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CALISANLARIN SERGILEDIKLERI DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARINDA ETKIiLi LIDERLIGIN
ROLU: HIZMET SEKTORUNE YONELIK BIR ARASTIRMA*®

THE ROLE OF EFFECTIVE LEADERSHIP IN EMOTIONAL LABOR BEHAVIORS WHICH EMPLYEES
DISPLAY: A RESEARCH FOR THE SERVICE SECTOR

Melis YALCIN™
Oz
Tarihsel siireg icerisinde yonetim bilimindeki yeni gelismelerle birlikte, kurumlarda insan faktérii 6n plana ¢ikmakta ve
calisanlarin salt maddi ihtiyaclarin karsilanmasma yonelik goriislerden ¢ok hem maddi hem de duygusal ihtiyaclarm tatmin
edilmesinin gerekli oldugu anlayis gecerlilik kazanmaktadir. Buna bagl olarak, giintimiizde calisma yasaminda duygularin daha ¢ok
ele alinmasi ve tartisilmas: gerekliligi benimsenmektedir. Calisanlarm, duygularmi yansitan davranislarmi, calistiklart kurumlarin
beklentileri dogrultusunda sergilemesi seklinde tanimlanan ve 6zellikle hizmet sektoriinde giderek onem verilen bir kavram olan
duygusal emek, beraberinde tiikenmislik sendromu, motivasyon dustkliigii gibi birok olumsuz sonuglar1 getirebilmektedir. Bu
noktada, kurumlarda calisanlariyla etkili iletisim kurmada, hem kendisini hem de ¢alisanlarinin duygularmi anlayip yénetmede 6nemli
rol iistlenen etkili bir liderin varligina ihtiya¢ duyulmaktadir. Calismanin, pek ¢ok acidan ele alinan liderlik olgusunun yeni bir alan
olan duygusal emek ile olan iliskisini irdelemek, teorik anlamda literatiire, pratik anlamda da sektore ve calisanlara somut katkilar
saglayacag diisintilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Duygusal Emek Boyutlari, Liderlik, Etkili Liderlik.

Abstract

With new developments in management science during historical process, human factor has become prominent in institutions
and rather than opinions claiming that it is important for workers to be satisfied only with substantial needs, the perception claiming
that it is important for workers to be satisfied with both substantial and emotional needs has become valid. Correspondingly, necessity
of considering and discussing emotions much more in our professional life has been adopted. Emotional labor represents workers who
display their behaviours reflecting their emotions according to expectations of institutions they are working for and it has been a really
important concept in service sector. Unfortunately, this concept can bring many negative results like burnout syndrome, lack of
motivation. At this point, an effective leader is needed who can effectively communicate with his workers in institutions and can
understand and manage both his own and his workers' emotions. This study will hopefully contribute practically so much to sector and
workers and teorically to the literature.

Keywords: Emotion Labor, Dimensions of Emotional Labor, Leadership, Effective Leadership.

GIRIS

Guntimiizde artan rekabet, kurumlara calisanlarin duygularina daha fazla ¢nem vermeleri
gerektigini benimsetmistir. Miisteri odakli anlayism 6n plana g¢ikmasiyla, miisteriye verilen hizmet
kalitesinin, ¢alisanlarin sergiledigi duygusal davramnslara bagli olarak gelistigi kurumlar tarafindan
anlasilmistir. Bu baglamda kurumlar, c¢alisanlardan kurumsal amag¢ dogrultusunda duygularimi
sergilemelerini beklemeye baslamistir. Bu durum, duygusal emek kavraminm ortaya g¢ikarmistir. Boylece
miisteriyle etkilesimin yogun bir sekilde goriildugi hizmet sektoriinde duygusal yonden gaba harcayarak is
stirecine duygusal becerileri katmay1 temel alan duygusal emek kavrami 6nem kazanir hale gelmistir.

Yiizeysel davranismm calisan tizerindeki olumsuz etkilerinin dikkate alinmasi, calisanin
motivasyonun artirilmaya calisiimasi, is rutinliginin gidermek icin gerekli ¢nlemler alinmasi, ise alim
strecinde calisanin duygusal becerilerinin dogru sekilde degerlendirilmesi icin liderlik kabiliyeti one
¢ikmaktadir. Etkili bir lider, galisanlar1 ortak bir amag etrafinda toplayabilmekte, stz konusu amaglari
igsellestirmelerini saglayabilmekte ve bu amaclar dogrultusunda onlar1 motive edebilmektedir. Dolayisiyla
miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirarak rekabet avantaji elde etmek amaciyla calisanlarmn daha
ylizeysel davranisa nazaran derinlemesine ve samimi davranis sergilemelerinde etkili rol oynamaktadir.

1. Duygusal Emek Kavrami ve Duygusal Emekle Ilgili Yaklagimlar

Is yasaminda duygularin yeri 1980°li yillardan itibaren incelenmektedir. Duygularin insan
yasamindaki yeri, iste duygularin varligi ve disa vurum bi¢imi, kurumlarin performanslarinda duygularin
rolii, arastirilan konular arasinda yer almaktadir (Kaya, 2009, 13). Bu konularin arastirilmasi, konuyla ilgili

* Bu calisma, 2013 yilinda sunulan “Etkili Liderligin Duygusal Emek Davranislar1 Uzerindeki Etkisi: Hizmet Sektoriinde Bir Uygulama”
baslikl1 yiiksek lisans tezinden tiretilmistir.
* Ogr. Gor., Manisa Celal Bayar Universitesi Kula Meslek Yiiksekokulu, Halkla iliskiler ve Tanitim Programi, melisyalciin@gmail.com
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literattire katk: saglamaktadir.

Son yillarda hizmet sektoriintin gelismesi ile birlikte ¢alisanlarin ve miisterilerin duygulari, yonetim
bilimcilerinin ilgisini cekmesi sebebiyle miisterilerin aldiklar1 hizmet sonucundaki memnuniyet seviyeleri ile
calisanlarin miisteri memnuniyetini etkileyecek duygusal disa vurumlar, yonetim bilimciler tarafindan her
gecen giin daha fazla inceleme konusu yapilmaktadir (Celik ve Turung, 2011, 227).

Duygusal emek kavrami, kurumlarm miisteri memnuniyetini saglamak amaci ile calisanlardan,
kendi duygular yerine kurumun gosterilmesini istedigi duygular: sergilemesi olarak tanimlanabilmektedir
(Pala, 2008, 11). Ayn1 zamanda bir ticret karsiliginda belli bir duygunun gosterimi olarak diisintilmektedir
(Othman vd., 2008, 32). Bunun yaninda rollerin ve gorevlerin kontrol ve duygusal gosterisler seklinde
uygulanmasi olarak ifade edilmektedir. Boylece yetki verilen calisanlar1 duygularini yonetmeye tesvik
etmektedir (Constanti ve Gibbs, 2004, 244). Duygusal emege iliskin yapilan bagka bir tanim ise, “isi geregi
miisterilerle birebir iletisim halinde olan ¢alisanlarin duygusal tepkilerini 6rgiit icin kabul edilebilir sekle
sokmak veya oOrgiit amaglariyla uyumlu duygu gosterimleri yaratmak amaciyla harcadiklar1 gaba”
seklindedir. Agresif miisteriler karsisinda duygularini denetim altinda tutmak ve orgiitiin kendisinden
bekledigi sekilde davranmak, kisi igin zorlayici olabilmektedir. Bu nedenle bireylerin bazi durumlarda
orgiitin davranus kurallarma wuyabilmesi belirli bir caba, yani duygusal emek sarf etmelerini
gerektirmektedir (Koksel, 2009, 5). Hizmet verilen Kkisilerin stresli ve tizgiin oldugu durumlarda onlar:
yatistirmak, sakinlestirmek, onlarin giivenini kazanmak, gerektiginde arkadasca ve sempatik duygularin
ifade edilmesi icin kisa konusmalar yaparak giiliimsemek, onlar1 anladigmi belirtmek ve kompliman
yapmak gibi bir gereksinim doguyorsa, olumlu duygularin gosterilmesi gerekebilmektedir. Hizmet veren
kisi, hos olmayan bir durumla karsilastiginda kizgmhgini ve 6fkesini gizlemesi, korku yaratan bir durumla
karsilastiginda veya kendisine karsi tehditkar davranildiginda bu korkusunu gizlemesi gerekebilmektedir.
Bu durum, kisinin yaptig isin “duygu isi” oldugunu gostermektedir (Brotheridge ve Grandey, 2002, 35'ten
aktaran Sengiil, 2009, 1203).

