
duygu-diisiincelerinizden 6diin verdiginizi
hissediyor musunuz?
Evet Hay1r TOPLAM
20-25 19 12 31
61,3% 38,7% 100,0%
9,4% 12,4% 10,3%
6,3% 4,0% 10,3%
26-30 52 30 82
63,4% 36,6% 100,0%
25,6% 30,9% 27,3%
17,3% 10,0% 27,3%
31-35 46 10 56
82,1% 17,9% 100,0%
22,7% 10,3% 18,7%
15,3% 3,3% 18,7%
36-40 52 29 81
g 64,2% 35,8% 100,0%
s 25,6% 29,9% 27,0%
17,3% 9,7% 27,0%
41-45 24 10 34
70,6% 29,4% 100,0%
11,8% 10,3% 11,3%
8,0% 3,3% 11,3%
46-50 5 6 11
45,5% 54,5% 100,0%
2,5% 6,2% 3,7%
1,7% 2,0% 3,7%
51-55 5 0 5
100,0%|,0% 100,0%
2,5%(,0% 1,7%
1,7%],0% 1,7%
TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
67,7% 32,3% 100,0%

Gortistilenlerden is iliskilerinde duygusal emek harcayanlardan %9,8'1 20-25 yas
araligindadir, %25,8' 26-30 yas araliginda, %20'si 31-35 yas araliginda, %27,2'si 36-40
yas araliginda, %11,6's1 41-45 yas araliginda, %3,1'1 46-50 yas aralifinda, %2,2'si de
51-55 yas araligindadir (Tablo 108). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 16,995

olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,849 olup, kritik deger
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olan 0,05'in iistlindedir. Bu ¢alisma agisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore
goriisiilenlerin yaslar1 ve is iligkilerinde duygusal emek gosterme durumlar1 arasinda
anlamli bir iliski yoktur. Daha 6nce yapilan arastirma sonuglarina goére yas faktorii
duygusal emek siirecine etki eden Oncellerdendir. Yast daha biiyiik olan ¢alisanlarin
tecriibeleri, daha gen¢ olanlara gore fazladir; bu yiizden dolay1 6zellikle de hangi
durumda nasil davranmalar1 gerektigi konusunda daha bilinglidirler. Tecriibelerinden
hareketle duygular1 iizerindeki denetimi kolay saglayabilmektedirler. Duygusal emek

harcama siirecinde de daha basarilidirlar.

Tablo 108: Goriisiillenlerin yaslar ve is iliskilerinde duygusal emek gosterme

durumlar
Is iliskilerinizde duygusal emek (giiler
yiizlii olma, igtenlik, empati gdsterme, hos
tavir, samimi olma,vb.) harcadiginizi
diistiniiyor musunuz?
Evet Hay1r TOPLAM
20-25 22 9 31
71,0% 29,0% 100,0%,
9,8% 11,8% 10,3%,
7,3% 3,0% 10,3%,
26-30 58 24 82
70,7% 29,3% 100,0%
25,9% 31,6% 27,3%
19,3% 8,0% 27,3%
31-35 45 11 56
80,4% 19,6% 100,0%
20,1% 14,5% 18,7%
15,0% 3,7% 18,7%
g 36-40 61 20 81
& 75,3% 24.7% 100,0%
27,2% 26,3% 27,0%
20,3% 6,7% 27,0%
41-45 26 8 34
76,5% 23,5% 100,0%
11,6% 10,5% 11,3%
8,7% 2,7% 11,3%
46-50 7 4 11
63,6% 36,4% 100,0%
3,1% 5,3% 3,7%
2,3% 1,3% 3,7%
51-55 5 0 5
100,0%],0% 100,0%,

148



2,2%(,0% 1,7%

1,7%|,0% 1,7%

TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%|

100,0% 100,0% 100,0%

74,7% 25,3% 100,0%

4.15.5. Bireysel Ozellikler (Beden sunumu, Dis Gériiniis, ikna Yetenegi, vb.)

Kendilerini ¢aligtiklar1 orgiitiin  onlardan bekledigi gibi davranmaya ve

hissetmeye zorlayanlarin %87,1'i kurallara gore giyinmektedir, %12,8'i de bazen
kurallara gére giyinmektedir (Tablo 109). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 4,080
olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,043 olup, kritik deger
olan 0,05'in altindadir. Bu ¢alisma verilerinden ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore
goriisiilenlerin  Orgiitlerinde bulunan kilik-kiyafetlerini belirleyen kurallara uyma
durumlar1 ve kendilerini 6rgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorlama durumlar1 arasinda anlamli bir iliski vardir. Calisanlar, orgiitlerinde var olan
kurallara i¢sel ya da dissal nedenlerden dolayr uymaktadir. Calisanlarin varolan
kurallara uymas1 orgiit igerisindeki diizen ve disiplinin siirekliligini saglamaktadir.
Calisanlarin kilik-kiyafetlerini belirleyen kurallara gore giyinmeleri, orgiit ile miisteri
arasinda etkilesim noktasi olan calisan araciligiyla, miisterinin zihninde orgiitle ilgili

olumlu bir izlenim olusturacag diisliniilmektedir.

Tablo 109: Goriisiilenlerin orgiitlerinde bulunan kilik-kiyafetlerini belirleyen kurallara uyma durumlar:
ve kendilerini érgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari

Kendinizi ¢alistiginiz 6rgiitiin sizden bekledigi gibi
davranmaya ve hissetmeye zorladiginiz zamanlar oluyor mu?
Evet Hayir TOPLAM
o Kurallara gore 143 128 271
=X giyinirim 52,8% 47,2% 100,0%
S 5 87,2% 94,1% 90,3%
ER 47,7% 42,7% 90,3%
E % Bazen qua}lgra gore 21 8 29
Q5 glymirim 72,4% 27,6% 100,0%
E i 12,8% 5.9% 9,7%
7,0% 2,7% 9,7%
TOPLAM 164 136 300
54,7% 45,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
54,7% 45,3% 100,0%

Is ortamin o6zgiir olmadigmi ve duygu-diisiincelerinden o6diin verdigini

diisiinenlerin %87,2'si kurallara gbre giyinmektedir, %12,8'1 de bazen kurallara gore
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giyinmektedir (Tablo 110). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 7,094 olarak

bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,008'dir. Anlamlilik degeri

kritik deger olan 0,05'in altinda oldugundan dolay1 bu arastirmaya gore calisanlarin

calistiklar1 orgiitte bulunan kilik-kiyafetlerini belirleyen kurallara uyma durumlart ve is

ortamindaki 6zgiirliik durumlar1 arasinda anlamli bir iliski vardir.

Tablo 110: Goriisiilenlerin 6rgiitlerinde bulunan kilik-kiyafetlerini belirleyen kurallara uyma durumlari
ve is ortamindaki 6zgiirliik durumlari

Is ortaminizda 6zgiir olmadigiiz1 ve duygu-
diisiincelerinizden 6diin verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hay1r TOPLAM
o Kurallara gore 177 94 271
=X giyinirim 65,3% 34,7% 100,0%
= 5 87.2% 96,9% 90,3%
ER 59,0% 31,3% 90,3%
2 ; Bazen l.<u.ra.ll.ara gore 26 3 29
25 glyimirim 89,7% 10,3% 100,0%
E i 12,8% 3,1% 9,7%
8,7% 1,0% 9,7%
TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
67,7% 32,3% 100,0%

Is iligkilerinde duygusal emek harcadigimi sdyleyenlerin %91'i kurallara gore

giyinmektedir, %8,9'u da bazen kurallara goére giyinmektedir (Tablo 111). Ki-kare

bagimsizlik testi sonucuna gore 0,552 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan

anlamlilik degeri 0,458 olup, kritik deger olan 0,05'in iistiinde oldugu i¢in bu ¢alisma

acisindan ¢alisanlarin orgiitlerinde bulunan kilik-kiyafetlerini belirleyen kurallara uyma

durumlart ve is iliskilerinde duygusal emek gosterme durumlart arasinda anlamli bir

iligki bulunmamustir.

Tablo 111: Goriisiilenlerin drgiitlerinde bulunan kilik-kiyafetlerini belirleyen kurallara
uyma durumlari ve is iliskilerinde duygusal emek gosterme durumlari

Is iliskilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii
olma, ictenlik, empati gésterme, hos tavir, samimi
olma,vb.) harcadiginiz1 diisiiniiyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
o Kurallara gore 204 67 271
5% glyinirim 75,3% 24,7% 100,0%
= 3 91,1% 88,2% 90.3%
ER 68,0% 22,3% 90,3%
2 % B%zen l'<u.ra.ll.ara 20 9 29
9 5 gore gryimirim 69,0% 31,0% 100,0%
E 2 8,9% 11,8% 9,7%
6,7% 3,0% 9,7%
TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%

150



100,0% 100,0%

74,7% 25,3% 100,0%

100,0% |

Kendini ¢alistiklar1 6rgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorladigini diisiinen ¢alisanlarin %20,7'si klasik ve sik bir kiyafetin miisterileriyle olan
iligkilerini basarili kildigin1 diistinmektedir, %27,4'ii resmi kiyafetin, %12,8'1 rahat
kiyafetin, %19,5'1 diizgiin ve itinali ama kendi tarzina goére olan kiyafetin, %14,6's1
temiz, sade ve sik bir kiyafetin miisterileriyle olan iligkilerini basarili kildigini
diisiinmektedir. Kendini Orgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorladigin1 diisiinen calisanlarin %4,8'1 kiyafetin miisteriyle olan iliskileri basarili
kilmada ¢ok da etkili olmadigini diisiinmektedir (Tablo 112). Ki-kare bagimsizlik testi
sonucuna gore 12,649 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri
0,027 olup, kritik deger olan 0,05'in altindadir. Bu ¢aligsma acgisindan ki-kare bagimsizlik
testi sonucuna gore goriisiilenlere gore miisterileriyle olan iligkilerini basarili kilan
giyim tarzi ve kendilerini oOrgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve

hissetmeye zorlama durumlar1 arasinda anlaml bir iligki vardir.

Tablo 112: Goriisiilenlere gore miisterileriyle olan iliskilerini basarili kilan giyim tarzi ve kendilerini
orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari

Kendinizi 6rgiitiiniiziin sizden bekledigi gibi davranmaya ve
hissetmeye zorladiginiz zamanlar oluyor mu?
Evet Hayir TOPLAM
Klasik ve sik bir kiyafet 34 25 59
N 57,6% 42,4% 100,0%
g 20,7% 18,4% 19,7%
= 11,3% 8.3% 19,7%
= Resmi kiyafet 45 39 84
‘é?» 53,6% 46,4% 100,0%
5 27,4% 28,7% 28,0%
g 15,0% 13,0% 28,0%
i: Rahat kiyafet 21 12 33
= 63,6% 36,4% 100,0%
g 12,8% 8,8% 11,0%
o 7.0% 4,0% 11,0%
‘g Diizgiin ve itinali ama kendi 32 13 45
:g» tarzina gore bir kiyafet 71,1% 28,9% 100,0%
8 19,5% 9,6% 15,0%
5 10,7% 43% 15,0%
§ Temiz, sade ve sik bir 24 36 60
=) kiyafet 40,0% 60,0% 100,0%
5 14,6% 26,5% 20,0%
= 8,0% 12,0% 20,0%
f‘f Cok da etkili bir konu degil 8 11 19
s 42,1% 57.9% 100,0%
? 4,9% 8,1% 6,3%
2,7% 3,7% 6,3%
TOPLAM 164 136 300
54,7% 45,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
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54,7% |

45,3% |

100,0% |

Is ortammnda o6zgiir olmadigim ve duygu-diisiincelerinden &diin verdigini

diisiinen calisanlarin %19,2'si klasik ve sik bir kiyafetin misterileriyle olan iliskilerini

basarili kildigim1 diistinmektedir, %23,1'1 resmi kiyafetin, %12,8'1 rahat kiyafetin,

%15,2's1 diizgiin ve itinali ama kendi tarzina gore olan kiyafetin, %23,1'1 temiz, sade ve

sik bir kiyafetin miisterileriyle olan iliskilerini basarili kildigimi diisiinmektedir. Is

ortaminda Ozgiir olmadigim1 ve duygu-diisiincelerinden 06diin verdigini diisiinen

calisanlarin %6,4'i kiyafetin miisteriyle olan iligkileri basarili kilmada c¢ok da etkili

olmadigini diistinmektedir (Tablo 113). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 10,356

olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,066 olup, kritik deger

olan 0,05'in kiigiik bir degerle iistiindedir. Bu ¢alisma acgisindan ki-kare bagimsizlik testi

sonucuna gore goriisiilenlere goére miisterileriyle olan iliskilerini basarili kilan giyim

tarzi ve is ortamindaki 6zgiirliikk durumlari arasinda anlamli bir iligki bulunmamustir.

Tablo 113: Goriisiilenlere gore miisterileriyle olan iliskilerini basarih kilan giyim tarzi ve is ortamindaki 6zgiirliik

durumlari
Is ortamimzda 6zgiir olmadigimzi ve duygu-diisiincelerinizden
Odiin verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hay1r TOPLAM
Klasik ve sik bir kiyafet 39 20 59
N 66,1% 33,9% 100,0%
3 19,2% 20,6% 19,7%
= 13,0% 6,7% 19,7%
= Resmi kiyafet 47 37 84
_‘%’» 56,0% 44,0% 100,0%
T 23,.2% 38,1% 28,0%
£ 15,7% 12,3% 28,0%
= Rahat kiyafet 26 7 33
= 78,8% 21,2% 100,0%
E 12,8% 7.2% 11,0%
P 8.7% 2.3% 11,0%
‘g Diizgiin ve itinali ama kendi 31 14 45
:‘g» tarzina gore bir kiyafet 68,9% 31,1% 100,0%
= 15,3% 14,4% 15,0%
| 10,3% 4,7% 15,0%
§ Temiz, sade ve sik bir kiyafet 47 13 60
= 78,3% 21,7% 100,0%
5 232% 13,4% 20,0%
% 15,7% 43% 20,0%
f) Cok da etkili bir konu degil 13 6 19
s 68,4% 31,6% 100,0%
7 6,4% 6,2% 6,3%
4.3% 2,0% 6,3%
TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
67,7% 32,3% 100,0%
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Is iliskilerinde duygusal emek harcadigin belirten calisanlarin %20,5' klasik ve

sik bir kiyafetin miisterileriyle olan iligkilerini basarili kildigini diistinmektedir, %28,5"

resmi kiyafetin, %10,2'si rahat kiyafetin, %15,6's1 diizgiin ve itinali ama kendi tarzina

gore olan kiyafetin, %18,7'si temiz, sade ve sik bir kiyafetin miisterileriyle olan

iliskilerini basarili kildigin1 diisiinmektedir. Is iliskilerinde duygusal emek harcadigini

belirten calisanlarin %6,2'si kiyafetin miisteriyle olan iliskileri basarili kilmada ¢ok da

etkili olmadigin1 diistinmektedir (Tablo 114). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore

1,804 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,876 olup, kritik

deger olan 0,05'in iistiindedir. Bu ¢aligma agisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna

gore goriislilenlere gore miisterileriyle olan iligkilerini basarili kilan giyim tarzi ve is

iligkilerinde duygusal emek gosterme durumlari arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Tablo 114: Goériisiilenlere gore miisterileriyle olan iliskilerini basarili kilan giyim tarz ve is

iliskilerinde duygusal emek gosterme durumlari

Is iliskilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii olma,
igtenlik, empati gosterme, hos tavir, samimi

olma,vb.) harcadiginizi diigiiniiyor musunuz? TOPLAM
Evet Hay1r

Klasik ve sik bir kiyafet 46 13 59
o 78,0% 22,0% 100,0%
ES 20,5% 17,1% 19,7%
= 15,3% 4,3% 19,7%
E Resmi kiyafet 64 20 84
g 76,2% 23,8% 100,0%
g 28,6% 26,3% 28,0%
g 21,3% 6,7% 28,0%
= Rahat kiyafet 23 10 33
) 69,7% 30,3% 100,0%
g 10,3% 13,2% 11,0%
9 7.7% 3,3% 11,0%
'g Diizgiin ve itinali ama kendi 35 10 45
:g’» tarzina gore bir kiyafet 77.8% 22.2% 100,0%
£ 15,6% 13,2% 15,0%
5 11,7% 3.3% 15.0%
g Temiz, sade ve sik bir 42 18 60
8 kiyafet 70,0% 30,0% 100,0%
8 18,8% 23,7% 20,0%
5 14,0% 6,0% 20,0%
2 Cok da etkili bir konu degil 14 5 19
g 73,7% 26,3% 100,0%
“ 6,3% 6,6% 6,3%
4,7% 1,7% 6,3%
TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
74,7% 25,3% 100,0%
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Kendini ¢alistiklar1 6rgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorladigin1 diisiinen ¢alisanlarin %9,4i miisterileriyle olan iliskilerini basarili kilan
konusma tarzinin seviyeli bir konugma tarzi oldugunu diisiinmektedir; %11,5'1n saygili,
samimi ve igten bir konusma tarzinin, %6,7'si empati kurarak konugmanin, %6's1
olumlu ve yumusak tonlu bir konusmanin %6's1 kisiye gore konusmanin, %6's1
anlagilabilir ve is disiplinine uygun bir konusma tarzinin miisteriyle olan iligkilerini
basarili kildigim1 diisiinmektedir. Kendini Orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi
davranmaya ve hissetmeye zorladigini diisiinen c¢alisanlarin 9%0,6's1 ise konusma
tarzinin miisterilerle olan iligkileri ¢ok da etkilemedigini diisiinmektedir (Tablo 115).
Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 32,589 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in
hesaplanan anlamlhilik degeri 0,019 olup, kritik degerin altinda oldugundan ¢alisanlara
gore miisterileriyle olan iliskilerini basarili kilan konusma tarzi ve kendilerini
orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari

arasinda anlamli bir iliski vardir.

Tablo 115: Goriisiilenlere gore miisterileriyle olan iliskilerini basarih kilan konusma tarzi ve kendilerini érgiitlerinin
onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari

Kendinizi ¢alistiginiz orgiitiin sizden bekledigi gibi davranmaya ve
hissetmeye zorladiginiz zamanlar oluyor mu?
Evet Hay1ir TOPLAM
Miitevazi, hoggoriilii ve seviyeli 5 5 10
bir konusma tarzi 50,0% 50,0% 100,0%
3,0% 3,7% 3,3%
1,7% 1,7% 3,3%
% Diizgiin bir konusma tarzi 7 14 21
z 33.3% 66.7% 100,0%
= 4,3% 10,3% 7,0%
5 2.3% 4,7% 7,0%
_”; Aciklayici bir konusma tarzi 2 10 12
k=l 16,7% 83,3% 100,0%
% 1.2% 7.4% 40%
2 0,7% 3,3% 4,0%
é Seviyeli bir konugma tarzi 25 12 37
5 67,6% 32,4% 100,0%
% 15,2% 8.8% 12,3%
S 8,3% 4,0% 12,3%
& Her diizeye inerek konusmak 8 4 12
i 66,7% 33,3% 100,0%
g 4,9% 2,9% 4,0%
4 2,7% 1,3% 4,0%
é Diizgiin, kibar ve anlagilir bir 9 9 18
b konugma tarzi 50,0% 50,0% 100,0%
5 5.5% 6.6% 6.0%
> 3,0% 3,0% 6,0%
Giiliimseyerek konugmak 6 5 11
54,5% 45,5% 100,0%
3,7% 3,7% 3,7%
2,0% 1,7% 3,7%
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_ Olumlu ve yumusak tonlu bir 10 3 13
konusma 76,9% 23,1% 100,0%

6,1% 2,2% 4,3%

3,3% 1,0% 4,3%

Kisiye gore konusma tarzi 10 6 16
sergilerim 62,5% 37,5% 100,0%

6,1% 4,4% 5,3%

3,3% 2,0% 5,3%

Saygili, samimi ve igten bir 19 14 33
konugma 57,6% 42,4% 100,0%

11,6% 10,3% 11,0%

6,3% 4,7% 11,0%

Miitevazi, anlagilir, akici bir 8 8 16
konusma tarzi 50,0% 50,0% 100,0%

4,9% 5,9% 5,3%

2,7% 2,7% 5,3%

Giiven veren ve bilgilendirici bir 6 4 10
konugma tarzi 60,0% 40,0% 100,0%

3,7% 2,9% 3,3%

2,0% 1,3% 3,3%

Sade, yalin ve net bir konusma 8 4 12
tarzi 66,7% 33,3% 100,0%

4,9% 2,9% 4,0%

2,7% 1,3% 4,0%

Kararl ve kibar bir konusma 6 10 16
tarzi 37,5% 62,5% 100,0%

3,7% 7,4% 5,3%

2,0% 3,3% 5,3%

Anlagilabilir ve is disiplinine 10 5 15
uygun bir konusma tarzi 66,7% 33,3% 100,0%
6,1% 3,7% 5,0%

3,3% 1,7% 5,0%

Sempatik ve sicak bir konusma 7 7 14
tarzi 50,0% 50,0% 100,0%

4,3% 5,1% 4,7%

2,3% 2,3% 4,7%

Empati kurarak konugmaya 11 1 12
dikkat ederim 91,7% 8.3% 100,0%

6,7% 0,7% 4,0%

3,7% 0,3% 4,0%

Dogru kelimeleri dogru zamanda 6 12 18
kullanarak konusmaya dikkat 33,3% 66,7% 100,0%
ederim 3.7% 8.8% 6.0%

2,0% 4,0% 6,0%

Cok da etkili bir konu degil 1 3 4
25,0% 75,0% 100,0%

0,6% 2,2% 1,3%

0,3% 1,0% 1,3%

TOPLAM 164 136 300
54,7% 45,3% 100,0%

100,0% 100,0% 100,0%

54,7% 45,3% 100,0%

Is ortammnda 6zgiir olmadigim ve duygu-diisiincelerinden &diin verdigini
diisiinen calisanlarin %14,7'si seviyeli bir konusma tarzinin miisterileriyle olan

iligkilerini bagarili kilacagimi belirtmistir, %13,3'i saygili, samimi ve icten bir
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konusmanin, %7,8'1 diizglin bir konusma tarzinin, %35,9'u dogru kelimeleri dogru
zamanda kullanarak konusmanin, %35,4'0 diizgiin, kibar ve anlasilir bir konusma
tarzinin, %5,4'0 kisiye gore konusma tarzinin %35,4i miitevazi, anlasilir, akici bir
konusma tarzinin miisterilerle olan iliskilerde basar1 sagladigmni belirtmistir. s
ortaminda ozglir olmadigin1 ve duygu-diisiincelerinden 6diin verdigini diisiinen
calisanlarin  %1,4'i de konusma tarzinin miisterilerle olan iligkileri ¢ok da
etkilemedigini diisiinmektedir (Tablo 116). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore
19,562 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,358 olup,
kritik deger olan 0,05'in istiindedir. Bu calisma agisindan ki-kare bagimsizlik testi
sonucuna gore goriisiilenlere gore miisterileriyle olan iligkilerini basarili kilan konusma

tarzi ve ig ortamindaki 6zgiirliikk durumlari arasinda anlamli bir iliski yoktur.

Tablo 116: Goriisiilenlere gore miisterileriyle olan iliskilerini basarih kilan konusma tarz ve is ortamindaki
ozgiirliilk durumlar:

Is ortaminizda 6zgiir olmadigimzi ve duygu-
diisiincelerinizden 6diin verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hay1r TOPLAM
Miitevazi, hosgoriilii ve seviyeli bir 6 4 10
konugma tarzi 60,0% 40,0% 100,0%
3,0% 4,1% 3,3%
2,0% 1,3% 3,3%
Diizgiin bir konusma tarzi 16 5 21
76,2% 23,8% 100,0%
7.9% 5,2% 7,0%
& 5,3% 1,7% 7,0%
% Agiklayicr bir konusma tarzi 8 4 12
E 66,7% 33,3% 100,0%
E 3,9% 4,1% 4,0%
g 2,7% 1,3% 4,0%
i Seviyeli bir konusma tarzi 30 7 37
g 81,1% 18,9% 100,0%
z 14,8% 7,2% 12,3%
= 10,0% 2,3% 12,3%
E» Her diizeye inerek konusmak 7 5 12
%’ 58,3% 41,7% 100,0%
= 3,4% 5,2% 4,0%
g 2,3% 1,7% 4,0%
s Diizgiin, kibar ve anlagilir bir konusma 11 7 18
% tarzi 61,1% 38,9% 100,0%
ki 5,4% 7,2% 6,0%
35 3,7% 2,3% 6,0%
3 Giiliimseyerek konusmak 7 4 11
2 63,6% 36,4% 100,0%
g 3,4% 41% 3,7%
@ 2,3% 13% 3,7%
Olumlu ve yumusak tonlu bir konugma 7 6 13
53,8% 46,2% 100,0%
3,4% 6,2% 4,3%
2,3% 2,0% 4,3%
Kisiye gore konusma tarzi sergilerim 11 5 16
68,8% 31,3% 100,0%
5,4% 5,2% 5,3%
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3,7% 1,7% 5,3%

Saygili, samimi ve igten bir konusma 27 6 33
81,8% 18,2% 100,0%

13,3% 6,2% 11,0%

9,0% 2,0% 11,0%

Miitevazi, anlasilir, akici bir konusma 11 5 16
tarzi 68,8% 31,3% 100,0%

5,4% 5,2% 5,3%

3,7% 1,7% 5,3%

Giiven veren ve bilgilendirici bir 9 1 10
konugma tarzi 90,0% 10,0% 100,0%

4,4% 1,0% 3,3%

3,0% 0,3% 3,3%

Sade, yalin ve net bir konugma tarzi 7 5 12
58,3% 41,7% 100,0%

3,4% 5,2% 4,0%

2,3% 1,7% 4,0%

Kararl1 ve kibar bir konugma tarzi 8 8 16
50,0% 50,0% 100,0%

3,9% 8,2% 5,3%

2,7% 2,7% 5,3%

Anlasilabilir ve is disiplinine uygun bir 7 8 15
konugma tarzi 46,7% 53,3% 100,0%

3,4% 8,2% 5,0%

2,3% 2,7% 5,0%

Sempatik ve sicak bir konusma tarzi 7 7 14
50,0% 50,0% 100,0%

3,4% 7.2% 4,7%

2,3% 2,3% 4,7%

Empati kurarak konusmaya dikkat 9 3 12
ederim 75,0% 25,0% 100,0%

4,4% 3,1% 4,0%

3,0% 1,0% 4,0%

Dogru kelimeleri dogru zamanda 12 6 18
kullanarak konugmaya dikkat ederim 66,7% 33,3% 100,0%
5,9% 6,2% 6,0%

4,0% 2,0% 6,0%

Cok da etkili bir konu degil 3 1 4
75,0% 25,0% 100,0%

1,5% 1,0% 1,3%

1,0% 0,3% 1,3%

TOPLAM 203 97 300

67,7% 32,3% 100,0%

100,0% 100,0% 100,0%

67,7% 32,3% 100,0%

Is iliskilerinde duygusal emek harcadigini belirten galisanlarn %15,6's1 seviyeli
bir konusma tarzinin miisterileriyle olan iligkilerini daha bagarili kildigini belirtmistir;
%12,9's1 saygili, samimi ve igten bir konugsmanin, %6,6's1 kararli ve kibar bir konusma
tarzinin, %35,3'0 dogru kelimeleri dogru zamanda kullanarak konusmanin, %6,2'si
miitevazi, anlasilir, akict bir konusma tarzinin, %6,2'si kisiye gore konusma tarzinin,
%4,9'ua her seviyeye inerek konugsmanin, %4,4'i dilizglin bir konusma tarzinin

miisterileriyle olan iliskileri basarili kildigim belirtmistir. Is iliskilerinde duygusal emek
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harcadigini belirten ¢alisanlarin %1,3'ii de konusma tarzinin miisterilerle olan iligkileri

cok da etkilemedigini diisiinmektedir (Tablo 117). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna

gbre 45,021 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,000 olup,

kritik deger olan 0,05'in altinda oldugundan bu c¢alisma acindan calisanlara gore

miisterileriyle olan iliskilerini basarili kilan konusma tarzi ve is iliskilerinde duygusal

emek gosterme durumlar1 arasinda anlamli bir iligki vardir.

