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ONSOZ

Lisans egitimimden itibaren yiiksek lisans egitim siirecimin sonuna kadar gecen
siire igerisinde bana olan inancini ve giivenini higbir zaman esirgemeyen, akademik
caligmalarda bulunmami tesvik ederek bu yolda kendisi ile birlikte ¢alismaktan
memnuniyet duydugum ve ayni zamanda tez danismanim olan Sayin Dog. Dr. Hatice
GUCLU NERGIiZ’e, gostermis oldugu sabir, destek ve anlayis ile iizerimdeki

emeklerinden dolay1 kendisine tesekkiir ederim.

Hayatimin her aninda ilgi ve destegini esirgemeyen, her daim arkamda olan ve
beni benden ¢ok diisiinen canim anneme, hayatim boyunca bana hep destek olan, her
tirli fedakarligr gésteren canim babama,

Sonsuz tesekkiir ederim.
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OZET

Turizm sektorii, diinyada ve Tiirkiye’de en ¢ok istihdam yaratan sektdrlerin
basinda gelmektedir. Ekonomiye gii¢ veren ve istihdam yaratan bu sektoriin ana
unsuru ise ¢alisanlaridir. Hizmet sektoriinde basariy1 elde etmede kilit rol iistlenenlerin
calisma kosullar1 incelendiginde ise bir g¢eliski ortaya g¢ikmaktadir. Turizm
sektorlindeki isler ¢alisma kosullar1 acisindan incelendiginde diisiik iicret, diizensiz
calisma saatleri ve sosyal giivencesi yetersiz isler olarak dikkat ¢ekmektedir. Bunun
sonucunda ise turizm egitimi almis kalifiye personel sektorde ¢aligmaya devam etme
konusunda ikilemler yasamaktadir. Bu durum ise ¢alisanlarin islerini kaybetmemek
adina bu durumu kabullenmelerine ve gercek duygularini is ortaminda gizlemelerine

yol agarak, sahte bir davranis sergilenmesine neden olmaktadir.

Bu arastirma, yiyecek-igecek isletmelerinde ¢alisanlarin istihdam kosullarinin
duygusal emek davraniglari tizerindeki etkisinin belirlenmesi amaciyla yapilmistir. Bu
amag dogrultusunda izmit merkezde yer alan yiyecek-igecek isletmelerinde bbir anket
calismasi gerceklestirilmistir. Calisanlarin duygusal emek davraniglarini belirlemede
Diefendorff vd. tarafindan (2005) gelistirilen ve Basim ve Begenirbas (2012)
tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanan 6lgek kullanilmistir. Egreti calisma kosullari igin ise
Akgiin (2015) tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanan Calismanin Egretilik Olgegi’nden
faydalanilmistir. Egreti istthdam kosullar1 ile gercekten hissedilen duygularin
gizlenmesi arasinda yiiksek, pozitif yonde, egreti istthdam ile rol yapma arasinda
yiiksek, pozitif yonde, egreti isttihdam kosullari ve derinlemesine davranis arasinda

yiiksek, pozitif yonde anlamli iligki saptanmistir.

Anahtar Kelimeler: Egreti istihdam, Duygusal Emek, Yiyecek- Icecek Isletmeleri,

[zmit.



ABSTRACT

Tourism is the leading sector that creates the most employment in Turkey and
all around the world. The main element of this sector, which supports the economy
and creates employment, is its employees. A contradiction emerges from analyzing the
working conditions of these employees who play a key role in achieving success in the
service sector. When the jobs in the tourism sector are examined in terms of working
conditions, they draw attention as jobs with low wages, irregular working hours and
insufficient social security. As a result, qualified personnel with tourism training
experience dilemmas about continuing to work in the sector. This leads employees to
accept it in order not to lose their jobs and to hide their true feelings in their workplace
environment, thereby causing to exhibit a fake behavior.

This research is intended to determine the effect of the employment conditions
of the employees working in the food and beverage establishments on their emotional
labor behaviors. Therefore, a questionnaire study was conducted on the food and
beverage establishments located in the center of Izmit province. Developed by
Diefendorff et al. (2005) and adapted into Turkish by Basim and Begenirbas (2012),
the scale was used in determining the emotional labor behaviors of the employees. For
precarious working conditions, the Employment Precariousness Scale adapted into
Turkish by Akgun (2015) was used. It has been found that there were highly positively
significant correlations between precarious employment conditions and hiding true
feelings, precarious employment and role playing, and precarious employment
conditions and deep acting.

Keywords: Precarious Employment, Emotional Labor, Food and Beverage
Establishments, Izmit.
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GIRIS

Uretim siirecinin en énemli unsurlarindan biri olan emegin iiretim siirecinde
aktif olarak kullanilmasi istthdam olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bu yoniiyle
degerlendirildiginde istihdam, emegin iiretimde deger kazanmasidir. Insan, emek
piyasasinin 6znesi olarak hem varligini siirdiirmek i¢in hem de kendisinin ve ailesinin
gecimini saglamak ic¢in emegini bir ara¢ olarak emek piyasasinda isverenin
kullanimina sunmaktadir. Ancak bu durum emegin iiretimini ve yeniden iiretimini
zorunlu kilar ki emegin sakatlanmasi, yaglanmasi veya hastalanmasi gibi durumlar
emek icin giivencesizlik, istikrarsizlik ve esitsizlik unsurlarini 6n plana ¢ikarmaktadir.
Bundan dolay1 gercek bir istihdamdan s6z edebilmek i¢in istihdam big¢imi kisilere

sayginlik ve gelir kazandirmali ve bunun siireklilik arz etmesi gerekir.

Istihdamin diinyadaki yapilanmalara baktigimizda 1945 ve 1975’li yillarda
istihdam edilen kisilere yasal ve kurumsal giivenceler saglanirken 1970’li yillarin
ortalarindan itibaren 6zellikle Bati Avrupa toplumlarinin ekonomilerinde yasadiklari
sorunlar sosyal alanlar1 da etkilemeye baslamistir. Bu durumun ortaya c¢ikmasi
beraberinde emek piyasalarinin yeniden yapilandirilmasina zemin hazirlamistir. Kati
istthdam kosullarindan uzaklasilarak esnek istihdam kosullarinin benimsendigi
giivencesiz caligsma, egreti istthdam veya standart dis1 istihdam gibi alternatif istihdam
bicimlerine yonelmelere yol a¢mistir. Calisma kosullarimin  ve iicretlerin
esneklestirilmesi olarak anlam kazanan yeni istihdam bigimleri ozellikle emek
piyasalarinin canlanmasi ve igverenin karinin arttirilmasi i¢in birgok Avrupa iilkesinde
yayginlagmasi, ¢alisanlar agisindan giivencesizlik, istikrarsizlik, belirsizlik, gelecege
yonelik plan yapamama gibi olumsuzluklar1 beraberinde getirmistir. Bu boyutuyla
emek piyasalar1 ¢alisanlar agisindan kotii ¢alisma kosullari, uzun ¢alisma siireleri ve

diisiik ticretler anlamina gelmektedir.

Tiirkiye’deki emek piyasasi ve istihdam iligkilerinin tarihsel arka planina
bakildiginda ise 6zellikle 1980’lerden itibaren kdyden kente gogler baglamistir. Bunun
sonucunda sehirlerde artan niifus ve bunun beraberinde getirdigi issizlik ve yoksulluk

gibi sorunlarin ¢6ziimii i¢in istihdama yonelik ¢esitli politikalar gelistirilse de istihdam
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konusundaki en dnemli adimlar Avrupa Birligi (AB)’ne uyum siirecinde atilmistir.
Uyum siirecinde; ulusal istihdam stratejisi, katilim ortaklig1 belgesi gibi bir takim
belgelerde calisma ortamlarinin iyilestirilmesi, geng niifusa yonelik mesleki egitim
caligmalarinin yapilmasi, sosyal koruma, kamu ve 06zel sektére yonelik cesitli
finansman desteklerinin saglanmasi, istihdam firsatlarinin arttirilmasi, egitim ve is
piyasasinda bag kurulmasi gibi hedefler konulmustur. Ayrica sosyal diyalogun
saglanmas1 ve kadin-erkek esitligi gibi hedeflere ulasmanin yaninda 4857 sayil Is
Kanunu ¢ikarilmis, istihdam hizmetlerinin yiiriitiilmesi i¢in Tiirkiye Is Kurumu ve bu
kuruma bagli 6zel istihdam biirolar1 kurulmustur. Ancak tiim bu g¢alismalar ayni

zamanda Tirkiye’de glivencesiz ¢alismanin yayginlasmasinin da oniinii agmustir.

Kiiresellesme ve degisen yasam kosullarindan kaynakli isveren ve calisanlar
cesitli tutum ve davramiglar gelistirmek durumunda kalmaktadirlar. Kendilerini
gelistirip, iiretkenliklerini arttirarak, miisteri memnuniyetini en st diizeye ¢ikarmayi
hedeflemektedirler. Basar1 elde etmek ve siirekliligi saglamak amaciyla orgiitler bazi
davranis kurallar1 olusturmaktadir. Calisanlarin bu kurallar dogrultusunda hareket
etmeleri beklenmektedir. Yasadigimiz donemde ¢alisma sartlarinda olusan rekabet,
insanlarin islerini kaybetmemek adina ¢ok fazla ¢alismalarina ve ¢aba sarf etmelerine
neden olmaktadir. Duygusal emek kavraminin duygularin belirli ¢alisma alanlarinda
belirli diizey ve amaglarla belirli smirlar dogrultusunda kullanilmasi olarak
tanimlandig1 goriilmektedir. Duygusal emek bireylerin Orgiit i¢i davranis kurallar
cergevesinde duygularmi kontrol edebilmesi olarak ifade edilmektedir. Turizm
sektoriindeki ¢alisma kosullar ile ¢alisanlarin duygusal emek davraniglar1 arasindaki
iligkinin saptanmasi, sektor yoneticileri ve arastirmacilar agisindan incelenmesi

gereken bir konudur.

Bu tez calismasinin amaci egreti istihdamin duygusal emek davraniglarina olan
etkisini incelemektir. Calisma {i¢ bolimden olusmaktadir. Calismanin birinci
boliimiinde egreti isttihdam kavramina iliskin tanimlamalar ve agiklamalar yapilmistir.
Calismanin ikinci boliimiinde ise duygusal emek kavrami ve konuyla ilgili yapilmis
caligmalara yer verilmistir. Calismanin tiglincii boliimiinde, egreti istihdamin duygusal
emek iizerine etkisinin incelendigi bir alan arastirmasi sunulmustur. Bu boliimde

arastirmanin amacina, evren ve Orneklemine, yontemine iliskin bilgilere yer
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verilmigtir. Arastirmanin sonucunda elde edilen bulgulara yer verilerek sonuglar

Ozetlenmistir



BIiRINCi BOLUM

1.iSTIHDAM VE EGRETI iSTIHDAM

Bu boliimde, istihdam kavrami, egreti istihdam kavrami, egreti istihdam
unsurlari, bu unsurlarin olugsmasinda etkili olan faktorler ve egreti istihdamin sonuglari

agiklanmustir.

1.1 ISTIHDAM KAVRAMI

Uretim siirecinin en 6nemli unsuru olarak goriilen (Bastaymaz, 2002: 1)
istihdam, bu boyutuyla emegin iiretken bir unsuru olarak iiretimde kullanilmasiyla
anlam kazanmaktadir. Dolayisiyla emegini sunan birey i¢in istihdam, kendisi ve
bakmakla yiikiimlii oldugu aile fertlerinin ihtiyaglarini karsilamak i¢in emegini arag

olarak kullanmasidir (Isi8icok, 2017: 34).

Istihdam kavrami icin dar ve genis anlamda istihdam kavramlar1 da
kullanilmistir (Tokol ve Alper, 2014: 149). Buna gore genis anlamda istihdam; tiretim
faktorlerinin tamaminin iiretim siirecinde kullanilmasi, dar anlamda istihdam ise;
emegin iiretim siirecinde girdi olarak kullanilmasi olarak tanimlanmistir. istihdam
sadece isgiiciiniin degil biitiin tretim faktorlerinin mal ve hizmet iiretiminde
kullanilmasini igeren bir 6zellige sahip olsa da bu kavram en ¢ok emegin iiretime
katilmas1 anlaminda kullanilmaktadir.

(3

Bu anlamiyla istthdam “iirtin, gelir, sayginlik ve devamliliktan” olusan dort
unsur lizerinde sekillenmekte ve bu dort unsurun bir araya gelmesiyle gercek anlamda
istihdam kavramindan sz edilebilmektedir (Isigicok, 2017: 35). Bu yoniiyle
degerlendirildiginde gercek anlamda istihdam; iirlin artis1 yaratmakla birlikte istihdam
edilen kisilerin emeklerini liretime katmalar1 ve bunun karsiliginda gelir ve sayginlik

elde ederek, bunun devamlilik arz etmesinin saglanmis olmasini ifade eder (Isigicok,
2017: 35).



1.2. EGRETI iSTIHDAM KAVRAMI

Egreti istihdam kavraminin, aragtirmacilar tarafindan farkli bi¢imlerde
tamimlandigr goriilmektedir. Farkli yaklasimlarin olusmasi egretilik kavraminin
niteliginin tam ve agik bir bi¢imde ortaya konamamasindan kaynaklanmaktadir (Dull,

2003: 5).

Vives ve Benach (2013), egreti istihdamu; giivencesiz istihdam, isci ve isveren
arasinda bireye 6zgii pazarlik kosullari, diisiik ticretler ve yoksulluk, simirli igyeri
haklart ve sosyal koruma ve igyerinde yasal olarak verilen haklarini kullanmada

gligstizliigti iceren ¢ok boyutlu bir yapi olarak tanimlamaktadir.

Egreti istihdamin tanimin1 yaparken McKay, Clark ve Paraskevopoulou (2011)
bes temel 6zellikten yararlanmislardir. Bunlar:

> Issizlik oranlarmin yiiksek olmasi, a-tipik istihdam sekillerinin yayginlig
vb. nedenlere bagl olarak bireylerin isle ilgili ¢cok fazla alternatiflerinin
bulunmamasi,

» Diisiik gelir diizeyi ve caligmaya bagli olarak saglanan hastalik, analik izni
ile sosyal glivenlik sistemine dahil olamamak gibi olumsuzluklar,

» Bireyin gelecegine yonelik planlar yapamamasi, issizlik ve emeklilik
hallerine yonelik gilivencelerin olmamasi,

> Yetersiz saglik ve giivenlik kosullart,

> Bireyin ¢alisma iliskilerinde temsil edilememesi.

Uluslararas1 Calisma Orgiitii (ILO) egreti istihdami; is sozlesmelerinin temel
unsuru olan istihdam giivencesinin eksik olmasi, diisiik licret karsiliginda ¢alisma,
sendika tiyeligi ve toplu pazarlik imkanimin bulunmamasi olarak tanimlamaktadir. Bir
diger tanima gore egreti istthdam, “istikrarsizlik, giivencesizlik, belirsizlik,
korunmadan yoksunluk, kotii ¢alisma kosullar ve degiskenlik iceren istihdam bigimi”

(Temiz, 2004: 56) olarak tanimlanmaktadir.

Uluslararast Calisma Orgiitii, yaptigi tanimlamada tek boyut olarak, is

giivencesinin  olmama durumundan s6z etmektedir. Ancak, egreti istthdamin



tanimlanmasinda sadece isin niteligi ve is sdzlesmesine bagli olarak is glivencesinin
olmama durumu degil, ayn1 zamanda ¢alisanin niteligi ve tercihlerinin de dikkate

alinmas1 gerekmektedir.

Egreti istihdam sadece isten ¢ikarilma riski tagiyan c¢alisanlarla degil, ayni
zamanda yiiksek diizeyde istihdam belirsizligi ve diisiik iicret diizeyleriyle karsi
karstya olan ve siirekli kotli istihdam kosullarinda c¢alisanlar1 da kapsamaktadir.
Dolayisiyla egretilik, esitsizlik, belirsizlik, istikrarsizlik, giivencesizlik ve
kirilganligin, giderilememesinin bir ifadesi olarak goriilmektedir. Giivencesizlik ve
egretilik istihdamin hem ekonomik, hem de sosyal boyutunda 6nemli sikintilarin ve

catigmalarin dogmasina neden olmaktadir (Temiz, 2004: 57).