Duygusal emegin daha iyi anlasilabilmesi icin bu kavramu cesitli agilardan ele alan yaklasimlara
deginmek gerekmektedir. Bu yaklasimlardan sirastyla Hochschild, Ashforth ve Humphrey, Morris ve
Feldman, Grandey yaklasimlaridir. Hochschild (1983) duygusal emegi; miisterilere iyi hizmet vermek igin
calisanlarin miisterilerle etkilesim icindeyken, duygularni yonetmeleri ve bu yonetme sirasinda
gosterdikleri emek olarak tanimlamaktadir. Calisanlardan, duygusal davranig kurallarini gergeklestirme
esnasinda duygularimi kontrol etmeleri beklenmektedir. Bu baglamda Hochschild iki tiir kontrol tizerinde
durmaktadir: Birincisi, “Yiizeysel Davranma” diye tanimlanan duyguyu igsellestirmeden sadece verilen
tepkinin ayarlanmasidir. Ikincisi, “Derinlemesine Diisinerek Davranma” olarak ifade edilen calisanin
hissettigi duyguyu gozden gecirip yeniden diisiinerek gostermekle yiikiimli oldugu duyguyu bizzat
yasamasl, yani samimi davranmasini saglayan duygu kontroliidiir (Oz, 2007, 3-4). Boylece derinlemesine
diisiinerek davranmada duygular: icsel olarak hissetmek icin gosterilen bir ¢aba oldugunu, yiizeysel
davranmada ise boyle bir durumdan soz edilemeyecegini belirtmektedir. Hochschild ¢zellikle ytizeysel
davranmanin hissedilen duygu ile gosterilen tepki arasindaki fark nedeni ile kisilerde duygusal celiskiye yol
acacagmi, bunun da kisiyi ve kurumu olumsuz etkileyecegini ileri stirmektedir. Ugus gorevlileri ve gisede
bilet satan gorevliler tizerinde yaptig bir arastirma ile de bunu desteklemektedir (Kaya, 2009, 14).

Hochschild’in ytizeysel ve derinlemesine davramsmna ek olarak Ashforth ve Humphrey, samimi
davranmg kavramin ortaya atmustir. Bununla birlikte yazarlar, duygusal emegin bir ¢esit izlenim y&netimi
olarak da dusuntilebilecegini; ctinkii duygusal emek gosteren calisanin, karsi tarafta belirli bir izlenim
olusturmak icin davraniglarmi bilingli bir sekilde yonlendirdigini belirtmektedir. Yazarlar, davramsm
kalitesini yansittigi ve karsi tarafta nasil bir etki uyandiracagini belirttigi icin duygusal emek stirecinde hangi
davranis tiirtintin gosterildiginin yam sira gosterilen davranmism ne dlgiide samimi algilandigmin da énemli
oldugunu sdylemektedir (Koksel, 2009: 8). Bu yaklasim Hochschild'in gortisimden farkli olarak, davramsm
altinda yatan duygulara degil, dogrudan davramsm kendisine odaklanmustir; ¢tinkii isin, disaridan
gozlemlenebilen ve karsi taraf i¢in 6nemli olan kismi1 davranislardir (Caldag, 2010, 8).

Morris ve Feldman duygusal emegi, kisiler arasi iliskilerde kurumun istedigi duygularn
sergileyebilmek i¢in sarf edilen g¢aba, planlama ve kontrol olarak tanimlamaktadir. Bu yaklasima gore
bireyin sergilemesi gereken duygu ile o anda hissettigi duygu arasinda her ne kadar fark olmasa da tam
anlamiyla kurumun istedigi duygusal davramsi sergileyebilmesi i¢in belirli bir miktar caba sarf etmesi
gerekir. Derinlemesine, yiizeysel ve samimi davranmislardan hangisini gosterirse gostersin bir calisanin is
yerinde duygularini kullanmas: duygusal emek gosterdigi anlamina gelmektedir (Koksel, 2009, 10). Morris
ve Feldman (1996) yaklasimina gore; miisterilerin hizmet kalitesi ile ilgili degerlendirmeleri 6nemli lgiide
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calisanlarin kendilerine nasil davramildigiyla ilgili olmaktadir. Bu durum kurumlarin, calisanlarinin
davraniglarini denetleme cabasindaki artisa sebep olmaktadir. Giintimiizde hizmet sektoriinde yasanan
gelismeye bagh olarak bircok calisanin kurum tarafindan belirlenen duygular1 gostermesi, yaptig isin en
onemli kismiru temsil etmektedir (Oral ve Kose, 2011, 466).

Grandey’e gore; daha once bahsedilen yaklasimlar, duygusal emek kavramimi tam olarak
aciklamada yetersiz kalmaktadir. Her bir arastirmaci konuyu farkli yonleriyle degerlendirerek konunun
gelisimine katki saglamaktadir. Duygusal emegin gercek anlamda kavramsallastirilmasi, ancak biitiin bu
yaklagimlarin bir senteziyle miimkiin olabilmektedir. Grandey” nin duygu diizenlemesi kavramini modele
dahil etmesi, onu digerlerinden farklilastirmaktadir. Duygu diizenlemesi, kisinin herhangi bir uyaranla
karsilastiginda duygularini kontrol etmesi ve duygusal dengesini saglayarak duruma uygun tepkiler
gelistirmesi olarak tarif edilmektedir. Calisanlarin is yerinde uygun duygular1 sergileyebilmek icin
duygularini diizenledikleri belirtilmektedir (Grandey, 1999, aktaran: Oral ve Kose, 2011, 466-467).

2. Duygusal Emek Boyutlar1

Duygusal emek stratejileri, 6nceleri sadece derinlemesine ve ytizeysel olmak tizere iki boyutta
incelenirken daha sonra samimi davranig olmak tizere yeni bir boyut eklenmistir. Asagida duygusal emegin
bu ti¢ boyutu agiklanmaktadr:

Yiizeysel Davramsg: Dis goriiniisi degistirmeye ve davranislarinda istenilen duyguyu sergilemeye
caba gosteren calisanlarin “yiizeysel davranis” sergiledikleri ifade edilmektedir. Bu calisanlar, kendi gercek
duygularindan haberdar olmakta ve istenilen duygu ifadelerini digsal goriintislerini degistirerek (6rnegin
mimikle, ses tonuyla ya da beden dili ile) gostermeye gayret etmektedir (Onay, 2011, 592). Yiizeysel davranis
sergilerken calisanlar yalnizca gortinen ifadelerini degistirmekte, hissettikleri duygu tizerinde bir diizenleme
yapmamaktadirlar. Calisanin kizgin oldugu bir miisteriye giiliimser bir ifade takimip ona arkadasca
davranmasi durumunda aslinda diistincesinde bir degisiklik yapmadig i¢in miisteriye hala kizgin olmasi,
sadece miisteriye arkadasmg gibi goriinmesi, bu duruma ornek gosterilebilmektedir (Oz, 2007, 27). Bu
ornekte calisan, disaridan bakildigimda miisteriye karsi giiliimser goriinmektedir. Oysa ki gercekte kizgmlik
duygusunu hissetmektedir. Buna ragmen kizginlik duygusunu bastirarak disariya sahte bir duygu
yansitmaktadir.