Tablo 117: Goriisiilenlere gore miisterileriyle olan iliskilerini basarili kilan konusma tarz ve is
iliskilerinde duygusal emek gisterme durumlari

s iliskilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii olma,
ictenlik, empati gosterme, hos tavir, samimi
olma,vb.) harcadiginiz1 diisiiniiyor musunuz?
Evet Hay1r TOPLAM
Miitevazi, hosgoriilii ve seviyeli bir 4 6 10
konusma tarzi 40,0% 60,0% 100,0%
1,8% 7,9% 3,3%
1,3% 2,0% 3,3%
Diizgiin bir konusma tarzi 10 11 21
47,6% 52,4% 100,0%
4,5% 14,5% 7,0%
3,3% 3,7% 7,0%
- Aciklayict bir konusma tarzi 9 3 12
S 75,0% 25,0% 100,0%
- 4,0% 3,9% 4,0%
= 3,0% 1,0% 4,0%
% Seviyeli bir konusma tarzi 35 2 37
o 94,6% 5.4% 100,0%
= 15,6% 2,6% 12,3%
= 11,7% 0,7% 12,3%
& Her diizeye inerek konugmak 11 1 12
2 91,7% 8,3% 100,0%
5 4,9% 1,3% 4,0%
z 3,7% 0,3% 4,0%
g Diizgiin, kibar ve anlasilir bir 12 6 18
s konusma tarz 66,7% 33,3% 100,0%
£ 5,4% 7.9% 6,0%
) 4,0% 2,0% 6,0%
% Giilimseyerek konusmak 9 2 11
5 81,8% 18,2% 100,0%
= 4,0% 2,6% 3,7%
s 3,0% 0,7% 3,7%
é Olumlu ve yumusak tonlu bir 6 7 13
konusma 46,2% 53,8% 100,0%
2,7% 9,2% 4,3%
2,0% 2,3% 4,3%
Kisiye gore konugma tarzi sergilerim 14 2 16
87,5% 12,5% 100,0%
6,3% 2,6% 5,3%
4,7% 0,7% 5,3%
Saygili, samimi ve igten bir 29 4 33
konusma 87,9% 12,1% 100,0%
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BN 12,9% 5,3% 11,0%
9,7% 1,3% 11,0%

Miitevazi, anlasilir, akici bir 14 2 16
konugma tarzi 87,5% 12,5% 100,0%

6,3% 2,6% 5,3%

4,7% 0,7% 5,3%

Giiven veren ve bilgilendirici bir 7 3 10
konugma tarzi 70,0% 30,0% 100,0%

3,1% 3,9% 3,3%

2,3% 1,0% 3,3%

Sade, yalin ve net bir konusma tarzi 9 3 12
75,0% 25,0% 100,0%

4,0% 3,9% 4,0%

3,0% 1,0% 4,0%

Kararli ve kibar bir konusma tarzi 15 1 16
93,8% 6,3% 100,0%

6,7% 1,3% 5,3%

5,0% 0,3% 5,3%

Anlagilabilir ve is disiplinine uygun 8 7 15
bir konusma tarzi 53.3% 46,7% 100,0%

3,6% 9,2% 5,0%

2,7% 2,3% 5,0%

Sempatik ve sicak bir konusma tarzi 9 5 14
64,3% 35,7% 100,0%

4,0% 6,6% 4,7%

3,0% 1,7% 4,7%

Empati kurarak konusmaya dikkat 8 4 12
ederim 66,7% 33,3% 100,0%

3,6% 5,3% 4,0%

2,7% 1,3% 4,0%

Dogru kelimeleri dogru zamanda 12 6 18
kullanarak konugmaya dikkat ederim 66,7% 33,3% 100,0%
5,4% 7,9% 6,0%

4,0% 2,0% 6,0%

Cok da etkili bir konu degil 3 1 4
75,0% 25,0% 100,0%

1,3% 1,3% 1,3%

1,0% 0,3% 1,3%

TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%

100,0% 100,0% 100,0%

74,7% 25,3% 100,0%

Kendini calistiklar1 6rgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorladigin1 diisiinen calisanlarin %83,5'i miisterileriyle olan iliskilerinde beden diline
dikkat etmektedirler. %16,4'i ise dikkat etmemektedir (Tablo 118). Ki-kare bagimsizlik
testi sonucuna gore 1,512 olarak bulunan ki kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik
degeri 0,219 olup, kritik deger olan 0,05'in iistiindedir. Bu ¢aligma acisindan ki-kare

bagimsizlik testi sonucuna gore galisanlarin miisterileriyle olan iligkilerinde beden
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dillerine dikkat etme durumlar1 ve kendilerini orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi

davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari arasindan anlaml bir iligki yoktur.

Tablo 118: Gériisiilenlerin miisterileriyle olan iliskilerinde beden dillerine dikkat etme durumlari
ve kendilerini drgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari

Kendinizi 6rgiitiiniiziin sizden bekledigi gibi davranmaya ve
hissetmeye zorladiginiz zamanlar oluyor mu?
Evet Hay1r TOPLAM
L Evet 137 106 243
2 § N 56,4% 43,6% 100,0%
S S E 83,5% 77.9% 81,0%
E" 5 é 45,7% 353% 81,0%
o g 5 Hayir 27 30 57
TEg2 47.4% 52,6% 100,0%
z3 ° 16,5% 22,1% 19,0%
= 9,0% 10,0% 19,0%
TOPLAM 164 136 300
54,7% 45,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
54,7% 45,3% 100,0%

Is ortaminda 6zgiir olmadigmi ve duygu-diisiincelerinden o6diin verdigini
diisiinen c¢alisanlarin %80,2'si miisterileriyle olan iligkilerinde beden diline dikkat
etmektedir. %19,7'i ise dikkat etmemektedir (Tablo 119). Ki-kare bagimsizlik testi
sonucuna gore 0,202 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri
0,653 olup, kritik deger olan 0,05'in istiindedir. Bu calisma agisindan ki-kare
bagimsizlik testi sonucuna gore calisanlarin miisterileriyle olan iligkilerinde beden
dillerine dikkat etme durumlar1 ve is ortamindaki 6zgiirliik durumlar1 arasinda anlaml
bir iliski yoktur.

Tablo 119: Gériisiilenlerin miisterileriyle olan iliskilerinde beden dillerine dikkat etme
durumlari ve is ortamindaki Ozgiirliik durumlari

Is ortaninizda 6zgiir olmadigimzi ve duygu-
diisiincelerinizden 6diin verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hay1r TOPLAM
3 Evet 163 80 243
284 67,1% 32,9% 100,0%
é g 2 80,3% 82,5% 81,0%
% 8 z 54,3% 26,7% 81,0%
E g g Hayir 40 17 57
£ 52 70,2% 29,8% 100,0%
E‘B © 19,7% 17,5% 19,0%
= 13,3% 5,7% 19,0%
TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
67,7% 32,3% 100,0%

160



Is iliskilerinde duygusal emek harcadigimi belirten calisanlarm %81,3'i

miisterileriyle olan iliskilerinde beden diline dikkat etmektedir. %18,8'1 ise beden diline
dikkat etmemektedir (Tablo 120). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna goére 0,036 olarak
bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,850 olup, kritik deger olan
0,05'in {stiindedir. Bu c¢alisma agisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore
calisanlarin miisterileriyle olan iligskilerinde beden dillerine dikkat etme durumlar ve is

iligkilerinde duygusal emek gosterme durumlari arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Tablo 120: Goriisiillenlerin miisterileriyle olan iliskilerinde beden dillerine dikkat etme
durumlar ve is iliskilerinde duygusal emek gosterme durumlari

Is iliskilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii
olma, i¢tenlik, empati gdsterme, hos tavir, samimi
olma,vb.) harcadiginizi diisliniiyor musunuz?
Evet Hay1r TOPLAM
3 Evet 182 61 243
:E g N 74,9% 25,1% 100,0%
25 Z 81,3% 80,3% 81,0%
%82 60,7% 20,3% 81,0%
éé g Hayir 42 15 57
5 _qg _E‘ 73,7% 26,3% 100,0%
z3° 18,8% 19,7% 19,0%
= 14,0% 5,0% 19,0%
TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
74,7% 25,3% 100,0%

Tablo 121: Gériisiilenlerin isle ilgili konularda miisterilerine karsi ikna durumlari ve kendilerini
orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari

Kendinizi orgiitiiniiziin sizden bekledigi gibi davranmaya
ve hissetmeye zorladiginiz zamanlar oluyor mu?

Evet Hayir TOPLAM

. Ikna ediciyimdir 87 91 178
8 48,9% 51,1% 100,0%
5z 53,0% 66,9% 59,3%
SE% 29,0% 30,3% 59,3%
=§ Eo :é Ba'z'en‘ ikng 75 45 120
5 g  cdicyimdir 62,5% 37,5% 100,0%
S8 % 45,7% 33,1% 40,0%
EEE 25,0% 15,0% 40,0%
i) Diger 2 0 2
EX 100,0% 0,0% 100,0%
2 1,2% 0,0% 0,7%
"~ 0,7% 0,0% 0,7%
TOPLAM 164 136 300

54,7% 45,3% 100,0%

100,0% 100,0% 100,0%

54,7% 45,3% 100,0%




Kendini ¢alistiklar1 6rgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorladigini diisiinen c¢alisanlarin %353'si isle ilgili konularda miisterilerine karsi ikna
edici olduklarin1  diisinmektedirler, %45,7'si bazen ikna edici olduklarim
diistinmektedirler (Tablo 121). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna goére 7,038 olarak
bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,030 olup, kritik deger olan
0,05'in altinda oldugundan bu arastirmaya gore calisanlarin isle ilgili konularda
miisterilerine kars1 ikna durumlar1 ve kendilerini calistiklar1 orgiitiin onlardan bekledigi
gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari arasinda anlamli bir iligki vardir.

Tablo 122: Gériisiilenlerin isle ilgili konularda miisterilerine karsi ikna durumlari ve is
ortamindaki iizgiirliik durumlari

Is ortaminizda 6zgiir olmadigimz1 ve duygu-
diisiincelerinizden 6diin verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hay1r TOPLAM
o Ikna ediciyimdir 122 56 178
E _ 68,5% 31,5% 100,0%
5z 60,1% 57,7% 59.3%
BES 40,7% 18,7% 59.3%
£ ig Bazen ikna 79 41 120
= ediciyimdir 65,8% 34,2% 100,0%
,;E §§ 38,9% 42,3% 40,0%
g _g 3 26,3% 13,7% 40,0%
- [5) .
= Diger 2 0 2
& g 100,0% 0,0% 100,0%
= 1,0% 0,0% 0,7%
0,7% 0,0% 0,7%
TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
67,7% 32,3% 100,0%

Is ortaminda o6zgiir olmadigim ve duygu-diisiincelerinden &diin verdigini
diisiinen calisanlarin %60" isle ilgili konularda miisterilerine kars1 ikna edici olduklarini
diisiinmektedir, % %38,9'u ise bazen ikna edici oldugunu diisiinmektedir (Tablo 122).
Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 1,202 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in
hesaplanan anlamlilik degeri 0,548 olup, kritik deger olan 0,05'in {stiindedir. Bu
calisma acisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore goriisiilenlerin isle ilgili
konularda miisterilerine karst ikna durumlar1 ve is ortamindaki 6zgiirlikk durumlari
arasinda anlamli bir iligki bulunmamustir.

Is iliskilerinde duygusal emek harcadigmi belirten calisanlarin  %62,9'u
miisterilerine karsi isle ilgili konularda ikna edici oldugunu diistinmektedir, %36,1'1 ise

bazen ikna edici oldugunu diistinmektedir (Tablo 123). Ki-kare bagimsizlik testi
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sonucuna gore 5,882 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri
0,053 olup, kritik deger olan 0,05'in kiiclik bir degerle {izerinde oldugu i¢in bu ¢alisma
acisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore calisanlarin isle ilgili konularda
miisterilerine kars1 ikna durumlar ve is iliskilerinde duygusal emek gosterme durumlari
arasinda anlamli bir iligki bulunmanmustir. Fakat duygusal emek siirecinde samimi
davranis sergilemekte basarili olan ¢aliganlarin daha ikna edici oldugu diisiiniilmektedir.
Ciinkli miisteri karsisinda gercekten hissettigi duygu ve davranislari Orgiitiin ondan
bekledigi duygu ve davraniglarla birebir aynidir ve bu durum miisteri agisindan daha
giivenilir bir izlenim yaratir. Boylece ¢alisanin, kendisine gliven duyan bir miisteri

karsisinda daha ikna edici olmasi1 beklenebilir.

Tablo 123: Goriisiilenlerin isle ilgili konularda miisterilerine karsi ikna durumlari ve is iliskilerinde duygusal emek
gosterme durumlari

Is iliskilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii olma, igtenlik, empati
gosterme, hos tavir, samimi olma,vb.) harcadiginizi diistiniiyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
ikna ediciyimdir 141 37 178
g _ 79,2% 20,8% 100,0%
5 g 62,9% 48,7% 59,3%
EREN 47.0% 12.3% 59.3%
é* 'Eo = Bazen ikna 81 39 120
S EE ediciyimdir 67,5% 32,5% 100,0%
S8 5 36,2% 51,3% 40,0%
§ g Zg;) 27,0% 13,0% 40,0%
= Diger 2 0 2
=5 100,0% 0,0% 100,0%
=z 0,9% 0,0% 0,7%
0,7% 0,0% 0,7%
TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
74,7% 25,3% 100,0%

4.15.6. Orgiitsel Statii

Kendini calistiklar1 6rgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorladigin1 diistinen calisanlarin %18,9'u gise asistan1 pozisyonunda caligsmaktadir,
%9,1's1 servis yetkilisi, %12,1't operasyon asistani, %14'i servis gorevlisi, %6,7's1
uzmandir (Tablo 124). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna goére 30,375 olarak bulunan
ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,085 olup, kritik deger olan 0,05'in
istiindedir. Bu c¢alisma agisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore ¢alisanlarin
orgiitte calistiklart pozisyon ve kendilerini oOrgiitlerinin onlardan bekledigi gibi

davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari arasinda anlamli bir iligki yoktur.
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Tablo 124: Goriisiilenlerin orgiitte calistiklar: pozisyon ve kendilerini orgiitlerinin onlardan
bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari

Kendinizi orgiitiiniiziin sizden bekledigi gibi davranmaya

ve hissetmeye zorladiginiz zamanlar oluyor mu?

Evet Hayir TOPLAM
Gise asistani 31 12 43
72,1% 27,9% 100,0%
18,9% 8,8% 14,3%
10,3% 4,0% 14,3%
Memur 5 4 9
55,6% 44,4% 100,0%
3,0% 2,9% 3,0%
1,7% 1,3% 3,0%
Servis yetkilisi 15 6 21
71,4% 28,6% 100,0%
9,1% 4,4% 7,0%
5,0% 2,0% 7,0%
Haberlesme 1 1 2
50,0% 50,0% 100,0%
0,6% 0,7% 0,7%
0,3% 0,3% 0,7%
Operasyon asistani 20 28 48
41,7% 58,3% 100,0%
12,2% 20,6% 16,0%
6,7% 9,3% 16,0%
Yonetici 4 10 14
28,6% 71,4% 100,0%
2,4% 7,4% 4,7%
1,3% 3,3% 4,7%
E Operasyon yetkilisi 3 1 4
g 75,0% 25,0% 100,0%
z 1,8% 0,7% 1,3%
g 1,0% 0.3% 1,3%
% Bireysel bgn_kgcﬂlk 7 3 10
% yoneticisi 70,0% 30,0% 100,0%
S 4,3% 2,2% 3,3%
2,3% 1,0% 3,3%
Miidiir yardimeisi 1 1 2
50,0% 50,0% 100,0%
0,6% 0,7% 0,7%
0,3% 0,3% 0,7%
Sofor 1 0 1
100,0% 0,0% 100,0%
0,6% 0,0% 0,3%
0,3% 0,0% 0,3%
Bireysel portfoy 3 1 4
yoneticisi 75,0% 25,0% 100,0%
1,8% 0,7% 1,3%
1,0% 0,3% 1,3%
Servis gorevlisi 23 22 45
51,1% 48,9% 100,0%
14,0% 16,2% 15,0%
7,7% 7,3% 15,0%
Miisteri yoneticisi 6 4 10
60,0% 40,0% 100,0%
3,7% 2,9% 3,3%
2,0% 1,3% 3,3%
Satig temsilcisi 3 2 5
60,0% 40,0% 100,0%
1,8% 1,5% 1,7%
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1,0% 0,7% 1,7%

Miidiir 4 3 7
57,1% 42,9% 100,0%

2,4% 2,2% 2,3%

1,3% 1,0% 2,3%

Yonetici yardimcisi 3 4 7
42,9% 57,1% 100,0%

1,8% 2,9% 2,3%

1,0% 1,3% 2,3%

Bireysel satig 2 1 3
yoneticisi 66,7% 33,3% 100,0%
1,2% 0,7% 1,0%

0,7% 0,3% 1,0%

Bireysel misteri 0 2 2
iliskileri yetkilisi 0,0% 100,0% 100,0%
0,0% 1,5% 0,7%

0,0% 0,7% 0,7%

Destek elemant 8 2 10
80,0% 20,0% 100,0%

4,9% 1,5% 3,3%

2,7% 0,7% 3,3%

Miisteri iliskileri 0 3 3
asistani 0,0% 100,0% 100,0%
0,0% 2,2% 1,0%

0,0% 1,0% 1,0%

Uzman 11 7 18
61,1% 38,9% 100,0%

6,7% 5,1% 6,0%

3,7% 2,3% 6,0%

Diger 13 19 32
40,6% 59,4% 100,0%

7,9% 14,0% 10,7%

4,3% 6,3% 10,7%

TOPLAM 164 136 300
54,7% 45,3% 100,0%

100,0% 100,0% 100,0%

54,7% 45,3% 100,0%

Tablo 125: Goriisiilenlerin orgiitte calistiklar: pozisyon ve is ortamindaki 6zgiirliik durumlar:

Is ortamimizda 6zgiir olmadigimzi ve duygu-
diisiincelerinizden 6diin verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
Gise asistani 25 18 43
58,1% 41,9% 100,0%
12,3% 18,6% 14,3%
8,3% 6,0% 14,3%
Memur 8 1 9
E 88,9% 11,1% 100,0%
g 3,9% 1,0% 3,0%
z 2,7% 0,3% 3,0%
é Servis yetkilisi 14 7 21
! 66,7% 33,3% 100,0%
gﬁ 6,9% 7.2% 7,0%
S 4,7% 2,3% 7,0%
Haberlesme 2 0 2
100,0% 0,0% 100,0%
1,0% 0,0% 0,7%
0,7% 0,0% 0,7%
Operasyon asistant 32 16 48
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66,7% 33,3% 100,0%

15,8% 16,5% 16,0%

10,7% 5,3% 16,0%

Yonetici 10 4 14
71,4% 28,6% 100,0%

4,9% 4,1% 4,7%

3,3% 1,3% 4,7%

Operasyon yetkilisi 4 0 4
100,0% 0,0% 100,0%

2,0% 0,0% 1,3%

1,3% 0,0% 1,3%

Bireysel bankacilik 8 2 10
ydneticisi 80,0% 20,0% 100,0%
3,9% 2,1% 3,3%

2,7% 0,7% 3,3%

Miidiir yardimcist 0 2 2
0,0% 100,0% 100,0%

0,0% 2,1% 0,7%

0,0% 0,7% 0,7%

Sofor 1 0 1
100,0% 0,0% 100,0%

0,5% 0,0% 0,3%

0,3% 0,0% 0,3%

Bireysel portfoy 2 2 4
yoneticisi 50,0% 50,0% 100,0%
1,0% 2,1% 1,3%

0,7% 0,7% 1,3%

Servis gorevlisi 28 17 45
62,2% 37,8% 100,0%

13,8% 17,5% 15,0%

9,3% 5,7% 15,0%

Miisteri yoneticisi 7 3 10
70,0% 30,0% 100,0%

3,4% 3,1% 3,3%

2,3% 1,0% 3,3%

Satis temsilcisi 2 3 5
40,0% 60,0% 100,0%

1,0% 3,1% 1,7%

0,7% 1,0% 1,7%

Miidiir 5 2 7
71,4% 28,6% 100,0%

2,5% 2,1% 2,3%

1,7% 0,7% 2,3%

Yonetici yardimeisi 4 3 7
57,1% 42,9% 100,0%

2,0% 3,1% 2,3%

1,3% 1,0% 2,3%

Bireysel satig 3 0 3
ydneticisi 100,0% 0,0% 100,0%
1,5% 0,0% 1,0%

1,0% 0,0% 1,0%

Bireysel miisteri 2 0 2
iliskileri yetkilisi 100,0% 0,0% 100,0%
1,0% 0,0% 0,7%

0,7% 0,0% 0,7%

Destek elemani 6 4 10
60,0% 40,0% 100,0%

3,0% 4,1% 3,3%

2,0% 1,3% 3,3%
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Miisteri iliskileri 3 0 3
asistan 100,0% 0,0% 100,0%
1,5% 0,0% 1,0%

1,0% 0,0% 1,0%

Uzman 12 6 18
66,7% 33,3% 100,0%

5,9% 6,2% 6,0%

4,0% 2,0% 6,0%

Diger 25 7 32
78,1% 21,9% 100,0%

12,3% 7,2% 10,7%

8,3% 2,3% 10,7%

TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%

100,0% 100,0% 100,0%

67,7% 32,3% 100,0%

Is ortaminda o6zgiir olmadigim1 ve duygu-diisiincelerinden 6diin

verdigini

diisiinen calisanlarin %12,3"i gise asistan1 pozisyonunda calismaktadir; %6,8'1 servis

yetkilisi, %15,7'si operasyon asistani, %4,9'u yonetici, %13,7'si servis gorevlisi, %5,9'u

da uzmandir (Tablo 125). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 21,038 olarak

bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,457 olup, kritik deger olan

0,05'in istiindedir. Bu ¢alisma agisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore

goriisiilenlerin ¢alistiklart orgiitteki pozisyonlar1 ve is ortamindaki 6zgiirliik durumlari

arasinda anlamli bir iligki bulunmamustir.

Tablo 126: Goriisiilenlerin orgiitte calistiklar1 pozisyon ve is iliskilerinde duygusal emek
gosterme durumlari

Is iliskilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii olma,
ictenlik, empati gosterme, hos tavir, samimi
olma,vb.) harcadiginizi diisiinityor musunuz?

Evet Hay1r TOPLAM
Gise asistani 29 14 43
67,4% 32,6% 100,0%
12,9% 18,4% 14,3%
9,7% 4,7% 14,3%
Memur 9 0 9
100,0% 0,0% 100,0%
2 4,0% 0,0% 3,0%
g 3,0% 0,0% 3,0%
z Servis yetkilisi 16 5 21
§ 76,2% 23,8% 100,0%
2 7,1% 6,6% 7,0%
g 5,3% 1,7% 7,0%
:C%D Haberlesme 2 0 2
100,0% 0,0% 100,0%
0,9% 0,0% 0,7%
0,7% 0,0% 0,7%
Operasyon asistani 38 10 48
79.2% 20,8% 100,0%
17,0% 13,2% 16,0%
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12,7% 3,3% 16,0%

Yonetici 11 3 14
78,6% 21,4% 100,0%

4,9% 3,9% 4,7%

3,7% 1,0% 4,7%

Operasyon yetkilisi 3 1 4
75,0% 25,0% 100,0%

1,3% 1,3% 1,3%

1,0% 0,3% 1,3%

Bireysel bankacilik 7 3 10
yoneticisi 70,0% 30,0% 100,0%
3,1% 3,9% 3,3%

2,3% 1,0% 3,3%

Miidiir yardimeist 2 0 2
100,0% 0,0% 100,0%

0,9% 0,0% 0,7%

0,7% 0,0% 0,7%

Sofor 0 1 1

0,0% 100,0% 100,0%

0,0% 1,3% 0,3%

0,0% 0,3% 0,3%

Bireysel portfoy 2 2 4
yoneticisi 50,0% 50,0% 100,0%
0,9% 2,6% 1,3%

0,7% 0,7% 1,3%

Servis gorevlisi 35 10 45
77,8% 22,2% 100,0%

15,6% 13,2% 15,0%

11,7% 3,3% 15,0%

Miisteri yoneticisi 8 2 10
80,0% 20,0% 100,0%

3,6% 2,6% 3,3%

2,7% 0,7% 3,3%

Satis temsilcisi 3 2 5
60,0% 40,0% 100,0%

1,3% 2,6% 1,7%

1,0% 0,7% 1,7%

Miidiir 3 4 7
42,9% 57,1% 100,0%

1,3% 5,3% 2,3%

1,0% 1,3% 2,3%

Yonetici yardimceisi 4 3 7
57,1% 42,9% 100,0%

1,8% 3,9% 2,3%

1,3% 1,0% 2,3%

Bireysel satis yoneticisi 3 0 3
100,0% 0,0% 100,0%

1,3% 0,0% 1,0%

1,0% 0,0% 1,0%

Bireysel miisteri 2 0 2
iliskileri yetkilisi 100,0% 0,0% 100,0%
0,9% 0,0% 0,7%

0,7% 0,0% 0,7%

Destek elemant 5 5 10
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B 50,0% 50,0% 100,0%
2,2% 6,6% 3,3%

1,7% 1,7% 3,3%

Miisteri iligkileri 3 0 3
asistant 100,0% 0,0% 100,0%
1,3% 0,0% 1,0%

1,0% 0,0% 1,0%

Uzman 14 4 18
77,8% 22,2% 100,0%

6,3% 5,3% 6,0%

4,7% 1,3% 6,0%

Diger 25 7 32
78,1% 21,9% 100,0%

11,2% 9,2% 10,7%

8,3% 2,3% 10,7%

TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%

100,0% 100,0% 100,0%

74,7% 25,3% 100,0%

Is iliskilerinde duygusal emek harcadigim belirten ¢alisanlarin 6,25'i uzman
pozisyonunda c¢aligmaktadir, %15,6's1 servis gorevlisi, %16,9'u operasyon asistani
%12,9'u gise asistani, %7,1'1 servis yetkilisi, %4,9'u yoneticidir (Tablo 126). Ki-kare
bagimsizlik testi sonucuna gore 22,655 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan
anlamlilik degeri 0,363 olup, kritik deger olan 0,05'in iistiindedir. Bu ¢alisma agisindan
ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore goriisiilenlerin calistiklar orgiitteki pozisyonlari
ve 1is iligkilerinde duygusal emek gdsterme durumlari arasinda anlamli bir iligki

bulunmamastir.