Dull (2003), egreti istihdamin ¢ok boyutlu olmast nedeniyle bir is in egreti olup
olmadiginin anlagilmasinda zaman, ekonomik, diizenleme ve sosyal koruma boyutu

olarak dort ana boyutun ele alinmasini iddia etmistir.

> Zaman Boyutu: istihdam iliskisinin siireklilik diizeyi, isin belli bir siire ile
siirli olmasi veya isin kaybedilme ithtimalinin yiliksek olmasini,

» Ekonomik Boyutu: Caligilan isten elde edilen gelirin diisiik olmasini,

» Diizenleme Boyutu: Calisanlarin, hem calisma kosullarinit hem de galisma
sirelerini diizenleme ve kontrol etme imkanlarinin olmamasini,

» Sosyal Koruma Boyutu: Calisan kisinin herhangi bir sosyal giivencesinin
olmamas1 veya ayrimciliga karst korunmama durumunda egretilikten soz

edilebilir (Dull, 2003: 5)

Boyutlarin tiimiinde egreti istihdam, c¢alisanlarin koétii calisma kosullarini,

giivencesizligi ve istikrarsizlig1 igeren bir yapiyi ifade etmektedir.

Yapilan arastirmalarda, egretiligin genel olarak sosyal yasamin farkh
seviyelerinde ele alindid1 goriilmektedir: Istihdamim egretiligi; yasal koruma
yoksunlugu, diisiik iicretler, yiiksek diizey is glivencesizligi, calisma saatleri ve
calisma kosullar1 iizerindeki diisiik ¢alisan giiclinli igeren, isin nesnel 6zelliklerini

degerlendiren ¢ok boyutlu bir kavram olarak tanimlanmaktadir. Egreti is; egretiligin



farkli boyutlarini i¢inde barindiran iicreti karsilig1 yapilan is olarak tanimlanmaktadir.
Egretiligin bircok boyutunun belirli islerde yogunlastigi gdsterilmistir. Bunlar,
genellikle standart dis1 islerdir (Campbell ve Price, 2016: 314-332).

Egreti isler, ayn1 zamanda kaybedilme riski yliksek ve uzun vadeli olmayan
islerdir. Calisanlarin ¢aligma kosullari, caligma temposu ve Tcret iizerindeki
kontrolleri, kanun ve/ veya sendikalar araciligiyla korunma diizeyi diisiiktiir. Bundan
dolay1 egreti istihdam, is giivencesizligi; ¢alisanin iicreti, calisma temposu ve ¢alisma
kosullariin belirlenmesinde kontroliiniin diisiik diizey de olmasi; diisiik iicretler ve
sosyal koruma gibi cesitli boyutlari ile sosyolojik bir yap1 olarak ele alinmaktadir
(Matilla-Santander vd. 2018: 259-267). Sonug itibari ile egreti istihdam kavraminin
belirsizlik, istikrarsizlik, kotii calisma kosullari, bedensel ve ruhsal sagliga yonelik
riskler, ekonomik ve sosyal acgidan yetersizlik ile korunmadan yoksunluk iceren

istihdam kosullari igin kullanildig1 goriilmektedir (Temiz, 2004:59)

Bu kosullar altinda ¢alisanlarin igletmeye karsi giiven, baglilik ve sadakat gibi
duygularinin agimacagi, ortadan kalkacagi bile ifade edilebilir. Ciinkii, s6z konusu olan
bu duygularin temeli uzun stireli iliskilere dayanmaktadir. Gliniimiiz kosullarinda ise
belirli bir kuruma uzun siire bagli kalmanin giin gegtikge zorlastigi, esneklik ve

egretiligin hakim oldugu bir diinya s6z konusudur (Sennet, 2011: 63).

1.3. EGRETI iSTIHDAMIN UNSURLARI

Egreti istthdamin unsurlar1 giivencesizlik ve istikrarsizliktan olusmaktadir. Bu

unsurlara iliskin bilgilere agagida yer verilmektedir.

1.3.1 Giivencesizlik

Giivencesizlik, egreti istihdamin temel kaynaklarindan birini olusturmakta ve
bunun yami sira egretiligi desteklemekte olan bir unsur olarak ortaya ¢iktig
goriilmektedir (Doogan, 2001:421). Giivencesizlik haksizlik ve esitsizlik unsurlarini
igerisinde barindirmaktadir (Erdut, 2004a: 32).



Glinlimiiziin istthdam kosullar1 6nemli riskleri beraberinde getirmektedir.
Dolayisiyla, ortaya ¢ikmakta olan bu riskler sadece issizligi kapsamamaktadir, ayni
zamanda calisilmasina ragmen, is ve gelir giivencesizligine sebep olabilmektedir
(Erdut, 2004b: 149). Bu baglamda, egreti istihdam ile birlikte ortaya ¢ikan
giivencesizlik is ve gelir glivencesizligi seklinde ifade edilebilir (Erdut, 2004b: 149).

Iste kalman siiresinin giivencesizligi is giivencesizligi ¢alisanin ve ailesinin
hayatin1 idame edebilmek adina gereken gelir diizeyinden yoksul olmasi durumu da
gelir giivencesizligidir (Temiz, 2004: 60). Bundan dolay1 giivencesizlik durumu
calisanlarin yasamlari iizerinde kontrol giiciiniin olmamasi ve gelecege yonelik planlar

yapmasini engelleyici bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Egreti istthdamin olusturdugu giivencesizlik, herkese is ve gelir giivencesi
anlami tagimakta olan sosyal koruma alaninda gorilmektedir. Sosyal korumanin
bulunmamasinin sonuglarina katlananlar c¢alisanlar ve aileleri olmaktadir. Sosyal
korumadan yoksunluk sadece ¢alisanlarin degil, ayn1 zamanda isletmelerin ¢ikarlarina
aykir1 olabildigi gibi toplum lizerinde de 6nemli etkiler olusturabilir (Erdut, 2004a: 32-
33).

Calisanlarin i ve gelir glivencesizligi isgiicli piyasasinin kurumlari ile yakindan
ilgilidir. Giivencesizlik, igsizlik yardimlarinin daha yiiksek oldugu, toplu pazarligin
daha merkezi bir yapida ve kapsaminin daha genis oldugu iilkelerde 6nemli 6l¢iide
diisiiktiir. Bu durum, sendikalarin giivencesizlige karsi iiyelerini koruma yeteneginin
bir yansimasi olmaktadir. Giiniimiizde yayginlagan giivencesizlik sadece gelismekte
olan ilkelere 6zgii bir durum olmayip, gelismis tilkeleri de etkilemektedir.(Felstead
vd., 1998: 184; Erdut, 2004b: 34).

1975 oncesi altin ¢cagin tam istihdam anlayisindan sonra 1980 ve 1990’11 yillar
calisanlar acisindan is ve gelir giivencesizligin hizla yayginlastigi yillar olurken,
2000’11 yillarda ise giivencesizlik ¢ok daha etkili bir bigimde yasanmakta oldugu
goriilmektedir. Amerika Birlesik Devletleri, Ingiltere ve Japonya gibi issizligin gorece
daha diisiik oldugu gelismis iilkelerde de giivencesizlik 6zellikle 1990’11 ve 2000’li
yillarda yayginlagsmistir (Robinson, 2000: 28; Burchell, 1999:64; Doogan, 2001:421).
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Giivencesizlik 6zellikle gecici, kismi siireli devamlilifi olmayan islerde
calisanlar arasinda oldukga yiiksek seviyede yasanmaktadir. Ayn1 zamanda niteliksiz
calisanlar niteliklilere gore daha yiiksek giivencesizlikle karsilasmaktadirlar (OECD,
1997: 144) Ornegin, Ingiltere’de 1970-1990 yillar1 arasinda mavi yakal calisanlarn
giivencesizlik riski yaklasik iki kat artis gosterdigi goriilmektedir (Burchell, 1999:67).

1.3.2 istikrarsizhik

Standart istihdam genellikle ¢alisanin yasal giivencelerden yararlanabildigi, tam
stireli ¢alisabildigi ve sinirsiz siireli istthdam edilme beklentisi olarak ifade edilir. Bu
baglamda ticret, sosyal yardim ve orgiitlenme gibi bir takim haklardan yararlanabilme
durumu istihdamdaki istikrar1 6nemli diizeyde etkilemektedir (Temiz, 2004: 61).
Istikrarsizlik, isin siireklilik arz etmemesi, isci ve isveren arasinda is sdzlesmesinin
bulunmamasidir (ECLAC, 2000: 13). Ayn1 zamanda istikrarsizligin olmasi ficret,
calisma siireleri, sosyal koruma, izin siireleri gibi konularda yiiksek diizeyde esnek
yapilanmanin olmasi anlamma da gelmektedir. Istikrarsizlik, is yasaminda
glivencesizlige neden olmakla birlikte ¢alisan i¢in gelecek umudunun da olmamasina
neden olmaktadir (Erdut, 2004b: 152). Sonug¢ olarak egreti istihdam kosullarinda
calismakta olan kisilerin niteliklerinin farkli olmasi elde ettikleri gelir diizeyinin de
farkli olmasina, farkl ticret yapilarinin ortaya ¢ikmasi da hem iste hem de isyerinde

istikrarsizliga sebep olmaktadir.

Isgiicii piyasasini diizenleyen geleneksel faktorler, egreti istihdam ile ortadan
kalkmakta ve bireysellesmekte olan istihdam iligkisi ¢aligma siirelerinde istikrarsizliga
neden olmaktadir (Thedore, 2003: 1813). Bu anlamda, egreti istihdamin en 6nemli
ozelliklerinden biri de isin istikrarsiz bir nitelik gostermesidir. Istikrarsizlik, is

s0zlesmesinin bulunmamasi ve isin siireksizlik arz etmesinden kaynaklanmaktadir

(ECLAC, 2000: 13; UN, 2003:23).

Gilinlimiiz iggiicii piyasasinda, ¢alisanlar yalnizca igin siireksizligine bagli olarak
islerini kaybedebilecekleri i¢in degil, ayn1 zamanda sahip olduklari mesleki 6zellikleri
kaybetme riski tasidiklar i¢in de endise duymaktadirlar. Kisa siireli isler ¢alisma

hayatinda istikrarsizlik riskini arttirmakta, bu gegici islerde ¢alisanlarin gelirleri de



azalmaktadir. Isgiicii piyasasinda ortaya ¢ikmakta olan siirekliligi olmayan isler
giivencesiz ve istikrarsiz istihdam yapisinin bir gostergesi olarak kabul edildiginde,
siirekliligi olmayan islerde ¢alisanlarin istthdam siirekliligi olanlara gore ¢ok daha
yiiksek risklerle karsilasacaklari ifade edilebilir. Ayn1 zamanda istihdam siirekliligi
olanlara gore daha yiiksek igsizlik riski ile de karsilasacaklardir (Giesecke ve Grof3;
2004: 348). Bu tiir belirsizliklerin olmasi egreti isttihdamin olusturacag istikrarsizlig
daha da arttirmaktadir. Kisa siireli istthdamin gelir tizerindeki etkilerinin 6nemli
diizeyde oldugunun anlasilmasinda istikrar Kilit bir oneme sahip olmaktadir.
Istihdamin istikrar1, yalnizca yiiksek iicretle ilgili olmayip, aym zamanda isgilerin
issizlikten kaginabilmelerini, istikrarsiz istihdam iliskilerinden de kagimmalarin1 da
saglamaktadir. Istikrarsiz kisa siireli istihdam iligkileri olumsuz gelir etkisine ve daha
yiiksek diizeyde istikrarsizlig1 olusturabilmektedir (Giesecke ve Grof3; 2004:353).

Egreti isttihdam kosullarinda ¢alisanlarin ayni niteliklere sahip olmadiklari
goriilmektedir. Her bireyin digerinden farkli ¢alisma saatleri, is deneyimleri, egitim
diizeyleri, bilgiye sahip olmasi, elde ettikleri geliri de farklilastirmaktadir. Dolayisiyla
bu durum isyerinde farkli iicret yapilarinin olusmasina, ayn1 zamanda iste ve igyerinde

istikrarsizlia yol acabilmektedir.

1.4 EGRETI ISTIHDAMIN OLUSMASINDA ETKIiLi OLAN FAKTORLER

Diinya ekonomisinde 1980°li yillardan itibaren yasanan degisiklikler ile yaganan
yeniden yapilanmalarin bir sonucu olarak egreti istihdam ortaya ¢ikmistir. Emek
piyasasinin  esnekligi  sebebiyle meydana gelen egreti ¢alisma, emegin
metalastirilmasia aracilik etmektedir. Emegin metalasmasi da calisma hakki ve

sosyal haklara erisimin giiglesmesi anlami1 igermektedir.

Isgiicii piyasasinda esneklik, uluslararasi rekabetin giderek arttig1 giiniimiizde
isgiicliniin tamamlayic1 bir unsuru haline getirilmektedir. Esnekligin uygulanmasi
farkli tilkelerde uluslara 6zgii farkli gortinlimler de tasimakla birlikte kiiresel diizeyde
bir egilim halini almistir. Esneklik isgiicliniin béliinmesine, is yerinde daha az
kurallarin olmasina, ekonomik dalgalanmalara bagli ticret yapilandirmalarina (Munck,

2003: 95) , daha az orgiitlenmelere, toplu pazarligin azaltilarak bireysellesmesine ve
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sosyal haklardan yoksunluga dogru bir degisime yol agmaktadir (Casebourne, 2003:
18). Yani, egreti istihdamin temel gerekgelerinden birini isgiicii piyasalarinda esneklik

olusturmaktadir.

Buna benzer bigimde egretilige neden olan ve egretiligi artiran 6nemli bir
unsurda genglerin de iggiicii piyasasina erken yaslarda girmesidir. Bu durum genglerin
kisa vadeli, gegici islerde istihdam edilmeleri sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir. Gengler
arasinda yasanan yliksek issizlik oranlari da durumun ortaya c¢ikmasinda etkili
olmaktadir. Genglerin igsizlik oranlarinin yetigkinlere gore 2-3 kat daha yiiksek olmasi
durumu onlart egreti istihdam kosullarinda ¢alismaya mecbur birakmaktadir (UN,
2004: 25). Az gelismis lilkelerde ise benzer bi¢imde istihdam olanaklarinin sinirl
olmasi sebebiyle insanlar gogunlukla istihdam firsatlarini tamamen kaybetmemek i¢in
giivencesiz, istikrarsiz ve kotii ¢alisma kosullarinda ¢alismay1 zorunlu olarak kabul
edebilmektedir.

Egreti istthdamin bir diger gerekgesi ise kuskusuz yoksulluk olmaktadir.
Yoksulluk ve egreti istihdam aslinda birbirini hem etkileyen hem de birbirini
yonlendirebilen iki olgudur. Bu yiizden, egreti istihdam yoksulluk nedeniyle ortaya
cikabildigi gibi, yoksulluk da egreti istthdam nedeniyle olusabilmektedir. Yoksullugun
stirekli artig gOstermesi egreti istihdam kosullarimin yayginlagmasinda etkili
olmaktadir. Egitim firsatlarindan yoksun olmalari, ¢ocuklarin okula devaminin
engellenmesi genclerin zamanindan once isgiicli piyasasina katilmasini saglamaktadir

(Temiz, 2004: 66).

Gegici istihdam ve kismi siireli istthdam gibi egreti istihdam bigimleri, ayni
zamanla standart istihdama gecis igin bir adim olarak algilanabilmektedir (Korpi ve
Levin, 2001: 127-128). Bu anlamda, gecici istihdam siirekli istihdam saglamasa da,

stirekli igsizlikle karsilastirildigi zaman daha tercih edilebilir olmaktadir.
Egreti istthdami etkileyen faktorlerden biri de dogrudan hiikiimet politikalari

olabilmektedir. Kiiresel diizeyde hiikiimetler tarafindan sosyal haklara yonelik verilen

tepkiler egretilige yol acabilmektedir (Gorz, 2001:114).
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Ekonomik krizler egreti istihdami etkileyen unsurlardan bir digerini
olusturmaktadir. Kiiresellesme ile birlikte istihdam ile ilgili yasanan gelismeler tilkeler
acisindan oldukga kaygi verici olmaktadir. Ekonomik krizler, reel ticretlerde diisiis,
yiiksek  igsizlik, yoksulluk, gelir gilivencesizligi ve istikrarsizhigr ile
sonuclanabilmektedir. Sonug¢ olarak, egreti isttihdam kosullarinda ¢alisan kisilerin
stirekli artis egilimi gostermesi, ayni zamanda standart istihdam iliskisi i¢inde ¢alisan
kisiler icin dnemli bir tehdit unsuru olusturabilmektedir. Issiz, kismi siireli ¢alisip tam
zamanl is aramakta olan ¢alisanlar, ya da gecici, glivencesiz ve istikrarsiz islerde
calisanlardan olusan bir isgiicii kitlesinin siirekli varligini siirdiirmesi, sermaye birikim
stireci i¢gin olduk¢a 6nemli olmaktadir. Bu durum c¢alisanlarin egretilesen is ve yasam
kosullaryla olusmaktadir. Gelismis ve gelismekte olan iilkeler iginde benzer durum

s0z konusudur. (Temiz, 2004: 67).