Derinlemesine Davranis: Derinlemesine davranma, ¢alisanin kendisinden beklenen role uygun olan
duyguyu hissetmek icin caba gostermesidir. Bu durumda davranisin yani sira duygularin da diizenlendigi
belirtilmektedir (Eroglu, 2010: 21). “Derinlemesine davramgs gosteren calisanlar; istenilen ifadeleri
verebilmek i¢in digsal gortintislerini degistirmeyip icsel duygularini, hayal giiclerini kullanarak ya da daha
once yasamis olduklar: gtizel deneyimleri, anilar1 hatirlayarak duruma uygun ifadeyi verebilmektedirler”
(Onay, 2011, 592). Derinlemesine davranista calisanlarin hissettikleri ve disariya yansittiklar: duygu arasinda
benzerlik bulunmakta, calisanlarin bu duyguyu bizzat yasamalar1 sz konusu olmaktadir (Oz, 2007, 27).
Dolayisiyla calisanlar, kendisinden beklenen duygular: iglerinde hissetmek icin belli bir ugras
gostermektedir. Yiizeysel duygusal emek davranislariyla derinlemesine duygusal emek davraruslari
arasindaki ortak nokta, gercekte hissedilmeyen duygularin yansitilmasidir. Aralarindaki farka bakildiginda;
yiizeysel duygusal emek boyutunda calisan, ilgili davranislar1 sergilemeyi zorunluluk olarak gérmekte ve
isteksizce hareket etmektedir. Derinlemesine duygusal emekte ise calisan, isin gerektirdigi duygusal
davraniglar: sergilemeyi bir gereklilik olarak gormekte ve bu duygular gercekten hissedebilmek icin ¢aba
harcamaktadir (Kaya ve Ozhan, 2012, 112-113). Béylece is siirecine sarf ettigi emek, yiizeysel davranisa gore
daha fazla olmaktadir.

Samimi Davranig: Samimi davrams, ¢alisanin gercek duygulariyla yansitmak zorunda oldugu
duygularin ayni olmas1 durumunda meydana gelen davranis tiiriinii temsil etmektedir (Koksel, 2009, 83). Bu
davranis tiirtinde duygularin icten bir sekilde sergilenmesi s6z konusu olmakta, herhangi bir maskeleme ya
da rol yapma goriilmemektedir. Yansitilan duygular, dogallikla kendiliginden gelismektedir.

3. Etkili Liderlik Kavrami

Etkileyici liderlik, diger insanlarin kendi kisisel ihtiyaglarini bosalttiklar1 bir kaba benzetilmekte, bu
liderligin soru sorma, personelin iyi bildigi alanlarda bilgi eksikligini ortaya koyma ve diirtistce
bilgilendirme seklinde oldugu belirtilmektedir. Bu dogrultuda lider, yetki gticiiyle degil de kendi kisisel
guciiyle etkilemektedir. Kisisel giicti artiran unsurlar arasinda ise net bir vizyon, gérev duygusu, enerji,
moral, gii¢, karakter saglamligi, motivasyon ve iletisim yetenegj, ikna edicilik, kendine giiven, cesaret, disa
dontikliik, yeterlilik, giivenilirlik, dogruluk ve karizma yer almaktadir (Clayton, 2000, 158-163). “Baz1
yonetim arastirmacilarina gore liderligin etkililigine tesir eden unsurlar sunlardir” (Tasdemir, 2009, 155):

e Orgiit tarihi
-1062 -



Vluslararas: Sosyal Arastirmalar Dergisi & The Journal of International Social Research
Cilt: 11 Say:: 61 Yil: 2018 J Volume: 11~ Issue: 61 ~ Year: 2018

e Liderin yas1 ve tecriibesi

e Lider olunan grubun psikolojik ortami

o Liderin yuruttiigu is turi

e Lider olunan grubun buytikligi

o  Grup tiyeleri arasindaki igbirligi seviyesi

o Uyelerin kiiltiirel beklentileri

e  Grup tiyelerinin kisilikleri

e Karar alma igin gereken ve izin verilen stire

Lider etkililigi, liderin bir grubun ya da orgiitiin amagclarina ulasmada katki saglama derecesini
gostermektedir (George ve Jones, 2002, 390’dan aktaran Sabuncuoglu, 2008, 66). Etkili bir liderin degisim ve
yeniligi yonetmek i¢in tasimasi gereken 6zellikler dort boyut seklinde ele alinmaktadir (Gill, 2002, 311):

Entelektiiel /Bilissel Boyut (disiince): Bilgiyi anlamak ve algilamak icin entelektiiel ya da bilissel
yetenekler, sebep-sonug iliskisi kurma, olasiliklar1 hayal etme, sezgileri kullanma, yargilama, problem ¢tzme
ve karar verme, etkili liderligin kosullar1 arasinda yer almaktadir. Bu yetenekler, paylasilan ortak deger ve
insanlarin akillarint kazanmay1 amaglayan vizyon ve misyon stratejileri tiretmektedir.

Ruhsal Boyut (anlam): Liderligin ruhsal boyutu, insanlarin ne aradiklar1 ve ne yaptiklar1 konusunda
degerlilik hissi ve anlama karsi duyulan 6zlemle iliskilidir. Anlam ve bu degerlilik hissi, vizyon ve paylasilan
degerlere bagl olarak degisim gostermektedir. Bu baglamda etkili liderlik, insanlarin ruhlarim1 kazanmaktir.
Duygusal Boyut (hissetme): Etkili liderlik, kendini ve diger insanlar1 anlayabilme, kendini kontrol edebilme,
kendine giivenebilme ve karsidakini etkilemede uygun yollar bulabilme becerileri gerektirdiginden yiiksek
diizeyde duygusal zeka becerilerine sahip olmay1 ifade etmektedir. Duygusal zeka, bilissel ve ruhsal zekaya
ek olarak, insanlara ilham vermede, onlar1 yetkilendirmede, vizyon, misyon ve stratejileri tesvik etmede ve
tanimlamada anahtar role sahip olmaktadir. Duygusal yonden zeki liderler, giiclerini mevki ve
otoritelerinden ziyade kisisel giiclerinden almaktadir. Buna bagh olarak, insanlarin kalplerini
kazanmaktadir.

Davrarnissal Boyut (eylem): Liderligin gerektirdigi davramissal yetenekler, hem duygular: kullanmay1
hem de duygulara karsilik vermeyi ifade etmektedir. Ornegin beden dili; yazma, konusma, dinleme gibi
iletisimdeki diger yollar1 ve fiziksel davranisi icermektedir. Buna yonelik olarak, iletisimin, kurumlarin can
damar1 oldugu belirtilmektedir. Etkili kurumsal yonetim olarak tasavvur edilen liderlik, neredeyse sadece
liderlik ve liderlik ¢alismalar1 alanina hakim olmaktadir. Bir etkin yonetim stireci olarak degerlendirilen
liderlik literattirtinde etkili liderlik, proaktif diisinebilme ve duruma gore uygun ¢oztimler tiretebilme
becerisi olarak aciklanmaktadir (Safety, 2003, 28). Etkili liderlikte nemli rol oynayan faktorlerden biri
motivasyondur. Motivasyon, bir insanin harekete ge¢mesine sebep olan uyarici ya da enerji seklinde
tamimlanmaktadir. Ortak bir vizyona baghlik, kisisel motivasyonu artirici islev iistlenmektedir. Bunun
beraberinde, sik sik ve dogal geri bildirim, 6vgii ve takdir yoluyla motivasyon artirabilmektedir (Clayton,
2000, 158-159). Bu da ekip galismasinda basarinin yakalanmasina katki saglamaktadir. Yiiksek verimli
ekipler, etkili liderligin 6nemli ciktilar1 olarak degerlendirilmektedir. Yiiksek verimli ekipleri tzellikleri
arasinda ise; net ve gercek¢i hedefler, amaca dair ortak paylasim duygusu, kaynaklarin en dogru sekilde
kullanumi, seffaflik ortami, asamalar: degerlendirme, deneyimlerden faydalanma ve ekip i¢i gatismalarin
basarili bir sekilde yonetimi yer almaktadir (Adair, 2008, 91). Goriildiigi {izere; verimli ekiplerin
olusmasinda ve bu ekiplerin calismalarini basarili bir sekilde ytirtitmesinde etkili liderlere ihtiyag
duyulmaktadir.