4.15.7. Kariyer Amaci

Kendini calistiklar1 orgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorladigini diisiinen calisanlarin %14,6'sinin ¢alisma hayatlarindaki kariyer amaglari
yiiksek tcret ve saygimlik, %12,8'inin sosyal statii saglamak, %11,5'inin yiikselmek,
%10,9'unun basarili ve onurlu bir sekilde siirdiirmek, %10,3"iniin midurliiktir.
%10,9'unun ise herhangi bir amacim yoktur (Tablo 127). Ki-kare bagimsizlik testi
sonucuna gore 15,796 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri
0,467 olup, kritik deger olan 0,05'in istiindedir. Bu calisma agisindan ki-kare
bagimsizlik testi sonucuna gore goriisiilenlerin ¢aligma hayatlarindaki kariyer amaglari
ve kendilerini orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama

durumlar1 arasinda anlamli bir iliski bulunmamustir.

169



Tablo 127: Gériisiilenlerin ¢caliyma hayatlarindaki kariyer amaglari ve kendilerini
6rgiitlerinin onlardan bekledigiiibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari

Kendinizi orgiitiiniiziin sizden bekledigi
gibi davranmaya ve hissetmeye
zorladiginiz zamanlar oluyor mu?
Evet Hayir TOPLAM
Yiikselmek 19 11 30
63,3% 36,7% 100,0%
11,6% 8,1% 10,0%
6,3% 3,7% 10,0%
Daha garantili bir 6 6 12
isimin olmasi 50,0% 50,0% 100,0%
3,7% 4,4% 4,0%
2,0% 2,0% 4,0%
Sosyal adaletin 3 4 7
saglanmasi 42,9% 57,1% 100,0%
1,8% 2,9% 2,3%
1,0% 1,3% 2,3%
Kiitiiphanede memur 1 0 1
olmak 100,0% 0,0% 100,0%
0,6% 0,0% 0,3%
0,3% 0,0% 0,3%
Helal kazang saglamak 5 9 14
& 35,7% 64,3% 100,0%
= 3,0% 6,6% 4,7%
5 1,7% 3,0% 4,7%
g Yiiksek iicret ve 24 25 49
£ sayginlik 49,0% 51,0% 100,0%
5 14,6% 18,4% 16,3%
= 8.0% 8,3% 16,3%
= Miidiirliik 17 14 31
E 54,8% 45.2% 100,0%
g 10,4% 10,3% 10,3%
= 5,7% 4,7% 10,3%
g Amacim yok 18 12 30
TZ: 60,0% 40,0% 100,0%
< 11,0% 8,8% 10,0%
6,0% 4,0% 10,0%
Emeklilik 8 7 15
53,3% 46,7% 100,0%
4,9% 5,1% 5,0%
2,7% 2,3% 5,0%
Basarili ve onurlu bir 18 8 26
sekilde siirdiirmek 69,2% 30,8% 100,0%
11,0% 5,9% 8,7%
6,0% 2,7% 8,7%
Operasyon Miidirligii 6 9 15
40,0% 60,0% 100,0%
3,7% 6,6% 5,0%
2,0% 3,0% 5,0%
Bireysel Miisteri 6 7 13
Hizmetler Yetkilisi 46,2% 53,8% 100,0%
3,7% 5,1% 4,3%
2,0% 2,3% 4,3%

170



II. Midiir olabilmek 2 0 2
100,0% 0,0% 100,0%

1,2% 0,0% 0,7%

0,7% 0,0% 0,7%

Sosyal statii saglamak 21 16 37
56,8% 43,2% 100,0%

12,8% 11,8% 12,3%

7,0% 5,3% 12,3%

Kendi isimin patronu 4 0 4
olmak 100,0% 0,0% 100,0%

2,4% 0,0% 1,3%

1,3% 0,0% 1,3%

Krediler tahsis 0 1 1
yOnetmeni 0,0% 100,0% 100,0%
0,0% 0,7% 0,3%

0,0% 0,3% 0,3%

Alanimda 6 7 13
uzmanlagmak 46,2% 53,8% 100,0%
3,7% 5,1% 4,3%

2,0% 2,3% 4,3%

TOPLAM 164 136 300
54,7% 45,3% 100,0%

100,0% 100,0% 100,0%

54,7% 45.,3% 100,0%

Tablo 128: Goriisiilenlerin ¢aliyma hayatlarindaki kariyer amaclari ve is iliskilerinde

duygusal emek giisterme durumlar

Is iliskilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii olma,
ictenlik, empati gosterme, hos tavir, samimi
olma,vb.) harcadiginiz1 diisiiniiyor musunuz?

Evet Hayir TOPLAM
Yiikselmek 24 6 30
80,0% 20,0% 100,0%
10,7% 7.9% 10,0%
8,0% 2,0% 10,0%
Daha garantili bir isimin 9 3 12
%‘ olmasi 75,0% 25,0% 100,0%
2 4,0% 3,9% 4,0%
2 3,0% 1,0% 4,0%
3 Sosyal adaletin 5 2 7
g saglanmast 71.4% 28,6% 100,0%
ES 2,2% 2,6% 2,3%
g 1,7% 0,7% 2,3%
-‘-: Kiitiiphanede memur 1 0 1
£ olmak 100,0% 0,0% 100,0%
= 0,4% 0,0% 0,3%
= 0,3% 0,0% 0,3%
%« Helal kazang saglamak 10 4 14
& 71,4% 28,6% 100,0%
4,5% 5,3% 4,7%
3,3% 1,3% 4,7%
Yiiksek ticret ve 35 14 49
sayginlik 71,4% 28,6% 100,0%
15,6% 18,4% 16,3%
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B 11,7% 4,7% 16,3%
Miidiirliik 25 6 31
80,6% 19,4% 100,0%

11,2% 7,9% 10,3%

8,3% 2,0% 10,3%

Amacim yok 18 12 30
60,0% 40,0% 100,0%

8,0% 15,8% 10,0%

6,0% 4,0% 10,0%

Emeklilik 12 3 15
80,0% 20,0% 100,0%

5,4% 3,9% 5,0%

4,0% 1,0% 5,0%

Basarili ve onurlu bir 21 5 26
sekilde stirdiirmek 80,8% 19,2% 100,0%
9,4% 6,6% 8,7%

7,0% 1,7% 8,7%

Operasyon Miudiirliigi 10 5 15
66,7% 33,3% 100,0%

4,5% 6,6% 5,0%

3,3% 1,7% 5,0%

Bireysel Miisteri 7 6 13
Hizmetler Yetkilisi 53,8% 46,2% 100,0%
3,1% 7,9% 4,3%

2,3% 2,0% 4,3%

II. Miidiir olabilmek 1 1 2
50,0% 50,0% 100,0%

0,4% 1,3% 0,7%

0,3% 0,3% 0,7%

Sosyal statii saglamak 29 8 37
78,4% 21,6% 100,0%

12,9% 10,5% 12,3%

9,7% 2,7% 12,3%

Kendi igimin patronu 4 0 4
olmak 100,0% 0,0% 100,0%

1,8% 0,0% 1,3%

1,3% 0,0% 1,3%

Krediler tahsis 1 0 1
yonetmeni 100,0% 0,0% 100,0%
0,4% 0,0% 0,3%

0,3% 0,0% 0,3%

Alanimda uzmanlagmak 12 1 13
92,3% 7,7% 100,0%

5,4% 1,3% 4,3%

4,0% 0,3% 4,3%

TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%

100,0% 100,0% 100,0%

74,7% 25,3% 100,0%

Is iliskilerinde duygusal emek harcadigim belirten calisanlarin %15,6'smin

calisma hayatlarindaki kariyer amaglar yiiksek licret ve sayginlik, %12,9'unun sosyal

172



statii saglamak, %11,1'inin mudirlik, %10,7'sinin ylikselmek, %9,3"iniin basaril1 ve
onurlu bir sekilde siirdiirmektir. %8'inin ise herhangi bir amaci yoktur (Tablo 128). Ki-
kare bagimsizlik testi sonucuna gore 14,149 olarak bulunan ki-kare degeri igin
hesaplanan anlamlilik degeri 0,588 olup, kritik deger olan 0,05'in {iistiindedir. Bu
calisma acisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore goriisiilenlerin ¢alisma
hayatlarindaki kariyer amaclar1 ve is iliskilerinde duygusal emek gdsterme durumlari

arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Tablo 129: Goriisiilenlerin ¢alisma hayatlarindaki kariyer amaglari ve is ortamindaki 6zgiirliik

durumlar
Is ortaminizda ézgiir olmadigimz ve duygu-
diisiincelerinizden 6diin verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
Yiikselmek 18 12 30
60,0% 40,0% 100,0%
8,9% 12,4% 10,0%
6,0% 4,0% 10,0%
Daha garantili bir 9 3 12
isimin olmasi 75,0% 25,0% 100,0%
4,4% 3,1% 4,0%
3,0% 1,0% 4,0%
Sosyal adaletin 5 2 7
saglanmasi 71,4% 28,6% 100,0%
2,5% 2,1% 2,3%
1,7% 0,7% 2,3%
o Kitiiphanede memur 1 0 1
= olmak 100,0% 0,0% 100,0%
5 0,5% 0,0% 0,3%
g 0,3% 0,0% 0,3%
g Helal kazang saglamak 5 9 14
§ 35,7% 64,3% 100,0%
= 2,5% 9,3% 4,7%
- 1,7% 3,0% 4,7%
R Yiksek tiret ve 38 11 49
g saygunlik 77,6% 22,4% 100,0%
8 18,7% 11,3% 16,3%
g 12,7% 3,7% 16,3%
= Miidiirliik 21 10 31
© 67,7% 32,3% 100,0%
10,3% 10,3% 10,3%
7,0% 3,3% 10,3%
Amacim yok 19 11 30
63,3% 36,7% 100,0%
9,4% 11,3% 10,0%
6,3% 3,7% 10,0%
Emeklilik 9 6 15
60,0% 40,0% 100,0%
4,4% 6,2% 5,0%
3,0% 2,0% 5,0%
Bagarili ve onurlu bir 20 6 26
sekilde siirdiirmek 76,9% 23,1% 100,0%
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B 9,9% 6,2% 8,7%
6,7% 2,0% 8,7%

Operasyon Miudiirliigi 8 7 15
53,3% 46,7% 100,0%

3,9% 7.2% 5,0%

2,7% 2,3% 5,0%

Bireysel Miisteri 12 1 13
Hizmetler Yetkilisi 92,3% 7.7% 100,0%
5,9% 1,0% 4,3%

4,0% 0,3% 4,3%

II. Miidiir olabilmek 1 1 2
50,0% 50,0% 100,0%

0,5% 1,0% 0,7%

0,3% 0,3% 0,7%

Sosyal statii saglamak 24 13 37
64,9% 35,1% 100,0%

11,8% 13,4% 12,3%

8,0% 4,3% 12,3%

Kendi isimin patronu 4 0 4
olmak 100,0% 0,0% 100,0%

2,0% 0,0% 1,3%

1,3% 0,0% 1,3%

Krediler tahsis 1 0 1
yonetmeni 100,0% 0,0% 100,0%
0,5% 0,0% 0,3%

0,3% 0,0% 0,3%

Alanimda 8 5 13
uzmanlagmak 61,5% 38,5% 100,0%
3,9% 5,2% 4,3%

2,7% 1,7% 4,3%

TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%

100,0% 100,0% 100,0%

67,7% 32,3% 100,0%

Is ortammda 6zgiir olmadigim ve duygu-diisiincelerinden &diin verdigini
diisiinen calisanlarin % 8,86's1 ¢alisma hayatlarindaki kariyer amaglari ytikselmek,
%4,43'0 daha garantili bir ise sahip olmak, %2,46's1 sosyal adaleti saglayabilmek i¢in
cabalamak, %0,49'u kiitliphanede memur olmak, %2,46's1 helal kazan¢ saglamak,
%18,71'1 yiiksek licret ve sayginlik elde etmek, %10,3'i miidiir olmak, %4,43'i emekli
olmak, %9,85'1 basarili ve onurlu bir sekilde ¢alismay1 stirdiirmek, %3,94'i operasyon
miidiirii olmak, %5,91'1 bireysel miisteri hizmetler yetkilisi olmak, %0,49'u II. miidiir
olabilmek, %11,82'si sosyal statii saglamak, %1,97'si kendi islerinin patronu olmak,
%0,49'u krediler tahsis yOnetmeni olmak, %3,94'0 alaninda uzmanlagmak olarak
belirtmistir; %9,35'1 ise herhangi bir amacinin olmadigini belirtmistir (Tablo 129). Ki-

kare bagimsizlik testi sonucuna gore 20,070 olarak bulunan ki-kare degeri igin
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hesaplanan anlamlilik degeri 0,217 olup, kritik deger olan 0,05'in {istiindedir. Bu
calisma acisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore goriisiilenlerin calisma
hayatlarindaki kariyer amaglart ve is ortamindaki 6zgiirliik durumlar1 arasinda anlamli

bir iligki yoktur.

4.15.8. Sosyal Giivence

Kendini calistiklar1 orgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorladigin1 diisiinen calisanlarin %10,3"lniin sosyal giivencesi SSK, %17'sinin SGK,
%43,9'unun emekli sandigi, %28,6'sinin  6zel sigortadir (Tablo 130). Ki-kare
bagimsizlik testi sonucuna gore 3,063 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan
anlamlilik degeri 0,382 olup, kritik deger olan 0,05'in iistiindedir. Bu ¢aligma agisindan
ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore goriisiilenlerin sahip olduklar1 sosyal giivence
ve kendilerini orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama

durumlari arasinda anlamli bir iligki bulunmamustir.

Tablo 130: Goriisiilenlerin sahip olduklari sosyal giivence ve kendilerini orgiitlerinin
onlardan beklediﬁgibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari

Kendinizi orgiitliniiziin sizden bekledigi gibi davranmaya
ve hissetmeye zorladiginiz zamanlar oluyor mu?
Evet Hayir TOPLAM
SSK 17 14 31
54,8% 45,2% 100,0%
-~ 10,4% 10,3% 10,3%
= 5,7% 4,7% 10,3%
2z SGK 28 16 44
g 63,6% 36,4% 100,0%
% 17,1% 11,8% 14,7%
% 9,3% 5,3% 14,7%
% Emekli sandig1 72 72 144
iy 50,0% 50,0% 100,0%
z 43,9% 52,9% 48,0%
oy 24,0% 24,0% 48,0%
§ Ozel Sigorta 47 34 81
58,0% 42,0% 100,0%
28,7% 25,0% 27,0%
15,7% 11,3% 27,0%
TOPLAM 164 136 300
54,7% 45,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
54,7% 45,3% 100,0%

Is iliskilerinde duygusal emek harcadigim belirten calisanlarin %10,2'sinin
sosyal giivencesi SSK, %15,1'inin SGK, %45,9'unun emekli sandig1, %28,5'inin 6zel
sigortadir (Tablo 131).
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Tablo 131: Goriisiilenlerin sahip olduklari sosyal giivence ve is iliskilerinde duygusal
emek giisterme durumlari

Is iliskilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii olma,
ictenlik, empati gosterme, hos tavir, samimi
olma,vb.) harcadiginiz1 diisiiniiyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
SSK 23 8 31
74,2% 25,8% 100,0%
. 10,3% 10,5% 10,3%
= 7,7% 2,7% 10,3%
z SGK 34 10 44
S 77,3% 22,7% 100,0%
% 15,2% 13,2% 14,7%
2 11,3% 3,3% 14,7%
2 Bmekli sandifn 103 41 144
%0 71,5% 28,5% 100,0%
z 46,0% 53,9% 48,0%
oy 34,3% 13,7% 48,0%
§ Ozel Sigorta 64 17 81
79,0% 21,0% 100,0%
28,6% 22,4% 27,0%
21,3% 5,7% 27,0%
TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
74,7% 25,3% 100,0%

Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 1,720 olarak bulunan ki-kare degeri igin

hesaplanan anlamlilik degeri 0,632 olup, kritik deger olan 0,05'in {istiindedir. Bu

calisma acisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore goriisiilenlerin sahip olduklari

sosyal gilivence ve is iligkilerinde duygusal emek gdsterme durumlari arasinda anlamli

bir iliski bulunmamustir.

Tablo 132: Goriisiilenlerin sahip olduklari sosyal giivence ve is ortamindaki 6zgiirliik

durumlari
Is ortaminizda 6zgiir olmadigmizi ve duygu-
diislincelerinizden 6diin verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
SSK 21 10 31
N 67,7% 32,3% 100,0%
2 10,3% 10,3% 10,3%
Zz 7,0% 33% 10,3%
S SGK 31 13 44
% 70,5% 29,5% 100,0%
% 15,3% 13,4% 14,7%
,?0 10,3% 4,3% 14,7%
= Emekli sandig1 98 46 144
? 68,1% 31,9% 100,0%
oy 48,3% 47,4% 48,0%
é@ _ 32,7% 15,3% 48,0%
Ozel Sigorta 53 28 81
65,4% 34,6% 100,0%
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26,1% 28,9% 27,0%

17,7% 9,3% 27,0%

TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%

100,0% 100,0% 100,0%

67,7% 32,3% 100,0%

Is ortaminda 6zgiir olmadigim ve duygu-diisiincelerinden &6diin verdigini

diisiinen calisanlarin %10,3"iniin sosyal giivencesi SSK, %15,2'sinin SGK, % 48,2'sinin

emekli sandig1, %26,1'1 6zel sigortadir (Tablo 132). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna

gore 0,351 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,950 olup,

kritik deger olan 0,05'in iistiinde oldugundan bu ¢alisma agisindan ki-kare bagimsizlik

testi sonucuna gore calisanlarin sahip olduklar1 sosyal giivence ve is ortamindaki

Ozgiirliilk durumlari arasinda anlamli bir iligki bulunmamustir.

4.15.9. Orgiitsel Davrams Kurallar1 ve Calisma iliskileri

Kendini calistiklar1 6rgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye

zorladigin1 diistinen ¢alisanlarin %14,6i zaman zaman is yerinde resmi ya da

yoneticilerin koydugu kurallar disinda hareket ettigini belirtmistir; %85,3'i ise

kurallarin disina ¢ikmadigini belirtmistir (Tablo 133).

Tablo 133: Goriisiilenlerin is yerinde resmi ya da yoneticilerin koydugu kurallar disinda
hareket etme durumlari ve kendilerini érgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve
hissetmeye zorlama durumlari

Kendinizi orgiitliniiziin sizden bekledigi gibi davranmaya

ve hissetmeye zorladiginiz zamanlar oluyor mu?

Evet Hayir TOPLAM

o Evet 24 13 37
SRy 64,9% 35,1% 100,0%
222 E 14,6% 9,7% 12,4%
282 8,1% 44% 12,4%
235 Z58 Hayr 140 121 261
g § 8% 53,6% 46,4% 100,0%
25E® 85.4% 90,3% 87,6%
~ 47,0% 40,6% 87,6%
TOPLAM 164 134 298
55,0% 45,0% 100,0%

100,0% 100,0% 100,0%

55,0% 45,0% 100,0%

Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 1,650 olarak bulunan ki-kare degeri igin

hesaplanan anlamlilik degeri 0,199 olup, kritik deger olan 0,05'in {stiindedir. Bu

calisma agisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore goriisiilenlerin is yerinde

resmi ya da yoneticilerin koydugu kurallar disginda hareket etme durumlart ve
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kendilerini Orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama

durumlar1 arasinda anlamli bir iliski bulunmamustir.

Tablo 134: Goriisiilenlerin is yerinde resmi ya da yoneticilerin koydugu kurallar disinda
hareket etme durumlari ve is ortamindaki ozgiirliik durumlari

Is ortannizda 6zgiir olmadigimzi ve duygu-
diislincelerinizden 6diin verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hay1r TOPLAM
<23 Evet 26 11 37
T28y 70,3% 29,7% 100,0%
ZpEE 12,8% 11,6% 12,4%
282 8,7% 3,7% 12,4%
52 %8 Hayr 177 84 261
E25%® 67,8% 32,2% 100,0%
B5E® 87,2% 88.4% 87,6%
-~ 59,4% 28,2% 87,6%
TOPLAM 203 95 298
68,1% 31,9% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
68.,1% 31,9% 100,0%

Is ortaminda 6zgiir olmadigim ve duygu-diisiincelerinden &diin verdigini
diistinen ¢aligsanlarin %12,8'1 zaman zaman is yerinde resmi ya da yoneticilerin koydugu
kurallar disinda hareket ettiklerini belirtmislerdir; %87,1'1 ise is yerinde kurallar disinda
hareket etmediklerini belirtmislerdir (Tablo 134). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna
gore 0,090 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,764 olup,
kritik deger olan 0,05'in istiindedir. Bu c¢alisma agisindan ki-kare bagimsizlik testi
sonucuna gore goriisiilenlerin is yerinde resmi ya da yoneticilerin koydugu kurallar
disinda hareket etme durumlari ve is ortamindaki 6zgiirliikk durumlar arasinda anlaml
bir iliski bulunmamustir.

Is iliskilerinde duygusal emek harcadigini belirten calisanlarin %13,8'i zaman
zaman is yerinde resmi ya da yoneticilerin koydugu kurallar disinda hareket ettiklerini
belirtmislerdir; %86,1'1 ise is yerinde kurallar disinda hareket etmediklerini
belirtmiglerdir (Tablo 135). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 1,680 olarak
bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,195 olup, kritik deger olan
0,05'in istiindedir. Bu ¢alisma agisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore
goriisiilenlerin is yerinde resmi ya da yoneticilerin koydugu kurallar disinda hareket
etme durumlar ve is iliskilerinde duygusal emek gosterme durumlar1 arasinda anlamli
bir iligki bulunmamustir. Fakat duygusal emek siireci Orgiit icerisindeki davranig

kurallarina uymay1 gerektiren bir siiregtir. Cilinkii daha once de belirtildigi gibi
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calisanlarin duygusal gosterimlerinin denetimlerini orgiit i¢erisinde var olan davranis

kurallarina gore yaptiklari bir siiregtir ve yoneticilerin dogrudan ya da dolayli yollardan

miidahalesi s6z konusudur. Goriisiilen ¢alisanlar igerisinde duygusal emek harcadigini

belirtenlerin biiyiik ¢ogunlugunun 6rgiit icerisindeki resmi ya da yoneticilerin koydugu

kurallara da uygun davrandiklarini belirtmelerinin anlamli oldugu diistiniilmektedir.

Tablo 135: Goriisiilenlerin is yerinde resmi ya da yoneticilerin koydugu kurallar
disinda hareket etme durumlari ve is iligskilerinde duygusal emek giisterme durumlari

Is iliskilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii olma,
ictenlik, empati gosterme, hos tavir, samimi
olma,vb.) harcadiginiz1 diisiiniiyor musunuz?
Evet Hay1r TOPLAM
. Evet 31 6 37
s B Q8
MRS 83,8% 16,2% 100,0%
22 E 13,8% 8,1% 12,4%
282 10.4% 2.0% 12.4%
88 Z8  Hayr 193 68 261
£ 2 §m 73,9% 26,1% 100,0%
o 2=
_5;:& g © 86,2% 91,9% 87,6%
- 64,8% 22,8% 87,6%
TOPLAM 224 74 298
75.2% 24.8% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
75,2% 24,8% 100,0%

Kendini calistiklar1 6rgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye

zorladigin1 diistinen calisanlarin %77,4'Q bir amirinden emir alirken verilen emrin

kurallara ne derece uygun olduguna dikkat etmektedir;

kurallara ne derece uygun olduguna dikkat etmemektedir (Tablo 136).

Tablo 136: Goriisiilenlerin amirlerinden emir alirlarken verilen emrin kurallara ne derece
uygun olduguna dikkat etme durumlari ve kendilerini érgiitlerinin onlardan bekledigi gibi
davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari

Kendinizi 6rgiitiiniiziin sizden bekledigi gibi davranmaya
ve hissetmeye zorladiginiz zamanlar oluyor mu?

Evet Hayir TOPLAM

. Evet 127 91 218

B g S
EE3 = 5 58,3% 41,7% 100,0%
g S bl E N 77,4% 66,9% 72,7%
X2 253 42.3% 30,3% 72.7%
:E g gﬁ E Hayir 37 45 82
EST =% 45,1% 54,9% 100,0%
552D 22,6% 33,1% 27,3%
= 12,3% 15,0% 27.3%
TOPLAM 164 136 300
54,7% 45,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
54,7% 45,3% 100,0%

%:22,5'1 1se verilen emrin
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Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 4,148 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in
hesaplanan anlamlilik degeri 0,042 olup, kritik deger olan 0,05'in altindadir. Bu
degerlerden hareketle ¢alisanlarin amirlerinden emir alirlarken verilen emrin kurallara
ne derece uygun olduguna dikkat etme durumlart ve kendilerini drgiitlerinin onlardan
bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari arasinda anlamli bir iligki

vardir.