1.5 EGRETI iSTIHDAMIN SONUCLARI

1.5.1 Egreti istihdamn Bireysel Sonuclar

Calisanlarin isini kaybetmeye yonelik yasadigi kaygilar, sadece ge¢im sikintisi
veya yasam standardiyla ilgili olmamakla birlikte duygusal ve manevi endiseleriyle de
ilgilidir. Bireyin calisiyor olmasi sadece gegimle ilgili olmadigindan, yasanan is
glivencesizlikleri ile birlikte gelecekle ilgili belirsizliklerin olugmasi bireyin hayatinda
onemli sorunlara da yol agmaktadir. Bu tiir bir durumda yasanilan stres, kaygi,
depresyon, tatminsizlik gibi durumlar bireylerin psikolojisini onemli diizeyde

etkileyen ciddi sorunlara yol agabilmektedir (Bora, 2011: 69).

1.5.2 Egreti istihdamin Cevresel Sonuclar:

Egreti istihdamin bireylerin tizerinde olusturdugu korku, stres ve belirsizlik gibi
olumsuz duygular kisiyle siirli kalmayip aile ig¢i iliskilerini olumsuz
etkileyebilmektedir. Calisanin isiyle ilgili yasadig1 kaygi ayn1 zamanda calisirken elde
ettigi ekonomik ve sosyal kaynaklari da kaybetme durumu ile dogrudan iliskilidir. Aile
tiyelerinden herhangi birinin yasadigi bu durum, gelecekte isin ve bireye sagladigi
ekonomik-sosyal kaynaklarin kaybedilme olasiligi, yasam kalitelerinde diisiise yol

acacagindan aile bireylerini ve evlilik iliskisini olumsuz etkileyebilmektedir. Yapilan
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bir¢ok aragtirma da yasanan egreti istihdam kosullarinin esler arasindaki anlagmazlik

ve catigmayi arttirdigini ortaya koymaktadir (Ferrie,1999: 63).

Ozellikle ekonomik kriz dénemlerinde bireylerin yakin cevrelerinde sahit
olduklari isten ¢ikarilmalarla birlikte kendisine de sira gelecegi diisiincesiyle yasadigi
kaygi, gelecege yonelik inang, beklenti ve umutlari koreltmekte, gelecegin
ongoriilemiyor olmasi esler arasindaki iliskiyi olumsuz etkilemektedir (Cakir, 2007:

135).

Tiim bunlarin yani sira yapilan arastirmalar anne-babalarinin kotii ¢aligma
kosullar1 altinda c¢alistiklarin1  hisseden c¢ocuklarin adalet olmadigma iliskin
diisiincelere kapildiklar1 ve egitim hayatlarindaki basarilarinin  da olumsuz
etkilendigini ortaya koymaktadir (Barling ve Mendelson, 1999: 348). Bu nedenle
egreti istihdam kosullarinin aile bireyleri lizerinde son derece olumsuz etkileri oldugu

ortaya ¢ikmaktadir.

1.6. TURKIYE’DE EGRETI iSTIHDAM

Uluslararas1 Calisma Orgiitii; belirsiz istihdam siiresi, ortiilii istihdam iliskisi,
sosyal korumadan yoksun olma ve istihdam ile ilgili yardimlara erisimde zorluk, diisiik
ticretler ve sendikalagsma ve toplu pazarlik imkanlarindan yararlanabilme konusunda
yasalarda ve uygulamalarda engellerin olmasini egreti calisma olarak tanimlamaktadir.
Tiirkiye’de de issizligi 6nlemek ve istihdamin arttirilmasini saglamak igin stratejiler
gelistirse de egreti istihdam bigimleri ve buna bagl olarak da isgiicii piyasasinda egreti

calisma kosullarina rastlanmaktadir.

Tirkiye’de egreti caligmanin gelisimi diinya geneli ile benzer sekilde,
kiiresellesen ekonomi ile baslamaktadir. Tirkiye’de sermaye birikimi, teknolojik
birikime goére olmayip, emegin yogun oldugu {lretime ve digiik Tcretlere
dayanmaktadir (Giiler Miiftiioglu, 2015: 168). Tiirkiye’de egreti istihdamin baslangici
1980’lere dayaniyor olsa da egreti ¢alismayr mesrulastiran en 6nemli unsur 2003
yilinda kabul edilen 4857 sayili Is Kanunu olmaktadir. Bu yasa sonrasinda 4447 ve
4632 sayili Kanunlar ile sosyal gilivenlik alaninda, 5502 sayili Sosyal Giivenlik
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Kurumu Kanunu ve 5510 sayili Sosyal Sigortalar ve Genel Saglik Sigortasi
Kanunu’nun kabulleri ile birlikte esnek ¢alisma bigimleri sosyal giivenlik alaninda da
mesrulastirilmistir (Yenimahalleli, 2011: 180-181).

Tiirkiye’de egreti istihdam bigimlerine 2008 yilinda yasanan ekonomik krizde
bu siireci hizlandirmistir. Bu kriz, hem diinyada ve Tirkiye’de yeni esneklik
stratejilerinin uygulanmasinda etkili olmustur. Ulkede sosyal giivenlik alaninda
igverenlerin mali ylkiimliliiklerinin azaltilmasi, 6zel istthdam biirolarina gecici is
iliskisi yetkisi verilmesi, kidem tazminati fonu, bolgesel asgari ticret gibi yeni esneklik

bi¢imleri ortaya ¢ikmistir (Giiler Miiftiioglu, 2015: 171).

Maliye Bakanligi Strateji Gelistirme Baskanligi tarafindan 2011 yilinda
“Tiirkiye’de Isgiicii Piyasasi Sorunlari ve Céziim Onerileri” adli bir rapor
yayinlanmistir. Bu raporda Tiirkiye isgiicli piyasasinin “yapisal 6zellikleri” hizli niifus
artisina baglh biiyiiyen geng niifusun oldugu, kadinin isgiicline katilim oraninin diigiik
oldugu, lise alt1 egitimlilerin toplam isgiiciiniin yarisindan fazlasini olusturdugu,
yaygin kayit disilik ve istihdamin %40 diizeylerinde oldugu ifade edilmektedir. Bu
rapor Tiirkiye’de esnek piyasa kosullarinin var oldugunun en 6nemli gostergesi

olmaktadir (Giiler Miiftiioglu, 2015: 173).

ILO’nun 122 sayih istihdam Politikasi Sézlesmesi ve Avrupa Istihdam
Stratejisinde yararlanilarak 30 Mart 2014 tarihinde ise Ulusal Istihdam Stratejisi isimli
belge Resmi Gazetede yaymlanmistir. Bu Stratejide Tirkiye isgilicii piyasasinin ciddi
reformlara ihtiyaci oldugunu vurgulayarak 4 6nemli politika ekseninde hazirlanmustir.
Bunlar; egitim ve istihdam iligkisinin desteklenmesi, isgiicii piyasasinda giivence,
esnekligin saglanmasi, istihdam sosyal koruma iliskisinin kuvvetlendirilmesidir
(Giiler Miiftiioglu, 2015: 175). Ayrica Tiirkiye’de issizligin azaltilmasi ve istthdamin

arttirtlmasi ve kayit disiligin azaltilmasi gibi konularin tizerinde de durulmustur.

Stratejide 2023 yilina gelindiginde issizligin yiizde %5’e ve istthdam oranlarinin
%55 lere yiikseltilmesi, firsat esitligi, insan1 degil isi korumak ve sosyal diyalogun
esas alinmasi gibi hedefler yer alsa da is¢i sendikalarinin elestirilerine hedef olmaktan

korunamamaktadir. Isci smifi sendikalarma gore bu belge iscinin yerine sermaye
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smifin1 kKorumaktadir. Ayni zamanda belgenin hazirlanma asamasinda da sosyal

diyalog mekanizmasinin isletilmedigini savunulmustur (Giiler Miiftiioglu, 2015: 176).

Stratejide Tirkiye isgiicli piyasasinda ekonomik biiyiimenin yolu esneklik olarak
goriilmekte ve calisanlar acisindan da giivencelerinin ve sosyal korumalarinin
gelistirilmesi 6n goriilmektedir. Strateji giivenceli esneklige vurgu yapsa da bu kavram
halen tartisilmakta olup bu konudaki teorik tartismalara tam anlamiyla uyumlu

olmamaktadir.

Sonu¢ olarak, egreti istthdamin yayginlagsmasi 1980°li yillarda kapitalist
sistemdeki yasanan yeniden yapilanmalarin bir sonucu olmaktadir. Emek piyasasi
esnekligi vasitasiyla meydana gelen egreti calisma, emegin metalastirilmasinin en
onemli araci olmaktadir. Emegin metalagsmasi ise ¢alisma hakki ve sosyal haklara

erisim yoksunlugu anlami tagimaktadir.
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IKINCi BOLUM

2.DUYGUSAL EMEK

Calismanin bu boliimiinde duygusal emek kavrami, yaklasimlari, boyutlar,

duygusal emegi etkileyen faktorler ve sonuglar1 hakkinda bilgilere yer verilmektedir.

2.1. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

Duygu kavramu, literatiirde net bir bicimde incelenemeyen bir konu olarak yer
almaktadir. Fakat duygularin is yasaminda stres, is tatmini ve motivasyona onemli
etkisi oldugu bilinmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 88). Duygularin 6rgiitiin ve
calisanlarin performansi iizerindeki etkisi gdz Oniine alindiginda igverenlerin,
calisanlarin duygularinin disa vurumlarini nasil etkileyeceklerini bilmeleri 6nem
tasimaktadir (Humphrey vd., 2008: 157). Miisterinin memnuniyetinin saglanmasi
amaciyla, calisanlarin miisteri ile pozitif yonlii iliskiler kurmasi i¢in duygularinin
otokontroliinii saglayarak kendi duygulari yerine igvereninin gostermesini istedigi
duygular1 miisterilere yansitmasi duygusal emek davranisini meydana getirmektedir
(Kaya ve Sergeoglu, 2013: 316). Calisanlarin, kendilerine verilen isleri yerine
getirirken ayn1 zamanda duygusal yiikler tstlenmesi ve duygusal performans
gostermesi duygusal emek olarak adlandirilmaktadir. Bu baglamda galisanlara 6denen
ticret sadece yaptiklari is i¢in degil; ayn1 zamanda duygusal emek sergiledikleri i¢in
de 6denmektedir. Hizmet sektoriinde ¢aliganlarin giiliimsemesi yapilan isin bir pargasi

olarak goriilmektedir (Seymour, 2000: 159-160).

Duygusal emek kavramini, ilk kez Hochschild 1983 yilinda yayimlanan
“Yénetilen Kalp: Insan Duygularimin Ticarilestirilmesi” adli kitabinda kullanmustir.
Hochscild yapmis oldugu ampirik g¢alismasi sonucu duygusal emek kavramini;
calisanlarin duygularini igverenlerin arzular1 dogrultusunda, diger bireyler tarafindan
gozlemlenebilir sekilde net bir bedensel ve yiiz ifadesi ile ortaya koymak olarak

nitelendirilmistir (Hochschild, 1983: 7) .Hochschild duygusal emek kavramini ¢alisan
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bireylerin duygularmin bir tcret

karsiligt duygunun yonetilmesi seklinde

tanimlamaktadir (Grandey, 2000: 95).

Hochschild (1983)’in ardindan ¢ok sayida arastirmaci tarafindan calisildigi ve

farkli tanimlamalarin yapildig1 goriillmektedir. Bu tanimlara tarihsel olarak Tablo 1°de

yer verilmektedir.

Tablo 1: Duygusal Emek Tanimlari

YAZAR

TANIM

Hochschild (1979)

Belli normlara uyum saglamada ozlemlenebilir etkili bir davranig

sunumunun yaratilmasi

Hochschild (1983)

Miigterilere iyi hizmet vermek icin c¢alisanlarin miisterilerle etkilesim
icindeyken, duygularin1 yonetmeleri ve bu yonetme sirasinda gosterdikleri
emek.

-Herkes tarafindan gozlenebilir sekilde jest ve mimiksel ya da beden

hareketleri ile duygularin yonetimi

Ashforth ve
Humphrey (1993)

Uygun duygulari ifade eylemi (bir davranis kurali ile gekillendirme).

Morris ve Feldman

Kisilerarasi iletisimler sirasinda orgiitsel olarak istenilen duygular ifade

(1996) etmek igin gerekli olan ¢aba, planlama ve kontroller.

Gross (1998) Duygusal emegin temelinde duygusal diizenlemenin oldugu kabulii ile
bireylerin yagamakta oldugu duygulari, hissedildigi anda bu duygular nasil
yasamalar1 ve gostermelerini etkileyen bir siireg

Grandey (2000) Duygusal ifadeyi sekillendirmek i¢in duygularin bastirilmasi, degistirilmesi
ve taklit edilmesi.

Kruml ve Geddes | Calisanlarin, isle ilgili etkilesimlere girerken belirli duygulari hissetmeleri

(2000) veya en azindan yansitmalar1 gerektiginde gerceklestirdikleri sey.

Diefendorff ve | Duygusal emek teorilerinin merkezinde bireylerin gorevlerini yaparken

Gosserand (2003) gostermeleri gereken uygun duygular belirleyen duygusal gosterim

Eroglu (2010) Calisanin  galistigi kurum tarafindan belirlenen kurallar1 uygulama

stirecinde, paydasa en iyi sekilde hizmet verebilmek i¢in uygun duygunun

hissedilmesi ve aktarilmasi zorunlulugu

Basim ve Begenirbas

(2012, s. 78)

Insanin bilingli olarak giristigi calisma siirecinin, kendi i¢ diinyasinda

uyandirdig1 izlenim.

Kaya ve Sergeoglu
(2013, s. 316)

Miisteri memnuniyeti saglamak amaci ile ¢aliganlarin miisteriler ile pozitif
iliskiler kurabilmeleri i¢in duygularin1 kontrol etmesi ve kendi duygulari

yerine isletmenin gosterilmesini istedigi duygular1 sergilemesi.
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Hochschild' in ardindan duygusal emek kavrami i¢in gelistirilen ¢alismalarda en
cok kabul goren yaklasimlar da Ashforth and Humprey (1993); uygun duygulari
sergileme eylemi, Morris and Feldman (1996); bireyleraras: faaliyetlerde isverenin
bekledigi duygularin ifade edilmesi igin gerekli istek, planlama ve kontrol siireci,
Grandey (2000); duygusal gosterimi diizenlemek igin bazi duygularin gii¢lendirilmesi,
degistirilmesi ya da bastirilmasi ve Liu vd. (2008) ise duygu diizenleme siirecinde
kendi bireysel takdirleri ile orgiitiin duygusal gosterim kurallarma bagl kalinmasi

seklinde tanimlamalar yapmislardir.

Duygusal emek teorileri literatiirde; isin Ozellikleri, mesleki farkliliklar,
gosterim kurallari, kisisel kimlikler, duygusal uyumsuzluk, duygusal ¢caba ve duygusal
diizenleme kurallar1 gibi farkli bicimlerde yer almaktadir (Diefendorff and Gosserand,
2003). Diger aragtirmacilar tarafindan yapilan tanimlar incelendiginde ortak noktanin
bireylerin orgiit hedefler dogrultusunda, duygusal ifadelerini diizenleme eyleminde
oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Duygusal emek kavraminin {i¢ boyutu bulunmaktadir:
Yiizeysel davranis, derinlemesine davranis ve samimi davranig (Duman, 2017).
Kisinin duyguyu hissetmeyip; jest ve mimiklerini kullanarak hissediyormus gibi
davranmasi yilizeysel davranistir. Bireyin duyguyu tecriibe etmeye ve hissetmeye
calistig1 slire¢ ise derin davranistir. Samimi davranis ise hissedilen duygu ile ortaya
konan davranisin gercek ve i¢ten oldugu durumu ifade etmektedir (Tarim, 2017: 30).
Calisanlar kendilerinden beklenilen duyguyu sergileyebilmek i¢in kendilerine telkinde
bulunmak, daha oOnceki deneyimlerini hatirlamak gibi farkli  metotlar

uygulamaktadirlar.