Stodgil ve Chandakesaran, liderligin etkililigine etki eden unsurlar: alt1 kategoriye ayirmaktadirlar.
Stodgil bunlarin, fiziksel 6zellikler (6rnegin yas), sosyal ge¢mis (6rnegin egitim ve statiiko), akil (6rnegin
bilgi ve zeka), kisilik (6rnegin aktif, 1srarci, kendine giivenen, sabirl), sosyal beceriler (6rnegin nezaket ve
yardimseverlik), isle ilgili beceriler (6rnegin sorumluluk, basari igin arzu, girisimci) oldugunu belirtmekte,
Chandakesaran ise bunlarin, sosyal ve duygusal olgunluk, iyi bir ruh saghgi, teknik beceriler, egitimin
glictine sayg, taklit edilme istegi uyandirma, goniillii insanlar1 cesaretlendirme oldugunu ifade etmektedir
(Stodgil, 1974; Chandakesaran, 1994’ den aktaran Safety, 2003, 402).

4. Calisanlarin Sergiledikleri Duygusal Emek Davranislarinda Etkili Liderligin Rolii

Duygusal emek, beraberinde tiitkenmislik sendromu, stres, meslegi birakma egilimi, performans ve
motivasyon dusuklugt gibi bircok olumsuz sonuglar: getirebilmektedir. Bu noktada, s6z konusu olumsuz
sonuclar1 yonetmede, calisanlarryla etkili iletisim kurmada, ise ve kuruma karsi duygusal baghlik
gelistirmede, calisanlara duygusal davranis kurallarini benimsettirmede, miisteri memnuniyetini artirmada
onemli rol tistlenen etkili bir liderin varligina ihtiya¢ duyulmaktadir.
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Icsellestirme, bireyin degerlerinin orgiitsel degerlerle uyum halinde olmasi ve orgiitsel degerlerin
bireyin tutum ve davranislarina yansimasi seklinde ifade edilmektedir. Igsellestirmede birey, orgiitiin deger
ve normlarini, kendi deger ve normlar1 olarak, zorlama olmaksizin i¢ten kabul etmekte ve benimsemektedir
(Zeren, 2007, 69). Boylece kendi kendini yonlendirebilmekte, ayni zamanda karizmatik liderin davranisini da
etkileyebilmektedir. Karizmatik bir liderin yetkilendirme davramnisiyla arttirilan ytiiksek gii¢ ihtiyacina sahip
takipgiler, kendi kendini yonlendirme yetenegini gelistirmeye ve uygulamaya motive edilmektedirler (Choi,
2006, 35). Bu sayede oto kontrol yetenegi gelisen calisanlarin duygusal davranig kurallarini benimsemesi
kolaylagsmaktadir. Bunda etkili liderin 6neminin goz ard1 edilmemesi gerekmektedir.

5. Calisanlarin Sergiledikleri Duygusal Emek Davraniglarinda Etkili Liderligin Roliine Iliskin

Hizmet Sektoriine Yonelik Arastirma

5.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmada amag, sekiz kurumsal sirkette hizmet saglayici konumunda olan ve miisterilerle
birebir iletisim halinde bulunan galisanlarin duygusal emek davramslari tizerinde etkili liderligin etkisini
incelemek, ortaya ¢ikan sonuglar: sunmaktr.

5.2. Arastirmanin Kapsami ve Sinirliliklari

Calismanin ana Kkitlesini; turizm sektoriinde, saghk sektoriinde, bankacilik sektoriinde, havacilik
sektoriinde ve restoran sektoriinde yer alan Tiirkiye'nin énde gelen kurumlarin yoneticileri olusturmaktadir.
Ana kitlenin bu kurumlarin yoneticileri olmasinin temel sebebi, hizmet sektoriinde yer alan gelismis
kurumlardan olmalar1 ve duygusal emek davramisinin bu sektérde ¢ok gerekli olmasidir.

Arastirma, sadece yoneticiler tizerinde gerceklestigi icin ¢alisanlardan geri bildirim alinamamasi
nedeniyle yoneticiler ile stnirhidir. Arastirmanin sinirliklarindan biri de sorularm, yapilandirilmis goriisme
bicimine gore hazirlanmasindan dolay1r yanitlarin ¢ok az esnek olmasi ve yenilikleri/yeni kavramlari
siirlayabilecek olmasidir. Arastirmanin etkinligi agisindan ve alanda uzman olmalar1 sebebiyle hava yolu
sirketi miidiirti, banka mudiirti, otel 6n biiro mudiirii, acente mudiirii, pazarlama ve halkla iligkiler
departmani mudiirii, hemsirelik hizmetleri mtdiirti, Izmir il kiiltiir ve turizm miidirlugu sube miduri ile
goriisme yapilmistir.

5.3. Arastirma Yontemi

Arastirmada nitel arastirma yontemi kullanilmistir. Arastirma konusu itibariyle biitiinsel ele
alinmasi gereken, algilarin ve diisiincelerin betimlenmesini gerektiren bir konu olmasi sebebiyle nitel
arastirma yontemi tercih edilmistir.

Nitel arastirmalarda yaygin kullamilan teknikler, katiliml gozlem ve goriismedir (Kus, 2003, 77).
Nitel arastirma tekniklerinden biri olan goriisme, amaca yonelik belli sorularmn belirlenen kisilere soruldugu
ve cevaplarin alindig) bir yontemdir. Gortisme bicimleri, yapilandirilmamis (informel), yar1 yapilandirilmig
(yar1 formel) ve yapilandirilmis (formel) olarak ti¢ sekilde tasarlanmaktadir (Erdogan, 2003, 190).
Yapilandirilmamigs goriismelerde, gortismenin istenen cerceve disma ¢ikma ihtimali ytiksek, verilerin
degerlendirilmesi oldukca gtictiir (Karasar, 2004, 165). Yari1 yapilandirilmis goriismede arastirmada
sorulacak belli baslt sorular1 hazirlar. Bu sorulari sorar ve miilakatin akisma gore yeni sorular sorma geregi
ortaya c¢ikarsa, onlar1 sorar ve yamnitlar1 kaydeder (Erdogan, 2003, 190). Yapilandirilmis goriismede
arastirmaci, onceden sorular1 hazirlayarak sadece o sorular cercevesinde hareket eder. Arastirma
yapilandirilmis goriisme teknigi ile gerceklestirilmistir. Bu baglamda yapilandirilmis gortisme, denetiminin
kolay olmasi, birden ¢ok goriisme sonuglarinin birbirleriyle kiyas edilebilmesi ve daha geneli temsil eden
sonuglara ulasabilmeyi saglamasi yoniiyle tercih edilmistir.

5.4. Verilerin Analizi

Gortisme sonucu elde edilen bilgiler betimsel analize tabi tutulmustur. Gortisme sonucunda elde
edilen veriler, yapilan arastirmalar ¢ercevesinde yorumlanmis ve agiklanmistir.
5.5. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi
[zmir’de hizmet sektoriinde yer alan duygusal emek davramislarinin sergilendigi basarili kurumlar,
arastirmanin evrenini olusturmaktadir. Arastirmada tesadiifi olmayan ¢rnekleme metodunun bir tiirti olan
ve arastirmacinin ana kiitle icinden 6rnegi kendi iradesiyle belirledigi “kararsal rneklem metodu” tercih
edilmistir. Kararsal 6rneklem cercevesinde hizmet sektoriinde ulusal ve uluslararasi sekiz kurum 6rneklem
icinde bulunmaktadir. Izmir’deki hizmet sektoriinde yer alan birgok kurumun kurumsal diizeyde olmamasi
ve bu kurumlarda konuya yonelik ilgi gosteren yoneticilerin azligi nedeniyle bu orneklem metodu
secilmistir. Bununla birlikte duygusal emek kavramina iliskin farkindaligin az olmasi, bu 6rneklemin tercih
edilmesinde onemli etkenlerden biridir. Bu tiir 6rneklemler, 6zellikle potansiyel katilimcilara ulasma ve
onlardan bilgi alma ihtimali ger¢evesinde yapilmaktadir (Ay ve Karadal, 2003, 46). Goriismeciye daha kolay
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bir sekilde erisilmesi, kararsal 6rneklemin tercih edilmesinde etkili olmustur.