Tablo 137: Goriisiilenlerin amirlerinden emir alirlarken verilen emrin kurallara ne derece
uygun olduguna dikkat etme durumlari ve is ortamindaki dzgiirliik durumlari

Is ortaminizda ézgiir olmadigimzi ve duygu-
diisiincelerinizden 6diin verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
- Evet 152 66 218
B g S
EE S = N 69,7% 30,3% 100,0%
§°58 E N 74,9% 68,0% 72,7%
SRR 50,7% 22,0% 72,7%
£ 823 E Hayr 51 31 82
ESS =% 62,2% 37,8% 100,0%
552D 25,1% 32,0% 27,3%
> 17,0% 10,3% 27.3%
TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
67.7% 32,3% 100,0%

Is ortaminda 6zgiir olmadigmi ve duygu-diisiincelerinden o6diin verdigini
distinen ¢alisanlarin %74,8'1 bir amirinden emir alirken verilen emrin kurallara ne
derece uygun olduguna dikkat etmektedir; %25,1'1 ise verilen emrin kurallara ne derece
uygun olduguna dikkat etmemektedir (Tablo 137). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna
gore 1,544 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,214 olup,
kritik deger olan 0,05'in istiindedir. Bu c¢alisma agisindan ki-kare bagimsizlik testi
sonucuna gore goriisiilenlerin amirlerinden emir alirlarken verilen emrin kurallara ne
derece uygun olduguna dikkat etme durumlar1 ve is ortamindaki 6zgiirliikk durumlari
arasinda anlamli bir iligki bulunmamustir.

Is iliskilerinde duygusal emek harcadigini belirten calisanlarin %74,5'i bir
amirinden emir alirken verilen emrin kurallara ne derece uygun olduguna dikkat
ederken; %25,4'1 ise dikkat etmemektedir (Tablo 138). Ki-kare bagimsizlik testi
sonucuna gore 1,585 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri
0,208 olup, kritik deger olan 0,05'in istiindedir. Bu calisma agisindan ki-kare

bagimsizlik testi sonucuna gore ¢alisanlarin amirlerinden emir alirlarken verilen emrin
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emek gosterme durumlar1 arasinda anlaml bir iligki yoktur.

kurallara ne derece uygun olduguna dikkat etme durumlar ve is iligskilerinde duygusal

Tablo 138: Goriisiillenlerin amirlerinden emir alirlarken verilen emrin kurallara ne
derece uygun olduguna dikkat etme durumlar ve is iliskilerinde duygusal emek
giisterme durumlari

s iliskilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii
olma, ictenlik, empati gosterme, hos tavir, samimi
olma,vb.) harcadiginiz1 diisiiniiyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
- Evet 167 51 218
= g
£ é g fﬁ N 76,6% 23,4% 100,0%
£°5 ; g 74,6% 67,1% 72,7%
2 ¢ 5.2 55,7% 17,0% 72,7%
E253E Hayr 57 25 82
= E =§ 2 % 69,5% 30,5% 100,0%
SE2 8 25,4% 32,9% 27,3%
> 19,0% 8,3% 27,3%
TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
74,7% 25,3% 100,0%

Tablo 139: Goriisiilenlerin kendilerini kuralci olarak tanimlama durumlari ve kendilerini
orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari

Kendinizi orgiitiiniiziin sizden bekledigi gibi davranmaya
ve hissetmeye zorladiginiz zamanlar oluyor mu?
Evet Hay1r TOPLAM
Evet 94 83 177
% Lé 53,1% 46,9% 100,0%
g, 57.3% 61,0% 59,0%
S x 2 31,3% 27,7% 59.0%
—é‘_:: é Hayir 70 53 123
ROp 56,9% 43,1% 100,0%
&2 42,7% 39,0% 41,0%
23,3% 17,7% 41,0%
TOPLAM 164 136 300
54,7% 45,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
54,7% 45,3% 100,0%

Kendini ¢alistiklar1 6rgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorladigini diisiinen ¢alisanlarin %57,3"0 kendisini kuralci birisi olarak tanimlamaktadir;
%42,6's1 da kendisini kuralc1 olarak tanimlamamaktadir (Tablo 139). Ki-kare
bagimsizlik testi sonucuna gore 0,424 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan
anlamlilik degeri 0,515 olup, kritik deger olan 0,05'in iistiindedir. Ki-kare bagimsizlik

testi sonucuna gore c¢alisanlarin kendilerini kuralci olarak tanimlama durumlar1 ve
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kendilerini Orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama

durumlar1 arasinda anlamli bir iliski bulunmamustir.

Is ortaminda 6zgiir olmadigim ve duygu-diisiincelerinden &diin verdigini

diistinen calisanlarin %61'1 kendisini kuralci birisi olarak tanimlamaktadir; %38,9'u da

kendisini kuralct olarak tanimlamamaktadir (Tablo 140). Ki-kare bagimsizlik testi

sonucuna gore 1,127 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri

0,288 olup, kritik deger olan 0,05'in istiindedir. Bu calisma agisindan ki-kare

bagimsizlik testi sonucuna gore calisanlarin kendilerini kuralct olarak tanimlama

durumlari ve is ortamindaki 6zgiirliik durumlar1 arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Tablo 140: Goriisiillenlerin kendilerini kuralci olarak tanimlama durumlari ve is
ortamindaki 6zgiirliik durumlari

Is ortaminizda 6zgiir olmadigmizi ve duygu-
diisiincelerinizden 6diin verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
Evet 124 53 177
z Lé 70,1% 29,9% 100,0%
ZE. 61,1% 54,6% 59,0%
Sl 41,3% 17,7% 59,0%
SEZ Hayr 79 44 123
5.2 64,2% 35.8% 100,0%
5 38,9% 45,4% 41,0%
26,3% 14,7% 41,0%
TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
67,7% 32,3% 100,0%
Tablo 141: Goriisiilenlerin kendilerini kuralci olarak tanimlama durumlari ve is
iliskilerinde duygusal emek gisterme durumlari
Is iliskilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii olma,
ictenlik, empati gosterme, hos tavir, samimi
olma,vb.) harcadiginizi diisiiniiyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
Evet 135 42 177
;;3 ié 76,3% 23,7% 100,0%
2 E. 60,3% 55,3% 59,0%
iShol> 45,0% 14,0% 59,0%
-§ g g Hayir 89 34 123
2.2 72,4% 27,6% 100,0%
a5 39,7% 44,7% 41,0%
29,7% 11,3% 41,0%
TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
74,7% 25,3% 100,0%
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Is iliskilerinde duygusal emek harcadigini belirten calisanlarin %60,3"i kendisini

kuralc1 Dbirisi olarak tamimlamaktadir; %39,7'st de kendisini kuralci olarak

tanimlamamaktadir (Tablo 141). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna goére 0,588 olarak
bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,443 olup, kritik degerin
tizerinde oldugundan bu calisma acisindan ¢alisanlarin kendilerini kuralct olarak
tanimlama durumlar ve is iligkilerinde duygusal emek gosterme durumlari arasinda

anlamli bir iligki yoktur.

Tablo 142: Goriisiilenlere gore calisma arkadaslarinin kuralciik durumlari ve kendilerini
calistiklari drgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari

Kendinizi ¢alistigimiz 6rgiitiin sizden bekledigi gibi
davranmaya ve hissetmeye zorladiginiz zamanlar oluyor mu?
Evet Hay1r TOPLAM
Hepsi kuralct 19 18 37
o 51,4% 48,6% 100,0%
§ E 11,6% 13,2% 12,3%
S B 6,3% 6,0% 12,3%
5% Cogukuraler 88 66 154
s § 57,1% 42.9%|  100,0%
E e 53,7% 48,5% 51,3%
=8 29,3% 22,0% 51,3%
g~  Cok azi kuralcl 49 45 94
£ 52,1% 47.9%|  100,0%
< D 29,9% 33,1% 31,3%
£ 2 16,3% 15,0% 31,3%
£ 2 Higbiri kuralei 8 7 15
Z8 degil 53.3% 46,7% | 100,0%
o 4,9% 5,1% 5,0%
2,7% 2,3% 5,0%
TOPLAM 164 136 300
54,7% 453% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
54,7% 453% 100,0%

Kendini calistiklar1 orgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorladigin1 diisiinen calisanlarin %11,6's1 ¢alisma arkadaslarinin hepsinin kuralci
oldugunu diistinmektedir; %53,7'si ¢ogunun kuralct oldugunu, %29,9'u ¢ok azinin
kuralci oldugunu diisiinmektedir. %4,9'u de calisma arkadaslarinin higbirinin kuralci
olmadigin1 diisiinmektedir (Tablo 142). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gére 0,800
olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,849 olup, kritik deger
olan 0,05'in ustiindedir. Bu c¢alisma agisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore
goriisiilenlere gore c¢alisma arkadaglarinin  kuralcilik  durumlar1 ve kendilerini

orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari

arasinda anlamli bir iliski yoktur.
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Is ortaminda o6zgiir olmadigim1 ve duygu-diisiincelerinden 6diin verdigini
diisiinen calisanlarin  %10,8'1 ¢alisma arkadaslariin hepsinin kuralct oldugunu
diistinmektedir; %53,2'si cogunun kuraler oldugunu, %31'i ¢ok azinin kuralct oldugunu
diisiinmektedir. %4,9'u da c¢alisma arkadaslarinin higbirinin  kurale1r olmadigini
diisiinmektedir (Tablo 143). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 1,591 olarak
bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,661 olup, kritik deger olan
0,05'in {istlindedir. Bu c¢alisma acisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore
goriisiilenlere gore calisma arkadaslarinin kuralcilik durumlart ve is ortamindaki

Ozgirliikk durumlari arasinda anlamli bir iligki bulunmamustir.

Tablo 143: Gériisiilenlere gore ¢caliyma arkadaslarinin kuralcilik durumlar ve is ortamindaki
iizgiirliik durumlari

Is ortaminizda 6zgiir olmadigmizi ve duygu-
diislincelerinizden 6diin verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
Hepsi kuralct 22 15 37
- 59,5% 40,5% 100,0%
é °§ 10,8% 15,5% 12,3%
R 7.3% 5,0% 12,3%
£ Cogukuraler 108 46 154
& 70,1% 29,9% 100,0%
§ = 53,2% 47 4% 51,3%
E = 36,0% 15,3% 51,3%
g X Cok azi kurale 63 31 94
£7% 67,0% 33,0% 100,0%
T o 31,0% 32,0% 31,3%
£2 21,0% 10,3% 31,3%
g § Higbiri kuralci 10 5 15
) § degil 66,7% 33,3% 100,0%
o 4,9% 52% 5,0%
3.3% 1,7% 5,0%
TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
67.7% 32,3% 100,0%

Is iliskilerinde duygusal emek harcadigimi belirten calisanlarin %13,8'i ¢alisma
arkadaglarinin  hepsinin kurale1 oldugunu diistinmektedir; %50'si ¢ogunun kuralci
oldugunu, %30,8'1 ¢ok azinin kuralct oldugunu diisiinmektedir. %5,3'i de c¢alisma
arkadaslarinin higbirinin kuralct olmadiginit diisiinmektedir (Tablo 144). Ki-kare
bagimsizlik testi sonucuna gore 2,237 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan
anlamlilik degeri 0,525 olup, kritik deger olan 0,05'in iistiindedir. Bu ¢alisma agisindan
goriisiilenlere gore calisma arkadaslarinin kuralcilik durumlart ve is iliskilerinde

duygusal emek gosterme durumlari arasinda anlamli bir iligki yoktur.
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zorladigin1 diisiinen calisanlarin %35,9'u bagli oldugu amirlerinin hepsinin kuralci

oldugunu diigiinmektedir; %51,8'1 ¢ogunun kuralct oldugunu, %12,1'i de ¢ok azinin

Tablo 144: Goriisiilenlere gore ¢alisma arkadaslarinin kuralcilik durumlari ve is iliskilerinde

duygusal emek gosterme durumlari

Is iliskilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii olma,
ictenlik, empati gosterme, hos tavir, samimi olma,vb.)
harcadiginizi diisiiniiyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
Hepsi kuralci 31 6 37
« 83,8% 16,2% 100,0%
EN 13,8% 7,9% 12,3%
£ 10,3% 2,0% 12,3%
St Cogu kuralct 112 42 154
zE 72,7% 27.3% 100,0%
g = 50,0% 55,3% 51,3%
<z 37,3% 14,0% 51,3%
g Cok azi kuralct 69 25 94
83 73,4% 26,6% 100,0%
< o 30.8% 32,9% 31,3%
£ 23,0% 8,3% 31,3%
£ 2 Higbiri kuraler degil 12 3 15
Z 8 80,0% 20,0% 100,0%
hd 5,4% 3,9% 5,0%
4,0% 1,0% 5,0%
TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
74,7% 25,3% 100,0%

Kendini calistiklar1 6rgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye

kuralci oldugunu diistinmektedir (Tablo 145).

Tablo 145: Goriisiilenlere gore bagh olduklari amirlerinin kuralciik durumlari ve kendilerini ¢alistiklar:

orgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari

Kendinizi ¢alistiginiz orgiitiin sizden bekledigi gibi davranmaya ve
hissetmeye zorladiginiz zamanlar oluyor mu?
Evet Hay1r TOPLAM
B Hepsi kuralci 59 35 94
2= 62.8% 37.2% 100,0%
273 36,0% 25,7% 31,3%
2By 19,7% 11,7% 31.3%
§ < £ Cogukuralcr 85 73 158
E z = 53,8% 46,2% 100,0%
SSE 51,8% 53,7% 52,7%
e = 28,3% 24,3% 52,7%
!? g g Cok az1 20 28 48
g kuraler 41,7% 58,3% 100,0%
g3 12,2% 20,6% 16,0%
6,7% 9,3% 16,0%
TOPLAM 164 136 300
54,7% 453% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
54,7% 45,3% 100,0%




Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 5,810 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in
hesaplanan anlamlilik degeri 0,055 olup, kritik deger olan 0,05'in kiigiik bir degerle
istiinde oldugundan bu ¢alisma a¢isindan goriisiilenlere gore bagli olduklar1 amirlerinin
kuralcilik durumlar1 ve kendilerini orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve
hissetmeye zorlama durumlar arasinda anlamli bir iliski yoktur.

Is ortaminda o6zgiir olmadigim1 ve duygu-diisiincelerinden 6diin verdigini
diistinen ¢alisanlarin %31,5't bagli oldugu amirlerinin hepsinin kuralct oldugunu
diisiinmektedir; %52,7'si ¢ogunun kuralct oldugunu, %15,7'si de ¢ok azmin kuralci
oldugunu diistinmektedir (Tablo 146). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 0,030
olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,985'tir. Bu deger kritik
degerin lstiinde oldugundan bu g¢aligma acisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna

gore gortisiilenlere gore baglt olduklar1 amirlerinin kuralcilik durumlart ve is

ortamindaki 6zgiirliik durumlar1 arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Tablo 146: Goriisiilenlere gore bagh olduklar: amirlerinin kuralcihk

durumlari ve is ortamindaki iizgiirliik durumlari

Is ortaminizda 6zgiir olmadiginizi ve
duygu-diisiincelerinizden 6diin
verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
5 o Hepsi kuralci 64 30 94
E = 68,1% 31,9% 100,0%
273 31,5% 30,9% 31,3%
2 ing 21,3% 10,0% 31,3%
5E Z Cogu kuralel 107 51 158
E g 2 67,7% 323%|  100,0%
5 § g 52,7% 52,6% 52,7%
53 S = 35,7% 17,0% 52,7%
Z g8 Cok az1 32 16 48
33 “g kuralci 66,7% 33,3% 100,0%
;%0 = 15,8% 16,5% 16,0%
10,7% 5,3% 16,0%
TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
67,7% 32,3% 100,0%

%31,6's1 bagh

Is iliskilerinde duygusal emek harcadigim belirten calisanlarin
oldugu amirlerinin hepsinin kuralci oldugunu diisiinmektedir; %49,1'i cogunun kuralci
oldugunu, %19,1'i de ¢cok azinin kuralct oldugunu diisiinmektedir (Tablo 147). Ki-kare
bagimsizlik testi sonucuna gore 7,811 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan
anlamlilik degeri 0,020 olup, kritik degerin altinda oldugundan bu calisma agisindan

calisanlara gore bagli olduklari amirlerinin kuralcilik durumlar1 ve is iligkilerinde
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duygusal emek gosterme durumlar arasinda anlamli bir iliski vardir. Calisanlarin

duygusal emek harcama g¢abasi, bagli olduklari amirin orgiitsel kurallar konusundaki

tutumuna gore farklilasmaktadir.

Tablo 147: Goriisiilenlere gore bagh olduklar1 amirlerinin kuralcihk durumlari ve i
iliskilerinde duygusal emek gosterme durumlar

Is iliskilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii olma,
ictenlik, empati gosterme, hos tavir, samimi
olma,vb.) harcadiginizi diisliniiyor musunuz?

Evet Hay1r TOPLAM
5 o Hepsi kuralci 71 23 94
Q
i 75,5% 24,5% 100,0%
273 31,7% 30,3% 31,3%
= 0y 23.7% 7.7% 31.3%
5 €% Cogukuraler 110 48 158
ElE o 69,6% 30,4% 100,0%
N 49,1% 63,2% 52,7%
52 s
R 36,7% 16,0% 52,7%
3 g & Cokaz kuralci 43 5 48
°'e 89,6% 10,4% 100,0%
g’ 2 19.2% 6,6% 16,0%
14,3% 1,7% 16,0%
TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
74.,7% 25,3% 100,0%

Tablo 148: Goriisiilenlerin tepe yoneticilerinin kuralcilik durumlari ve kendilerini ¢calistiklar

orgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari

Kendinizi orgiitiiniiziin sizden bekledigi gibi davranmaya
ve hissetmeye zorladiginiz zamanlar oluyor mu?
Evet Hayir TOPLAM
© Hepsi kuralci 83 69 152
g 54,6% 45,4% 100,0%
2% 50,6% 50,7% 50,7%
Sz 27,7% 23,0% 50,7%
g = Cogu kuralct 51 55 106
R 48,1% 51,9% 100,0%
2= 31,1% 40,4% 35,3%
32 17.0% 18.3% 35.3%
ohe Cok azi 26 12 38
22 kuralet 68,4% 31,6% 100,0%
5 & 15,9% 8,8% 12,7%
E E 8,7% 4,0% 12,7%
E § Hi(;biriuk‘uralm 4 0 4
% S degil 100,0% 0,0% 100,0%
§ 2,4% 0,0% 1,3%
1,3% 0,0% 1,3%
TOPLAM 164 136 300
54,7% 45,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
54,7% 45,3% 100,0%
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Kendini ¢alistiklar1 6rgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorladigini diistinen calisanlarin %350's1 tepe yoneticilerinin hepsinin kuralc1 oldugunu
diistinmektedir; %31'1 ¢ogunun kuralci oldugunu, %15,8' ¢ok azmnin kuralct oldugunu
diistinmektedir. %2,4'line gore ise tepe yoneticilerinin higbiri kuralci degildir (Tablo
148). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 8,055 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in
hesaplanan anlamlilik degeri 0,045 olup, kritik deger olan 0,05'in altindadir. Bu ¢alisma
acisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore calisanlarin tepe yoneticilerinin
kuralcilik durumlar1 ve kendilerini orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve

hissetmeye zorlama durumlar arasinda anlamli bir iliski vardir.

Tablo 149: Goriisiilenlerin tepe yoneticilerinin kuralciik durumlari ve is ortamindaki 6zgiirliik

durumlan
Is ortaminizda 6zgiir olmadigimiz1 ve duygu-
diisiincelerinizden 6diin verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
« Hepsi kuralci 103 49 152
g 67.8% 32,2% 100,0%
g E 50,7% 50,5% 50,7%
£z 34,3% 16,3% 50,7%
c é Cogu kuralct 72 34 106
§ g 67,9% 32,1% 100,0%
= 35,5% 35,1% 35,3%
28 24,0% 11,3% 35,3%
S % Cokaz kuralel 24 14 38
22 63,2% 36,8% 100,0%
5 io 11,8% 14,4% 12,7%
5 8,0% 4,7% 12,7%
.‘é ‘2 Higbiri kuralc1 4 0 4
S § degil 100,0% 0,0% 100,0%
g 2,0% 0,0% 1,3%
= 1,3% 0,0% 1,3%
TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
67,7% 32,3% 100,0%

Is ortammda 6zgiir olmadigim ve duygu-diisiincelerinden &diin verdigini
diisiinen calisanlarin  %50'si  tepe yoneticilerinin  hepsinin  kuralct  oldugunu
diisiinmektedir;  %35,4'i ¢ogunun kuralct oldugunu, %11,8'1 ¢ok azinin kuralci
oldugunu diistinmektedir. %1,9'una gore ise tepe yoOneticilerinin higbiri kuralc1 degildir
(Tablo 149). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 2,268 olarak bulunan ki-kare
degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,519 olup, kritik deger olan 0,05'in iistiindedir.

Bu calisma acisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore goriisiilenlerin tepe

188



yoneticilerinin kuralcilik durumlar1 ve is ortamindaki 6zgiirlik durumlar1 arasinda
anlaml bir iliski yoktur.

Is iliskilerinde duygusal emek harcadigim belirten galiganlarin %48,6's1 tepe
yoneticilerinin hepsinin kuralct oldugunu diistinmektedir; %34,3'i ¢ogunun kuralci
oldugunu, %15,1'1 ¢ok azinin kuralct oldugunu diigiinmektedir. %1,7'ine gore ise tepe
yoneticilerinin higbiri kuralc1 degildir (Tablo 150). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna
gbre 6,694 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,082 olup,
kritik deger olan 0,05'in kiiciik bir degerle iistiindedir. Bu calisma agisindan ki-kare
bagimsizlik testi sonucuna gore goriisiilenlerin tepe yoneticilerinin kuralcilik durumlari

ve is iliskilerinde duygusal emek gosterme durumlar1 arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Tablo 150: Gériisiilenlerin tepe yoneticilerinin kuralciik durumlari ve is iliskilerinde
duygusal emek gésterme durumlari

s iliskilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii olma,
ictenlik, empati gosterme, hos tavir, samimi
olma,vb.) harcadiginizi diisiiniiyor musunuz?
Evet Hay1r TOPLAM
« Hepsi 109 43 152
g kuralct 71,7% 28,3% 100,0%
& E 48,7% 56,6% 50,7%
g 36,3% 14,3% 50,7%
g E  Cogukuraler 77 29 106
Tg g 72,6% 27,4% 100,0%
<= 34,4% 38,2% 35,3%
32 25.7% 9.7% 35.3%
8%  Cokaz 34 4 38
22 kuralct 89,5% 10,5% 100,0%
5 En 15,2% 5,3% 12,7%
3 11,3% 1,3% 12,7%
el Hicbiri 4 0 4
2, 5 kuralor degil 100,0% 0,0% 100,0%
g 1,8% 0,0% 1,3%
= 1,3% 0,0% 1,3%
TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
74,7% 25,3% 100,0%

Kendini calistiklar1 orgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye

zorladigim1  diistinen c¢alisanlarin = %18,2'si  yonetimle ilgili ¢esitli  sorunlar

yasamaktadirlar; %81,7'si yonetimle herhangi bir sorun yasamamaktadir (Tablo 151).
Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 0,432 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in
hesaplanan anlamlilik degeri 0,511 olup, kritik deger olan 0,05'in {istiindedir. Bu

calisma agisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore goriislilenlerin yonetimle
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ilgili sorun yasama durumlar1 ve kendilerini Orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi

davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari arasinda anlamli bir iliski bulunmamustir.

Tablo 151: Goriisiilenlerin yonetimle ilgili sorun yasama durumlari ve kendilerini calistiklar:

orgiitlerin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari

Kendinizi calistiginiz orgiitlin sizden bekledigi gibi

davranmaya ve hissetmeye zorladiginiz zamanlar oluyor mu?

Evet Hayir TOPLAM
- Evet 30 29 59
E % 50,8% 49,2% 100,0%
= E 18,3% 21,3% 19,7%
20 2 10,0% 9,7% 19,7%
LE) g Hayir 134 107 241
g2 55,6% 44,4% 100,0%
5 > 81,7% 78,7% 80,3%
44,7% 35,7% 80,3%
TOPLAM 164 136 300
54,7% 45,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
54,7% 45,3% 100,0%
Tablo 152: Gériisiilenlerin yonetimle ilgili sorun yasama durumlari ve is ortamindaki
ozgiirliik durumlari
Is ortaminizda 6zgiir olmadiginiz1 ve duygu-
diistincelerinizden 6diin verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
- Evet 40 19 59
AN 67,8% 32,2% 100,0%
= g 19,7% 19,6% 19,7%
&z 13,3% 6,3% 19,7%
%a’ g Hayir 163 78 241
g 2 67,6% 32,4% 100,0%
5 > 80,3% 80,4% 80,3%
54,3% 26,0% 80,3%
TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
67,7% 32,3% 100,0%

Is ortaminda o6zgiir olmadifim1 ve duygu-diisiincelerinden 6diin verdigini

diisiinen ¢alisanlarin %19,7'si yonetimle ilgili ¢esitli sorunlar yasamaktadirlar; %80'1

yonetimle herhangi bir sorun yasamamaktadir (Tablo 152). Ki-kare bagimsizlik testi

sonucuna gore 0,001 olarak bulunan ki-kare degeri icin hesaplanan anlamlilik degeri

0,981 olup, kritik deger olan 0,05'in iistiindedir. Bu ¢alisma acisindan goriisiilenlerin

yonetimle ilgili sorun yagama durumlar1 ve is ortamindaki 6zgiirliik durumlari arasinda

anlaml bir iliski yoktur.
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Is iliskilerinde duygusal emek harcadigim belirten calisanlarin %18,3'si
yonetimle ilgili ¢esitli sorunlar yasamaktadirlar; %81,6's1 ise yonetimle herhangi bir

sorun yasamamaktadir (Tablo 153).

Tablo 153: Goriisiilenlerin yonetimle ilgili sorun yasama durumlar ve is
iliskilerinde duygusal emek gosterme durumlar

s iliskilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii
olma, ictenlik, empati gosterme, hos tavir, samimi
olma,vb.) harcadiginizi diisiiniiyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
- Evet 41 18 59
g N 69,5% 30,5% 100,0%
2§ 18,3% 23,7% 19,7%
o0 2 13,7% 6,0% 19,7%
% g Hayir 183 58 241
sz 75,9% 24,1% 100,0%
£ > 81,7% 76,3% 80,3%
61,0% 19,3% 80,3%
TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
74,7% 25,3% 100,0%

Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 1,040 olarak bulunan ki kare degeri igin
hesaplanan anlamlilik degeri 0,308 olup, kritik deger olan 0,05'in {istiindedir. Bu
calisma acgisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore goriisiilenlerin yonetimle
ilgili sorun yasama durumlar ve is iligkilerinde duygusal emek gosterme durumlar
arasinda anlamli bir iliski yoktur. Calisanlarin duygusal emek harcama cabalarina

orgiitsel yonetimle herhangi bir sorun yasamalar1 etki etmemektedir.