2.2. DUYGUSAL EMEK YAKLASIMLARI

2.2.1. Hoshchild’in Duygusal Emek Yaklasim

Hochschild’e gore, hizmet sektorii ¢alisanlari yaptiklari hizmet karsiliginda
ticret alirken, miisterilere karst uygun davranislar gosterip, uygun olmayanlari
gerektirdigi sekilde gizleyerek aslinda rol yapmaktadirlar. Duygusal davranis kurallari

yani uygun ve uygun olmayan olarak nitelenen davramislar daha Onceden
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belirlenmektedir. Calisanlarin belirlenen duygusal davranis kurallarina uyup

duygularini kontrol etmesi istenir (Akturan vd., 2017: 39).

Hochschild (1983), c¢alisanlarin hizmeti gergeklestigi esnasinda ylizeysel ve
derin davranis seklinde iki farkli diizeyde duygusal emek davranisi sergilediklerini
ifade etmektedir. Yiizeysel davranis; duygular birey tarafindan 6ziimsenmeden yiiz
ifadeleriyle, mimiklerle ya da ses tonuyla 6ztimsiiyormus gibi tepki verilmesi anlamina
gelmektedir. Oziimseme yada hissetme séz konusu olmadig: icin yiizeysel olarak
adlandirilmaktadir. Calisanlar, gercekte icten gelmemesine ragmen durumun
gerektirdigi sekilde duygu ifadelerini ve davranislarini degistirmektedirler. (Duman,
2017). Derin davranis ise c¢alisanin istenilen duyguyu bilingli olarak gergekten

hissetme cabasi anlamina gelmektedir (Yalgin, 2012).

2.2.2 Ashforth ve Humprey’in Duygusal Emek Yaklagim

Duygusal emek caligmalarinda ikinci temel yaklasim olarak karsimiza ¢ikmakta
olan Ashforth and Humprey (1993)’in yaklasimi bazi agilardan Hochschild (1983)’in
duygusal emek tanimlamasindan farklilik gostermektedir. Ashforth and Humprey
(1993), duygusal emegin bilingli bir gayret gerektirmedigini, ¢alisanlarin gercekten
hissedebilecegi duygular sonucu ortaya ¢ikabilecegini ifade etmektedir. Baska bir
deyisle duygularin dogal olarak ortaya konulmasi olarak da aciklanabilmektedir. Ayni
zamanda calisanlarca samimi olarak ifade edildiginde olumlu tepki alma ihtimali

yiiksek ve daha basaril1 bir yontem oldugu savunulmaktadir.

Ashforth ve Humprey (1993)'in duygusal emek yaklagiminda Hochschild
(1983)’in orjinal iki boyutlu yaklagimina ‘samimi davranisi’ boyutunu iigiincii bir
boyut olarak eklemektedir. Isini yapan bir ¢alisan, kendisinden istenilen duygusal
gosterimi  Hochschild (1983)’in iddiasinin tam tersine bir duygusal diizenleme
cabasma girmeden sadece samimi bir sekilde hissedip de sergileyebilmektedir. Bu
baglamda samimi davranis, ¢alisanlarin kendilerinden istenilen duygusal ifadeleri
herhangi bir caba sarf etmeden ve samimi bir sekilde sergilemeleri olarak

kavramsallastirilmaktadir. Ornegin hasta bir cocukla ilgilenen bir hemsirenin,
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herhangi bir duygusal diizenleme ¢abasina ihtiya¢ duymaksizin ¢gocuga karsi samimi

bir tavir veya sefkat gostermesidir (Ashforth and Humprey, 1993).

2.2.3. Morris ve Feldman’in Duygusal Emek Yaklasimi

Morris ve Feldman (1996), calisanlarin her duygusal emek davranisinda
kesinlikle ¢aba gostermeleri gerektigini ifade etmektedir. Bu sebeple kurumun
onceden belirledigi davranis kurallarinin tatbiki i¢in calisanlarin sarf ettigi caba
lizerine yogunlagmaktadir. Zira ¢alisanlardaki davranigin ortaya ¢ikma nedeni
kurumun belirledigi ve gergeklesmesini istedigi davraniglardir. Calisanlarin yiizeysel,
derin veya samimi davranig ortaya koyabilmesi igin kuskusuz ¢aba gostermesi

gerekmektedir (Savas, 2012: 53-54).

Duygusal emegi, orgiitsel ve bireysel faktorlerin etkiledigini savunarak diger iki
modelden ayirmaktadirlar. Duygusal emek kavramimi davranmig tiirleri yerine
boyutlartyla incelemislerdir. Bu baglamda duygusal emegin doért boyutu oldugunu
savunmaktadirlar. Bunlar; ¢alisanlarin duygusal gosterim sikligi, ¢alisanlarin gosterim
kurallar1 igin sarf ettigi dikkat seviyesi, isveren tarafindan sergilenmesi talep edilen
duygularin gesitliligi ve ¢alisanlara ait ger¢ek duygular ile isverenin sergilenmesini

istedigi duygular arasindaki ¢catismadir (Giingor, 2009).

2.2.4. Grandey Yaklasimi

Grandey kendinden onceki {i¢ farkli yaklagimdan yola ¢ikarak toplu bir yaklagim
ortaya koymay1 amaclamistir. Grandey’ e gore duygusal emek (2000), calisanlarin
igverenin belirledigi davraniglar1 gosterebilme amaciyla duygularini diizenlemek igin
sarf ettigi gayret ve bu siirecti kapsamaktadir (Grandey, 2000: 95-110). Duygularin
diizenlenmesi c¢alisanlarin kendilerini etkilemekte olan duygulari belirleyip bu
duygulara ne zaman sahip olduklarini ve bunun davraniglarina nasil bir etkiyle

yansiyacagini yonetmeleriyle ilgili bir siire¢ olmaktadir (Gross, 1998: 275).

Grandey’in yaklagiminda dikkat ¢ekici nokta diger yaklasimlarla birlikte harman

olusturmasi ve yaklagima duygularin diizenlenmesini eklemesi olmaktadir. Bireylerin
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sosyal hayatlarinda karsilastigi durumlarda otomatik olarak duygularini diizenledigi
bilinmektedir. Ciinkii hasta evine ziyarete giden birey duygularini tizgiin yansitirken,
toplantida yasanilan komik olaylara giilerek duygularimi yansitmasi duygularini
diizenlemesi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Begenirbas ve Meydan, 2012: 166).
Duygularin diizenlenmesi ise iki sekilde olmaktadir. Bunlar duyguya neden olan 6ncii
davranigt  diizenlenmesi ve buna verilen tepkiyi diizenlemek seklinde

gruplandiriimaktadir (Ozgen, 2010).

Yaklasimlar incelendiginde Hochschild, Ashford ve Humprey, Morris ve
Feldman son olarak da Grandey’ in literatiire onemli kavramlar kazandirdigi
goriilmektedir. Hochschild duygusal emek kavramin ortaya ¢ikartan ilk arastirmaci
olmasi nedeniyle alan yazinda onemli bir yere sahip olmaktadir. Onun ardindan
Ashford ve Humprey Hochschild’ in kuramina samimi davranig boyutunu ekleyerek
kuramin gelismesine katki saglamistir. Morris ve Feldman, Hochschild ve Ashford ile
Humprey’ in yaklasimindan ¢ok daha farkli bir bakis agisi olarak boyutlandirma ile
kavrami ele almigtir. Son olarak da Grandey, duygularin diizenlenmesi kavramini
kullanarak diger yaklasimlar 1s18inda kapsamli bir yaklasim ortaya c¢ikarmistir.
Kapsamli olusundan dolay1 Grandey’ in yaklagimi alan yazinda 6nemli bir yere sahip

olmaktadir.

2.3 DUYGUSAL EMEGIN BOYUTLARI

Calisanlar sagladiklar1 hizmetin karsiliginda ticret alirken, aym zamanda
miisterilere uygun davranislar gostermekte, uygun olmayanlari ise gizleyip bir nevi rol
yapmaktadir. Uygun olan veya uygun olmayan davraniglar olarak nitelendirilmekte
olan davranislar, isverenler tarafindan belirlenmektedir. Calisanlardan duygularini

arzu edilen hedefler dogrultusunda diizenlemeleri beklenmektedir (Hochschild, 1983).

Calisanlarin sunum esnasinda sergiledikleri duygusal durum ile hissettigi
duygusal durum her zaman paralel dogrultuda olmayabilir. Bundan dolay1 isverenler
belirli davranis kurallar1 gelistirmislerdir. Hochschild’in ¢agri merkezi ¢alisanlar1 ve

hostesler iizerinde yaptigi calismalarda calisanlarin miisterilerle etkilesiminin ve
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iletisim  seviyesinin yiiksek oranda yOnetimin kontrolii altinda oldugunu

gozlemlemistir (Hochschild, 1983).

Duygusal emegin boyutlar1 konusunda alan yazini incelendiginde genellikle 3
boyut iizerinde egilimin oldugu goriilmektedir. Bu nedenle ¢caligmada duygusal emek
boyutlart yiizeysel davranis (surface acting), derinden davranis (deep acting) ve

samimi davranis (genuine acting)seklinde ele alinacaktir.

2.3.1 Yiizeysel Davrams

Calisanlarin igsel olarak hissetmedigi duygular taklit etmesi durumu ylizeysel
davranis (surface acting) olarak adlandirilmaktadir. (Ashford ve Humprey, 1993: 92).
Bir bagka deyisle, hissettikleri ger¢cek duygularn degistirmeyip, duygunun sergileme
bicimini kontrol altina aldig1 davranig sekli olarak tanimlanabilmektedir (Grandey,
2000: 97).Calisan bireyler, gosterilmesi zorunlu kilinan davranisa odaklanip hissettigi
gercek duygularini sergileyememektedir. Diger bir ifadeyle ¢alisanlar, duygu
degisimini islerindeki devamliligi saglamak amaciyla yapmaktadirlar (Yang ve Chang,
2008: 881).

Yiizeysel davramis sekli, cogunlukla olumsuz duygulari bastirip eyleme
gecmemek ve ya olumlu duygular igerisindeymis gibi davranmaya c¢alismakla
iligkilendirilmektedir. Ciinkii ¢alisan bireylerden miisterilere karst olumlu davranis
sergilemeleri beklenmektedir. Ornegin; calisan bireyler kétii bir ruh halinde olsalar
bile miisterilere kars1 olumlu bir yaklagim sergilemek zorunda kalmaktadirlar. Burada
onemli nokta, ¢alisan bireylerin pozitif duygu durumlarini taklit edilerek negatif duygu
durumlarmi saklanmasidir (Diefendorff vd., 2005:340).

Alan yazin incelendiginde duygusal emek stratejilerinin ilk ve en fazla ¢aligilani
yiizeysel rol yapma davranisi oldugu goriilmektedir. Hochschild bir arastirmasinda
hosteslerin yiizlindeki sahte giilimsemeyi kesfedip, bu tanimlamay1 ¢aligsan bireylerin

gosterdigi sahte davranislar seklinde ifade etmistir (Hochschild, 1983: 7-8).
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Is yasaminda duygularin yonetilmesi kapsaminda yiizeysel davranis, kurumun
belirledigi davranig kurallarina uygun duygularin da ortaya koyulmasini
kapsamaktadir. Bu davranis seklinde, ¢alisanin igten hissettigi duygular ile is geregi
arzu edilen duygular arasinda kalinan ikilemden kaynaklanan duygusal uyumsuzlugun
istesinden gelmede, arzu edilen davranislarin sergilenmesini beklenmektedir (Crego,
vd., 2013: 570).

Duygular ve davranis kurallar1 arasinda uyumsuzluk olustugu durumda ¢alisan
bireylerin arzulanan duyguyu hissetmemesine ragmen hissediyormus gibi goriinmesi
yiizeysel davranis tiirliniin gerceklesmesidir. Bu baglamda gosterilen davranisin
degismesi ile birlikte hissedilen duygu ayni kalmaktadir (Diefendorff ve Gosserand,
2003: 954).

Hochschild, igten hissedilmeyen duygularin sergilenmesi sonucu gergek
duygular ile duygusal bir ¢eliskinin meydana gelecegine vurgu yapmustir. Belirli bir
stire ardindan bu durumun ¢alisan {izerinde duygusal celiskilerle kalmayip ayni
zamanda fiziki problemlere de yol agacagi ifade edilmektedir. Bu durumu destekler
nitelikte olan sonuglar hostesler ve bilet gorevlileriyle yapilan arastirmalar sonucu
ortaya konmustur. Aldiklar1 ticret karsiliginda yonetim tarafindan sekillendirilen ve
takibi saglanan duygularin ortaya konulmasi bir zamandan sonra olumsuz etkiler
olusturmustur. Yonetim tarafindan devamli olarak kontrol altina alinan duygular
sergilemekte mecbur birakilan ¢alisanlarin diger insanlarla saglikli iligkiler
kuramadiklari, 15 devamsizliklarinin arttig1 ve siddetli bas agrisina maruz kaldiklar

goriilmistiir (Hochschild, 1983:16).

2.3.2. Derin Davrams

Duygusal emek boyutlarinin ikincisi olan derin davranis boyutunda calisan
bireyler gercekten hissettikleri ile igverenler tarafindan arzulanan duygular ile
eslestirmek i¢in degistirmesi ile ortaya ¢ikmaktadir (Anderson, 2014: 20). Derin
davranig ¢alisan bireylerin hissettigi ve ortaya koydugu duygularin paralellik

gostermesi i¢in sarf ettigi ¢abayr ifade etmektedir. Bu baglamda derin rol yapma
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davranigi, i¢ten hissedilen duygularin beklenilen duygulara adapte edilmesi anlamina
gelmektedir (Eroglu, 2014:149).

Hochschild’in derin davranis tanimlamasinda duygu calismasi ve duygu
yonetimi kavramlarini kullanmaktadir. Derin davranig ¢alisan bireylerin miisteriler
oniinde duygularini belli etmeden evvel kendisinden sergilemesinin istendigi duyguyu
igsellestirmek ve deneyimlemek i¢in ciddi ¢aba sarf etmesidir (Ashforth ve Humphrey,
1993: 88).

Grandey ise derinden davranisi, ¢alisan bireyin kendine olumlu telkinler vererek
ya da igerisinde bulundugu duyguyu durumunu yeniden degerlendirmesiyle
duygularini degistirme ve farklilastirma cabasi olarak tanimlamaktadir (Grandey,
2000: 96). Bu davranis tiiriinde sadece fiziki ifadelerle sinirli olmayip ayn1 zamanda
duygularin da davranig kurallar1 ¢er¢evesinde diizenlenmesi s6z konusu olmaktadir.
Yani derin davranista, ¢alisanin i¢ten hissettigi bireysel duyguyu yine kendi istegiyle
isin gerektirdigi duygularla paralellik gosterecek sekilde degistirme cabasi s6z
konusudur (Basbug vd., 2010: 256).

Hochschild derin davranisi kendi igerisinde aktif ve pasif davranis olmak iizere
ikiye ayirmustir. Aktif davranista ¢alisan, kendisinden arzu edilen duygular: hissedip
bunlari ortaya koyabilmek adina gegmisteki deneyimlerini animsayarak kendisini ikna
etmeye ¢abalamaktadir. Fakat ¢alisan birey kendisinden arzu edilen duygu durumunu
herhangi bir caba gdstermeden gergeklestirebiliyorsa pasif derinden davranis
sergilemis olmaktadir (Hochschild, 1983).