5.6. Arastirmanin Hipotezleri

H1. Calisanlarin uygun duygusal davranis sergilemelerinde lider 6nemli rol oynamaktadir.

H2. Etkili liderler, calisanlarin sergiledikleri davranislarin etkisini 6lgmek amaciyla miisterilerden
geribildirim almaktadir.

H3. Ise alim siirecinde calisanlarin duygusal becerileri etkili liderler tarafindan dikkate
alinmaktadir.

H4. Calisanlar, miisteriyle etkilesim i¢cindeyken uygun duygusal davrams gostermedikleri durumda
liderler, baz1 yaptirimlar uygulamaktadirlar.

H5. Etkili liderler tarafindan calisanlarda goriilen is rutinligini onlemek icin gerekli tedbirler
alinmaktadir.

H6. Calisanlar derinlemesine ve samimi davranmalar: etkili liderler tarafindan tesvik edilmektedir.

H7. Etkili liderlik, calisanlarin samimi ve derinlemesine davranislarini artirmakta, yiizeysel
davraniglarini ise azaltmaktadar.

HS8. Calisanlarin motivasyonunu artirmak adina etkili liderler gesitli odiillendirme yontemleri
uygulamaktadir.

5.7. Arastirmada Elde Edilen Bulgular

5.7.1. Kurumlarin Duygusal Davranislara Yonelik Bakis Acilar1

Kurum 1 temsilcisi, hizmet sektoriinde en 6nemli seyin giiler yiiz oldugunu belirtmekte, misafirin
(misterinin) resepsiyona sorunlu bir sekilde geldiginde calisanin giiltimsemesiyle yumusatilabilecegini ifade
etmektedir. Ayni sekilde nazik davranmayla, anlayish davranmayla da bunun gerceklestirilebilecegini
vurgulamaktadir. Dolayisiyla hizmet sektdriinde insan unsurunun birinci planda olmasi ve olumlu kurum
imaj1 olusturma agisindan duygusal davramslarin 6nemli oldugunun altini ¢izmektedir.
Kurum 2 temsilcisi, calisanlarin duygusal davranislariin kurum agisindan ¢ok o6nemli oldugunu
belirtmektedir. Aynm1 zamanda calisanlarin calistiklari yerde mutlu olmalar1 ve inisiyatif sahibi olmalari
gerektigine deginmektedir. Bununla birlikte kendini ifade edebilen bir ¢alisanin, kendini ¢ok daha isin icinde
gordiigiinden ¢ok daha verimli calisabilecegini ifade etmektedir.
Kurum 3 temsilcisi, ¢alisma ortaminda duygusunu da katabilecek olgiilerle calisma ortamini sahiplenen bir
calisanin, galistig1 ortama cok sey katacagini ileri stirmektedir. Ayrica boyle bir calisanin diger calisanlarin
da aymi duygusal emek cercevesinde hareket etmesi i¢in onu tesvik edecegini belirtmektedir. Bunlarin,
genelde calisma ortaminda verimin artmasi yoniinde sonug aldigini ve almaya da devam ettigini ifade
etmektedir. Diger yandan isini sahiplenme duygusunun, ¢alisanin kuruma olan gtiveniyle yakindan ilgili bir
durum oldugunu vurgulamaktadir. Boylece ¢alisma ortamu igerisinde kurumun calisana olan ihtiyacinin
devam edecegini, en ufak bir yalpalama sirasinda calisanindan vazgecmeyecegini, ¢alisma giiveninin
devaminin saglanacagimni, calisanda kurumu sahiplenme duygusunu artiracagimi bildirmektedir. Dolayisiyla
bu etkinin, galisma ortamina bir tiir amator galisma ruhu kattig1 igin verimliligi de artiracagina, calisanlari
daha 6zverili davranmaya itecegine deginmektedir. Bu nedenle hizmet sektoriinde duygularin goz ard:
edilmemesi gerektigini savunmaktadir.

Kurum 4 temsilcisi, ¢alisanlarin gelen miisterilere belirli prosediirler geregi hizmet verdiklerine,
ancak bu hizmeti verirken duygusal tepkilerini de sergilemek durumda kaldiklarina vurgu yapmaktadir.
Bununla birlikte karsidakini memnun etmek agisindan calisanlarin giiler ytizlii olmalari, konusma tarzlari,
beden dilini kullanmalari, ilgi gostermeleri gerektigine, boyle bir yaklasim sergilendiginde bunun geri
doéntisimiinin pozitif olacagma deginmektedir. Dolayisiyla duygusal davranislarin, miisteri memnuniyeti
ve kurum imaj1 agisindan ¢ok 6nemli oldugunun atimi ¢izmektedir.

Kurum 5 temsilcisi, duygusal davramslarin énemli oldugundan bahsetmekte, calisanin bunu olumlu
ya da olumsuz olarak yansitacagini belirtmektedir.

Kurum 6 temsilcisi, is yasaminda duygusal davranildiginda kurallarin ¢ignenmis olunacagimi ve
calisanlarin duygusal davranmamalar1 gerektigi icin duygusal davramslarinin kurum agisindan 6nemli
oldugunu ifade etmektedir. Ote yandan her zaman empati kurduklariny, inisiyatif kullanabildiklerini, ancak
bunu yaparken yine de kurallar dahilinde hareket edilmesi gerektigini dile getirmektedir.

Kurum 7 temsilcisi, ise alim siirecinde insanlarin duygusal olarak sorunlu olmamalarma dikkat
ettigini belirtmektedir. Bu baglamda calisanlarin giiler yiizlii olmasi, miisteriye nazik davranmasi gibi
duygusal davraniglar kurumumuz agisindan 6nemli oldugunu ifade etmektedir.
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Kurum 8 temsilcisi, hasta memnuniyetinin calisanlar i¢in is doyumunu beraberinde getirmesi
nedeniyle ¢cok onemli oldugunu vurgulamaktadir. Bu ytizden de calisanin giiler ytiizlii olmas: ve hastay1
anlayabildigini ona hissettirebilmesi gerektigini belirtmektedir. Bunun dogal sonucu olarak hastanin
ytziinde goriilen memnuniyet ifadesinin (hastadan alinan olumlu geribildirimin) calisanin is doyumunu
artiracagina, bunun da kuruma direkt yansiyacagina dikkat cekmektedir. Bu ytizden duygusal davranislarin
kurum agisindan 6nemli oldugunu dile getirmektedir.

5.7.2. Calisanlarin Uygun Duygusal Davranislar Sergilemelerinde Liderin Rolii ve Etkisi

Kurum 1 temsilcisi, goriis bildirmemistir. Kurum 2 temsilcisi, liderin davranis sekliyle calisanlarin
davranislarimin sekillendigini one stirmektedir. Calisan degistirmeyi pek sevmedigini, onun yerine elimde
olan degerlendirmeyi sevdigini belirtmektedir. Liderin ¢alisanlardan bekledigi uygun duygusal davranislari
once kendisinin sergilemesi, baska ifadeyle ¢nce kendisinin galisanina karsi samimi olmasi, ¢alisaniyla
empati kurmasi gerektigini vurgulamaktadir.