Tablo 154: Goriisiilenlerin isle ilgili olarak kurallardan kaynaklanmayan bir is
iliskisinin yanhshgiyla ilgili goriisleri ve kendilerini cahistiklar: 6rgiitiin onlardan
bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari

Kendinizi ¢alistiginiz orgiitiin sizden
bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorladiginiz zamanlar oluyor mu?
Evet Hayir TOPLAM
- Evet 116 70 186
SgsZ 62.4% 37.6% 100,0%
SR 70,7% 51,5% 62,0%
SRR 38,7% 23,3% 62,0%
ESEET
z’:j §SE Hayir 48 66 114
§ g § E 42,1% 57,9% 100,0%
h o 2w 29,3% 48,5% 38,0%
il 16,0% 22,0% 38,0%
TOPLAM 164 136 300
54,7% 45,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
54,7% 45,3% 100,0%

191



Kendini orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorladigini diisiinen ¢alisanlarin %70,7's1 1siyle ilgili kurallardan kaynaklanmayan bir is
iligkisinin yanlis bir is iliskisi olacagin1 diistinmektedir; %29,2'sine gore bu tiirden bir
iligki yanlis bir is iligkisi degildir (Tablo 154). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore
11,707 olarak bulunan ki-kare degeri ig¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,001 olup,
kritik deger olan 0,05'in altinda oldugundan bu ¢alisma acisindan ¢alisanlarin isle ilgili
olarak kurallardan kaynaklanmayan bir is iliskisinin yanlighgiyla ilgili goriisleri ve
kendilerini Orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama

durumlari arasinda anlamli bir iligki vardir.

Tablo 155: Goriisiilenlerin isle ilgili olarak kurallardan kaynaklanmayan bir is iliskisinin

yanllsllgn la il%ﬁrﬁsleri ve is ortamindaki iizgiirlﬁk durumlari
Is ortaminizda 6zgiir olmadiginizi ve duygu-
diisiincelerinizden 6diin verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hay1r TOPLAM
- Evet 127 59 186
EEEE 68,3% 31,7% 100,0%
E E = £ 62,6% 60,8% 62,0%
S é‘ =k 42.3% 19.7% 62,0%
2% 5 §E Haynr 76 38 114
g‘-} g —‘E‘ E 66,7% 33,3% 100,0%
t © ey 37,4% 39,2% 38,0%
ol 25.3% 12,7% 38.0%
TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
67,7% 32,3% 100,0%

Is ortaminda 6zgiir olmadigim ve duygu-diisiincelerinden &diin verdigini
diisiinen calisanlarin %62,5'1 isiyle ilgili kurallardan kaynaklanmayan bir is iligkisinin
yanlig bir is iliskisi olacagini diisiinmektedir; %37,4'tine gore bu tiirden bir iligski yanlis
bir is iliskisi degildir (Tablo 155). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 0,084 olarak
bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,772 olup, kritik deger olan
0,05'in {istlindedir. Bu c¢alisma agisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore
goriigiilenlerin  igle 1ilgili olarak kurallardan kaynaklanmayan bir is iligkisinin
yanlishgiyla ilgili goriisleri ve is ortamindaki 6zgiirlik durumlar1 arasinda anlamli bir
iliski bulunmamustir.

Is iligkilerinde duygusal emek harcadigini belirten calisanlarin %63,8'i isiyle
ilgili kurallardan kaynaklanmayan bir is iligkisinin yanlis bir is iligskisi olacagim

diisiinmektedir; %36,1'ine gore bu tiirden bir iligki yanlig bir is iliskisi degildir (Tablo
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156). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 1,270 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in
hesaplanan anlamlilik degeri 0,260 olup, kritik deger olan 0,05'in {stiindedir. Bu
calisma acisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna goére goriisiilenlerin isle ilgili
olarak kurallardan kaynaklanmayan bir is iligskisinin yanhshgiyla ilgili goriisleri ve is
iligkilerinde duygusal emek gosterme durumlari arasinda anlaml bir iligki yoktur.

Tablo 156: Goriisiilenlerin isle ilgili olarak kurallardan kaynaklanmayan bir is iliskisinin
yanllsllglyla ilgili giiriisleri ve is iliskilerinde duygusal emek giisterme durumlari

Is iliskilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii olma,
ictenlik, empati gésterme, hos tavir, samimi
olma,vb.) harcadiginiz1 diisiiniiyor musunuz?
Evet Hay1r TOPLAM
- Evet 143 43 186
EEEZ 76,9% 23,1% 100,0%
S EsE 63.8% 56.6% 62.0%
NTE F ok 47.7% 14,3% 62,0%
SES3EET
zﬂ:j ,t_% s E Hayir 81 33 114
§ g § E 71,1% 28,9% 100,0%
?n © iy 36,2% 43,4% 38,0%
il 27,0% 11,0% 38,0%
TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
74,7% 25,3% 100,0%

Tablo 157: Goriisiilenlerin ¢alistiklar: 6rgiit icin gerektiginde 6zveride
bulunma durumlari ve kendilerini ¢cahistiklar: érgiitiin onlardan bekledigi
gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari

Kendinizi ¢alistiginiz orgiitiin sizden
bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorladiginiz zamanlar oluyor mu?
Evet Hayir TOPLAM
oo Evet 145 112 257
S 56,4% 43,6% 100,0%
% § § 88,4% 82,4% 85,7%
g 3 a 48,3% 37,3% 85,7%
,é 2 5 Hayr 19 24 43
2% E 44,2% 55,8% 100,0%
=53 11,6% 17,6% 14,3%
6,3% 8,0% 14,3%
TOPLAM 164 136 300
54,7% 45,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
54,7% 45,3% 100,0%

Kendini calistiklar1 orgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorladigini diisiinen calisanlarin %88,4'i ¢alistig1r orgilit i¢in gerektiginde Ozveride

bulunacagimi belirtmistir; %11,5'1 ise 6zveride bulunmayacagini belirtmistir (Tablo
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157). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 2,225 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in
hesaplanan anlamlilik degeri 0,136 olup, kritik deger olan 0,05'in {stiindedir. Bu
calisma agisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore goriisiilenlerin calistiklari
orgiit i¢in gerektiginde 6zveride bulunma durumlari ve kendilerini orgiitlerinin onlardan
bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari arasinda anlamli bir iligki
yoktur.

Is ortammnda 6zgiir olmadigim ve duygu-diisiincelerinden &diin verdigini
diistinen ¢alisanlarin %87,6's1 ¢alistig1 orgiit icin gerektiginde 6zveride bulunacagin
belirtmistir; %12,3'0 ise 6zveride bulunmayacagini belirtmistir (Tablo 158). Ki-kare
bagimsizlik testi sonucuna gore 2,082 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan
anlamlilik degeri 0,149 olup, kritik deger olan 0,05'in istiindedir. Bu ¢alisma agisindan
ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore gorigiilenlerin caligtiklar1 Orgiit igin
gerektiginde 6zveride bulunma durumlar ve is ortamindaki 6zgiirliikk durumlari arasinda

anlaml bir iliski bulunmamustir.

Tablo 158: Goriisiilenlerin ¢alistiklar1 orgiit icin gerektiginde 6zveride bulunma durumlari ve is
ortamindaki 6z§iirliik durumlari

Is ortaminizda 6zgiir olmadiginizi ve duygu-
diisiincelerinizden 6diin verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
Evet 178 79 257
= o
52 69,3% 30,7% 100,0%
%g % 87,7% 81,4% 85,7%
3% E 59,3% 26,3% 85,7%
€ .8 5 Hayir 25 18 43
508D 2
2L 5 58,1% 41,9% 100,0%
— O
553 12,3% 18,6% 14,3%
8,3% 6,0% 14,3%
TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
67,7% 32,3% 100,0%

Is iliskilerinde duygusal emek harcadigini belirten ¢alisanlarin %86,6's1 calistig
orgiit icin gerektiginde Ozveride bulunacagini belirtmistir; %13,3'0 ise oOzveride
bulunmayacagini belirtmistir (Tablo 159). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore
0,637 olarak bulunan ki-kare degeri icin hesaplanan anlamlilik degeri 0,425 olup, kritik
deger olan 0,05'in iistiindedir. Bu ¢alisma acgisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna
gore goriisiilenlerin ¢alistiklar: orgiit icin gerektiginde 6zveride bulunma durumlari ve is

iligskilerinde duygusal emek gosterme durumlar: arasinda anlaml bir iligki yoktur.
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Tablo 159: Goriisiilenlerin ¢ahstiklari 6rgiit icin gerektiginde 6zveride bulunma durumlari ve
is iligkilerinde duygusal emek gésterme durumlari

Is iligkilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii olma, igtenlik,
empati gosterme, hos tavir, samimi olma,vb.) harcadiginizi
diistinityor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
c o Evet 194 63 257
2Ry 75,5% 24,5% 100,0%
= 0 =
gﬁ :E § 86,6% 82,9% 85,7%
S g é 64,7% 21,0% 85,7%
£ 'En 5 Hayir 30 13 43
’%f Z _§ 69,8% 30,2% 100,0%
S ?n £ 13,4% 17,1% 14,3%
10,0% 4,3% 14,3%
TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
74,7% 25,3% 100,0%

Kendini calistiklar1 6rgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye

zorladigin1 diisiinen ¢alisanlarin %72,5'1 ¢alistiklar1 orgiitte kendilerini ailelerinde gibi
hissetmektedir; %27,4'0 ise orglitte kendilerini ailelerinde gibi hissetmemektedir (Tablo
160). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 2,550 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in
hesaplanan anlamlilik degeri 0,110 olup, kritik deger olan 0,05'in istiindedir. Bu
calisma agisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore goriisiilenlerin ¢alistiklar
orgiitte kendilerini ailelerinde gibi hissetme durumlari ve kendilerini Orgiitlerinin
onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlar arasinda anlamli

bir iligki yoktur.

Tablo 160: Goriisiilenlerin ¢ahistiklar1 orgiitiin kendilerini ailelerinde gibi hissetme durumlari ve
kendilerini ¢alistiklar: 6rgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama

durumlar
Kendinizi orgiitiiniiziin sizden bekledigi gibi davranmaya
ve hissetmeye zorladiginiz zamanlar oluyor mu?
Evet Hay1r TOPLAM
5, Evet 119 87 206
2EmY 57,8% 42,2% 100,0%
xR 72,6% 64,0% 68,7%
S E E 39,7% 29,0% 68,7%
,§o E5  Hayr 45 49 94
Z2E273 47,9% 52,1% 100,0%
SE 2 27,4% 36,0% 31,3%
- 15,0% 16,3% 31,3%
TOPLAM 164 136 300
54.7% 453% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
54,7% 453% 100,0%

Is ortaminda 6zgiir olmadigim ve duygu-diisiincelerinden &6diin verdigini

diisiinen calisanlarin

%0606's1

calistiklari

orgiitte

kendilerini

ailelerinde

gibi
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hissetmektedir; %33,9'u ise Orglitte kendilerini ailelerinde gibi hissetmemektedir (Tablo
161). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 2,060 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in
hesaplanan anlamlilik degeri 0,151 olup, kritik deger olan 0,05'in {istiindedir. Bu
calisma agisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore goriisiilenlerin calistiklari
orgiitte kendilerini ailelerinde gibi hissetme durumlar ve is ortamindaki Ozgiirliik

durumlar1 arasinda anlamli bir iliski yoktur.

Tablo 161: Goriisiilenlerin ¢ahistiklar1 orgiitte kendilerini ailelerinde gibi
hissetme durumlari ve is ortamindaki 6Zgiirliik durumlari

Is ortaminizda 6zgiir olmadigimizi ve
duygu-diisiincelerinizden 6diin verdiginizi
hissediyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
s Evet 134 72 206
.2 65.0% 35,0% 100,0%
2 2. 66,0% 74,2% 68,7%
§ = 2 44,7% 24,0% 68,7%
g in é Hayir 69 25 94
=3 73,4% 26,6% 100,0%
g 34,0% 25,8% 31,3%
= 23,0% 8,3% 31,3%
TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
67,7% 32,3% 100,0%

Tablo 162: Goriisiilenlerin ¢ahistiklar1 orgiitte kendilerini ailelerinde gibi hissetme
durumlarn ve is iliskilerinde duygusal emek gosterme durumlari

Is iliskilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii
olma, igtenlik, empati gésterme, hos tavir, samimi
olma,vb.) harcadiginizi diigiiniiyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
_ 5 Evet 150 56 206
g2 72,8% 27.2% 100,0%
ERES 67,0% 73,7% 68,7%
E = E 50,0% 18,7% 68,7%
£ En é Hayir 74 20 94
g IS 78,7% 21,3% 100,0%
g 33,0% 26,3% 31,3%
= 24,7% 6,7% 31,3%
TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
74,7% 25,3% 100,0%

Is iliskilerinde duygusal emek harcadigimi belirten calisanlarin  %66,9'u
calistiklar1 oOrgiitte kendilerini ailelerinde gibi hissetmektedir; %33'ii ise Orgiitte
kendilerini ailelerinde gibi hissetmemektedir (Tablo 162). Ki-kare bagimsizlik testi
sonucuna gore 1,191 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri

0,275 olup, kritik deger olan 0,05'in istiindedir. Bu calisma agisindan ki-kare
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bagimsizlik testi sonucuna gore goriisiilenlerin ¢alistiklar1 6rgiitte kendilerini ailelerinde
gibi hissetme durumlar ve is iliskilerinde duygusal emek gosterme durumlari arasinda
anlamli bir iligki yoktur.

Kendini ¢alistiklar1 6rgiitlerin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorladigini diislinen ¢alisanlarin %35,3'ii amirleri degistiginde is yerindeki kurallarin da
degistigini diistinmektedir; %64,6's1 ise boyle bir degisikligin olmadigini diisiinmektedir
(Tablo 163). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna goére 1,662 olarak bulunan ki-kare
degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,197 olup, kritik deger olan 0,05'in tistiindedir.
Bu calisma agisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna goére goriisiilenlerin amirleri
degistiginde kurallarin da degistigiyle ilgili goriisleri ve kendilerini orgiitlerinin
onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlar1 arasinda anlamli
bir iligki yoktur.

Tablo 163: Goriisiilenlerin amirleri degistiginde kurallarin da degistigiyle ilgili
goriisleri ve kendilerini ¢calistiklar: o6rgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya
ve hissetmeye zorlama durumlari

Kendinizi ¢alistiginiz orgiitiin sizden bekledigi
gibi davranmaya ve hissetmeye zorladiginiz
zamanlar oluyor mu?
Evet Hayir TOPLAM
gz, Bt 58 58 116
E@ N 50,0% 50,0% 100,0%
225 35,4% 42,6% 38,7%
$< E 19,3% 19,3% 38,7%
2T S Hayr 106 78 184
55 E 57,6% 42,4% 100,0%
EES 64,6% 57.4% 61,3%
< 35,3% 26,0% 61,3%
TOPLAM 164 136 300
54,7% 45,.3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
54,7% 453% 100,0%

Is ortaminda 6zgiir olmadigim ve duygu-diisiincelerinden &diin verdigini
diisiinen calisanlarin %41,8'1 amirleri degistiginde i yerindeki kurallarin da degistigini
diisiinmektedir; %58,1'1 ise bdyle bir degisikligin olmadigini diistinmektedir (Tablo
164). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 2,720 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in
hesaplanan anlamlilik degeri 0,099 olup, kritik deger olan 0,05'in kiigiik bir degerle
istiindedir. Bu calisma acisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore goriisiilenlerin
amirleri degistiginde kurallarin da degistigiyle ilgili goriisleri ve is ortamindaki

Ozgurliikk durumlar arasinda anlaml bir iligki yoktur.
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Tablo 164: Goriisiilenlerin amirleri degistiginde kurallarin da degistigiyle ilgili goriisleri ve is
ortamindaki 6zgiirliilk durumlari

Is ortamimzda 6zgiir olmadigimzi ve duygu-diisiincelerinizden
Odiin verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hay1r TOPLAM
Q= Evet 85 31 116
< £ o
Eﬂ Bn N 73,3% 26,7% 100,0%
223 41,9% 32,0% 38,7%
bl o
éug g 28,3% 10,3% 38,7%
E ; % Hayir 118 66 184
855 E 64,1% 35,9% 100,0%
EEZ 58,1% 68,0% 61,3%
<~ 39,3% 22,0% 61,3%
TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
67,7% 32,3% 100,0%

Is iliskilerinde duygusal emek harcadigini belirten galisanlarin %43,3'i amirleri
degistiginde is yerindeki kurallarin da degistigini diisiinmektedir; %56,6's1 ise boyle bir
degisikligin olmadigini diistinmektedir (Tablo 165). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna
gore 8,016 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,005 olup,
kritik deger olan 0,05'in altindadir. Bu g¢alisma agisindan ki-kare bagimsizlik testi
sonucuna gore ¢alisanlarin amirleri degistiginde kurallarin da degistigiyle ilgili goriisleri

ve is iliskilerinde duygusal emek gosterme durumlari arasinda anlamli bir iligki vardar.

Tablo 165: Gériisiilenlerin amirleri degistiginde kurallarin da degistigiyle ilgili
goriisleri ve is iliskilerinde duygusal emek gésterme durumlari

Is iligkilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii olma,
ictenlik, empati gosterme, hos tavir, samimi
olma,vb.) harcadiginizi diigiiniiyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
8. Evet 97 19 116
’Eﬂ 'gb § 83,6% 16,4% 100,0%
%5 8 43,3% 25,0% 38,7%
g g 32,3% 63%|  38,7%
E g % Hay1r 127 57 184
58 E 69,0% 31,0% 100,0%
EEE 56.7% 750% |  61.3%
<~ 42,3% 19,0% 61,3%
TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
74,7% 25,3% 100,0%

Kendini calistiklar1 6rgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorladigin1 diistinen ¢aliganlarin %36,5'ine gore calistiklart orgiitte herhangi bir kural
korkusu olmadan serbestce kurulabilecek iliskiler is verimliligini olumlu etkiler;
%63,4'line gore ise bu tir iligkiler verimliligi olumsuz etkiler (Tablo 166). Ki-kare

bagimsizlik testi sonucuna gdre 0,010 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan
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anlamlilik degeri 0,921 olup, kritik deger olan 0,05'in iistiindedir. Bu ¢alisma agisindan
ki-kare bagimsizlik testi sonucuna goére gorisiilenlerin oOrgiitlerinde, ¢alisanlarin
herhangi bir kural korkusu olmadan serbestce kurabilecekleri iliskilerin verimliligi nasil
etkileyecegine dair goriisleri ve kendilerini Orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi
davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Tablo 166: Goriisiilenlerin ¢ahistiklar1 orgiitte, calisanlarin herhangi bir kural korkusu olmadan

serbestce kurabilecekleri iliskilerin verimliligi nasil etkileyecegine dair goriisleri ve kendilerini
orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari

Kendinizi ¢aligtiginiz orgiitiin sizden bekledigi gibi
davranmaya ve hissetmeye zorladiginiz zamanlar oluyor mu?
Evet Hayir TOPLAM
5 S E Olumlu 60 49 109
_§“ Ebg § Eo etkiler 55,0% 45,0% 100,0%
SEEZE S 36,6% 36,0% 36,3%
§ _g‘;’ 2 g 5= 20,0% 16,3% 36,3%
2= 273 =2 Olumsuz 104 87 191
§L§§ 75 g etkiler 54,5% 45,5% 100,0%
aPEE% 63.4% 64,0% 63.7%
g~ "= 34,7% 29,0% 63,7%
TOPLAM 164 136 300
54,7% 45,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
54,7% 45,3% 100,0%

Tablo 167: Cahsanlarin herhangi bir kural korkusu olmadan serbestce kurabilecegi iliskilerin is
verimliliini etkileme durumu ve is ortamindaki 6zgiirliik durumlari arasindaki iliski

Is ortamimizda 6zgiir olmadigimzi ve duygu-
diigiincelerinizden 6diin verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
. Olumlu 69 40 109
T gm  ctkler 63,3% 36,7% 100,0%
s 8 ;f = é % 34,0% 41,2% 36,3%
28zE5X 23,0% 13.3% 36,3%
PEZS 2= Olumsu 134 57 191
8= —g FoE et 70.2% 298% | 100.0%
%z EE i&i 66,0% 58,8% 63,7%
< B 44,7% 19,0% 63,7%
TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
67,7% 32,3% 100,0%

Gortislilenlerin %230 herhangi bir kural korkusu olmadan serbestce
kurabilecekleri is iliskilerinin verimliligi olumlu etkileyecegini belirtirken is
ortamlarinda da 0Ozgiir olmadiklarimi ve duygu-diisiincelerinden o6diin verdiklerini
belirtmislerdir; %13,3'i ise is ortaminda Ozgiir olduklarimi belirtmislerdir. %44,7'si
herhangi bir kural korkusu olmadan serbestge kurabilecekleri is iligkilerinin verimliligi

olumsuz etkileyecegini belirtirken is ortamlarinda da 6zgiir olmadiklarin1 ve duygu-
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diisiincelerinden 06diin verdiklerini belirtmislerdir; %19'u ise is ortaminda O6zgiir
olduklarii belirtmiglerdir (Tablo 167). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 1,490
olarak bulunan ki-kare degeri icin hesaplanan anlamlilik degeri 0,222 olup, kritik deger
olan 0,05'in istiindedir. Bu calisma agisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore
calisanlarin herhangi bir kural korkusu olmadan serbest¢e kurabilecegi iliskilerin is
verimliliginini etkileme durumu ve is ortamindaki 6zgiirliikk durumlar1 arasinda anlamli

bir iliski bulunmamustir.

Tablo 168: Goriisiilenlerin ¢alistilar1 orgiitte, calisanlarin herhangi bir kural korkusu
olmadan serbestc¢e kurabilecekleri iliskilerin verimliligi nasil etkileyecegine dair goriisleri
ve is iliskilerinde duygusal emek gésterme durumlari

Is iliskilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii
olma, i¢tenlik, empati gésterme, hos tavir, samimi
olma,vb.) harcadiginizi diisiiniiyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
B R Olumlu 85 24 109
~© S8 .S i
g 'gﬁ'g g iy etkiler 78,0% 22,0% 100,0%
S5EZ =% 37,9% 31,6% 36,3%
253553 28,3% 8,0% 36.3%
a0 54 > 0
5 E€ gz Olumsuz 139 52 191
8z 27 5 & etkiler 72,8% 27,2% 100,0%
nZESE 62,1% 68,4% 63,7%
g~ "= 46,3% 17,3% 63,7%
TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
74,7% 25,3% 100,0%

Is iliskilerinde duygusal emek harcadigini belirten ¢alisanlarin %37,9'una gore
calistiklar1 orgiitte herhangi bir kural korkusu olmadan serbest¢e kurulabilecek iligkiler
is verimliligini olumlu etkiler; %62'sine gore ise bu tiir iliskiler verimliligi olumsuz
etkiler (Tablo 168). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 0,995 olarak bulunan ki-
kare degeri icin hesaplanan anlamlilik degeri 0,319 olup, kritik deger olan 0,05'in
iistiindedir. Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore goriisiilenlerin orgiitlerinde,
calisanlarin herhangi bir kural korkusu olmadan serbest¢e kurabilecekleri iligkilerin
verimliligi nasil etkileyecegine dair goriisleri ve is iligkilerinde duygusal emek gosterme
durumlar1 arasinda anlamli bir iliski yoktur.

Kendini calistiklar1 orgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorladigin1 diisinen ¢alisanlarin %82,3'0 isle ilgili davraniglarina yonelik mevcut
kurallarin, gerekli davranislarin olusturulmasinda yeterli oldugunu diisiinmektedir;

%17,6'sia gore ise bu kurallar yeterli degildir (Tablo 169). Ki-kare bagimsizlik testi
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sonucuna gore 1,214 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri
0,271 olup, kritik deger olan 0,05'in {istiindedir. Bu calisma agisindan ki-kare
bagimsizlik testi sonucuna gore goriisiilenlerin isle ilgili davramglarina yonelik
kurallarin, gerekli davraniglarin olusturulmasinda yeterli olup olmadigiyla ilgili
goriisleri ve kendilerini orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye

zorlama durumlar arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Tablo 169: Goriisiilenlerin isle ilgili davramslarina yonelik kurallarin, gerekli davranislarin
olusturulmasinda yeterli olup olmadigiyla ilgili goriisleri ve kendilerini calistiklar1 orgiitiin
onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlan

Kendinizi ¢alistiginiz orgiitiin sizden bekledigi gibi
davranmaya ve hissetmeye zorladiginiz zamanlar oluyor mu?
Evet Hayir TOPLAM
2 = Evet 135 105 240
5= $ 9 56,3% 43.8% 100,0%
S g >3
= 25 ESEg 82,3% 77,2% 80,0%
gﬂ = z’g« g 5 g 45,0% 35,0% 80,0%
2EEEEZZ Hayr 29 31 60
TEEEE B 48,3% 51,7%|  100,0%
E 4 E% 17,7% 22,8% 20,0%
'° e 9,7% 10,3% 20,0%
TOPLAM 164 136 300
54,7% 45,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
54,7% 45,3% 100,0%

Is ortaminda 6zgiir olmadigmi ve duygu-diisiincelerinden o6diin verdigini
diisiinen calisanlarin %79,3"i isle ilgili davraniglarina yonelik mevcut kurallarin, gerekli
davraniglarin olusturulmasinda yeterli oldugunu diisiinmektedir; %20'sine gore ise bu
kurallar yeterli degildir (Tablo 170). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 0,187
olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,666 olup, kritik deger
olan 0,05'in ustiindedir. Bu c¢alisma agisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore
goriisiilenlerin  isle ilgili davramislarima yonelik kurallarin, gerekli davranislarin
olusturulmasinda yeterli olup olmadigiyla ilgili goriisleri ve is ortamindaki 6zgiirliikk
durumlari arasinda anlamli bir iligki bulunmamustir.

Is iliskilerinde duygusal emek harcadigini belirten ¢alisanlarin %77,2'si isle ilgili
davranislarina yonelik mevcut kurallarin, gerekli davraniglarin olusturulmasinda yeterli
oldugunu diistinmektedir; % 22,7'sine gore ise bu kurallar yeterli degildir (Tablo 171).
Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 4,234 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in
hesaplanan anlamlilik degeri 0,040 olup, kritik deger olan 0,05'in altindadir. Ki-kare

bagimsizlik testi sonucuna goére goriisiilenlerin isle ilgili davranislarina yonelik
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kurallarin, gerekli davranislarin olusturulmasinda yeterli olup olmadigiyla ilgili

goriisleri ve is iligkilerinde duygusal emek gdsterme durumlari arasinda anlamli bir

iliski vardir.