Derin davranigin yiizeysel davranistan farki ¢alisanlarin duygularini da davranig
normlari dogrultusunda degistirmesidir. Ornegin, bir dgretmenin yaramazlik yapan bir
ogrencisine duydugu kizginlik duygusunun farkinda olup, isini iyi yapabilmek adina
bu duyguyu olumlu duyguya ¢evirme gabasi derinden rol yapmadir (Basbug vd., 2010:
56). Derinlemesine davranista énemli noktanin g¢alisanlarin arzulanan davraniglari
ortaya koymadan once kendi i¢ diinyalarinda bu davranisin kabul gérmesi oldugu

sOylenilebilir.
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Derin davranis ile yiizeysel davranig karsilastirildiginda yilizeysen davranista,
caliganlarin miisterilerine karsi zayif ya da giicli ilgisi s6z konusu olurken derin
davranista gostermis oldugu ruhsal bir ¢aba 6n plana g¢ikmaktadir (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 93). Bundan dolay1 derinlemesine davranisi sergilemek daha zor
olmaktadir. Ayrica yiizeysel davranista degisim dogrudan, derin davranista ise degisim
dolayli olarak olmaktadir. Ciinkii ¢alisan birey ilk olarak kendi hissetmesi gereken
duyguyu yasamaya calismakta, sonrasinda beklenen davranisi sergilemektedir

(Ashforth ve Humphrey, 1993: 93).

Sonug olarak derinlemesine davranig, olumlu ¢iktilar, kisisel basari, hizmetin
sunumu esnasinda olumsuz duygularindan soyutlanma, miisteri memnuniyeti, is

performansi ve tatminiyle iliskili olmaktadir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 17).

2.3.3. Samimi Davrams

Duygusal emek davranislarinin son boyutu samimi davranis ilk olarak Ashforth
ve Humphrey (1993:88) tarafindan gelistirilmis daha sonrasinda Diefendorff, Croyle
ve Gosserland (2005: 339-340) tarafindan tartismaya agilan bir boyuttur. Ashforth ve
Humphrey (1993) ile Diefendorff vd. (2005) doktorlarin ¢ocuk c¢alisanlarnin
hastalarina kars1 samimi bir sekilde ilgi gdstermesi ya da bir c¢alisanin iizgiin bir
miisterisini iyi hissettirmek admna icten sekilde bir ilgi gostermesi gibi durumlar
diisiiniildiiglinde samimi davranisin kuskusuz fiiclincli boyut olarak ele alinmasi

gerektigini vurgulamaktadirlar (Humphrey, 2012: 741).

Bu alt boyut Basim ve Begenirbag (2012: 84) tarafindan Tiirkgeye uyarlanmig
ve arastirmalarda siklikla kullanilmistir. Derinlemesine ve yiizeysel davranis
duygularin manipiile edilmesine odaklanirken, samimi davranis kendiliginden olusan
gercek duygulara odaklanmaktadir (Anderson, 2014: 22). Dahling ve Perez bu
durumun ¢alisanlarin “i¢ten bir sekilde kurumun arzulanan istekleri ile tutarli olan
duygulari hissetmesi” seklinde ortaya ¢iktigini ifade etmektedirler (Dahling ve Perez,
2010: 575). igten samimi olarak hissedilen duygular ile 6rgiit kurallarmimn paralel
olmas1 durumunda, ¢alisan birey derinlemesine ya da yiizeysel davranis kaliplarinm

kullanmaya gerek duymamaktadir (Anderson, 2014:22).
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Yiizeysel ve derinden davraniga kiyasla samimi davranista ¢alisan bireyler daha
az duygusal emek sarf etme cabasi icerisine girmektedirler. Bu yilizden diger boyutlara

oranla samimi davranigin olumsuz etkilerinin daha az oldugu goriilmektedir.

Calisan bireylerin gostermis oldugu duygular ne yilizeysel davranista ne de
derinlemesine davranista direk olarak ortaya ¢ikmamaktadir. Yani her iki davranig
durumunda da ¢alisan bireyler arzu edilen kurallara uyum saglamak icin ¢aba
harcamaktadirlar. Bu durum ya bir duygunun igsel olarak meydana gelmesi ve ya
duygularin disa vurumlarmin farkli sekillerde yansitilmasiyla olugsmaktadir. Fakat
samimi davranista ¢alisan bireyler kendi hissettikleri duygularini yansitmakta ve diger
davranis tiirlerindeki gibi ¢caba gostermemektedirler (Grandey, 2003: 86). S6z konusu
i boyutunda hedefi miisterilerin memnuniyetini artirmak ve orgiitiin davranig
kurallarma uyum saglayabilmektir. Bundan dolay1 ¢alisan bireyler hangi boyuta ait
davranigi gosterseler de kuskusuz yaptiklar1 islere duygularmi katmakta ve

yonetmektedirler.

2.4. DUYGUSAL EMEGI ETKILEYEN FAKTORLER

Duygusal emegi etkileyen faktorleri demografik ve orgilitsel faktorler basliklar

altinda incelemek mumkiindur.

2.4.1. Demografik Faktorler

Duygusal emegin ylizeysel, derinlemesine ve samimi davranis boyutlar ile yas,
medeni durum, cinsiyet, egitim durumu ve mesleki tecriibe gibi demografik 6zellikler

arasinda yiiksek diizeyde bir etkilesim s6z konusu olmaktadir.

2.4.1.1. Cinsiyet

Cinsiyet, bireylerin toplumsal rollerini ortaya koyan ana unsurlardan biri
olmaktadir. Kadin davranisi ve erkek davranisi olarak toplumsal beklentiler kiiciik
yastan itibaren bireylerin cinsiyet farkiyla yetistirilmesinde etkili olmaktadir. Bu
toplumsal beklentiler, duygusal yonetim ve gosterim arasinda kadinlarin ve erkeklerin

belirgin farkliliklar ortaya koymasina neden olmaktadir. Genel olarak kadinlarin
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Ofkesini ve gerginligini bastirmasi beklenirken, iiziintii, mutluluk ve korku gibi
duygularint sergilemesi durumu olagan karsilanmaktadir. Erkeklerin o6fkelerini
sergilemesi ise normal bir durum olarak karsilanmakta ve bu durum onlarin olduklari

pozisyonlarini daha da saglamlastirdig1 diisiintilmektedir (Solmus, 2004:28).

Kadinlarin is yasaminda duygularini erkeklere oranla daha yiiksek diizeyde
kullandig1 goriilmektedir. Ayn1 zamanda kadinlar disardan gelebilme ihtimali olan
duygu isaretlerini fark ederek duygu durumlarin1 ona gore yonlendirmeye daha
egilimli olmaktadirlar. Erkekler ise asil hissettikleri duygularmi direkt olarak
yansitmamakta daha ¢ok i¢sel duygulara dnem vermektedirler (Rafaeli, 1989: 386).
Bu yiizden kadinlarin erkeklere oranla duygu durumlarin1 yonetme ve duygularinin is
yerinde verimlilik adina kullanabilme yetenekleri daha iist diizeydedir. Bu 6zellikler,
kadinlarin erkeklere gore duygusal emek konusunda daha basarili olmasini, duygusal
emegin gerektigi islerde kadin sayisinin ereklere oranla fazla olmasini saglamaktadir

(Koksel, 2009:18).

2.4.1.2. Yas

Yas, duygusal emek davranisi ilizerinde 6nemli bir etkiye sahip olmaktadir.
Hochschild (1983), yashi ¢alisanlarin geng calisanlara oranla daha fazla duygusal
deneyime sahip olmalari, karsilagilan durumlarda uygun duygu davranig1 gosterebilme
ve duygu kontroliinii saglamada daha basarili olduklarina deginmektedir. Benzer bir
bicimde Kruml (1999: 104)’da hizmet sektorii ¢alisanlariyla yaptigi ¢alismasinda,
daha yaslh calisanlarin daha yiiksek oranda duygusal emek davranigi gosterdiklerini

ortaya koyarak Hochschild’i destekler nitelikte sonuglara ulagmistir.

Yas durumunun degerlendirilmesi yapilirken daha yash olan bireylerin daha
fazla duygusal emek deneyimine sahip olmalarindan dolayr gerekli duyguyu daha
kolay ve daha net bir sekilde gosterebildikleri varsayilmaktadir. Ayni zamanda daha
yasli bireylerin kendilerine verilen sorumluluklarini yerine getirirken olmasi gereken
duygu ve davranig bigimlerinin disina ¢itkmadiklar1 belirtilmektedir (Kruml ve Geddes,
2000: 15).
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2.4.1.3. Egitim Durumu

Konu ile ilgili yapilan c¢aligmalarda egitim durumu daha iist diizeyde olan
calisanlarin daha fazla duygusal emek sergiledikleri ifade edilmektedir. Egitim
durumunu mesleki egitim olarak ele aldigimizda, mesleki a¢idan daha tecriibeli olan
calisanlarin daha yiiksek seviyede duygusal emek sergiledikleri goriilmektedir. Cilinkii
mesleki egitim agisindan deneyimi olan bireyler hangi durumlarda ne sekilde
davranmalar1 gerektigi konusunda gérece daha bilgili olmaktadirlar (Unal, 2011: 51).
Calisanlarin edindikleri deneyimler sonucunda mesleklerine karsi farkindalik duygu
seviyesi artmakta ve gorevlerini yerine getirirken daha dikkatli davranmaktadirlar.
Calisanlar, kurumlarin kendilerinden arzu edilen beklentileri yiiksek diizeyde yerine
getirebilmek ve hata oranlarin1 en aza indirme adina daha yiiksek diizeyde emek sarf

etmektedirler.

2.4.1.4. Medeni Durum

Evli calisanlarin bekar calisanlara oranla, igerisinde bulunduklar1 sosyal
cevrelerinde de onemli sorumluklar yiiklenmelerinden dolayr daha yiiksek oranda
kisisel basariya onem vermektedirler. Bundan dolay1 bireyler kendilerinden istenilen
davraniglari yerine getirirken, en az riskle yiiksek diizey caba sergilemektedirler. Bekar
caliganlarin evli olan ¢aligsanlara oranla sosyal statiileri g6z 6niine alindiginda daha
serbest davrandiklar1 goriilmektedir. Bu serbest konumlar1 gorevlerini yerine
getirirken ortaya koyduklar1 ¢abay1 da etkilemektedir. Diger ifadeyle evli ¢alisanlar
mevcut konumlarini saglamlagtirmak ve bagarili olmak adina gorevlerini yaparken evli
olmayan c¢alisanlara oranla daha fazla duygusal emek davranisi ¢abasi igerisine
girmektedirler. Bu durum da ¢aligsan bireylerin duygusal tilkenmislik diizeylerinde de
farkliliklar meydana getirebilmektedir (Eroglu, 2011: 260).

2.4.1.5. Mesleki Tecriibe

Is yasamin da daha az tecriibeye sahip olan bireyler, daha fazla tecriibesi olan

bireylere gore daha yiiksek diizeyde belirsizlik yasamaktadirlar. Bu ise calisan
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bireylerin daha yiiksek oranda duygusal ¢eliski yasanmasina neden olabilmektedir
(Kruml ve Geddes, 2000: 25).

Hochschild’in 1983 yilinda yaptig1 arastirma temel alinarak farkli aragtirmacilar
da tarafindan birgok ¢alisma yapilmis ve farkli sonuglara ulasilmistir. Tecriibenin yas
ile dogru orantili olmasindan dolay1 duygusal emegi etkileyen faktorler arasinda yer
almaktadir ve uzun zamandir ayni is yerinde ¢alisan bireylerin daha az duygusal ¢aba
sergileyerek uyum saglayabildikleri ifade edilmektedir. Baska bir degisle daha az
tecriibeye sahip olan bireyler belirsizlik, ¢eliski ve ¢abayla daha fazla kars:1 karsiya
gelebilmektedir. (Kruml ve Geddes, 2000:11).

2.4.2. Orgiitsel Faktorler

2.4.2.1 Duygusal Davranis Kurallari

Davranis kurallar1 kavrami Ekman ve Friesen tarafindan ilk kez 1969 yilinda
tanimlanmustir. Bu kurallar; genellikle erken yasta 6grenilen, farkli sosyal ¢evrelerde,
durumlarda farkli davranis kaliplarina uyulmasini zorunlu kilan kurallar dizisi olarak
belirtilmistir (Ekman ve Friesen, 1969: 75). Baska bir ifade ile davranis kurallar1; bazi
durumlarda belirli bir duygu durumunun gerektigi bicimde gosterimini belirleyen
sosyal kurallar dizisi olarak ifade edilmektedir (Misailidi, 2007: 36).

Duygusal davramis kaliplarint belirleyen c¢esitli sozlii ve yazili kurallar,
insanlarla birebir iletisim kurulan biitiin meslek dallarinda bulunmaktadir. Duygusal
davranig kurallari, kurumlarda  sergilenmesi beklenilen  duygu gosterimleri
kaliplasmis bir bigimde calisanlara aktarmayi belirtmektedir (Ekman, 1973; akt,
Diefendorff vd., 2005: 343). Ayn1 zamanda, ¢alisan bireylerin duygularini igverenlerin
faydasin1 gozeterek sergilemelerine olanak saglamaktadirlar. Davranis kurallarinin
varhigr ile caligan bireylerin duygusal gosterimlerini diizenlemeleri ve duygu

ifadelerinde standartlara uymalari miimkiin olmaktadir (Diefendorff vd., 2005: 343).

Davranig kurallari, kiiltiire ve karakteristik oOzelliklere gore farklilik
gosterebilmektedir. Ornegin; Mc Donald’s firmasinin Rusya’da actign subede bati

tarzina yonelik davranis kurallar1 g6z Oniine alinarak calisan bireylere egitim verilmis
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ve miisterilerle iletisimde bulunduklar1 andan itibaren giilmelerini istenmistir. Ancak
eski donem Sovyetler Birliginde miisterilerle iletisimde giiliimseme gibi bir davranig
kurali olmadigi i¢in bu durumla karsilastiklarinda bazi misteriler kendilerinin
onemsenmedigini ve dalga ge¢ildigini diisiinmiislerdir (Ashforth ve Humprey, 1993:
91).

2.4.2.2. Otonomi

Bir galisanin kendi isini yaparken planlama ve kullanacagi yontemler konusunda
Ozgiir ve bagimsiz davranabilmesi otonomi olarak tanimlanmaktadir (Oral ve Kose,
2011: 470). Duygusal emegin en temel noktasi ¢alisan bireylerin sergiledikleri
duygusal gosterimin olusturdugu etki olmaktadir. Bu baglamda otonomi, bireysel
iligkilerde daha iradi tavir gosterebilmeleri yani ¢alisan bireylerin Grgiitiin istedigi
davranigsal kurallarini sahsi stiline uydurabilme yetkisi olarak adlandirilmaktadir
(Morris ve Feldman, 1996). Calisanlarin islerinde sahip olduklar1 otonomi diizeyinin
artmasi yiizeysel ya da derinden davranis sergileyebilme serbestisini artiracak,
durumsal sartlara uygun pozisyon alinmasinin 6niiniin agilmasini saglayacaktir. Scott
vd. (2012: 909) Bireylerin duygusal davraniglar1 orgiitler tarafindan belirli kurallara
baglanildiginda duygusal emegin olumsuz sonuglarinin arttigi, calisan bireylere belirli
oranlarda sahsi duygusal tepkileri konusunda iradi sorumlulugunun verildigi
durumlarda ise mevcut olumsuz sonuglarin en aza indirilebildigi sonucuna

ulasilmaktadir (Salovey ve Mayer, 1990: 26).

Grandey ve arkadaslarmin (2005: 893) 198 ¢agri merkezi calisani ile yaptigi
arastirma sonucu; ¢alisanlar bireyler birebir iletisimde bulunduklar1 misterilere karsi
davranig sergilerken kendilerini serbest hissettiklerinde, miisterilerin sergiledigi
olumsuz davraniglarin yarattig1 stres azalmaktadir. Ayn1 zamanda igyerinde yiiksek
diizey otonomi olan calisanlarin daha diisiik seviyelerde tiikkenmislik durumu
yasadiklar1 da belirtilmektedir.

2.4.2.3 Odiillendirme

Calisanlarin  bireyler, Orgiitiin arzuladigi basariya ulastiklarinda orgiitleri

tarafindan odiillendirilmeyi ve takdir edilmeyi beklemektedirler. Bireylerin, orgiitsel
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amaglara daha etkin ve verimli bir sekilde ulagsmalar1 adina odiillendirme sistemleri
olusturulmustur. Bu d&diillendirme sistemleri icerisinde maaslar, iicretler, izinler,
tatiller, ovgiiler, takdirler, egitim ve terfi gibi unsurlar bulunabilmektedir(Nas, 2006:
56).