Kurum 3 temsilcisi, sadece o islemle karsi karsiya kaldiginda calisanlardan belli duygusal
davraniglar sergilemesinin beklenmemesi gerektigini dile getirmektedir. Liderin kendisinin de miisteriyle
kars1 karstya kaldiginda bu empatiyi kurabildigini bildirmektedir. Miisteriyle iletisim halindeyken miisteriyi
memnun edecek yaklasimlar gosteriliyorsa zaten liderin bu yaklasim tarzinin etrafindaki calisanlar
tarafindan goriilmesinin miumkiin oldugunu ve bu durumun onlarin da aym sekilde davranmasimi
sagladigini belirtmektedir. Olumsuz bir sey oldugunda bazen o anda miidahale ettigini, bazen de daha
sonraki etapta konuyu agip konustugunu yonlendirme yaptig1 anlatmaktadir.

Kurum 4 temsilcisi, kamu sektorii oldugumuz igin ise yeni baslayanlara hizmet ici egitim verildigini,
bu egitimin davranis egitimi, halkla iliskiler egitimi, etik egitimini kapsadigini belirtmektedir. Bu egitimleri
once ders olarak aldiklarindan, sonrasinda ise bu derslerin uygulamasimin oldugundan (amirlerin
gozetiminde uygulamalarin yapildigindan) ve uygulamalarin sonunda bir sinava tabi tutulmalarindan s6z
etmektedir. Diger yandan is basi egitimine deginmektedir. Bu egitimde calisanin kurum kilttirtini
ogrendigini belirtmektedir. Calisan, calisirken amirinden nasil goriiyorsa veya nasil yonlendiriliyorsa,
calisma ortamindan, calisma arkadaslarindan bir sekilde bunlari kurum kiltiirti olarak aldigmi one
surmektedir. Lider olarak orgiit kiltirtini yaymanin, galisanlara benimsetmenin ¢nemli olduguna
deginmekte, bunu liderin bir yasam tarzi gibi sergilemesi gerektigine vurgu yapmaktadir. Liderin,
calisanlardan bekledigi seyleri 6ncelikle kendisinin uygulamasi gerektigini ileri stirerek, calisanlarm misafire
nasil davranmasin istiyorsa kendisinin de misafire dyle davranmasi gerektiginin altin1 ¢izmektedir. Bununla
birlikte liderin personeline karsi saygiyla ve sevgiyle yaklasmasi, onu anlamaya calismas: karsisinda
personelin de lidere o sekilde yaklasacagini, onu anlamaya calisacagini ifade etmektedir.

Kurum 5 temsilcisi, liderin 6rnek olmas: gerektigine vurgu yapmaktadir. Yoneten kisinin agresif,
kaba bir kisiyse alt kadronun da onu 6rnek alacagini bildirmektedir. Lider ne kadar anlayisli, hosgoriili,
pozitifse calisanin da ayn1 sekilde olacagini ve bu konuda ¢alisaniyla empati kurdugunu ileri stirmektedir.

Kurum 6 temsilcisi, Calisanlarin uygun duygusal davranislar: sergilemelerini kontrol etmede liderin
rolii ve katkis1 ¢ok yiiksek oldugundan stz etmektedir. Liderin yapmis oldugu hareketlerle miisteri
beklentisinin giderildigini, ¢alisanin kendisine biraz g¢ekidiizen verdigini, ¢alisamin goremediklerini ona
gostererek, daha diizgiin hizmet vermesini sagladigini belirtmektedir. Dolayisiyla liderin, hem calisanlar:
anlamasi gerektigini hem de onlara neyi, neden yaptiklarini anlatmasi gerektigini ifade etmektedir.

Kurum 7 temsilcisi, surat1 asik personelin durumunun miisteriye de yansidigini, o ytizden burada
liderin ¢ok onemli oldugunu vurgulamaktadir. Bu arada lider egitilmeden personel egitilmedigini inandig1
icin liderlere yonelik 2 ayda bir egitim diizenlediklerini belirtmektedir.

Kurum 8 temsilcisi, Liderin rolii cok énemli oldugunu ifade ederek, calisanlarin liderin bakis agisiyla
bakmay1 sevdiklerini, hep pozitifse, hep pozitif yonde ¢oziimler buluyorsa onlar da pozitif yonde
olduklarmi anlatmaktadir. Onlar1 anlayabildigini ve bunun gegici oldugunu, bu tiir sikintilar1 herkesin
yasayabildigini meslegin hep iyi seyleri degil kotu seyleri de gordiiguni bundan etkilendigini ve bunun
miimkiin oldugunca baska kimselere yansitmamasi gerektigini soyledigini ve onlar1 dinledigini ifade
etmektedir. Ayn1 zamanda onlar odaya geldiklerinde masanmn diger tarafinda oturmaya calisarak araya
mesafe koymamaya calistigini ve sonunda olumlu geri bildirimler aldigin ileri stirmektedir. Buna ek olarak,
onlar1 anlamaya motive etmeye ve ¢6ziim odakli davranmaya calistigini bildirmektedir. Buna yonelik her ay
klinik toplantilarina katildigini, onlar1 tanimak istedigini, onlarin kuruma ait hissetmeleri icin elimden geleni
yaptiginy, aile ve bir biitiin oldugumuzu vurgulayarak boylece onlarin islerini sevmelerine katki sagladigin
belirtmektedir.

5.7.3. Calisanlarin Kurumun Istedigi Duygusal Davraniglar1 Sergilemeleri I¢in Yapilan
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Sistematik Uygulamalar

Kurum 1 temsilcisi, ilk basta gelen calisanlara oryantasyon stireci oldugunu bildirmektedir. Adayla
ilk goriistildiiglti zaman onun olumlu ya da olumsuz profilinin ¢ikartilarak bunun genel miidirliikle
paylasildigim ileri stirmektedir. O onayladig1 takdirde calisanin 3 aylik bir deneme siiresi oldugunu
belirtmektedir. Ayrica bu siireg iginde belli periyotlarda gozlemler yapildigini, gerekli egitimlerin verildigini
vurgulamaktadir. Belirli yazili kurallarin, standartlarin bulundugunu, egitimlerde ise baslama siirecinden
once bu kurallar1 calisanlara dagittiklarmi anlatmaktadir. Misafire calisanin ytizeysel davrang
sergilemesinin bazen profesyonellik olabildigini bazen de miisteri memnuniyeti azalttigini, calisanin
istemeyerek ve sevmeyerek is yapmis oldugunu one stirmektedir.

Kurum 2 temsilcisi, miisterilerin yanhs anlamasi durumunda standartlarin devreye girdigini, bu
standartlardan taviz verilmedigini ifade etmektedir. Ote yandan calisanla siirekli ilgilendigini belirterek, bu
sayede calisanin ¢ok rahat sekilde diistincelerini dile getirip sorunlari ¢oziime kavustugunu ileri
stirmektedir. Bunun da ¢alisanlarin mutlu olmalarin, isini sevmelerini sagladigim anlatmaktadir.

Kurum 3 temsilcisi, Her bir calisanin bankaya yeni alinmaya bagladigi donemde belirli donem
araliklartyla egitime tabi tutuldugunu belirtmektedir. Bu egitimin temelinde beseri iliskiler ve iletisim
egitiminin yer aldigini, bu tiir egitimlerin ¢alisanda miisteriye karsi yaklasima yonelik farkindalik yarattigim
bildirmektedir. Bunun beraberinde beseri iliskiler ve iletisim egitiminin ardindan bilgi birikimi egitimi
gerceklestirildigini, dolayisiyla bu egitimleri alan ¢alisanin kendine olan giiveni arttigini, musteriye karsi
hizmet sunma asamasinda eksik olmadigini, doyurucu hizmet sunabilecegi inanciyla hareket etmeye
basladigini ve ¢ok daha rahat davrandigini belirtmektedir. Bunun yani sira birim yoneticisinde bulunan
kisinin calisanlara kendisini model gostererek egitimi vermeye ¢alistigini ileri stirmektedir.