Tablo 170: Goriisiilenlerin isle ilgili davramislarina yonelik kurallarin, gerekli davramslarin
olusturulmasinda yeterli olup olmadlglyla ilgili goriisleri ve is ortamindaki 6zgiirliik durumlari

Is ortaminizda 6zgiir olmadiginiz1 ve duygu-diisiincelerinizden
Odiin verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
o = Evet 161 79 240
T= 2% 67.1% 32,9% 100,0%
- % g g g; £ N 79,3% 81.4% 80,0%
ER ;“g 2 2 53,7% 26,3% 80,0%
255 §§ 2%  Hayr 42 18 60
. gg 5E® E 70,0% 30,0% 100,0%
B B 20,7% 18,6% 20,0%
~ ° 14,0% 6,0% 20,0%
TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
67.7% 32,3% 100,0%

Tablo 171: Goriisiilenlerin isle ilgili davramislarina yonelik kurallarin, gerekli davramslarin
olusturulmasinda yeterli olup olmadigiyla ilgili goriisleri ve is iliskilerinde duygusal emek gosterme

durumlari
Is iliskilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii olma,
ictenlik, empati gosterme, hos tavir, samimi olma,vb.)
harcadiginizi diisiiniiyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
_\‘ = Evet 173 67 240
T= 2% 72,1% 27,9% 100,0%
- >EEZES 77,2% 88,2% 80,0%
XS N 57.7% 223% 80.0%
%gggggg Hayir 51 9 60
- gg 5E® 5 85,0% 15,0% 100,0%
EL B 22,8% 11,8% 20,0%
= ° 17,0% 3,0% 20,0%
TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
74,7% 25,3% 100,0%

Tablo 172: Goériisiilenlerin bu isin yapilabilmesi i¢in uygun davramslarin iiretilmesinde belli kurallarin
olmasi gerektigiyle ilgili goriisleri ve kendilerini 6rgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve
hissetmeye zorlama durumlari

Kendinizi ¢alistiginiz orgiitiin sizden bekledigi gibi davranmaya ve
hissetmeye zorladiginiz zamanlar oluyor mu?
Evet Hayir TOPLAM
= Evet 151 130 281
é Li% = i 53,7% 46,3% 100,0%
= § - E g N 92,1% 95,6% 93,7%
I5E2C5E 50.3% 43.3% 93,7%
SEE85% Hayr 13 6 19
& SEEE = 68.4% 31,6% 100,0%
2 ,535 ~ 9 7.9% 4.4% 6,3%
i 4,3% 2,0% 6,3%
TOPLAM 164 136 300
54,7% 45,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
54,7% 45,3% 100,0%
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Kendini ¢alistiklar1 6rgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorladigini diisiinen ¢alisanlarin %92'si bu isin yapilabilmesi i¢in uygun davraniglarin
tiretilmesinde belli kurallarin olmasi gerektigine inanmaktadir; %7,9'u ise bu diislincede
degildir (Tablo 172). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 1,548 olarak bulunan ki-
kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,213 olup, kritik deger olan 0,05'in
iistiindedir. Bu ¢alisma agisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore goriisiilenlerin
bu isin yapilabilmesi i¢in uygun davranmiglarin iiretilmesinde belli kurallarin olmasi
gerektigiyle ilgili goriisleri ve kendilerini oOrgiitlerinin onlardan bekledigi gibi
davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Is ortaminda o6zgiir olmadigim1 ve duygu-diisiincelerinden 6diin verdigini
diisiinen c¢alisanlarin %93,1'1 bu isin yapilabilmesi i¢in uygun davraniglarin
tiretilmesinde belli kurallarin olmas1 gerektigine inanmaktadir; %6,8' ise bu diislincede
degildir (Tablo 173).

Tablo 173: Goriisiilenlerin bu isin yapilabilmesi icin uygun davranislarin iiretilmesinde belli
kurallarin olmasi erektigiyle ilgili giiriisleri ve is ortamindaki iizgiirliik durumlari

Is ortaminizda 6zgiir olmadigimz ve duygu-
diisiincelerinizden 6diin verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
= Evet 189 92 281
aE"i;;g =7 g 67,3% 32,7% 100,0%
g §ﬁ E gc; 93,1% 94,8% 93,7%
Z3Ecst 63,0% 30,7% 93.7%
g £ & 555 2 Hayr 14 5 19
EEEER 73,7% 263%|  100,0%
e g 6,9% 5,2% 6,3%
= 4,7% 1,7% 6,3%
TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
67,7% 32,3% 100,0%

Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna goére 0,336 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in
hesaplanan anlamlilik degeri 0,562 olup, kritik deger olan 0,05'in {iistiindedir. Bu
calisma acisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore goriisiilenlerin bu isin
yapilabilmesi i¢in uygun davranislarin iiretilmesinde belli kurallarin olmasi gerektigiyle
ilgili goriisleri ve is ortamindaki 6zglirliilk durumlar arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Is iliskilerinde duygusal emek harcadigim belirten ¢alisanlarm %92,8'i bu isin
yapilabilmesi i¢in uygun davranislarin iiretilmesinde belli kurallarin olmas: gerektigine

inanmaktadir; %7,1'1 ise bu diisiincede degildir (Tablo 174). Ki-kare bagimsizlik testi
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sonucuna gore 0,977 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri
0,323 olup, kritik deger olan 0,05'in {istiindedir. Bu caligma agisindan ki-kare
bagimsizlik testi sonucuna gore c¢alisanlarin bu isin yapilabilmesi i¢in uygun
davraniglarin iiretilmesinde belli kurallarin olmasi gerektigiyle ilgili goriisleri ve is
iligkilerinde arasinda anlamli  bir iliski

duygusal emek gosterme durumlari

bulunmamustir.

Tablo 174: Goriisiilenlerin bu isin yapilabilmesi icin uygun davramslarin iiretilmesinde
belli kurallarin olmasi gerektigiyle ilgili goriisleri ve is iliskilerinde duygusal emek
gosterme durumlari

Is iliskilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii olma,
igtenlik, empati gosterme, hos tavir, samimi
olma,vb.) harcadiginizi diigiiniiyor musunuz?
Evet Hay1r TOPLAM
_ g Evet 208 73 281
é %% z § 74,0% 26,0% 100,0%
_;: gﬁ k= g‘ii 92,9% 96,1% 93,7%
aéé ;é z 69,3% 24,3% 93,7%
g g 2 535 Z Hayr 16 3 19
% %‘Zg g 2 g 84,2% 15,8% 100,0%
) 7,1% 3,9% 6.3%
= 5,3% 1,0% 6,3%
TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
74,7% 25,3% 100,0%

Kendini calistiklar1 orgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorladigini diisiinen ¢alisanlarin %90'1 isle ilgili davraniglarinin olusmasinda mutlaka
kurallarin olmas1 gerektigine inanmaktadir; %9,7'sine gore ise bu kurallarin gerekliligi
s06z konusu degildir (Tablo 175). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 2,222 olarak
bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,136 olup, kritik deger olan
0,05'in istlindedir. Bu ¢alisma agisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore
goriisiilenlerin igle 1ilgili davraniglarinin olugmasinda mutlaka kurallarin  olmasi
gerektigine dair gorligleri ve kendilerini Orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi
davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Is ortaminda o6zgiir olmadigim1 ve duygu-diisiincelerinden 6diin verdigini
diisiinen ¢alisanlarin %85,2 'si isle ilgili davranislarinin olusmasinda mutlaka kurallarin
olmas1 gerektigine inanmaktadir; %14,7'sine gore ise bu kurallarin gerekliligi s6z
konusu degildir (Tablo 176). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 3,471 olarak

bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,062 olup, kritik deger olan
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0,05'n kiigiik bir degerle istiindedir. Bu ¢alisma agisindan ki-kare bagimsizlik testi

sonucuna gore goriisiilenlerin isle ilgili davraniglarinin olusmasinda mutlaka kurallarin

olmasi gerektigine dair goriisleri ve is ortamindaki 6zgiirliik durumlar1 arasinda anlamli

bir iligki yoktur.

Tablo 175: Goriisiilenlerin isle ilgili davramislarinin olusmasinda mutlaka kurallarin olmasi

hissetmeye zorlama durumlari

gerektigine dair goriisleri ve kendilerini orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve

Kendinizi ¢alistiginiz 6rgiitiin sizden bekledigi gibi
davranmaya ve hissetmeye zorladiginiz zamanlar oluyor mu?
Evet Hay1r TOPLAM
Evet 148 115 263
g8 56,3% 43,7% 100,0%
- gg 5 . 90,2% 84,6% 87,7%
g)%% ; 'é g 49,3% 38,3% 87,7%
.ﬁ*g %ée ,gbé Hayir 16 21 37
z E g ~ 43,2% 56,8% 100,0%
© 2 9,8% 15.4% 12,3%
5,3% 7,0% 12,3%
TOPLAM 164 136 300
54,7% 45,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
54,7% 45,3% 100,0%

Tablo 176: Gériisiilenlerin isle ilgili davramislarinin olusmasinda mutlaka kurallarin olmasi

gerektigine dair giiriisleri ve is ortamindaki iizgiirliik durumlari

Is ortaminizda 6zgiir olmadigimiz1 ve duygu-
diisiincelerinizden 6diin verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hay1r TOPLAM
I Evet 173 90 263
=3z S 65,8% 34,2% 100,0%
= SEESg 85.2% 92,8% 87.7%
255 gé g 57,7% 30,0% 87,7%
.ﬁ*g %ée ,gbé Hayir 30 7 37
z E g = 81,1% 18,9% 100,0%
© 2 14,8% 7.2% 12,3%
10,0% 2,3% 12,3%
TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
67,7% 32,3% 100,0%

Is iliskilerinde duygusal emek harcadigini belirten calisanlarin %84,8'1 isle

ilgili

davraniglarinin olusmasinda mutlaka kurallarin olmasi gerektigine inanmaktadir;

%15,1'ine gore ise bu kurallarin gerekliligi séz konusu degildir (Tablo 177). Ki-kare

bagimsizlik testi sonucuna gore 6,620 olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan

anlamlilik degeri 0,010 olup, kritik degerin altinda oldugundan bu ¢alisma agisindan ki-

kare bagimsizlik testi sonucuna gore ¢alisanlarin isle ilgili davraniglarinin olusmasinda
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mutlaka kurallarin olmasi gerektigine dair goriisleri ve is iliskilerinde duygusal emek

gosterme durumlari arasinda anlamli bir iligki vardir.

Tablo 177: Goriisiilenlerin isle ilgili davramislarinin olusmasinda mutlaka kurallarin olmasi
Eerektigine dair gﬁrii@leri ve is iliskilerinde duygusal emek gisterme durumlari

Is iliskilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii
olma, igtenlik, empati gdsterme, hos tavir, samimi
olma,vb.) harcadiginizi diigiiniiyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
Evet 190 73 263
<. 8 72,2% 27,8% 100,0%
3 ég § % 84,8% 96,1% 87,7%
25525 = 63,3% 24,3% 87,7%
2 EZE 5 2 Hayr 34 3 37
TEEEEE 91,9% 8,1% 100,0%
C2E g 15,2% 3,9% 12,3%
11,3% 1,0% 12,3%
TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
74,7% 25,3% 100,0%

Tablo 178: Goriisiilenlerin bu is yerinde calismaya basladiklar ilk donemde is yerindeki kurallara
uyum saglama durumlari ve kendilerini ¢calistiklar: érgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve
hissetmeye zorlama durumlari

Kendinizi ¢alistigimiz 6rgiitiin sizden bekledigi gibi
davranmaya ve hissetmeye zorladiginiz zamanlar oluyor mu?
Evet Hay1r TOPLAM
S g Evet 36 36 72
g ﬁ . § % 50,0% 50,0% 100,0%
ZE 3 z 3 22,0% 26,5% 24,0%
é’ 2 = 92 12,0% 12,0% 24,0%
R=le %—é S Hayir 128 100 228
qi%) ;5 );:sz 56,1% 43,9% 100,0%
2% 8 R 78,0% 73.5% 76.0%
M- 42,7% 33,3% 76,0%
TOPLAM 164 136 300
54,7% 45,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
54,7% 45,3% 100,0%

Kendini c¢alistig1 orgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorladigini diislinen calisanlarin %21,9'u su andaki islerinde ¢alismaya bagladiklar ilk
donemde mevcut kurallara uyum saglamak agisindan zorluk ¢ekmistir; %78'1 ise uyum
zorlugu ¢cekmemistir (Tablo 178). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 0,833 olarak
bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,362 olup, kritik deger olan
0,05'in istiindedir. Bu ¢alisma agisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore

goriisiilenlerin bu is yerinde calismaya basladiklar1 ilk donemde is yerindeki kurallara
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uyum saglama durumlar1 ve kendilerini 6rgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya

ve hissetmeye zorlama durumlari arasinda anlamli bir iliski yoktur.

Tablo 179: Goriisiilenlerin bu is yerinde cahismaya basladiklar: ilk donemde is yerindeki
Kurallara uyum saglama durumlari ve is ortamindaki 6zgiirliik durumlari

Is ortaninizda 6zgiir olmadigimzi ve duygu-
diislincelerinizden 6diin verdiginizi hissediyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
S g Evet 51 21 72
53 . E % 70,8% 29,2% 100,0%
ZE 25N 25,1% 21,6% 24,0%
25 9E 17,0% 7,0% 24,0%
ELS%8  Hayr 152 76 228
SZEEX 66,7% 33,3% 100,0%
RS IR =T
S 8 § 74,9% 78,4% 76,0%
Mo 50,7% 25,3% 76,0%
TOPLAM 203 97 300
67,7% 32,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
67,7% 32,3% 100,0%

Is ortaminda 6zgiir olmadigmi ve duygu-diisiincelerinden o6diin verdigini

diisiinen ¢alisanlarin yaklasik %25'1 su andaki islerinde calismaya basladiklar1 ilk

donemde mevcut kurallara uyum saglamak agisindan zorluk c¢ekmistir; %74,8'1 ise

uyum zorlugu ¢cekmemistir (Tablo 179). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore 0,434

olarak bulunan ki-kare degeri i¢in hesaplanan anlamlilik degeri 0,510 olup, kritik deger

olan 0,05'in ustiindedir. Bu c¢alisma agisindan ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore

goriisiilenlerin bu is yerinde ¢alismaya basladiklar1 ilk donemde is yerindeki kurallara

uyum saglama durumlar1 ve is ortamindaki 6zgiirliik durumlar1 arasinda anlamli bir

iliski yoktur.

Tablo 180: Géoriisiilenlerin bu is yerinde ¢calismaya basladiklari ilk donemde is yerindeki

kurallara uyum saglama durumlar ve is iliskilerinde duygusal emek gﬁsterme durumlari

Is iliskilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii olma,
igtenlik, empati gosterme, hos tavir, samimi
olma,vb.) harcadiginizi diisliniiyor musunuz?
Evet Hayir TOPLAM
S g Evet 47 25 72
g -§ . _§ % 65,3% 34,7% 100,0%
ZE3S 5N 21,0% 32,9% 24,0%
s S5 9E 15,7% 8,3% 24,0%
2E548  Hayr 177 51 228
g% § L% fﬁ 77,6% 22,4% 100,0%
22798’ 79,0% 67,1% 76,0%
Mo 59,0% 17,0% 76,0%
TOPLAM 224 76 300
74,7% 25,3% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%
74,7% 25,3% 100,0%

207



Is iliskilerinde duygusal emek harcadigini belirten ¢alisanlarin %20'si su andaki
islerinde ¢alismaya basladiklar1 ilk ddonemde mevcut kurallara uyum saglamak agisindan
zorluk ¢ekmistir; %79'u ise uyum zorlugu ¢cekmemistir (Tablo 180). Ki-kare bagimsizlik
testi sonucuna gore 4,415 olarak bulunan ki-kare degeri icin hesaplanan anlamlilik
degeri 0,036 olup, kritik deger olan 0,05'in altindadir. Bu ¢alisma agisindan ki-kare
bagimsizlik testi sonucuna gore goriisiilenlerin bu is yerinde ¢alismaya basladiklar ilk
donemde is yerindeki kurallara uyum saglama durumlari ve is iliskilerinde duygusal

emek gosterme durumlart arasinda anlamli bir iligki vardir.

5. Sonug ve Degerlendirme

Bat1 Akdeniz Bolgesi olarak adlandirdigimiz Antalya, Isparta ve Burdur illerinde
banka ¢alisanlart lizerinde yaptigimiz arastirmamizda duygusal emek istihdaminin
sosyolojik Ozellikleri belirlenmeye c¢alisilmistir. Bunun yani sira duygusal emek
gosterim silireci, duygusal emegi etkileyen Onciiller, duygusal emegin boyutlari,
duygusal emek siirecinin sonuglari, duygusal emek ve toplumsallasma {izerinde
durulmustur. Ayrica giiniimiiz ¢alisma hayatinda duygusal emek siirecinin dnemine
calismada yer verilmistir.

Arastirmamizin literatiir kisminda da vurguladigimiz gibi duygusal emek
kavraminin bugiin ¢alisma hayatinda 6n plana c¢ikmasinin temel nedenlerinden biri
calisma hayatinda meydana gelen koklii degisimlerdir. Ortaya ¢ikan onemli teknolojik
gelismeler, iletisim ve bilgi aglarinin olduk¢a hizlanmasi gibi etkenler toplumsal hayati
onemli Olgiide etkiledigi gibi ¢alisma hayatim1 da derinden etkileyerek giliniimiizde
hizmet sektoriinii daha fazla etkin hale getirmistir. Degisen rekabet kosullar1 sebebiyle
de hizmet sektorii icinde en avantajli kaynagin "iggéren" oldugunun farkina varilmistir.
Hizmet sektorii igerisinde teknoloji, iirlin kalitesi gibi rekabet {istlinliigii saglayan
faktorler, meydana gelen koklii degisimlerden dolayr Onemini kaybetmistir. Bu
faktorlerin yerini, hizmet sunumunda miisteri ve orgiit arasindaki en 6nemli etkilesim
noktasi olan hizmet ¢alisan1 almustir. Isverenler bu farkindaliktan hareketle dzellikle de
isgorenlerin hizmet sunumu sirasinda sergiledikleri duygu ve davraniglara Onem
vermeye baslamiglardir ve isgdrenlerin duygu ve davranislar iizerindeki denetimlerini

dogrudan ya da dolayli yollarla artirmislardir. Isgdrenlerden beklenen, calisma
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ortaminda sergiledikleri duygu ve davramiglari dogal ve kendiliginden bir sekilde
gostermek degil de oOrgiitin amaclar1 dogrultusunda verimliligi artiracak sekilde
gostermeleridir. Ve bu siire¢ igerinde duygusal emek kavrami 6nemli hale gelmistir.

Davraniglarin temelini duygularin ve diisiincelerin olusturdugu ilgili literatiirde
de yer almaktadir. Duygusal emek siireci, davraniglarin temelini olusturan duygularin
calisma hayati icerisinde sorumlu olunan o6rgiitiin beklentileri yoniinde denetim altinda
tutmay1 ifade etmektedir. Isverenler, calisanlarin gorevlerini yerine getirirken olumsuz
duygularini gizleyip olumlu duygularini miisteriye yansitmalarini beklemektedirler.

Arastirmanin basinda da duygusal emek kavramiyla ilgili gesitli tanimlara yer
verilmistir. Yapilan tanimlamalarda duygusal emek kavramina farkli agilardan
bakilmaya calisilsa da ortak olan nokta duygusal emek kavraminin temelde isgérenlerin
duygu ve diisiincelerini orgiitsel hedefler dogrultusunda, 6rgiit icinde varolan kurallarla
sekillendirme siirecine vurgu yaptigidir.

Isgdrenin duygusal emek siireci icerisinde ne derece gergekei, dogal,
kendiliginden davrandigi, ne derece fazla ¢aba harcadigi durumu duygusal emek
sergileme formlarini ortaya c¢ikarmistir (bkz. s.32). Duygusal emek siireci igerisinde
isgorenin gergekte hissettigi duyguyla orgiitiin ondan bekledigi duygu-davranis ne kadar
farkliysa ve isgoren oOrgiitiin bekledigi gibi davranmaya calisiyorsa ortaya ylizeysel
davranis formu ¢ikmaktadir. Bu durum, isgérenin dyle hissetmedigi halde "mis" gibi
yapip hissediyormus gibi gostermesine yani rol yapmasina sebep olmaktadir. Diger
yandan isgorenin gercekte hissettigi duygu ile orgiitiin ondan bekledigi duygu-davranis
Ortiigliyor ise isgorenin rol yapmasina gerek kalmamaktadir, duygularini1 degistirmeden
sergileyebilir, bu noktada ortaya samimi davranis formu ¢ikmaktadir. Eger ki isgoren
gercekte hissettigi duygu ile orgiitiin ondan bekledigi duygu benzer oldugu halde hem
tamamen Oyle hissetmeye cabalaylp hem de oOrgiitiin bekledigi gibi davranmaya
cabaliyor ise derin davranis formu ortaya ¢ikmaktadir. Bu davranis formlarinin
duygusal emek siireci icerisinde saglikli bir sekilde sergilenmesi isgdrenin yaptigi isten
dolay1 duydugu memnuniyeti, is tatminini, orgiite olan bagliligini, vb. etkilemektedir.

Duygusal emek siirecine, ilgili teorik kisimda da deginildigi gibi (bkz. s.13)
cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum, mesleki tecriibe, empati yetenegi, kendini
uyarlama becerisi, duygusal zeka kapasitesi, duygulanim bigimi gibi bireysel faktorler;

duygusal davranigs kurallari, otonomi, is rutinligi, sosyal destek, odiillendirme,
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gliclendirme, izlenim yonetimi gibi Orgiitsel faktorler ve siire, siklik, cesitlilik gibi
etkilesim Ozellikleri etki etmektedir.

Duygusal emek siirecinin bahsedilen davranis formlarina ve faktorlere bagl
olarak hem isgoren, hem igveren, hem de miisteri acisindan olumlu veya olumsuz
sonugclari ortaya ¢ikmaktadir (bkz. s.54). Siirecin saglikl1 bir sekilde yiiriitiilmesi sonucu
is tatmini, ylksek performans, motivasyonda artis, psikolojik ve fizyolojik yonden
saghlikli olma, ekonomik fayda, miisteri iliskilerinde basari gibi olumlu sonuglari
siralayabiliriz. Bahsedilen siirecin saglikli bir sekilde yiiriitiilememesi sonucunda ise
tilkenmislik sendromu, is-aile ¢atigmasi, yabancilagsma, isi birakma egilimi, mobbing,
giiven duygusunda azalma, ekonomik kayip gibi olumsuz sonuglar ortaya c¢ikabilir.
Olumlu sonuglarin ortaya ¢ikmasinda en oOnemli etken, isgdrenin isini yaparken
hissettigi ve beklenen duygu arasinda ¢eliskiye diismemesi, rol yapmak zorunda
kalmamasi bu sayede de yaptig1 isi ve orgiitsel degerleri benimsemis olmasidir. Boylece
isgoren, miisteri karsisinda daha gergekc¢i davrandigi i¢in, miisteri herhangi bir olumsuz
diisiinceye kapilmaz ve iggoren araciligiyla orgiite duydugu giiven artar. Bunun aksine
olumsuz sonuglarimin altinda yatan neden ise iggoren, isini yaparken siirekli
hissettiginden farkli davraniglar sergilemesi sonucunda celiskiye diismesi ve isine ve
orgiite olan bagliliginin yipranmasidir. Bunun sonucunda da miisteri karsisinda da
samimiyetsiz davraniglar sergileyerek miisterinin de olumsuz seyler hissetmesine, aldigi
hizmetten memnun olmamasia neden olur ve hem kendi agisindan hem de Orgiit
acisindan olumsuz bir izlenim yaratir. Duygusal emek gosterim silirecinin olumsuz
sonuglarin1 engellemek i¢in calisanlarin bireysel duygu yonetimi konusunda egitim
almalar1 vb. etkinliklere katilmalar1 verimlilikleri ve ise yaklasimlari agisindan olumlu
sonuglar dogurabilir.

Calisan performansint ve buna bagl olarak da orgiitsel verimliligi etkileyen
duygusal emek siirecinin, ¢alisanin orgiit i¢i ve orgiit dis1 sosyallesme siireciyle belirli
bir etkilesiminin bulundugu diisiiniilmektedir. Ciinkii birey calisma hayatina baslayana
dek belirli sosyallesme evrelerini gegirir ve bunun sonucunda da cesitli deneyimler
edinir. Bireyin edindigi deneyimler, yasadigi tecriibeler bir anlamda onun kisilik
Ozelliklerini de sekillendirir. Calisma yasamina basladiginda da artik belirli bir birikim

sahibi olan birey, calisma yasami boyunca bu birikiminden faydalanir. Sonug¢ olarak
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bireyin orgiit disinda gecirdigi sosyallesme siireci belirli noktalarda birey tarafindan
orgiit ici sosyallesme siirecine de taginir.

Bu arastirmada, duygusal emek istthdaminin sosyolojik temellerinin neler
oldugu irdelenmistir. Duygusal emek davranisi ve Orgiit kiiltiirii, orgiitsel sosyallesme
arasinda nasil bir iligki oldugu ortaya koyulmaya ¢alisilmistir. Calisanlarin sosyallesme
siirecleri ve isgoren rolleri kazanmalar1 arasinda ne gibi bir iliskinin oldugu
aciklanmaya c¢alisilmistir. Yani bireyin kendiliginden, dogaglama olarak orgiit disi
sosyallesme siirecinden kazandiklar1 ve emege deger katan davraniglan ile iradi ve
kurall1 olarak orgiit igerisinde ortaya koydugu duygusal emek davranislari arasindaki
etkilesim, bunlarin arasindaki farkliliklar ve bunlar etkileyen sosyolojik faktorler
aciklanmaya calisilmigtir.

Arastirma sonuglart degerlendirilirken arastirmanin  yapildigi zaman ve
arastirmanin yapildigi kisi sayist arastirma sonuglarinin yorumlanmasinda Onemli
goriilen sinirlhiliklardir.

Arastirmada nicel verilerin elde edilmesinden sonra yapilan degerlendirmelerde
su sonuglara ulagilmistir:

Arastirmanin yapildigi bankalarda goriigiilen c¢alisanlarin  %48,3'i  kadin,
%51,7's1 erkektir (Tablo 6). Kadin-erkek orani, daha objektif sonuglara ulagmak adina
birbirine yakin tutulmustur.