Basarili calisan 6diillendirme sistemleri sayesinde bireyler isine karsi daha bagl
olmakta ve orgiitsel amaglara katkida bulunmak adina daha verimli ¢aligmaktadirlar.
Ayn1 zamanda oOdiillendirme sonucu c¢alisanin tatmin duygusu miisterilere de
yanstyacaktir. Bu yiizden odiillendirme sistemleri hem ¢alisan hem de o6rgiit agisindan

sayisiz fayda saglamaktadir (Ornek, 2009: 36).

2.5. DUYGUSAL EMEGIN SONUCLARI

Duygusal emek sonuglar1 ile ilgili yapilan ¢alismalarda, arastirmacilar farkli
fikirler ileri stirmektedir. Bunlardan bazilar1 duygusal emegin olumsuz sonuglara
neden olacagini ileri siirerken bazilar1 ise olumlu sonuglarimin da olacagini ileri

stiirmektedirler.

2.5.1. Duygusal Emegin Olumlu Sonuclari

Calisanin Orgiit tarafindan belirlenen davranis kaliplart ile ¢alistigi takdirde
miisterinin  gosterecegi olumlu davramiglar sebebi ile ruhsal olarak daha az
yipranmaktadir. Boylelikle ortaya ¢ikmakta olan miisteri memnuniyeti de galisan
performansina yanstyacaktir. Orgiitlerin, bu performans: degerlendirmesi ¢alisanlar
acisindan Kariyer firsatlari, prim, ikramiye gibi maddi imkanlar saglamaktadir.
Duygusal emek sonuglarin olumlu olmasi durumunda ayni zamanda is tatmini de

ortaya ¢ikarmaktadir (Gtiler, 2018: 35).

Hizmet sektoriinde performans odakli ticretlendirme politikas1 uygulamakta olan
isletmelerde  calisan  bireylerin  miisterilere  yansittiklar1  olumlu  duygu
gosterimleri(giiler yiiz, sicak davranig), ek gelir kazanmalarimi da saglamaktadir
(Giingor, 2009). Duygusal emek davranisinin ¢alisana kazandirdigi en olumlu sonucun
maddi rahatlik oldugu soylenilebilir. Ornegin; miisteriye giilimseyen bir garsonun

fazla bahsis almasi, samimi davranisi sonucu miisterisi ek iriin alan bir satis
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gorevlisinin prim kazanmasi, yliksek performans gosteren bir ¢alisanin ilave iicret

almasi (Eroglu, 2010).

Otel calisanlar1 iizerinde yapilan bir calismada, bireylerin ¢ogunlugunun
duygusal emek davraniglarindan derinlemesine davranisi kullandiklarini, miisteri
tarafindan daha samimi bulunduklar1 ve geri doniislerin olumlu olmas1 sebebiyle de
islerini daha olumlu duygularla yaptiklar1 belirtilmektedir (Yiiriir ve Unlii, 2011).
Duygusal emegin galisan bireylerin is performansina da olumlu yonde etkilerde
bulundugu sdylenmektedir. Sonug¢ olarak duygusal emegin c¢alisan performansi, is
doyumu ve ise bagliligi arttirdigt ve ekonomik fayda sagladigi sonucuna
ulasilmaktadir (Kegeli, 2017).

2.5.2. Duygusal Emegin Olumsuz Sonuclari

Arastirmacilar, duygusal emegin olumsuz sonuglart ile daha fazla
ilgilenmektedir. Caligmalarinda genellikle duygusal emek ile is tatminsizligi ve
tikenmiglik arasinda iliski kurmay: tercih etmektedirler. Arastirmacilarin tercih
sebebi, Hohscild’in ¢alisanin orgiit tarafindan arzu edilen duygular1 sergilenmek
mecburiyetinde birakilmasindan &tiirii, ¢alisanin kendisine ait duygularinin tizerindeki
denetimini kaybetme hissinin galisan bireyde olumsuz duygular olusturacagi goriisiine
dayanmaktadir. Ayn1 zamanda yapilan ¢aligmalarda duygusal emegi, 6z saygi, rol
yabancilagsmasi, kendine yabancilagsma ve depresyon gibi calisanin psikolojik refahi
ile ilgili kavramlarla iliskilendiren arastirmalar yapilmistir (Pala Morkog, 2014: 14-
15). Duygusal emek sonucunda, is stresi, is tatminsizligi, duygusal tiikenmislik,
performans azalmasi, geri ¢ekilme, ¢alisan memnuniyetinin azalmasi, isten ayrilma
gibi olumsuz sonuglar ortaya ¢ikardig1 gibi orgiit i¢in ise ¢catisma ve verimsizlik gibi

olumsuz sonugclar ortaya ¢ikarmaktadir.

Alan yazinda yapilan arastirmalarda duygusal emek davraniginin calisan
tizerinde olumlu oldugu kadar olumsuz etkilerinden de oldugundan bahsedilmistir.
Duygusal emek davraniglarindan yiizeysel davranisi isletmenin galisandan arzu ettigi
bir davranis olmasma ragmen calisanlar iizerinde olumsuz sonuglar dogurdugunu

belirtmektedir (Hochschild, 1983). Bu baglamda c¢alisanin gercek duygularim
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bastirmasi, Siirekli sahte duygularla davranmaya g¢alismasi, is stresi gibi birgok
olumsuz sonuglara neden olmaktadir (Grandey, 2000). Giiniimiiz kosullarinda mesai
saatleri ¢ok uzun olan hizmet sektoriinde ¢alisan bireylerin isletmenin talepleri
dogrultusunda gergek duygularini bastirarak ¢alismasi ve bunu siirekli olarak tekrar
etmesi durumu calisan bireylerde psikolojik rahatsizliklara neden oldugu sonucuna
yapilan aragtirmalar da ulagilmaktadir. Kamu ¢alisani olan isciler tizerinde yapilan bir
calisma sonucunda, iscilerin ger¢ek duygulariyla kendi duygular arasinda yasadigi
celiskinin calisanda uyku bozuklugu, stres, kotiimserlik ve hatta intihara bile neden

oldugu ifade edilmektedir (Celik, 2011).
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UCUNCU BOLUM

3. YONTEM

Calismanin bu boliimiinde egreti ¢aligma kosullarinin duygusal emek davranisi
tizerindeki etkisinin belirlenmesine yonelik yapilan arastirmanin, yontemine iliskin

bilgilere yer verilmektedir.

3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Yiyecek-igecek isletmelerinde ¢alisanlar, uzun ve stresli ¢alisma saatleri
boyunca farkli tip miisteriler ve ¢aligma arkadaslari ile yogun bir ¢alisma iliskisi i¢cinde
bulunmakta, duygusal emek ve estetik emek gibi olgular1 bizzat deneyimlemektedir.
Calismanin amact; c¢alisanlarin i¢inde bulunduklari egreti calisma kosullart ve
duygusal emek davranig diizeyleri arasindaki iliskiyi ortaya koymaktir. Yiyecek-
icecek isletmeleri ¢alisanlarinin egreti ¢alisma kosullarint ve duygusal emek
davraniglarin1 ele almak, turizm sektoriiniin gililiimseyen yiiziiniin arkasindaki
(Gmelch, 2003) egreti ¢alisma kosullarii gostermeyi hedeflemektedir. Turizm
arastirmalarinda genellikle turistlerin s6z konusu eglenceli deneyimleri One
¢ikarilmaktadir. Ancak bu deneyimlerinin hangi ¢aligma sartlartyla saglandigi ¢ogu
zaman maskelendigi ve lizerinde nadiren konusuldugu goriillmektedir (Gmelch, 2003).
Turizm arastirmalari isletmelerin ekonomik kazancglarini arttirmaya odaklanmaktadir.
Aslinda isletmelerin kazanglarini arttirma yolunda calisanlarin 6nemini sdzde
yadsimadigin1 vurgulamaktadir. Calisanlarin tatmininin, miisteri tatmini ve igletmeye
kazang getirdigi, diger bir deyisle, herkesin kazandig1 bir stire¢ lizerinde durulur. Bu
kapsamda turizmde g¢alisma sorunlari daha ¢ok ¢aligsanlarin yeterince performans
gbstermemesine baglanir; hizmet kalitesi, insan kaynaklar1 yonetimi, orgiitsel baglilik,
misteri ve hizmet yOnelimliyi gibi konularla ¢alisanlarin performanslarinin
arttirllmasi, isverenler ve is gorenler arasinda “kazan-kazan” iligkilerinin {iretilmesi
amaclanmaktadir (Budd, 2016: 183-217). Bu yonde, turizm aragtirmalarinda
“sektordeki egreti calisma kosullarini” ve “sektér c¢alisanlarinin duygusal emek

davraniglarini” yeterince ele alinmamaktadir (Veijola, 2009).
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Turizm literatiiriinde ¢calismay1 ele alan az sayidaki arastirma da otel igletmeleri
calisanlart iizerine odaklanmaktadir (Zampoukos ve loannides, 2011); biiyik bir
istihdam alani1 olan ve turizm hareketliliklerini saglayan yiyecek-i¢ecek isletmeleri goz
ard1 edilmektedir (Baum, 2007: 1384). Bu yiizden, Izmit destinasyonunda yiyecek-
icecek isletmeleri ¢alisanlarinin egreti calisma kosullart ve duygusal emek davranislari
ile iliskisini ele almak, turizm sektoriiniin giiliimseyen yliziiniin arkasindaki (Gmelch,
2003) calisma diinyasini, ¢alisan agisindan olumsuz yonlerinin ortaya ¢ikarilmasi ve

yapici ¢oziimler bulunmasi her agidan 6nem arz etmektedir.

3.2. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLILIKLARI

Arastirmanin  kavramsal kapsamini, egreti istthdam ve duygusal emek
kavramlar1 olusturmaktadir. Bu kavramlardan yola ¢ikilarak aragtirmanin calisma
evrenini, Kocaeli’nin Izmit ilgesinde bulunan yiyecek-igecek isletmelerinde ¢alisanlar
olusturmaktadir. Bu amagla izmit merkezde aligveris merkezlerinde faaliyet gdsteren
restoranlar tercih edilmistir. Arastirma kapsaminda aligveris merkezinde faaliyet
gbsteren tiim restoranlar calismaya dahil edilmistir. Kocaeli’nin Izmit ilcesinde
bulunan yiyecek-i¢ecek isletme yoneticileri ile gorisiiliip gerekli izinler alinmigtir.
Bazi isletme yoneticileri, gizlilik, yogunluk ve 6l¢ek ifadelerinin ¢alisanlar iizerinde
olumsuz etki olusturacagi kaygisi ile 6l¢egin dagitilmasina izin vermemesi, bu

calismanin en 6nemli sinirliliklarindan birini olusturmaktadir.

3.3. ON UYGULAMA

Arastirmada kullanilan soru cetvelinin gelistirilmesi 6n uygulama yolu ile
yapilmustir. Hazirlanan soru cetvelinde yer alan sorularin anlasilirhigini saglamak igin
2019 yili Aralik ay1 igerisinde Kocaeli Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksekokulu’nda egitim alan ve sektor tecriibesi olan 30 Ogrenci arasinda On
uygulama yapilmigtir. Buradaki amag¢ sorularin (ifadelerin) anlasilirligini 6lgmek,

eksik veya hatali yerleri tespit etmek ve anket formunu test etmektir.

On uygulamada, soru cetvelleri bir otelde bizzat arastirmaci tarafindan

isgorenlerle yiiz yiize uygulanarak yapilmistir. Anlasilmayan ifadeler agiklanmus,
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yanitlayicilarin sorular1 cevaplanarak onlarin da anket hakkindaki diisiinceleri
alinmistir. Uygulama esnasinda soru cetvelinde yanlis anlagilan kelime ve ifadeler ile
diger bazi1 eksiklikler tespit edilmistir. Veriler istatistik paket programina (versiyon
23.0) aktarilarak oOlgegin giivenilirlik katsayisi hesaplanmistir. Duygusal emek
Olgeginin giivenilirlik katsayist a: 0, 778 olarak hesaplanmistir. Egreti istihdam
Olceginin giivenilirlik katsayisi ise a: 0, 896 olarak bulunmustur. Yapilan 6n uygulama
sonucunda, soru cetvelinde gerekli diizenlemeler yapilarak, soru cetveline son sekli

verilmistir.

3.4. ARASTIRMANIN EVREN VE ORNEKLEMI

Arastirmanin evreni, Izmit’te faaliyet gdsteren yiyecek-icecek isletmelerinde
calisanlar olarak belirlenmistir. Evren arastirma sonucunda elde edilen sonuclarin,
gerceklestirilen calisma sinirlart iginde olmadan genellestirilmesi istenilen birimler

biitiiniinii olugturmaktadir (Yazicioglu ve Erdogan, 2014: 69).

Caligsmada istatiksel olarak anlamlilig1 test edilen bulgular %95 giiven araliginda
ve %5 oOrnekleme hata payr ile degerlendirilmeye alinacaktir. Bu dogrultuda
orneklemin homojen olmadigi durumlarda g= 0,5 ve p= 0,5 olarak degerlendirmeye
aliir. Caligsma ¢ergevesinde belirlenen giiven araliginin t tablosundan ulasilan t degeri
1,96’dir. Dolayisiyla gergeklestirilen calismada elde edilmesi gereken orneklem

sayist; n=1,962.(0,50.0,50)/0,052 = 384,16 yani 384 kisi olarak belirlenmistir.

Arastirmada %95 giliven araliginda, %5 Ornekleme hata payr ile drneklem
biiytikliigii saptanmistir. Arastirmada maliyet ve zaman kisitlarinin yaninda COVID-
19 pandemi déneminde arastirmanin yiiriitiilmesi nedeniyle kolayda ornekleme
yontemine bagvurulmustur. Ankete katilimi kabul eden katilimcilar, olasilikli olmayan
ornekleme yontemlerinden, kolayda ornekleme yontemine gore Ornekleme dahil
edilmigstir. Kolayda ornekleme yontemin amaci ana Kkiitleyi olusturan herkesin
ornekleme dahil edilmesidir. Kolayda 6rnekleme yontemi zaman ve maddi agidan ¢ok
bliylik tasarruf saglamaktadir. Ayni zamanda bu yontem “en kolay ulasilabilen
katilimei, en uygun olanidir”, diisiincesine dayanmaktadir (Yazicioglu ve Erdogan,

2014: 83). Calisma zaman ve maliyet agisindan imkanlar dahilinde olusturulan, 400
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anket formu kolayda 6rnekleme yontemiyle yiyecek-igecek isletmelerinde ¢alisanlara
elden teslim edilerek dagitilmistir. Ancak, pandemi nedeni ile isletmelerin ¢alisma
saatlerinin kisitlanmasi, az sayida personel ile paket servis yapmalari gibi sebeplerle

121 anket toplanmistir. Analizler bu say1 iizerinden yiiriitilmiistiir.

3.5. VERi TOPLAMA ARACI

Arastirmada, veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmistir. Bu nedenle,
veri toplama aracina uygun olarak anketi yanitlayan katilimcinin kendi inisiyatifi
dogrultusunda sorular1 yanitlamasina olanak saglayacak sekilde hazirlanmis bir soru
cetvelinden (soru formu) yararlanilmistir (Kozak, 2001: 72). Arastirmada kullanilan
soru cetveli Ek 1’de verilmistir. Her iki Olgekteki bazi ifadeler yiyecek- icecek

isletmelerine yonelik olarak yeniden diizenlenmistir.

Soru cetveli, {ic boliimden olusmaktadir. Ilk boliimde duygusal emek
davraniglarin1 6lgmek tizere, Diefendorff vd. tarafindan (2005) gelistirilen ve Basim
ve Begenirbas (2012) tarafindan Tiirkce *ye uyarlayarak gecerliligini ve giivenirliligini
test ettigi anketten faydalamilmustir. Olgek 3 alt boyuttan olusmaktadir. Yiizeysel
davranis ifadeleri, derin davranis ifadeleri ve samimi davranis ifadeleri olmak iizere

13 madde ile ol¢iilmiistiir.

Soru cetvelinin ikinci bolimiinde egreti istihdam Olgeginin olusturdugu
ifadelerin yer aldigi maddeler bulunmaktadir. Egreti calisma kosullarin1 6l¢mek iizere,
Akgiin’in (2015) Tiirk¢e’ye uyarladign Calismanin  Egretilik  Olgegindeki 13

onermeden faydalanilmistir.