Kurum 4 temsilcisi, egitim ¢alismalarimiz yapildigini, ozellikle personel toplantilari araciigiyla
onlarin sorunlary, beklentileri dile getirildigini, bunlara ¢ozim getirmenin ¢ok onemli oldugunu
belirtmektedir. Bunun disinda belirli haftalarda (Turizm haftasi, kiittiphaneler haftasi, miizeler haftasi..vs.)
kutlamalarin oldugunu, bu haftalar boyunca birtakim etkinliklerin diizenlendigini, bu etkinliklerde tim
personelle birlikte olundugunu, eglendigini, paylasildigini ifade etmektedir. Diger yandan bu tir
uygulamalarin onlarin duygusal yonden kuruma baghliklarini artirdigini, kurumsal degerleri
benimsemelerini sagladigini anlatmaktadir.

Kurum 5 temsilcisi, Zaman zaman yemekler, piknikler gibi sosyal faaliyetlerin diizenlendigini,
personelle iligkilerin aile yapisina bezer bir tarzda ytrtudugini ileri stirmektedir. Ayrica tecriibelerine
dayanarak birtakim kurallar uyguladigini, bunlar1 aylhik yapilan toplantilarda calisanlara aktardigii
belirtmektedir. Sorunlar1 bu toplantilarda dile getirdigini, hatal1 bile olsalar onlarla empati kurdugunu
vurgulamaktadir.

Kurum 6 temsilcisi, donemsel i¢ denetimlerin oldugunu aciklayarak, kalite departmanimin gelip her
seyi (dosya diizeni, kilik kiyafet, verilen hizmet..vs.) denetledigini anlatmaktadir. Dogru davranislari
sergilemek i¢in stirekli denetimlere tabi tutulduklarinin altin1 ¢izmektedir. Bunun yani sira geri bildirimleri
dikkate aldiklarini, sikdyet formlarini goz oniinde bulundurduklarmi ifade etmektedir.

Kurum 7 temsilcisi, ayda 2 defa diizenlenen egitimlerin ve bayi toplantilarin buna o6rnek
gosterilebildigini belirtmektedir. Bu bayi toplantilarinda en iyi ciro yapmus bayidense en ¢ok miisteri
tesekkiirti almis ya da en ¢ok miisteri sikdyeti almis bayilerin 6nem olduguna vurgu yapmaktadir. Bunlar
hep yayinladiklarini, ¢ok iyi olanlara belirli hediyeler verdiklerini ileri siirmektedir.

Kurum 8 temsilcisi, Egitim verdiklerini, sik hizmet ici egitimleri, iletisim egitimleri, isteyenin
kongrelere gonderildigi belirtmektedir.

Tablo 1. Kurumlar Tarafindan Calisanlardan Beklenen Duygusal Emek Davranislarin Tematik Coztimlenmesi

Belirlenen Alt Temalar Kurum Kurum Kurum | Kurum Kurum Kurum Kurum Kurum
1 2 3 4 5 6 7 8

Alt Tema 1: Giiler yiizlii olma X X X X X X X

Alt Tema 2: Nezaket gosterme X X X X X

Alt Tema 3: Empati kurma X X

Alt Tema 4: [igi gdsterme X X X X X

Alt Tema 5: Icten davranma

Alt Tema 6: Sabirli olma X

Alt Tema 7: Sakin olma X X
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Tablo 1'de goritildiigii tizere, kurumlar tarafindan ¢alisanlarda aranan duygusal emek davraniglarma
yonelik yedi tema bulunmaktadir. Giiler yiizlii olma alt temasinda kurum 7 disinda tiim kurumlar, nezaket
gosterme alt temasinda kurum 1, kurum 4, kurum 5, kurum 6 ve kurum 8, empati kurma alt temasinda
kurum 3, kurum 8§, ilgi gosterme alt temasinda kurum 2, kurum 3, kurum 4, kurum 6 ve kurum 8, sabirh
olma alt temasinda sadece kurum 3, sakin davranma alt temasinda kurum 5 ve kurum 6 goriis bildirmistir.
Icten davranma alt temasinda ise hicbir kurum goris bildirmemistir.

Tablo 2. Duygusal Emek Davraniglariin Kurum Agindan Onemine Iliskin Tematik Coziimleme

Belirlenen Alt Temalar Kuruml | Kurum Kurum Kurum Kurum Kurum Kurum Kurum
2 3 4 5 6 7 8

Alt Tema 1:0lumlu kurum X X

imaji olusturma

Alt Tema 2: Miigteri X X X X X X X

memnuniyetini artirma

Alt Tema 3: Yiiksek is doyumu X X X

saglama

Alt Tema 4: Rekabette one X

ctkma

Alt Tema 5: Kurumsal X X X

verimliligi artirma

Tablo 2'de gorildtigu gibi, duygusal emek davranislarmin kurum agindan 6nemine iliskin beg tema
bulunmaktadir. Olumlu kurum kimligi olusturma alt temasinda kurum 1 ve kurum 4, miisteri
memnuniyetini artirma alt temasinda kurum 1, kurum 2, kurum 4, kurum 5, kurum 6, kurum 7, kurum 8§,
yiiksek is doyumu saglama alt temasinda kurum 2, kurum 3, kurum 8, kurumsal verimliligi artirma alt
temasinda kurum 2, kurum 4, kurum 3 goriis bildirmisler, rekabette 6ne ¢ikma alt temasinda ise sadece
kurum 6 gortis bildirmistir.

Tablo 3. Liderin Calisanlarin Uygun Duygusal Davranig Gostermelerindeki Etkisine Iliskin Tematik Coztimleme

Belirlenen Alt Temalar Kurum Kurum Kurum Kurum Kurum Kurum Kurum Kurum
1 2 3 4 5 6 7 8
Alt Tema 1: Deneyimin etkisi X X X
Alt Tema 2: Model olma X X X X X
Alt Tema 3: Empati kurma X X X X X X X X
Alt Tema 4: Iletisim becerisi X X X X X X X X
Alt Tema 5:Motive etme X X X X
Alt Tema 6: Yonlendirme X X X X X X X
Alt Tema 7: Giiven kazanma X X X
Alt tema 8: Orgiit kiiltiiriinii X X X X
benimsetme
Alt tema 9: Samimi olma X X X X

Tablo 3'te gortildugu gibi, liderin calisanlarin uygun duygusal davranis gostermelerindeki etkisine
iliskin dokuz tema bulunmaktadir. Deneyimin etkisi alt temasinda kurum 1, kurum 5, kurum 8, model olma
alt temasinda kurum 2, kurum 3, kurum 4, kurum 5, kurum 8, empati kurma alt temasinda kurumlarin
hepsi, iletisim becerisi alt temasinda kurumlarin hepsi, motive etme alt temasinda kurum 1, kurum 2, kurum
7, kurum 8, yonlendirme alt temasinda kurum 4 dismnda yer alan kurumlar, giiven kazanma alt temasinda
kurum 1, kurum 2, kurum 8, érgiit kiilttirtinti benimsetme alt temasinda kurum 1, kurum 4, kurum 2, kurum
8, samimi olma alt temasinda kurum 2, kurum 3, kurum 4 ve kurum 8 goriis bildirmislerdir.