Arastirmaya katilan kisilerin yas ortalamalar1 birbirine yakin olsa da c¢alisanlarin
%9,6's1 20-25 yas araliginda, %27,3'i 26-30 yas araliginda, %18,6's1 31-35 yas
araliginda, %27's1 36-40 yas araliginda, %11,3'i 41-45 yas araliginda, %3,6's1 46-50 yas
araliginda, %1,6'st 51-55 yas araliginda toplandigi goriilmektedir (Tablo 8). Bu
sonuglara gore goriisiilen bankalarda agirlikli olarak 26-30 ve 36-40 yas araligindaki
kisilerin ¢alistigin1 sdyleyebiliriz.

Aragtirma yapilan bankalardaki medeni duruma bakildiginda c¢alisanlarin
%76,3"linilin evli, %22'sinin bekar, %]1,7'sinin esinden ayrilmis oldugunu goérmekteyiz
(Tablo 10). Goriisiilen ¢alisanlarin biiyiik kismi evlidir.

Arastirmaya katilan kisilerin egitim durumlarina baktigimizda ¢alisanlarin
%12,7'sinin lise, %57'sinin lisans, %]13'linlin yliksek lisans, %17,3"iniin Onlisans
egitimine sahiptir (Tablo 9). Bu verilere gore lisans egitimi almis kisiler bankacilik

sektoriinde daha ¢ok tercih edilmektedir.
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Calisanlarin su anki bankalariyla ilgili deneyimlerine baktigimizda %3.3'"linilin 1
ay-1 yil, %20,3"liniin 2 yil-5 yil, %26,6'sinin 6 yil-10 yil, %19'unun 11 yil-15 yil,
%14'tUniin 16 y11-20 y1l, %13,6'sinin 21 y11-25 y1l, %3'"liniin 26 y11-30 y1l deneyime sahip
oldugunu goriiyoruz (Tablo 15). Gériisiilenler arasinda 6 y1l-10 y1l deneyime sahip olan
calisanlar daha agirhktadir. Is yerinde calisma siiresi, calisanin orgiit igi
sosyallesmesinde 6nemli bir etkendir. Siirenin uzun olmasi calisanin Orgiit kiltiirii
icerisinde is yeriyle ilgili daha fazla seyi tecriibe etmesine, daha fazla degerle
karsilagmasina imkan vermektedir.

Gortistilen ¢alisanlarin ¢alistiklar1 orgiitii ve yaptiklari isi sevme durumlarina
baktigimizda %79'u ¢alistiklar1 6rgiitii severken %21'1 calistiklar 6rgiitii sevmemektedir
(Tablo 21); %77,7'si yaptiklar isi severken, %22,3"i yaptig1 isi sevmemektedir (Tablo
24). Ayrica goriisiilenlerin  %85,7'si gerektiginde calistiklar1 orgiit icin 6zveride
bulunmaktadir, %14,3i de Ozveride bulunmadigini belirtmistir (Tablo 61).
Gortisiilenlerin %68,7's1 orgiit i¢indeki ¢alisma ortaminda kendilerini ailelerinde gibi
hissetmektedir, %31,3"l ise boyle bir duyguyu hissetmediklerini belirtmistir (Tablo 63).
Calisanin, orgiitii ve yaptigi isi sevme durumu, gerektiginde 6zveride bulunma durumu
ve kendisini orgiit icerisinde de ailesindeymis gibi hissetme durumu is tatminini, ise
bagliligini, verimliligini etkilemektedir.

Gortislilenlere gore calistiklar1  oOrglitte miisterilerle olan iliskilerini ve
calisanlarin  kendi aralarindaki iligkilerini belirleyen kurallar bulunmaktadir.
Calisanlarin %63,7'sine gore c¢alisanlarin orgiit igerisinde herhangi bir kural korkusu
olmadan kurabilecekleri iliskiler verimliligi olumsuz etkiler (Tablo 48). Gériistilenlerin
%80' isle ilgili davraniglarina yonelik kurallarin gerekli davranislarin olusturulmasinda
yeterli oldugunu (Tablo 49) ve %93,7'si bu isin yapilabilmesi i¢in uygun davraniglarin
tiretilmesinde belirli kurallarin olmas1 gerektigini diistinmektedir (Tablo 50). Bir orgiitte
islerin diizenli ve disiplinli ylriitiilebilmesi ve belirlenen Orgiitsel hedeflere
ulagilabilmesi i¢in sozlii ya da yazili olarak aciklanmis kurallarin varligi onemlidir.
Ozellikle de miisterilerle olan iliskilerin belirli kurallar gergevesinde yiiriitiilmesi
orgiitsel hedeflere daha yakin davranilmasini saglar.

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin %54,7's1 kendisini orgiitiin ondan bekledigi gibi
davranmaya ve hissetmeye zorlamaktadir, %45,3'i kendisini bdyle bir durumda

hissetmemektedir (Tablo 75). Ozellikle de agresif miisteriyle ilgilenirken (%16,5),
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baskinin arttig1 donemlerde (%9,1), is yiikii fazlaliginda (%8,5), gorev tanimi disina
cikildiginda (%8,5), isteksiz ve yorgun olduklari zamanlarda (%7,3) ve satis konusunda
(%6,7) kendilerini orgiitin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorlamaktadirlar (Tablo 76). Goriisiilenlerin %67,7'si is ortaminda 6zgiir olmadiklarini
ve duygu-diisiincelerinden 6diin verdiklerini diisiinmektedir, %32,3'i ise bdyle
hissetmediklerini belirtmistir (Tablo 85). Goriisiilenlerin  %74,7'si 1s 1iliskilerinde
duygusal emek harcadigin1 diisiinmektedir, %25,3'i duygusal emek harcadigim
diisinmemektedir (Tablo 87). Bu ifadelere gore calisanlarin is ortaminda belirli bir
denetim i¢inde olduklar1 agikardir ve goriisme yapilan orgiitlerde devam eden bir
duygusal emek siireci vardir. Duygusal emek harcadigimi belirten ¢alisanlar bunun
nedenleri olarak miisteri memnuniyetini saglama (%18,4), zorunluluk geregi (9%10,3),
iletisimin gerekliligi olmast (%9,4), basarili olmak ve Orgiitsel verimliligi olumlu
etkilemek (%9,4), bankaciligin duygusal davraniglarla ve miisteri iliskileriyle
yiriitlildiigiiniin diigiintilmesi (%7,6) ve rekabet ortami geregi (%7,6) gibi ifadelerde
bulunmuslardir (Tablo 88). Duygusal emek harcamadigini belirten ¢alisanlar ise zaten
bdyle biri olduklarin1 yani kendiliginden dogal olan duygu ve davraniglarinin duygusal
emek siirecindeki davraniglara uygun oldugunu (%7,3), miisteriler acisindan samimi
algilanmadiklarimi diisiindiiklerini (%7,7) ve buna gerek duymadiklarini (%9,3) ifade
etmislerdir (Tablo 89).

Duygusal emek harcadigint belirten c¢alisanlarin %49,6's1 kadin c¢alisandir,
%350,4"i erkek calisandir (Tablo 105). Is ortaminda 6zgiirliiklerinden 6diin verdigini
belirten calisanlarin %50,2'si kadin ¢alisan, %49,8'1 erkek calisandir (Tablo 104).
Calisanin kendisini orgiitiin ondan bekledigi gibi davranma ve hissetmeye zorlama
durumuna gelince; erkeklerin orani (%50,0) kadinlarin oranina (%50,0) esittir (Tablo
103).  Gorildigli gibi  duygusal emek  davranisini  cinsiyet  agisindan
degerlendirdigimizde kadin ve erkek calisanlarin oranlar1 birbirine olduk¢a yakindir.
Arastirmamizda cinsiyet faktorii ve duygusal emek gosterimi arasinda anlamli bir iligki
bulunamamis olmasina ragmen konuyla ilgili literatiirde cinsiyet faktoriiniin duygusal
emek gosterimini etkiledigine dair bulgular yer almaktadir. Literatiirde 6zellikle de
kadinlarin duygusal emek gosterimi siirecinde daha basarili olduklar1 belirtilmektedir.

Ciinkii kadinlar gercekte hissettikleri duygular1 beklenen sekilde degistirebilme ya da
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bir nevi istenilen kaliba sokabilme konusunda daha basarihidirlar, erkekler ise
hissettikleri duygular1 oldugu gibi ifade etmeyi tercih etmektedirler (bkz. s. 14).

Duygusal emek siirecini medeni durum agisindan degerlendirecek olursak;
duygusal emek harcadigini belirten c¢alisanlarin %79,3"i evli, %19,5'1 bekar ve %1,2'si
de esinden ayrilmustir (Tablo 99). ilgili literatiirde de evli calisanlarin bekar calisanlara
gore duygusal emek harcama silirecinde daha basarili oldugu belirtilmektedir. Ciinkii
evli calisanlar daha fazla basar1 arzusu icerisindedir ve basarili olmak icin bekar
calisanlara gore daha fazla duygusal emek cabasi icerisine girmektedirler (bkz. s.18). s
ortaminda Ozglir olmadigint ve duygu-diisiincelerinden 6diin verdigini ve kendisini
orgiitlin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorladigini belirtenlerin
medeni durumlarma baktigimizda da bu iliskiyi destekler niteliktedir. Is ortaminda
Ozgilir olmadigini belirten ¢alisanlar arasinda evli ¢alisanlarin orant %76,4 iken bekar
calisanlarin oranm1 %21,2 ve esinden ayrilmis olanlarin orant %2,5'tir (Tablo 98).
Kendisini oOrgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorladigini
belirtenlerin %79,3'0 evli calisanlar, %19,5'1 bekar calisanlar, %1,2'si de esinden
ayrilmis ¢aliganlardir (Tablo 97).

Duygusal emek gosterim durumuna g¢aliganlarin yasi acisindan baktigimizda;
duygusal emek harcadigini belirten ¢alisanlarin %27,3'i 36-40 yas arasinda, %25,9'u
26-30 yas arasinda, %20,1'1 31-35 yas arasinda, %11,6's1 41-45 yas arasinda, %9,8'1 20-
25 yag arasinda, %3,1'1 46-50 yas arasinda, %2,2'si 51-55 yas arasindadir (Tablo 108).
Is ortaminda &zgiir olmadigim1 ve duygu-diisiincelerinden &diin verdigini diisiinenlerin
yas durumuna baktigimizda %26,1'1 36-40 yas arasinda, %25,1'1 26-30 yas arasinda,
%22,7's1 31-35 yas arasinda, %11,8'1 41-45 yas arasinda, %9,4'0 20-25 yas arasinda,
%2,5'1 46-50 yas arasinda, %2,5'1 51-55 yas arasindadir (Tablo 107). Kendisini 6rglitiin
onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorladigini belirten g¢alisanlarin
%27,4's1 36-40 yas araliginda, %26,8'1 26-30 yas araliginda, %16,3'i 31-35 yas
araliginda, %12,1'1 41-45 yas araliginda, %9,1'1 20-25 yas aralifinda, %35,5'1 46-50 yas
araliginda, %2,4'i 51-55 yas araligindadir (Tablo 106). Bu verilere gore duygusal emek
gbsteriminin en yogun oldugu yas aralifi 26-40 yas arahigidir. Ilgili literatiirde yas
faktoriiniin duygusal emek gosterimini etkiledigine dair bulgular yer almaktadir (bkz.
s.16). Duygusal emek siireci bir anlamda duygu denetimi siirecidir. Calisan sahip

oldugu duygu ve diisiinceleri orgiitin ondan bekledigi yonde sekillendirmektedir.
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Isgorenlerin yaslarmn 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 siirecini c¢alisanlarin egitim seviyeleri acisindan ele
aldigimizda; duygusal emek harcadigini belirten ¢aliganlarin igerisinde lisans mezunu
calisanlarin oranm1 (%58.,4), Onlisans (%]15,1), yiiksek lisans (%13,3), lise mezunu
(%12,9) calisanlarin oranindan daha fazladir (Tablo 95). Ayrica kendilerini ¢alistiklar:
oOrgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorladigini belirten
calisanlar ve ig ortaminda Ozgiir olmadigini, duygu-diisiincelerinden 6diin verdigini
diistinenlerin egitim durumlariyla ilgili veriler de duygusal emek gosterdigini belirten
calisanlarin egitim durumlar1 verileriyle paraleldir. Kendilerini ¢alistiklar1 orgiitiin
onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorladigini belirten calisanlarin %
59,1'1 lisans, %17,1'1 6nlisans, %12,2'si yiiksek lisans, %11,6's1 lise mezunudur (Tablo
96). Is ortaminda o6zgiir olmadigini ve duygu-diisiincelerinden odiin verdigini
diisiinenlerin %57,6's1 lisans, %18,2'si Onlisans, %12,8" yiikseklisans, %11,3"i lise
mezunudur (Tablo 93). Arastirmamizda egitim seviyesi ve duygusal emek gosterimi
arasinda anlaml bir iliski (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 gosteren bulgular vardir (bkz.
s.17).

Caligsanlarin yetistikleri aile ortaminin ve bulunduklar1 sosyal tabakanin onlarin
orgiitsel sosyallesmelerine, orgiit i¢inde kendilerinden beklendigi gibi davranmaya ve
diisinmeye ne derece uyum saglayabildiklerini etkiledigi diisliniilmektedir. Ayrica
farkli aile yapilarinda yetisen ve farkli sosyal tabakalarda bulunan kisilerin duygusal
emek harcama durumlari, kendilerini orgiitsel uyuma zorlama dereceleri de farklilik
gostermektedir. Goriislilen calisanlar icerisinde duygusal emek harcadigini belirten
calisanlardan demokratik ailede yetisenlerin oram1 (%45,1), otoriter (%12,5) ve
muhafazakar ailede (%28,6) yetisenlere oranla daha fazladir (Tablo 102). Calisanlar
icerisinde kendisini kuralct oldugunu diisenlerin %49,7'si demokratik ailede, %24,3"'0
muhafazakar ailede, %11,3"i otoriter ailede yetismistir (Tablo 37). Buna ek olarak
duygusal emek harcadigini belirten calisanlardan, orta tabakada (87,9) bulundugunu

diisiinenlerin orani, iist (%7,1) ve alt (%4,9) tabakada bulundugunu diisiinenlerin
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oranindan daha fazladir (Tablo 92). Kendilerini ¢alistiklar1 6rgiitiin onlardan bekledigi
gibi davranmaya ve hissetmeye zorladigini belirtenlerin %87,8'1 kendisini orta tabakada,
%7,9'u iist tabakada, %4,3"ii de alt tabakada gormektedir (Tablo 90). Is ortaminda &zgiir
olmadigint ve duygu-diisiincelerinden 6diin verdigini diisiinenlerin %88,7'si kendisini
orta tabakada, %9,4'i iist tabakada, %2'si alt tabakada gérmektedir (Tablo 91).

Calisanlarin beden sunumlarindaki, beden dilini etkili kullanabilmelerindeki ve
is ortaminda miisteriye karsi olan ikna yeteneklerindeki farkliliklarin, onlarin duygusal
emek gosterim durumuna etki ettigi dislinilmektedir. Arastirmamiza katilan
calisanlardan duygusal emek harcadigini belirten ¢alisanlarin %81,3'i beden diline
dikkat etmektedir, %18,8'1 ise miisterileriyle iliskilerinde beden diline dikkat
etmemektedir (Tablo 120); %62,9'u miisterilerine karst her zaman ikna edicidir,
%36,2'si ise bazen ikna edicidir (Tablo 123). Duygusal emek siireci duygu ve
davraniglarin ¢alisgandan beklenilen yonde sekillendirilmesi siireci oldugunu daha 6nce
belirtmistik; bununla birlikte duygusal emek siireci de g¢alisanin duygu ve
davraniglariyla boyut kazanmaktadir. Calisanin beden sunumu, ikna yetenegi de bu
stirecin miisteri karsisinda nasil daha etkili yonetilebilecegi konusunda belirleyicidir.
Gortistiigiimiiz ¢alisanlar, ilgili sorulara verdikleri cevaplara baktigimizda, bu konuda
basarilidirlar.

Hemen her orgiitte calisanlarin giyimlerini, miisteriyle olan iletisimlerini
belirleyen kurallar bulunmaktadir. Arastirmaya katilan calisanlar da bu kurallarin
varligint ve bu kurallar1 goz ardi ettiklerinde g¢esitli yaptirimlar uygulandigini
belirtmislerdir. Calisanlarin giyim sekillerindeki farkliliklarin ve miisteriyle konusma
tarzlarinin oOrgilit icindeki uyumlarina da yansidigi ve bundan dolayr hissettikleri
baskinin derecesinin de farklilastig: diisiiniilmektedir. Orgiit icerisindeki iliskilerinde
duygusal emek harcadigini diisiinenlerin %91'i kurallara gore giyindigini belirtmistir,
%8.,9'u da bazen kurallara gore giyindigini belirtmistir (Tablo 113). Calisanlar orgiit
icerisinde daha ¢ok resmi kiyafetler, klasik, sik, sade, temiz kiyafetler giymeyi tercih
etmektedirler. Calisanlarin ¢ok az bir kismi (%6,3) miisteriyle olan iliskilerinde
kiyafetin bu iletisimi basarili kilmada etkili olmadigini diistinmektedir (Tablo 69).
Calisanlar miisterileriyle olan iletisimlerinde daha c¢ok seviyeli bir konugma tarzini
tercih etmektedirler, bununla birlikte saygili, samimi, i¢ten olmaya, dogru kelimeleri

dogru zamanda kullanmaya dikkat etmektedirler.
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Calisanlarin kariyer amaclarindaki, gelirlerindeki, statiilerindeki farkliliklarin
duygusal emek sergileme bicimlerini de etkiledigi diisiiniilmektedir. Arastirmaya katilan
calisanlardan duygusal emek harcadigini diislinenlerin %14,6's1 yliksek {licret ve
sayginligi kariyer amaci edinmistir, %12,8'1 sosyal statii saglamayi, %11,5'1 yiikselmeyi,
%10,9'u ¢alisma hayatin1 basarili ve onurlu bir sekilde siirdiirmeyi, %10,3"i miidiir
olmay1 kariyer amaci edinmistir (Tablo 128). Bu verilerden hareketle ¢alisanlarin farkl
amaglar1 gerceklestirmek istemeleri onlarin calisma sekillerini, ne kadar ozverili
olduklarini, azimlerini, Orgiitsel verimliliklerini yonlendirdigi diistiniilmektedir.
Gortsiilenlerin gelirlerini 6l¢mek icin belirlenen soruya verdikleri cevaba gore aylik
gelirleri 1.000 TL ile 6.000TL arasinda degismektedir. Cogunluk (%29) 3.000TL ile
2.001TL aras1 gelire sahiptir (Tablo 17). Calisanlarin %41,3'i aldiklar1 maas1 yeterli
bulurken, %58,6's1 yetersiz bulmaktadir (Tablo 18). Calisanin, emeklerinin karsiligi
olarak aldigr maas hem is disindaki hayatinda ihtiyaglarin1 karsilayabilmesi hem de
yaptig1 isten maddi anlamda doyum saglayabilmesi agisindan 6nemlidir. Aksi halde
calisanin yaptig1 isten ve hizmet ettigi orgiitten duydugu memnuniyet azalir. Bununla
birlikte karsiligini alamadigi igin yeterince dikkatli ve ozverili ¢aligmayacagindan
basaris1 da diiger.

Calisanlarin  orgiitsel yonetimle iligkisi, 1s otonomisi, isle ve diger sosyal
ihtiyaglarla ilgili sahip olduklar1 giivenceler acisindan tasidiklar: farkliliklarin duygusal
emek sergileme bigimlerini belirledigi diisiiniilmektedir. Arastirmadan saglanan verilere
gore gorisiilenlerin  %65'ine gore amirleriyle ve is arkadaslariyla olan iliskileri
basarilarin1 ve oOrglite olan bagliliklarin1 olumlu etkilemektedir, %19,7'sine gore
olumsuz etkilemektedir; %15,3'line goére ise hi¢ etkilememektedir (Tablo 64).
Gortsiilenlerin %47,3"line gore orgiitteki hiyerarsik yap1 katidir, %13'line gore ¢ok kati,
%30,7'sine gore esnek, %3,7'sine gore ¢ok esnektir (Tablo 41). Goriisiilen ¢alisanlarin
%80,3'ii yonetimle ilgili herhangi bir sorun yasamamaktadir, %19,7'si ise yoOnetimle
ilgili zaman zaman c¢esitli sorunlar yasamaktadir (Tablo 53). Yonetimle sorun
yasayanlarin %15,3'i yasadiklar1 sorunlarin calisanlarin sorumluluklarini tam olarak
yerine getirmemesinden, %3,4'0 miidiirden, %18,6's1 hedef baskisindan, %5,1'i yasa
geregi yapilmamasi gerekenlerin ¢alisanlara yaptirilmasindan, %13,6's1  bagh
bulunduklar1 servisteki aksakliklardan, %10,2'si yapilmas1 gerekenlerle ilgili

tutarsizliktan, %11,9'u yoneticiyle iletisim kopuklugundan, %5,1'i yonetme sekliyle
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ilgili sorunlardan, %13,6's1 gorev tanimlamasinin disinda isteklerde bulunulmasindan,
%3,4'0 miidahaleci olmaktan kaynaklandigini belirtmistir (Tablo 54). Goriisiilenlerin
%357'sine gore yoneticileri duygu ve diisiincelerine ¢ok az ilgi gostermektedir, %43'line
gore ise boyle bir durum séz konusu degildir (Tablo 86). Duygusal emek harcadigini
diisiinenlerin %18,3'si yonetimle ilgili ¢esitli sorunlar yasamaktadir; %81,6'si ise
yonetimle herhangi bir sorun yasamamaktadir (Tablo 151). Is arkadaslari ve
yoneticileriyle iliskileri iyi olan bir ¢alisan orgiit i¢inde daha huzurlu olacagindan
gorevlerini yerine getirirken de daha verimli ¢aligir.

Arastirmamizdan elde ettigimiz bu sonuglarla varsayimlarimizi degerlendirecek
olursak sunlar1 sdyleyebiliriz:

Arastirmamizin temel varsayimi "igsgorenlerin kiiciikliigiinden itibaren tabi
oldugu sosyallestirme mekanizmalarindaki farkliliklar ile diger bireysel farkliliklar,
calisma ortamlarinda sergilenen davraniglar {izerindeki formel oOrgiitsel baskinin
derecesini belirler" seklindedir.

Bu temel varsayimdan yola ¢ikarak olusturdugumuz alt varsayimlarimiz ise
sOyledir:

o "[sgorenlerin egitim diizeylerindeki farkliliklar formel 6rgiitsel baskinin
derecesini belirler." Bu varsayimimiz dogrulanmamistir. Ciinkii, calisanlarin egitim
seviyeleri ve ig ortamindaki 6zgiirlik durumlar (ki-kare anlamlilik degeri 0,744>0,05),
kendilerini calistiklar1 Orgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorlama durumlar1 (ki-kare anlamlilik degeri 0,845>0,05), duygusal emek harcama
durumlart (ki-kare anlamlilik degeri 0,412>0,05) arasinda anlamli bir iligki
bulanmamustir (Tablo 93-95-96).

o "Isgorenlerin sosyallestigi ailelerin sosyolojik 6zelliklerindeki farkliliklar formel
orgiitsel baskinin derecesini belirler." Calisanlarin yetistikleri aile ortamindaki
farkliliklar ve 1s ortamindaki 6zgiirliikk durumlar (ki-kare anlamlilik degeri 0,942>0,05),
kendilerini calistiklar1 Orgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorlama durumlart (ki-kare anlamlilik degeri 0,688>0,05), duygusal emek harcama
durumlart (ki-kare anlamlilik degeri 0,701>0,05) arasinda anlamli bir iligki
bulanamadigindan dolay1 bu varsayimimiz da dogrulanmamistir (Tablo 100-101-102).

o "[sgorenlerin, yas ve cinsiyetlerindeki farkliliklar formel orgiitsel baskinin

derecesini belirler." Calisanlarin yas ve cinsiyetlerindeki farkliliklar ve is ortamindaki
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Ozgiirlik durumlari, kendilerini ¢aligtiklar1 6rgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya
ve hissetmeye zorlama durumlar1 ve duygusal emek harcama durumlari arasinda anlamli
bir iligski bulunamadigindan bu varsayimimiz da dogrulanmamaistir (Tablo 103-104-105-
106-107-108). Ki-kare bagimsizlik testi sonucuna gore calisanlarin cinsiyeti ve
kendilerini calistiklar1 Orgiitiin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorlama durumlar1 (0,526>0,05), is ortamindaki Ozgiirlilk durumlar1 (0,337>0,05), is
iligkilerinde duygusal emek gosterme durumlari (0,468>0,05) arasinda anlamli bir iliski
yoktur. Ayn1 zamanda yas faktoriiyle de g¢alisanlarin kendilerini g¢alistiklarr Grgiitiin
onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari (0,728>0,05), is
ortamindaki 6zgiirlilk durumlar1 (0,84>0,05), is iliskilerinde duygusal emek gdsterme
durumlari (0,849>0,05) arasinda anlaml bir iliski yoktur.

o "[sgorenlerin beden sunumlari, ikna kabiliyetleri, giyim sekilleri vb. bireysel
ozelliklerindeki farkliliklar formel orgiitsel baskinin derecesini belirler." Bu varsayimi
sinayabilmek i¢in calisanlarin, kilik-kiyafetlerini belirleyen kurallara uyma durumlari,
miisterileriyle olan iliskilerini basarili kilan giyim ve konusma tarzi, miisterileriyle olan
iliskilerinde beden dillerine dikkat etme durumlari, isle ilgili konularda miisterilerine
kars1 ikna durumlar1 ve is ortamindaki 6zgiirlik durumlari, kendilerini calistiklari
orgiitlin onlardan bekledigi gibi davranmaya zorlama durumlari, duygusal emek
harcama durumlar1 arasinda anlamli bir iliski olup olmadigi incelenmistir. Ki-kare
bagimsizlik testine gore ¢alisanlarin orgiitlerinde bulunan kilik-kiyafetlerini belirleyen
kurallara uyma durumlar1 ve kendilerini oOrgiitlerinin onlardan bekledigi gibi
davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlar1 (0,043<0,05), is ortamindaki 6zgiirlilk
durumlar1 (0,008<0,05), arasinda anlamli bir iliski varken; is iligkilerinde duygusal
emek gosterme durumlar1 (0,458>0,05) arasinda anlamli bir iligki yoktur (Tablo 109-
110-111). Calisanlara gdére miisterileriyle olan iliskilerini basarili kilan giyim tarzi ve
kendilerini Orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama
durumlar1 (0,027<0,05) arasinda anlamli bir iligki varken; is ortamindaki 6zgiirliikk
durumlar1  (0,066>0,05), is iliskilerinde duygusal emek gosterme durumlari
(0,876>0,05) arasinda anlamli bir iligski yoktur (Tablo 112-113-114). Calisanlara gore
miisterileriyle olan iliskilerini basarili kilan konusma tarzi ve kendilerini Orgiitlerinin
onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari (0,019<0,05), is

iliskilerinde duygusal emek gosterme durumlari (0,000<0,05) arasinda anlamli bir iligki
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varken; is ortamindaki 6zgiirlik durumlar1 (0,358>0,05) arasinda anlamli bir iligki
yoktur (Tablo 115-116-117). Calisanlarin miisterileriyle olan iligkilerinde beden
dillerine dikkat etme durumlar1 ve kendilerini Orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi
davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlar1 (0,219>0,05), is ortamindaki 6zgiirliik
durumlar1  (0,653>0,05), 1is iliskilerinde duygusal emek gdsterme durumlari
(0,850>0,05) arasindan anlamli bir iliski yoktur (Tablo 118-119-120). Calisanlarin isle
ilgili konularda miisterilerine karsi ikna durumlar1 ve kendilerini ¢alistiklar1 orgiitiin
onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari (0,030<0,05), is
ortamindaki 6zgiirliikk durumlar (0,548>0,05), is iligkilerinde duygusal emek gosterme
durumlar1 (0,053>0,05) arasinda anlamli bir iliski yoktur (Tablo 121-122-123).
Varsayimimizi, bu etkenlerin hepsini bir biitiin olarak ele alarak degerlendirdigimizde
kismen dogrulanmistir.