Soru cetvelinin son bolimiinii olusturan demografik Gzellikler arastirmaya
katilan bireylerin yas, cinsiyet, egitim durumu, medeni durum, aylik ortalama gelir, bu
isletmede c¢alisma siiresi gibi kisisel bilgilere iligkin verilerinin toplanmasi

amaglanmaktadir. Tablo 2’de arastirmada kullanilan 6lgeklere yer verilmistir.

37



Tablo 2: Arastirmada Kullanilan Olgekler

Kullanilan Olgek Onerme Sayisi Kaynak
Duygusal Emek 13 Basim ve Begenirbas (2012)
Egreti Istihdam Kosullart 13 Akgiin (2015)

3.6. ARASTIRMANIN MODELI

Calisma, tanimlayici ve agiklayici arastirma modeline uygun olarak
tasarlanmistir. Tanimlayict arastirma modeli, arastirilan konunun ayrintili bir bicimde
belirlenmesi amaciyla yapilir (Kozak, 2001: 5). Tanimlayici arastirma modelinde,
arastirma konusu ile ilgili durum var oldugu sekli ile belirlenmekte, bir durum
saptamas1 yapilmaktadir (Karasar, 1994: 77). izmit’teki yiyecek- igecek isletmelerinde
calisanlarin egreti ¢alisma kosullar1 ile duygusal emekleri saptanirken tanimlayici

arastirma modeli kullanilmistir.

Agiklayict arastirma modeli, arastirilan konunun ilgili degiskenler arasindaki
iliskilerle agiklanmasina dayali olan bir arastirma modelidir (Altunisik vd. 2004: 61).
Izmit ilgesinde bulunan yiyecek-icecek isletmelerinde caliganlarin egreti istihdam
kosullar1 ve duygusal emek davranig diizeyleri arasindaki iligkinin agiklanmasi ile

aciklayici arastirma modelinden yararlanilmistir.

3.7. ARASTIRMANIN HIiPOTEZLERI ve VERI ANALIZI

Hipotez, “arastirmalarda olaylar ya da degiskenler arasinda var oldugu sdylenen
iliskiye” (Karasar, 1994: 68) denir. Gergeklestirilen literatiir taramasi sonucunda,
duygusal emek ve egreti istthdam degiskeni arasindaki iliskileri arastirmak iizere

olusturulan ana hipotezler ve alt hipotezler asagida yer almaktadir:

Hipotez 1: Katilimcilarin egreti istihdam kosullarinin duygusal emek davranislari
tizerinde etkisi vardir.

Hipotez 2: Katilimcilarin duygusal emek davraniglart ile demografik ozellikleri
arasinda anlaml bir farklilik bulunmaktadir.

» H2a Calisanlarin duygusal emek davranislari ile cinsiyet arasinda anlamli bir
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farklilik bulunmaktadir.

H2b Calisanlarin duygusal emek davranislari ile yas arasinda anlamli bir
farklilik bulunmaktadir.

H2c: Calisanlarin duygusal emek davraniglari ile medeni durum arasinda
anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H2d: Calisanlarin duygusal emek davraniglari ile egitim seviyeleri arasinda
anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H2e: Calisanlarin duygusal emek davranislar1 ile ayhk gelir seviyeleri

arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Hipotez 3: Calisanlarin egreti istihdam kosullari ile demografik 6zellikleri arasinda bir

iliski vardir.

H3a: Calisanlarin egreti istihdam kosullari ile cinsiyet arasinda bir iliski vardir.
H3b: Calisanlarin egreti istihdam kosullar ile yas arasinda bir iligki vardir.
H3c: Calisanlarin egreti istihdam kosullari ile medeni durum arasinda bir
iliski vardir.

H3d: Calisanlarin egreti istihdam kosullari ile egitim seviyeleri arasinda
anlaml bir farklilik bulunmaktadir.

H3e Calisanlarin egreti istihdam kosullari ile aylik gelir seviyeleri arasinda bir

iliski vardir.

Arastirmaya katilim gosteren ¢alisanlardan elde edilen veriler, sosyal bilimler

icin olusturulmus olan bir istatistik paket program (SPSS 23.0) kullanilarak analiz

edilmistir. Oncelikle katilimcilarin demografik 6zellikleri ile ilgili frekans ve yiizde

dagilimlari, duygusal emek ve egreti istihdam 6lgeklerinin ortalama ve standart sapma

degerleri verilerek yorumlanmustir.

Anketteki ifadelerin kendi aralarinda tutarlilik gosterip gostermedigini test

etmek amaciyla giivenirlilik kat sayis1 hesaplanmistir. Bir diger ifadeyle Cronbach

Alpha degeri hesaplanmistir. Bu deger 0 ile 1 arasinda degisiklik gostermektedir.

Deger 1’e yaklastik¢a giivenirlilik artmaktadir. Alpha degeri 0,60 ile 0,80 arasinda ise

giivenirliligin 1yi; 0,80 ile 1,00 arasinda ise giivenirliligin yliksek oldugu ifade
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edilmektedir (Kozak, 2015: 146). Duygusal emek oOlceginin giivenilirlik katsayisi

0,778 saptanmistir. Egreti istihdam 6lgeginin ise 0,896°d1r.

3.8.ARASTIRMA BULGULARI

3.8.1. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Aragtirmaya katilan calisanlarin demografik 6zellikleri hakkinda bilgi sahibi

olabilmek i¢in frekans analizi yapilmistir. Frekans analizi sonucunda ortaya cikan

sonug Tablo 4’te gosterilmistir.

Tablo 3: Katilimeilarin Demografik Ozellikleri

Dgrzz(l)l?ll;?z:-k Degiskenler Say1 (n) Yiizde (%)
Cinsiyet Kadin 101 83,5
Erkek 20 16,5
25’den az 60 52
Yas 26-30 yas arast 48 40
31 ve isti 13 8
. Evli 4 3,3
Medeni Durum Bekar 117 96.7
Onlisans 60 56
Ogrenim Durumu Lisans 44 36
Yiiksek Lisans 9 8
Asgari Ucret 61 50
Gelir Seviyesi 2001-2500 TL 57 45
2501-3000 TL 3 5
1 yi1ldan az 69 57
Calisma Siiresi 1-2 y1l aras1 33 27
3-4 y1l aras1 16 11
5 ve listi 6 5
8 saat 45 37,2
Giinliik Calisma 9 saat 20 16,5
Saati 10 saat 52 43,0
12 saat 4 3,3
Devamli Kadro 40 33,1
Kadro Durumu Gegici Kadro 41 33,9
Stajyer Kadro 40 33,1
TOPLAM 121 100,00
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Katilimcilarin %83,5’ini kadinlar olusturmaktadir. Katilimcilarin yas araligina
bakildiginda %52’si 25 yastan kiigiik ve %96,7’lik kismi1 bekardir. Ogrenim durumu
acisindan ise cogunluk grubun On Lisans/Lisans mezunu (%74,4) oldugu ve gelir
durumunun 2001-2500 TL arasinda (%50,41) oldugu bir diger veridir. Calisma siiresi
acisindan 1 yildan az ¢aligma stiresi olanlar %80,17’dir. Glinliik ¢calisma siiresi 10 saat

olanlar %43 ile en yiiksek oranda oldugu goriilmektedir.

3.8.2. Arastirmada Kullamlan Olgeklere Iliskin Temel Gostergeler

Aragtirmada kullanilan duygusal emek o6lcegine iliskin ortalama ve standart
sapma degerleri Tablo 4’te gosterilmistir.

Tablo 4. Duygusal Emek Olgegine iliskin Ortalamalar

Onermeler Ortalama Standart
Sapma

Misterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek igin rol 2,11 1,235

yaparim

Misterilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii 1,91 1,098

yaparim

Misterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra 2,34 1,378

performans sergilerim

Meslegimi  yaparken hissetmedigim duygulari 1,84 1,015

hissediyormusum gibi davranirim

Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek 1,77 1,001

i¢in sanki bir maske takarim

Miisterilere gercek hissettigim duygulardan farkl 1,76 0,952

duygular sergilerim

Miisterilerle ilgilenirken sahte duygular gosteririm 1,66 0,918

Miisterilere gostermek zorunda oldugum duygulari 3,26 1,335

gercekten yagamaya c¢aligirim

Miisterilere sergilemem gereken duygulari igimde de 3,18 1,235

hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gdsteririm

Gostermem  gereken duygulart  gergekte de 3,23 1,256

hissetmek i¢in ¢aba harcarim

Miisterilere ~ gostermem  gereken  duygular 3,44 1,176

hissedebilmek i¢in elimden geleni yaparim

Miisterilere sergiledigim duygular samimidir 4,33 0,907

Misterilere gosterdigim duygular kendiliginden 4,13 0,955

ortaya cikar

Tablo 4’te goriildiigi itizere, katilimcilarin duygusal emek o6lcegine iliskin

degiskenlerden “Miisterilere sergiledigim duygular samimidir”, ifadesi 4,33 ortalama
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ve 0,907 standart sapma ile en yiiksek degere sahiptir. Ikinci sirada ise 4,13 ortalama
ve 0,955 standart sapma ile “Miisterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya
cikar” ifadesi yer almaktadir. Ugiincii sirada ise 3,44 ortalama ve 1,176 standart sapma
ile “Misterilere gostermem gereken duygular1 hissedebilmek igin elimden geleni
yaparim”, ifadesi olmustur. Bunun yani sira “Miisterilerle ilgilenirken sahte duygular
gosteririm” ifadesi ise 1,66 ortalama ile en diisiik ortalamaya sahip ifade oldugu

gorilmektedir.

Egreti istihdam Glgegine iliskin ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 5’te
gosterilmigtir.

Tablo 5: Egreti Istihdam Olgegine Iliskin Ortalamalar

Onermeler Ortalama | Standart
Sapma

Isletme calisanlarinin haftalik toplam ¢alisma siiresi, 4,03 1,058

caligma saatleri, aldig1 maas vb. sadece igveren karari ile

belirleniyor

Haftalik tatilleri sorun yasamadan kullanirim 3,45 1,148

Ihtiyag duyuldugunda, sorunsuzca saglik nedeniyle izin 3,66 1,196

alabilirim

Ihtiya¢ duyuldugunda sorunsuzca doktora gidebilirim 3,84 0,987

Sorunsuzca yillik izin kullanabilirim 3,85 0,981

Ihtiyag duyuldugunda, sorunsuzca ailevi ya da Kkisisel 3,95 0,858

nedenler i¢in bir giin izin isteyebilirim

Is kosullarmnin iyilestirilmesini istemekten cekinirim 3,89 1,011

Ustlerimin ~ haksiz ~ davranislart  karsisinda  caresiz 3,39 1,181

hissediyorum

Benden istenenleri yapmadigimda isten atilmaktan 3,86 0,945

korkuyorum

1syerinde ayrimci ve haksiz davraniga maruz kaldim 3,64 1,171

Isyerinde kolaylikla yerime yeni eleman alinabilecegi 4,23 0,812

hissettiriliyor

Su anki maasim temel ihtiyaclarimi karsiliyor 4,07 1,091

Su anki maasim Ongdriilemeyen durumlarda ortaya 3.35 1,181

c¢ikabilecek harcamalara yetiyor

Egreti istindam ile ilgili ifadelere verilen cevaplara bakildiginda en yiiksek
ortalama 4,23 ortalamaya sahip olan “Isyerinde kolaylikla yerime yeni eleman
alinabilecegi hissettiriliyor”, ifadesidir. “Su anki maasim temel ihtiyaglarimi
karsiliyor” (4,07) ve “Isletme calisanlarmin haftalik toplam ¢alisma siiresi, calisma

saatleri, aldig1 maas vb. sadece isveren karari ile belirleniyor” ifadesi (4,03) egreti
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istihdam ile ilgili ifadelerden yiiksek ortalamaya sahip olanlardir. “Su anki maasim
ongoriilemeyen durumlarda ortaya ¢ikabilecek harcamalara yetiyor” ifadesi, egreti
istihdam o6lgegi ile ilgili katilimcilara sunulan ifadelerden en diisiik ortalamaya sahip

olan ifade olarak goériilmektedir.

3.8.3.Hipotezlerin Test Edilmesine iliskin Bulgular

Aragtirmanin bu boliimiinde hipotezleri test etmek amaciyla egreti istthdam
kosullari ile duygusal emek degiskenlerine iliskin bulgulara yer verilmistir. Ilk olarak
demografik agidan degiskenlerle ile olan iligkisi incelenmistir. Cinsiyet ve medeni
durum degiskenleri analiz edilirken t- testi kullanilmistir. Elde edilen t-testi analiz
sonuglar1 Tablo 6’da belirtilmektedir.

Tablo 6: Cinsiyet ve Medeni Durum Degiskenlerine iliskin t-Testi Sonuglar

Boyutlar/Faktorler | Degiskenler | Gruplar | Ortalama | Standart p
Sapma
Egreti Istihdam Cinsiyet Kadin 3,2710 | 0,08613 | 0,971
Erkek 3,2674 0,05417
Medeni Hal Evli 3,2640 0,54069 0,952
Bekar 3,2704 0,50210
Duygusal Emek Cinsiyet Kadin 3,7576 | 0,11840 | 0,025
Erkek 3,4329 0,08572
Medeni Hal Evli 3,6344 0,76427 0,492
Bekar 3,5222 | 0,78382

Cinsiyet degiskenine bagl olarak yapilan t-testi sonucunda; Egreti istihdam
p=0,971>0,05 olmas1 sebebiyle bir farkliliga rastlanmamistir. Ancak duygusal emek
diizeyi p=0,025<0,05 olmasi sebebiyle anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Ayrica
kadinlarin duygusal emek diizeyleri (3,76), erkeklerin duygusal emek diizeylerinden
(3,43) daha yiiksektir. Egreti istihdam kadin (3,28) ve erkeklerde (3,27) hemen hemen
esit diizeydedir. Medeni durum degiskenine bagli olarak yapilan t-testi sonucunda,;
egreti istthdam kavraminda p=0,952>0,05 oldugundan dolay1r bir farkliliga
rastlanmamistir. Ayrica duygusal emek diizeyi p=0,492>0,05 oldugundan otiirii
anlaml bir farklilik bulunmamistir. Ayrica Tablo 7°de de goriilecegi iizere; evli
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olanlarin duygusal emek diizeyi (3,63), bekar olanlarin duygusal emek diizeyinden

(3,52) daha yiiksektir. Egreti istthdam ise evli olanlarda (3,26) ve bekarlarda (3,27)

hemen hemen esit diizeydedir.

Yas degiskenine

belirtilmektedir.

iliskin  yapilan

t-testi

analiz

Tablo 7: Yas Degiskenine Iliskin t-Testi Sonuglar

sonugclari

Tablo 7’de

Frekans Anlamhilik | Serbestlik | Anlamlilik | Ortalamanin
Diizeyi Derecesi Diizeyi Standart
(Tek (Cift Hatasi
Yénlii) Yonlii)
Egreti 0,975 0,058 120 0,426 0,10664
Istihdam
Duygusal 0,786 0,693 119 0,538 0,16222
Emek

Yas degiskenine bagli olarak yapilan t-testi sonucunda; egreti istihdamda

p=0,426>0,05 oldugundan dolayr bir farkliliga rastlanmamistir. Duygusal emek

diizeyi p=0,538>0,05 oldugundan o&tiirli anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Egitim durumu agisindan yapilan t- testi analiz sonuglari Tablo 8’de

belirtilmektedir.

Tablo 8:Egitim Durumu Degiskenine Gore Yapilan t-Testi Sonuglart

Frekans Anlamlilik | Serbestlik | Anlamlilik | Ortalamanin
Diizeyi Derecesi Diizeyi Standart
(Tek (Cift Hatas1
Y 6nlii) Yonlii)
Egreti 0,692 0,0182 120 0,504 0,08664
Istihdam
Duygusal 0,368 0,0262 120 0,693 0,11223
Emek

Egitim durumu degiskenine bagli olarak yapilan t-testi sonucunda; Egreti

istihdamda p=0,504>0,05 oldugundan dolay: bir farkliliga rastlanmamistir. Ayni
sekilde duygusal emek diizeyinde p=0,693>0,05 oldugundan 6tiirii anlaml1 bir farklilik

bulunmamaktadir.
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Gelir durumuna iligkin yapilan t-testi analiz sonuglar1 Tablo 9°da yer almaktadir.