- 1068 -



Vluslararas: Sosyal Arastirmalar Dergisi & The Journal of International Social Research
Cilt: 11 Say:: 61 Yil: 2018 J Volume: 11~ Issue: 61 ~ Year: 2018

Tablo 4. Calisanlari Kurumun Beklentisi Yoniinde Duygusal Davranis Sergilemeleri Amaciyla Yapilan Uygulamalara fliskin
Tematik Coziimleme

Belirlenen Alt Temalar Kurum Kurum Kurum Kurum Kurum Kurum Kurum Kurum
1 2 3 4 5 6 7 8

Alt Temal: X X X

Oryantasyon

Alt Tema 2: X X X X X X

Periyodik egitimler

diizenleme

Alt Tema 3: Standartlar X X X X X X X X

belirleme

Alt Tema 4: Acik iletigim X X X X X X X

kurma

Alt Tema 5: X X X X X X

Denetleme

Tablo 4'te goriildiigi tizere calisanlarin kurumun beklentisi yoniinde duygusal davranis sergilemeleri
amacityla yapilan uygulamalara iliskin tematik ¢oziimlenmesine iliskin bes tema bulunmaktadir.
Oryantasyon alt temasinda kurum 1, kurum 2, kurum 8, periyodik egitimler diizenleme alt temasinda
kurum 1, kurum 2, kurum 3, kurum 4, kurum?, kurum 8, standartlar belirleme alt temasinda kurumlarin
hepsi, acik iletisim kurma alt temasinda kurum 1, kurum 2, kurum 3, kurum 4, kurum 5, kurum 7, kurum
8, denetleme alt temasnda kurum 1, kurum 2, kurum 4, kurum 6, kurum 7 ve kurum 8 gortis
bildirmislerdir.

Tablo 5. Miisteriyle [letisim Esnasinda Calisanlarin Empati Kurmalar1 Icin Liderin Sergiledigi Yaklasima Yo6nelik Tematik

Coziimleme

Belirlenen Alt Temalar Kurum Kurum Kurum Kurum Kurum Kurum Kurum Kurum

1 2 3 4 5 6 7 8
Alt Tema 1: Calisanlarla X X X X X X X
empati kurma
Alt Tema 2: X X
Otokontroliigelistirme
Alt Tema 3: Sinerji X X X X X
yaratma
Alt Tema 4: Paylasimct X X X X X X
olma
Alt Tema 5: Gozlem X X X
yapma

Tablo 5'te goriildiigu tizere, goruldiigi tizere, miisteriyle iletisim esnasinda calisanlarin empati
kurmalar1 icin liderin sergiledigi yaklasima yonelik bes tema bulunmaktadir. Calisaniyla empati kurma alt
temasinda kurum 7 disinda yer alan tiim kurumlar, otokontrolii gelistirme alt temasinda kurum 2, kurum 4,
sinerji yaratma alt temasinda kurum 1, kurum 2, kurum 3, kurum 4, kurum 8, paylasimci olma alt temasinda
kurum 1, kurum 2, kurum 4, kurum 6, kurum 7, kurum 8, gézlem yapma alt temasinda kurum 1, kurum 3 ve
kurum 4 gortis bildirmislerdir.

SONUC

21. ylizyiin yonetim anlayigmda duygular, énemle iizerinde durulan bir konu olmustur. Oyle ki
kurumlarin sundugu hizmet kalitesi, kurumlar arasinda rekabet kriteri haline gelmistir. Duygu kavramina
iliskin yapilan tanimlarda duygunun insanin davranislar1 tizerinde yarattigi psikolojik etkiye vurgu
yapilmakta, pozitif ve negatif olmak tizerinde simflandirildig) goriilmektedir. Calisanlar, is yasaminda
sadece fiziksel bir emek sergilemekle kalmamakta ayn: zamanda duygularini da bu siirece dahil etmektedir.
Bunu yaparken de kurumlarin belirlemis oldugu birtakim duygusal davranis kurallarini dikkate almaktadr.
Bu kurallar dogrultusunda kurumun kendisinden bekledigi davranislar1 sergilemek durumunda kalan
calisan, duygusal yonden bir caba gostermektedir. Is siirecinde calisanin sergiledigi bu gaba, duygusal emek
olarak adlandirilmaktadir. Duygusal emek, 6zellikle miisteriyle yiiz ytiize iletisimin yogun sekilde goraldiigi
hizmet sektoriinde giin gectikce deger kazanan bir kavram haline gelmektedir. Basta turizm olmak {tizere,
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havacilik, saglk, iletisim, bankacilik sektorleri, duygusal emegin goriildigu sektorlere ornek olarak
gosterilebilmektedir.

Liderler, calisanlarin miisterilere karsi samimi ve derinlemesine davranmasinin kurumu pozitif yonde
etkiledigini, ytizeysel davranmanin ise negatif yonde etkiledigini belirtmektedir. Bu agidan liderler
tarafindan calisanlar, samimi ve derinlemesine davranis sergilemeleri yoniinde tesvik edilmektedirler.
Bununla birlikte samimi ve derinlemesine davranis sayesinde galisma veriminin artti), kurum imajmin
olumlu oldugu, miisterinin giiveni kazanildigl ve sadakatinin saglandig ifade edilmektedir. Diger yandan
ylizeysel davranis sergilemenin miisteriler tarafindan fark edildiginde genelde negatif olarak algilandig,
kurum imajinin zedelenmesine neden oldugu, calisma verimini dustrdiigii ileri siirtilmektedir. Calisanlarin
miisteriyle empati iletisim kurmalari icin etkili lider, duygusal zekaya dayal1 yonetim sistemini uygulayarak
calisanini anlamaya ¢alismakta, onun sorunlarini dinleyerek uygun ¢6ziim yolu bulmasi i¢in ¢abalamakta,
istedigi zaman sikintisin1 rahat bir sekilde dile getirebilme firsati sunmakta, otokontrol saglamakta, onun
goriisinii sormakta, tizerinde baski kurmadan onu denetlemekte, motive edici olmakta, ona igten
davranmakta, giiven vermekte, isini sevmesini ve igsellestirmesini saglamakta, sevgi ve saygi cercevesinde
onunla yakindan ilgilenmektedir. Bu baglamda etkili liderler tarafindan calisanlarin miisterilere karsi
samimi ve derinlemesine davranmasinin tesvik edildigini belirten hipotez 6 ile etkili liderligin samimi ve
derinlemesine davranisi artirip yiizeysel davranisi azalttigini ileri siiren hipotez 7 desteklenmektedir.

Calisanlarin uygun duygusal davranis sergilemelerinde lider 6nemli rol oynamaktadir. Liderler,
calisanlardan bekledikleri davranislar1 6nce kendileri sergileyerek onlara ornek olmalidir. Calisanlarin
miisteriyle iletisim halindeyken samimi ve derinlemesine davranmalarin istiyorsa liderin kendisi, calisanina
ve miisteriye karsi samimi davranmali, onlarla empati kurmalidir. Calisanlarin islerini sevmelerini istiyorsa
once kendisi isini sevmelidir. Calisanlarin kuruma aidiyet hissetmelerini saglamalidir. Kurum kiilttirtinti
calisanlara asilamalidir. Kurumsal degerleri benimsetmelidir. Bunun yani sira neyi neden yaptiklari
konusunda caliganlar: bilgilendirmelidir. ise yeni baglayanlara hizmet ici egitimler kapsaminda halkla
iligkiler egitimi, davramsg egitimi, etik egitimi vb. egitimler verdirmelidir. Hatta bu egitimleri liderler de
almalidir. Bu nedenle 6nce liderler egitilmelidir ki calisanlar egitilebilsin.

Calisanlarin kurumun istedigi duygusal davranislar: sergilemeleri igin yapilan sistematik uygulamalar
arasinda oryantasyon siirecinde ¢alisanlara egitimler verilmesi, bu siireg icinde belirli periyotlarda gozlemler
yapilmasi, yazili kurallarin (standartlarin) ise baslamadan o6nce calisanlara verilmesi, toplantilar
diizenlemesi, sosyal faaliyetlerin diizenlenmesi (yemekler, piknikler vs.) yer almaktadir. Bu uygulamalar
araciligiyla aldiklar1 egitimler sonucunda calisanlarda mdiisteriye karsi yaklasima yonelik farkindalik
olusmakta, calisanlarin kendilerine giiveni ve kuruma baghliklar: artmakta, islerini daha ¢ok sevmeleri
saglanmaktadir. Bu nedenle calisanlarin uygun duygusal davranis sergilemelerinde liderin 6nemli rol
oynadigimi belirten hipotez 1 desteklenmektedir.
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