. "[sgdrenlerin orgiit ici statii, gelir, kariyer amaci, orgiitsel yonetimle iliskisinin
Oonemi, i otonomisi, isle ve diger sosyal ihtiyaclarla ilgili sahip oldugu gilivenceler
acisindan tasidiklart farkliliklar duygusal emek sergileme bigimlerini belirler." Bu
varsayimimiz da dogrulanmamistir. Cilinkii ki-kare analizi sonucu degiskenler arasinda
anlaml iligkiler bulunmamistir. Calisanlarin rgiitte ¢alistiklar1 pozisyon ve kendilerini
orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlar
(0,085>0,05), is ortamindaki 6zgiirliikk durumlar1 (0,457>0,05), is iligkilerinde duygusal
emek gosterme durumlart (0,363>0,05) arasinda anlamli bir iligki yoktur (Tablo 124-
125-126). Gortlsiilenlerin ¢alisma hayatlarindaki kariyer amagclar1 ve kendilerini
orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlar
(0,467>0,05), is ortamindaki 6zgiirliikk durumlar1 (0,217>0,05), is iligkilerinde duygusal
emek gosterme durumlart (0,588>0,05) arasinda anlamli bir iligki yoktur (Tablo 127-
128-129). Goriisiilenlerin yonetimle ilgili sorun yasama durumlari ve kendilerini
orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlar
(0,511>0,05), is ortamindaki 6zgiirliikk durumlari (0,981>0,05), is iligkilerinde duygusal
emek gosterme durumlart (0,308>0,05) arasinda anlamli bir iligki yoktur (Tablo 151-
152-153). Calisanlarin isle ilgili olarak kurallardan kaynaklanmayan bir is iliskisinin
yanlishgiyla ilgili goriisleri ve kendilerini oOrgiitlerinin onlardan bekledigi gibi
davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlart (0,001<0,05) arasinda anlamli bir iligki

varken; i ortamindaki 6zgiirliik durumlar (0,772>0,05), is iliskilerinde duygusal emek
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gosterme durumlart (0,260>0,05) arasinda anlamli bir iligki yoktur (Tablo 154-155-
156). Calisanlarin herhangi bir kural korkusu olmadan serbest¢e kurabilecekleri
iligkilerin verimliligi nasil etkileyecegine dair goriisleri ve kendilerini Orgiitlerinin
onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari (0,921>0,05), is
ortamindaki 6zgiirliik durumlar1 (0,222>0,05), is iliskilerinde duygusal emek gdsterme
durumlar1 (0,319>0,05) arasinda anlamli bir iliski yoktur (Tablo 166-167-168).
Gorlismenin yapildig1 orgiitlerde, c¢alisanlarin biiyiik bir kismi (%80,3) yonetimle
iligkilerinde herhangi bir sorun yasamadigini belirtmistir. Bununla birlikte ¢alisanlarin
yonetimle ilgili sorun yasama durumlar1 ve kendilerini orgiitlerinin onlardan bekledigi
gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari (0,511>0,05), is ortamindaki
ozgirlik durumlar1 (0,981>0,05), is iliskilerinde duygusal emek gosterme durumlari
(0,308>0,05) arasinda anlamli bir iliski bulunmamistir (Tablo 53). Goriisiilen
calisanlarin ¢ogunlugu (%62) isleriyle ilgili olarak kurallardan kaynaklanmayan bir is
iliskisi yanlhs bir iliski oldugunu diistinmektedir. Calisanlarin dogru bir is iliskisinin
nasil olmas1 gerektigiyle ilgili diisiinceleri ve is ortamindaki 6zgiirliik durumlari
(0,772>0,05), is iliskilerinde duygusal emek gosterme durumlart (0,260>0,05) arasinda
anlamli bir iligki bulunamamisken; kendilerini orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi
davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlar1 (0,001<0,05) arasinda anlamh bir iligki
vardir (Tablo 57). Calisanlara gore (%65) amirleriyle ve is arkadaslariyla olan iliskileri
basarilarini ve drgiite olan bagliliklarini olumlu etkilemektedir. Calisanlarin amirleriyle
ve is arkadaslartyla olan iliskilerinin basarilarina ve orgiite olan baglarina etki durumu
ve is ortamindaki 6zgiirliik durumlar1 (0,927>0,05), kendilerini 6rgiitlerinin onlardan
bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlart (0,461>0,05) arasinda
anlamli bir iliski bulunamamigken; is iliskilerinde duygusal emek gosterme durumlari
(0,001<0,05) arasinda anlamli bir iliski vardir (Tablo 64). Calisanlarin is yerinde resmi
ya da yoneticilerin koydugu kurallar disinda hareket etme durumlar1i ve kendilerini
orgiitlerinin onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari
(0,199>0,05), is ortamindaki 6zgiirliikk durumlar1 (0,764>0,05), is iliskilerinde duygusal
emek gosterme durumlart (0,195>0,05) arasinda anlamli bir iliski yoktur (Tablo 133-
134-135). Calisanlarin sahip olduklar1 sosyal gilivence ve kendilerini Orgiitlerinin

onlardan bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye zorlama durumlari (0,382>0,05), is
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ortamindaki 6zglrliik durumlar1 (0,950>0,05), is iliskilerinde duygusal emek gosterme
durumlari (0,632>0,05) arasinda anlaml1 bir iligki yoktur (Tablo 130-131-132).

Bahsedilen verilerden de anlasilacag: iizere temel varsayimimiz ve buna bagl
olarak olusturdugumuz alt varsayimlar, literatiir arastirmasi sonucu elde edilen bilgilere
gore teorik olarak dogrulanirken; bu arastirma agisindan uygulamada ki-kare analizi
sonucu elde edilen anlamlilik degerinin kritik degerin {izerinde olmasi nedeniyle
dogrulanmamustir.

Arastirma esnasindaki gozlemlerimize dayanarak duygusal emek davranigina en
cok etki eden faktoriin yas; en az etki eden faktoriin ise dig goriiniis oldugunu
sOyleyebilirz. Cilinkii goriisme yapilan bankalardaki calisanlarin tamamina yakinin dis
goriintisti 6zenlidir; fakat yas acgisindan oldukea farklilik vardir.

Isgorenin, orgiit dist sosyallesme mekanizmalarmi 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 calisma ortaminda bu faktorlerin isgdrenin sergiledigi davranislari
etkiledigini ifade etmek yanlis olmaz. Verilerimiz arasinda ki-kare anlamlilik testi
sonucunda bir anlamlilik elde edememis olsak dahi konuyla ilgili daha 6nce yapilmis
mevcut arastirmalarda bahsedilen orgiit dis1 sosyallesme faktorlerinin ve bireyin sahip
oldugu ozelliklerin orgiit iginde isgdrenin duygu ve davranislarini belirleme konusunda
etkili oldugu yoniinde veriler bulunmaktadir. Bu agidan baktigimizda bu faktorler
isgorenin calisma hayatinda sergiledigi duygu ve davraniglari belirledigi gibi bu duygu
ve davraniglan orgiitsel davranis kurallar1 ¢ercevesinde denetim altina almasi igin ne
kadar ¢caba harcamasi gerektigini de belirler. Buradan hareketle duygu ve davranislarini
orgiitsel amaclar dogrultusunda sekillendirmesi i¢cin maruz kalacagi formel orgiitsel
baskinin derecesini de belirledigini soyleyebiliriz. Ciinkii isgoren orgiit dist sosyallesme
siireciyle edindigi deneyimleri, duygu ve diisiinceleriyle ister istemez Orgiit ici
sosyallesme siirecine de yansitir; isgorenin oOrgiit icindeki duygu ve davranislari bir
anlamda hem orgiitsel kiiltiire uyumunun hem de 6rgiit dis1 sosyallesme siirecinin bir
triiniidiir.

Ayn1 sekilde son varsayimimizi da ele alabiliriz. isgorenlerin orgiit icinde sahip
oldugu statii, gelir, calisma hayat1 boyunca edindigi kariyer amaci, orgiitsel yonetim

unsurlartyla olan iligkisi, i otonomisi, isle ve diger sosyal ihtiyaglarla ilgili sahip
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oldugu giivenceler onun c¢alisma hayati boyunca sergiledigi duygu ve davranislari
belirlemektedir. Cilinkli isgéren sahip oldugu imkanlar dahilinde ve edindigi amag
dogrultusunda hareket etmektedir. Bu durum da dogrudan isgdrenin duygusal emek
gosterim siirecini etkilemektedir.

Isgoren ne olciide orgiitsel kiiltire uyum saglarsa, orgiit degerleriyle
biitlinlesirse, isini icra ederken gercekten hissettigi ve sergiledigi duygu ve diisiinceler
de orgiitsel hedefler dogrultusunda ondan beklenilenlerle aym olur. Isgoren
kendiliginden sahip oldugu duygu ve davraniglarin1 degistirmek i¢in herhangi bir ¢aba
harcamaz ve herhangi bir formel baskiya da maruz kalmaz. Fakat durum bunun tam
tersi olur ise yani isgorenin kendiliginden sahip oldugu duygu ve davranislar, orgiitsel
hedefler dogrultusunda ondan beklenilen duygu ve davranislarla gelisiyor ise, iggbren
kendiliginden sahip oldugu duygu ve davranislar1 gizleyip, orgiitiin ondan bekledigi
sekilde hissetmeye ve davranmaya calismak zorunda kalir. Bu da isgoren i¢in fazlasiyla
caba harcamasini gerektiren ve belirli bir formel baskiy1 da beraberinde getiren bir siireg
haline gelir.

Sonug olarak duygusal emek siireci olarak ele aldigimiz isgérenin duygularinin
orgiitsel hedefler dogrultusunda sekillendirilmesi siireci, sadece orgiit i¢i sosyallesmenin
belirlendigi bir siire¢ degil ayn1 zamanda orgiit dis1 sosyallesmenin de etkisinin oldugu
bir siirectir. Ve gilinlimiiz ¢aligma hayatinda "isgéren" unusurunun en 6nemli rekabet
faktorlerinden biri oldugunu tekrar hatirlayacak olursak duygusal emek siirecinin
saglikli bir sekilde yiiriitiilmesi hem isgéren hem isveren hem de miisteri agisindan

olumlu sonuglar doguracaktir.
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EKLER

Ek 1. Anket Sorulari:

DUYGUSAL EMEK ISTIHDAMININ SOSYOLOJIK OZELLIKLERI
(ISPARTA-BURDUR-ANTALYA UYGULAMASI)

Asagida sunulan anket sorular1 Siileyman Demirel Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Sosyoloji Ana Bilim Dalinda yiiriitilmekte olan bir yiiksek lisans tezinde
kullanilacaktir. Calismanin basarili olabilmesi i¢in sorularin eksiksiz ve dogru bigimde
cevaplanmasi 6nemlidir. Cevaplayici olarak kimliginiz gizli tutulacaktir.

Gostereceginiz ilgi ve isbirligi i¢in tesekkiir ederim.

Hatice Oguz
0505 284 65 08
hatice_oguz1990@hotmail.com

1.Calistiginmiz kurumun adi: ...........coiiiiieeee e

2. Kurumdaki DIfTmIniz: ........ooieiiniiiieee e

3. Kurumdaki pOZISYONUNUZ: .........ouiiniiniiiiiiienieeieeee et
4.Cinsiyetiniz: 1. Kadin () 2. Erkek ()

5.Dogum Yeriniz: K&y.............() 1lge.........() Tl............. O

6.Yasmiz: ................

7.Egitim durumunuz: ..o,

8.Medeni durumunuz: 1. Evli () 2.Bekar() 3.Dul() 4. Ayrilmis ()
9.Cocugunuz var mi1? 1. Evet () 2. Hayir ()

10.Evetse ka¢ cocugunuz var?..............

11.Aile niifusunuz kag kisi?.................

12.Annenizin egitim durumu ve meslegi: ...........ooovviviii i
13.Babanizin egitim durumu ve meslegi: ............cccooeeveiiiiiiiiiiiiiieee e

14.Kendinizi hangi sosyal tabakada goriiyorsunuz? 1. Ust () 2. Orta( ) 3. Alt ()
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15.Kendinizi bu tabakada gérmenizin nedeni nedir?

1.Gelir Diizeyi () 2.Egitim Diizeyi () 3.Yasam Tarz1 () 4.Sosyal Cevre ()

16.Nasil bir ailede yetistiniz?
1. Demokratik aile () 2. Otoriter aile () 3. Muhafazakar aile ()

17. Ka¢ Kardesiniz var?.................

18.Calisma hayatina ilk ne zaman bagladiniz? .................cccocec...

19.Simdiki isinizden once baska bir yerde ¢alistiniz m1? 1.Evet () 2.Hayir ()
20.Evetse Yaptigiiz isler nelerdir? 1)..................... 2) e R ) IS

21.Bu isleri birakma nedenleriniz nedir?

1051 BIraKima NEENI. . .......oviuieieieieieeeeeieee s
2051 BIrAKIMA NEACNI. .. ... .eoeeeeeiieeeeeeeeeeeee et
3.051 BIraKma NEEN. . ... .o.voveveeeeieeeeeeeee ettt ee e
22.Simdiki isinizde ne siliredir ¢alisiyorsunuz? ...........cceeceevvieeneieeiieenieenneens

23.0nceden baska islerde calistiysanmiz, ¢alisma kosullar1 agisindan simdiki isinizin
onlardan en 6nemli farki nedir?

24 .Ortalama olarak aylik geliriniz ne kadardir? .........c..ccccoecenininins TL

25.Aylik geliriniz sizin ge¢iminiz i¢in yeterli mi? 1.Evet () 2.Hayir ()

26.Gelir yetersizliginiz nedeniyle yapmak isteyip de yapamadiginiz neler var?
27.Yeterli bir gelir sizin sartlarinizdaki bir ¢alisan i¢in ne kadar olmalidir?................ TL

28.Calisma hayatinizda kariyer amaciniz nedir?

30.Bu ise nasil girdiniz?

1.Kendi ¢abamla agilan sinavi kazandim ()
2.Yetkililerden tanidigim araciligiyla ()
3.Akrabam yardim etti ()
4.Calisanlardan tanidigim araciligiyla ()
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5.Hemserim araciligiyla ()
6.Diger (belirtiniz) () TSRS
31.Calistiginiz kurulusu seviyor musunuz? 1. Evet () 2. Hayir ()

32.Evetse kurulusunuzun en ¢ok hangi 6zelliklerini seviyorsunuz?

34. Yaptiginiz isi seviyor musunuz? 1. Evet () 2. Hayir ()

35.Evetse yaptiginiz isin en ¢ok hangi 6zelliklerini/gerekliliklerini seviyorsunuz?

37.Gegmiste bu igyerinden ayrilmayi hi¢ diisiindiiniiz mii? 1.Evet () 2.Hayir ()

38.Evetse neden ayrilmay1 diislindiiniiz?

40.Gelecekte bu igyerinden ayrilmay1 diigtinliyor musunuz? 1.Evet () 2.Hayir ()
41.Evetse neden?

42 Isyerinde resmi ya da yoneticilerin koydugu kurallar disinda hareket ettiginiz olur
mu?l.Evet () 2.Hayir ()

43 Evetse hangi durumlarda kural dis1 hareket ettiginiz olur?

44 Kuraldis1 hareket ettiginizde kurulusun herhangi bir zarara ugradigi oluyor mu?

1. Evet () 2.Hayir () 3. Hig diisiinmedim () 4. Diger ().....ccovvvvvieiniiiiiininnannn..
45 Kural dist bir inisiyatif kullanmis olsaniz, yoneticilerin fark etmesi halinde, sizce
tepkileri ne olur?

46.Bir amirinizden emir alirken verilen emrin kurallara ne derece uygun olduguna

dikkat eder misiniz? 1.Evet( ) 2.Hay1r( )
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47.Evetse emri veren amirinizle ilgili tepkiniz ya da davranisiniz ne olur?

49.Siz kendinizi kuralct birisi olarak tanimlar misiniz? 1.Evet () 2.Hayir ()

50.Sizce kuralci olmak ne anlama gelir?

52.Calisma arkadaslarimizi kuralct olup olmama konusunda genellikle nasil
tanimlarsiniz?

1.Hepsi kuralci () 2.Cogu kurale1 () 3.Cok azi1 kuralci () 4.Higbiri kuralci degil ()
53.Bagli oldugunuz amirlerinizi kuralct olup olmama konusunda genellikle nasil
tanimlarsiniz?

1.Hepsi kuralci () 2.Cogu kurale1 () 3.Cok azi1 kuralc1 () 4.Higbiri kuralci degil ()
54.Tepe yonetici/yoneticilerinizi kuralci olup olmama konusunda genellikle nasil
tanimlarsiniz?

1.Hepsi kuralc1 () 2.Cogu kuralc1 () 3.Cok azi1 kuralc1 () 4.Higbiri kuralcr degil ()
55.Y6netimle ilgili sorun yasiyor musunuz? 1.Evet () 2.Hayir ()

56. Evetse genellikle karsilastiginiz sorunlar nelerden kaynaklaniyor?

59.Sizce, isinizle ilgili olarak kurallardan kaynaklanmayan bir is iliskisi yanlis bir iligki
midir? 1.Evet () 2.Hayir ()

60.Her hangi bir yanlishk yaptiginizda en biiyiik korkunuz ne olur?

1.isten atilma () 2.Baska yere tayin ( ) 3.Disiplin cezas1 () 4.Calistig1 birimin
degistirilme korkusu ()

5.Mahcup olma-utanma( ) 6.Diger (belirtiniz) ( ).....cceeveeeruierireiiieiiieiierie e

61.Calistiginiz kurum i¢in gerektiginde 6zveride bulunur musunuz?1.Evet () 2.Hayir ()
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O2.INEACNTY ...ttt ettt et e et e b e e at e e bt e e h bt e be e e ht e e bt e sateebeesaeeeaee
63.Kurumunuzda kendinizi ailenizde gibi hissediyor musunuz? 1. Evet () 2. Hayir ()
64.Amirlerinizle ve is arkadaslarinizla olan iliskileriniz sizin basarinizi ve kuruma olan
bagliliginizi nasil etkiliyor?

65.Kurumunuzdaki hiyerarsik yapiy1 nasil nitelendiriyorsunuz?

1.Kat1 () 2. Cok Kat1 3. Esnek () 4. Cok Esnek (1) 5. DiZer ()..cceeveerveeneenieeiienieenee.
66.Miisteri iligkilerinizde davraniglariniz1 diizenleyen kurallar ne tiir kurallardir?

1.Yazili kurallardir () 2.S6zli Kurallardir () 3.Hem yazili hem sozl1ii kurallardir ()

67.Kendinizi uymak zorunda hissettiginiz kurallar genellikle bunlardan hangisidir?

1.Yazili kurallardir () 2.S6zli Kurallardir () 3.Hem yazili hem s6zlii kurallardir ()

69.Sizce calisanlarin davraniglarini diizenleyen gerek sozlii gerekse yazili kurallar kati
m1? 1.Evet () 2. Hayir ()

70.Amirleriniz degistiginde kurallarin da degistigini diisiinliyor musunuz?

1.Evet () 2. Hayir ()

71.Sizce kurumunuzda, c¢alisanlarin her hangi bir kural korkusu olmadan serbestce
kurabilecegi iliskiler is verimliligini nasil etkiler?

1. Olumlu etkiler () 2. Olumsuz etkiler

T2INEACNT ...ttt ettt ettt et e ettt et e e s et e et e e sateenbeeenbeenbeesabeebeesabeeabeesaeeenne
73.Kurumunuzda kilik-kiyafetinizi belirleyen kurallar var midir? 1. Evet () 2. Hayir ()

74.Evetse bu kurallara ne kadar uyuyorsunuz?

1. Kurallara gére giyinirim. )

2. Bazen kurallara gore giyinirim. ()

3. Kurallara gore giyinmem. ()
75.Giyiminiz konusunda yoneticilerinizden herhangi bir baski gordiiniiz mii?

1.Evet () 2.Hayir ()

76.Evetse ne tiir bir baskt gOrdiniiz?............cccoeviiiiiiiiiieieecee e

243



77.Sizce ne tiir bir giyim tarzi miisteriyle olan iligkilerinizi basarili kiliyor?

79.Miisteriyle iliskilerinizde beden dilinize dikkat ediyor musunuz?1.Evet () 2.Hayir ()
80.Evetse beden dilinizi kullanirken dikkat ettiginiz en 6nemli husus nedir?

81.Bu isi yaparken belirli bir giyim, konusma tarzi ve beden dili kullanimina yonelik
0zel bir egitim aldiniz m1? 1. Evet () 2. Hayir ()

82.Evetse nerede aldiniz?

1.Isyerinde () 2.0zel kursa gittim () 3.Kendi cabamla dgrendim ()

4.Kendi dogaglama tarzim bu sekilde ()

83.1sle ilgili konularda miisterilerinize kars ikna yeteneginizi nasil degerlendirirsiniz?

1. Ikna ediciyimdir O

2. Bazen ikna ediciyimdir ()

3. ikna edici degilimdir ()

84.Isle ilgili insanlar1 ikna etmede en ¢ok hangi ozelliginizin etkili oldugunu
diisiiniiyorsunuz?

85.Kurumunuzda kilik-kiyafetinizi diizenleyen kurallara uymadiginizda ne gibi
yaptirimlarla karsilasiyorsunuz?

86.Beden dilinizi diizenleyen kurallara uymadiginizda ne gibi yaptirimlarla
karsilagtyorsunuz?

87 Isle ilgili davranislariniza yonelik kurallarin, gerekli davranislarin olusturulmasinda
yeterli oldugunu diisiiniiyor musunuz? 1.Evet () 2.Hayir ()

88.Bu isin yapilabilmesi i¢in uygun davraniglarin iiretilmesinde belli kurallarin olmasi
gerektigine inaniyor musunuz? 1.Evet () 2.Hayir ()

89.Isle ilgili davramslarmizin olusmasinda mutlaka kurallarin olmasi gerektigine

inantyor musunuz? 1.Evet () 2.Hayir ()
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90.Sizce en problemli ¢alisan nasil tanimlanabilir?

93.Bu is yerinde ¢alismaya baslarken is yerinizdeki kurallara uyum saglamak agisindan
zorluk ¢ektiniz mi? 1. Evet () 2. Hayir ()

94. Kurum igerisinde motivasyonunuzun yiiksek olabilmesi i¢in ne gibi uygulamalar
yapilmaktadir?

95.Kendinizi kurumunuzun sizden bekledigi gibi davranmaya ve hissetmeye
zorladiginiz zamanlar oluyor mu? 1.Evet () 2. Hayir ()

96.Evetse genellikle hangi durumlarda kendinizi bu sekilde zorladigmizi
NISSEAIYOTSUNUZ?........iiieieeiiieie ettt ettt e sttt e et e e bt e e bt e bt e sateesaeeenneensaens
97.Genel olarak degerlendirdiginizde isinizin size mutluluk verdigini disiiniiyor
musunuz? 1. Evet () 2. Hayir ()

98.Evetse genel olarak bu mutlulugunuzu saglayan nedenler nelerdir?

100.1s ortaminizda 6zgiir olmadiginizi ve duygu-diisiincelerinizden 6diin verdiginizi
hissediyor musunuz? 1.Evet () 2. Hayir ()

101.Yoneticilerinizin duygulariniza ve diisiincelerinize ¢ok az ilgi gosterdigini
diisiiniiyor musunuz? 1.Evet () 2. Hayir ()

102.1s iliskilerinizde duygusal emek (giiler yiizlii olma, igtenlik, empati gosterme, hos
tavir, samimi olma,vb.) harcadiginiz1 diisiiniiyor musunuz? 1.Evet () 2. Hayir ()
LOZINEACNT? ..ottt ettt sttt ettt b et st e st e et e bt e nbe e e sae e
104. Isiniz nedeniyle ailenize ve sosyal hayatiniza yeterince vakit ayrramadigmizi
diistinliyor musunuz? 1.Evet () 2. Hayir ()

105.Calisma hayatina yeniden baslama imkaniniz olsa hangi meslegi yapmak isterdiniz?
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106.Cocuklarinizin bu meslegi yapmasini ister miydiniz? 1.Evet () 2.Hayir ()
107.Ailenizin size telkin ettigi meslek ne 1di?.........ccoeeviieeiiiieiiieee e
108. Is dis1 zamanlariniz1 nasil degerlendiriyorsunuz?

109.Y1llik ne kadar siire izin kullanabiliyorsunuz? ............c.cccceevvieiieeciienienieenie e,
110.istediginiz zaman bu izninizi kullanabiliyor musunuz? 1.Evet () 2.Hayir ()
111.1zninizi en gok neler yaparak degerlendirirsiniz?

112.Sosyal g¢evrenizde sizin is verimliliginize olumlu etki eden en O6nemli faktorler
NEIETAIIT ..ttt ettt et et b et ettt st ae e
113.Sosyal ¢evrenizde sizin is verimliliginize olumsuz etki eden en 6nemli faktorler
nelerdir?

114.Kendinizi hayatta basarili olmus biri olarak diisliniiyor musunuz?1.Evet( )2.Hayir( )
115.Evetse basarinizi neye bagliyorsunuz?

1.Kendi 6zelliklerim () 2.Cevre sartlar1 3.Sansim yaver gitti ()

116. Hayirsa basarisizliginizi neye bagliyorsunuz?

1.Kendi 6zelliklerim () 2.Cevre sartlar1 3.Sanssizlik ()

*ARASTIRMAMA YAPTIGINIZ KATKI ICIN TEKRAR TESEKKUR EDERIM.
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