Tablo 9: Gelir Durumu Degiskenine Gore Yapilan t-Testi Analizi Sonuglari

Frekans Anlamhilik | Serbestlik | Anlamlilik | Ortalamanin
Diizeyi Derecesi Diizeyi Standart
(Tek (Cift Hatas1
Y 0Onlii) Y oOnlii)
Egreti 0,733 0,0273 120 0,536 0,56377
[stihdam
Duygusal 0,935 0,0466 120 0,428 0,09272
Emek

Gelir durumu degiskenine bagli olarak yapilan t-testi sonucunda; Egreti istihdam
kavraminda p=0,536>0,05 oldugundan dolayi bir farkliliga rastlanmamistir. Duygusal
bir farklilik

emek diizeyinde de p=0,428>0,05 oldugundan &tiirii anlamli

bulunmamaktadir.

Arastirma sonucunda elde edilen bulgulara ait hipotezlerin kabul edilip

edilmedigine yonelik durumlar1 Tablo 10’de belirtilmistir.

Tablo 10: Arastirma Hipotezlerinin Kabul- Ret Sonuglari

Hipotez Durum

Hipotez 1: Katilimcilarin egreti istihdam kosullarinin duygusal ]
' o Desteklenmedi
emek davraniglari iizerinde etkisi vardir.

Hipotez 2a: Calisanlarin duygusal emek davranislari ile cinsiyet _
Desteklenmedi
arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Hipotez 2b: Calisanlarin duygusal emek davraniglar ile yas )
Desteklenmedi
arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Hipotez 2c: Caliganlarin duygusal emek davraniglari ile medeni _
Desteklenmedi
durum arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Hipotez 2d: Calisanlarin duygusal emek davranislari ile egitim )
: : Desteklenmedi
seviyeleri arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Hipotez 2e: Calisanlarin duygusal emek davraniglarn ile ayhk )
) ) ) Desteklenmedi
gelir seviyeleri arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Hipotez 3a: Calisanlarin egreti istihdam kosullari ile cinsiyet )
Desteklenmedi
arasinda bir iligki vardir.
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Tablo 10 (devam)

Hipotez Durum

Hipotez 3b: Calisanlarin egreti istihdam kosullar1 ile yas arasinda )
Desteklenmedi
bir iliski vardir.

Hipotez 3c: Calisanlarin egreti istihdam kosullar1 ile medeni )
Desteklenmedi
durum arasinda bir iliski vardir.

Hipotez 3d: Calisanlarin egreti istihdam kosullar1 ile egitim )
) ) ] Desteklenmedi
seviyeleri arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Hipotez 3e: Caliganlarin egreti istihdam kosullari ile ayhk gelir )
_ _ R Desteklenmedi
seviyeleri arasinda bir iligski vardir.

3.8.4.Degiskenler Arasi Iliskiye Ait Bulgular

Duygusal emek ve egreti istthdam arasinda bir iligki olup olmadigini belirlemek

amaciyla yapilan korelasyon analizi sonuglarina Tablo 11°de yer verilmistir.

Tablo 11: Korelasyon Degerleri

Duygusal Emek Egreti Istihdam
Duygusal Emek 1 -,063
Egreti Istihdam -,063 1

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamli (iki yonlii).

Duygusal emek ve egreti istthdam degiskenleri arasinda yiiksek derecede
negatif korelasyon oldugu tespit edilmistir (r = -0,063, p>0.01).

Duygusal emegin egreti istihdama olan etkisini 6l¢mek amaciyla regresyon analizi
yapilmistir. Regresyon analizine iliskin veriler Tablo 12°de yer almaktadir.
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Tablo 12:Regresyon Analizi

Anova Anova Durbin

Bagimsiz
R R? | Diizeltilmis R? F Anlamhibk | Watson

Degisken
Degeri Diizeyi Degeri

Egreti
0,63 ' ,004 -,004 475 ,492 2,259

Calisma

Bagimli Degisken: Duygusal Emek

Degiskenler arasindaki iliskilere bakilmadan Once hatalarin bagimsizligl igin
Durbin-Watson degeri testi uygulanmistir. Sonuglarda Tablo 13’te belirtilen test degerinin
2,259 oldugu ve varsayimi ihlal etmedigi tespit edilmistir. Duygusal emegin egreti
istthdam tizerinde olusturulan regresyon denklemi istatistiksel olarak anlaml
bulunmamistir. Anlamlilik degerinin (Sig.) 0.05’ten kii¢iik olmamasi sebebiyle duygusal
emegin egreti isttihdam etkiledigi ve bu etkinin %4 oraninda acgiklayici oldugunu da

gostermistir. (R Square= 0.004).

Tablo 13: Egreti Calismanin Duygusal Emek Uzerindeki Etkisi

Standardize Standardize
Edilmemis Edilmis
Model Katsayilar Katsayilar Anlamlilik Diizeyi
Degeri
Standart
Beta
Hata
Egreti
3,052 ,176 -,063 17,294 ,000
Calisma

Tablo 13 incelendiginde ise duygusal emegin egreti istihdam lizerinde (= -,063;

p=,000) oraninda olumsuz bir etkisi oldugu goriilmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Kiiresellesme ve degisen yasam kosullarindan kaynakli igveren ve is gorenler
gesitli tutum ve davramiglar gelistirmek durumunda kalmaktadirlar. Kendilerini
gelistirip, iiretkenliklerini arttirarak, miisteri memnuniyetini en iist diizeye ¢ikarmay1
hedeflemektedirler. Basari elde etmek ve siirekliligi saglamak amaciyla orgiitler bazi
davranis kurallar1 olusturmaktadir. Is gérenlerden bu kurallar dogrultusunda hareket
etmeleri istenmektedir. Yasadigimiz donemde calisma sartlarinda olusan rekabet,
insanlarin islerini kaybetmemek adina ¢ok fazla ¢alismalarina ve ¢aba sarf etmelerine
neden olmaktadir. Duygusal emek kavraminin duygularin belirli ¢alisma alanlarinda
belirli diizey ve amaglarla belirli smirlar dogrultusunda kullanilmasi olarak
tanimlandigr  goriilmektedir. Duygusal emek kavrami genel anlamda hizmet
sektoriinde daha fazla karsimiza ¢ikmaktadir. Duygusal emek bireylerin orgiit ici

davranis kurallar ¢ergevesinde duygularini kontrol edebilmesidir.

Bu calismada egreti istihdam kavraminin duygusal emek davranislarina etkisi
incelenmistir. Calismanin konusu egreti isttihdam kavraminin is gérenlerin duygusal
emek davranislarina etkisinin incelenmesidir. Literatiirde yer alan ¢aligmalardan farkli
olmasinin 6nemi ise Izmit destinasyonunda yiyecek-igecek isletme calisanlarinin
sektordeki egreti calisma kosullarim1 ve sektdr calisanlarinin duygusal emek
davraniglarin1 ele alinmasidir. Egreti istihdam kosullart ile gercekten hissedilen
duygularin gizlenmesi arasinda yliksek, pozitif yonde, egreti istihdam ile rol yapma
arasinda yiiksek, pozitif yonde, egreti istihdam kosullar1 ve derinlemesine davranis

arasinda yiiksek, pozitif yonde anlamli iliski bulunmaktadir.

Bu bilgiler 1s1ginda davranig kurallarinin duygusal emek davraniglarini ortaya
cikaran bir degisken oldugu varsayilmasiyla birlikte yapilan analiz sonucunda
duygusal emek davraniglarimi sergilerken bu durum is gorenlerin duygusal emek
diizeylerini %38,6 oraninda etkiledigi sonucuna ulasilmaktadir. Bundan dolay1 rol
yapma ve gercek duygulan gizleme is gorenlerin o anki duygusal durumuna 6zel
gelistirdikleri davranis tiirleri oldugundan uzun vadeli bir is tutumuna etkisi

olmayabilir.
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Isletme sahipleri veya yoneticileri galisanlarin duygusal emek diizeylerinin
belirlenmesi i¢in daha yaygin calismalar yapmalidirlar. Oncelikle duygusal emek
ogelerinin olumlu 6zelliklerini arttirmasi yoniinde calismalar yapilmasi faydal
olabilir. Duygusal emegin iki 6nemli 6gesi olan ger¢ek duygulari gizlenme ve rol
yapma diizeyleri arttik¢a ise yabancilasmanin da arttig1 goriilmektedir. Kisi samimi
davraniglar  sergilemedik¢e kendine yabancilasmakta c¢ilinkii kendisi gibi
davranmamaktadir. Bundan dolayr da kurallar1 koyan orgiit hakkinda olumsuz

diisiincelerin baglamasi ile ayrilma niyeti artmaktadir.

Gergek duygularmi gizleyerek davranis kurallarina uyan is gérenler kendilerini
bu kurallar ile kisitlanmis hissetmekte ve psikolojik baski altinda olduklarini
diisiinmektedirler. Bu durumda isgdrenlerin kurumdan ayrilma niyetlerinde artis
olmaktadir. Bunun yan1 sira derinlemesine davranis sergileyerek yani bu kurallarin
icerdigi duyguyu bizzat 6ziimseyerek uyum gosteren is gorenlerin isten ayrilma
niyetleri azalmaktadir. Bu nedenle orgiitler is gorenlerin gergek duygularini
gizlemelerini ve rol yapmalarini azaltmak i¢in ¢alismalarina nem vermelidir. Bunun
yant sira derin davranist artirma calismalar1 yapilmasi ise ise yabancilasma ve isten

ayrilma niyetini azalacaktir.

[s gérenlerin motivasyonlarm arttirmak adina grup caligmasi, egitimler, sosyal
etkinlikler diizenli yapilmali ve is gérenlerin memnuniyet diizeylerini belirlemek i¢in
belli araliklarla anketler yapilmalidir. Ayni zamanda is gorenler ile yapilan miilakatlar
ve gozlem teknigi gibi gesitli teknikler ile derinlemesine davranigin daha detayh
arasgtirtlmasinin yapilmasi saglanmalidir. Buna bagli olarak da is gérenlerin verimlilik

diizeyinde artis saglamak i¢in yeni faaliyet konular1 gelistirilebilir.

Duygusal emek, is gorenlerin duygularini yonettigi 6nemli bir siirectir ve
orgiitiin yansitmasini istedigi duygularla kendi hissettigi duygular arasinda bir yonetim
stirecidir. Bu gosterilen gaba olumlu oldugu gibi olumsuz duygu durumlarina da neden
olabilmektedir. Ger¢ek duygularini gizlerken rol yapmayan veya rol yaparken gercek
duygularin1 gizlemeyen is gorenlerinde oldugunu gosteren bu arastirma, daha
sonrasindaki arastirmalarda farkli kiltiirlerin karsilastirmali olarak incelenmesi

gerektigini ortaya koymaktadir. Bunun yaninda bu sonug¢ sektorel bir farktan
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kaynaklanmig da olabileceginden ileriki arastirmalar diger hizmet sektorlerinde

uygulanarak karsilagtirma yapilabilir.
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EKLER

Sayimn Katilimel,

Bu calisma, Yiyecek-icecek isletmelerinde ¢alisanlarin duygusal emeklerini tespit etmek tizere hazirlanmistir.
Anketten elde edilen veriler bilimsel bir amagla kullanilacak olup, verdiginiz cevaplar baska bir amacla

kullanilmayacaktir. Kisisel bilgilerinizi (isim, soyisim gibi) Litfen belirtmeyiniz.

L.BOLUM
Asagida, galistiginiz is yerinde miisteriler ile girdiginiz etkilesimle =
ilgili bazi ifadeler bulunmaktadir. Bu ifadelere su anda ¢alistigimz i | - :(E g G
yerinizde miigteriler ile etkilesim anim diislinerek cevap veriniz. é g £ E/’é‘ R %
Liitfen ifadeleri dikkatlice okuyunuz ve okudugunuz ifadeyi ne derece = S 2 S & = ':‘
yasadiginiza gore degerlendiriniz. Her bir ifade i¢in size uygun olan < 3 & T
yeri isaretleyin. d
1.Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim 1) | 2 3C ) 14 ) | 5
2. Miisteri ile ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim 1) | 2 3C ) 14 ) | 5
3.Miisterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans
sergilirim ’ or Y 8 b )]« 3C ) |40 )| S
4. Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular1 hissediyormusum
i 2 yap g yg y § 10 ) | 2 3() |4 )| 5(
gibi davranirim
5. Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek i¢in sanki bir
g g g1 duyg giley! ¢ 10 ) | 2 3() |4 )| 5(
maske takarim
6. Miisterilere gercek hissettigim duygulardan farkli duygular
sergiler?m . ¢ ¥ ygu )]« 3C ) |40 )| S
7. Miisterilerle olan iliskilerimde sahte duygular gosteririm 10 ) | 2 3( ) |40 ) | 5
8. Miisterilere gostermek zorunda oldugum duygular gercekten
e sHm dvetian e 1) [20 )| 3C) |4 )| s
yasamaya ¢aligirim
9. Miisterilere sergilemem gereken duygulari icimde de hissedebilmek
i.%bg..g ygularti 10 ) | 2 3 ) |4 )| 5(
¢in yogun ¢aba gosteririm
10. Gostermem gereken duygular gercekte de hissetmek igin caba
hancam & veran gere FREPRIAC ) [ 20 ) | 30 ) |4 ) | 8(
11. Misterilere gostermem gereken duygulari hissedebilmek igin
elimdensgeleni ; ¢ e ’ )] &A 8C ) [ 4C) | X
yaparim
12. Miisterilerle sergiledigim duygular samimidir 1 ) | 2 3C ) |4 ) | 5(
1.3Miisterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya g¢ikar 10 ) | 2 3( ) |40 ) | 5(
II. BOLUM:
Litfen asagidaki ifadelere ne derece katilip katilmadiginizi
belirtiniz. = c
c
55| 2| 8 | & | &
o i= © N
CENII I it 5 | 5
T
S,
1. Isletme calisanlarmin haftalik toplam calisma siiresi, ¢aliyma
saatleri, aldig1 maas vb. sadece igveren karari ile belirleniyor )20 ) 8C ) | aC )50 )
2. Haftalik tatilleri sorun yasamadan kullanirim 10 )2 ) | 3C ) | 4C ) |5 )
3. Thtiya¢ duyuldugunda, sorunsuzca saglik nedeniyle izin alabilirim | 1( )| 2( ) | 3( ) | 4C ) | 5( )
4. Thtiya¢ duyuldugunda sorunsuzca doktora gidebilirim
yag cyidte & 1 )20 ) |3 ) |4 ) |5 )
5. Sorunsuzca yillik izin kullanabilirim 10 )12 )| 3 ) |4 ) |5 )
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6. Ihtiyag duyuldugunda, sorunsuzca ailevi ya da kisisel nedenler
icin bir giin izin isteyebilirim )20 )80 ) [ 4C ) |5C )
7. Is kosullarinin iyilestirilmesini istemekten gekinirim 1 )12 ) | 3( ) 4C ) |5( )
8. Ustlerimin haksiz davranislar1 karsisinda garesiz hissediyorum 1 )12 ) | 3( ) 4C ) |5( )
9. Benden istenenleri yapmadigimda isten atilmaktan korkuyorum | 1( ) | 2( ) | 3( ) 4 ) |5 )
10. Isyerinde ayrimci ve haksiz davranisa maruz kaldim 1 )2 ) [ 3 )| 4 ) |5 )
11. Isyerinde kolaylikla yerime yeni eleman alinabilecegi
hissettiriliyor )] 20) )80 ) 4C ) 150 )
12. Su anki maagim temel ihtiya¢larimi karsiliyor 1 )12 ) | 3) 4C ) 15 )
13. Su anki maagim ongoriilemeyen durumlarda ortaya cikabilecek 10y 20 )| 3 ) a0 ) |5 )
harcamalara yetiyor

KiSIiSEL BiLGILER

Cinsiyetiniz () Kadin () Erkek

Yasmiz ......

Medeni Durumunuz 2 () Evli () Bekar () Dul ( ) Bosanmus

Egitim Diizeyiniz:
() Ilkokul mezunu
Lisansiistii

(') Ortaokul mezunu

Giinliik Calisma Saatiniz: ........ccccovvvviiiniiinnnnn.
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