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CAGRI MERKEZLERINDE DUYGUSAL EMEK VE ORGUTSEL iLETiSiM
Giilden Ozkan”

OZET

Birey-odakli mesleklerde miisteriler ile yiiz yiize ya da telefon araciligiyla iletisim halinde olan
¢alisanlarm, ¢alistiklart kurum tarafindan belirlenen uygun duygusal ifadeleri sozlii ya da sozsiiz
olarak sergilemeleri stirecinde harcadiklart ¢aba duygusal emek olarak adlandirilmaktadir. Bu
¢alismanmin genel amacini, duygusal emek oncelleri, duygusal emek davramgslary, duygusal uyum-
suzluk ve duygusal emege bagl is doyumu ile orgiitsel iletisim doyumu arasindaki iliskilerin orta-
va koyulmasi ve elde edilen bulgular dogrultusunda uygun onerilerin gelistirilmesi olusturmakta-
dir. Bu amaca yénelik olarak, duygusal emek yogun mesleklerden biri olan ¢cagri merkezi ¢alisan-
larimin duygusal emek siireci degiskenleri ve drgiitsel iletisim doyumu hakkindaki goriisleri belir-
lenmeye ¢alisilmistir. Cagri merkezi ¢alisanlarimin duygusal emek ¢abalari, duygusal emek davra-
nislari, duygusal uyumsuzluklar, duygusal emege baglh is doyumlari ile érgiitsel iletisim doyum
diizeyleri arasindaki iliskinin ortaya konmasimi amaglayan bu ¢alisma nedensellik iliski tasarimi
modeline uygun olarak yiiriitiilmiistiir. Arastirmanmn evrenini Tiirkiye’'de bulunan ¢agri merkezle-
rinin ¢alisanlart olusturmaktadir. Yapilan sektor taramast sonuglarina gére 2010 yili itibariyle
tilke genelinde 40.000 miisteri temsilcisi ¢alismaktadir. Bu ana kiitle iginden kolayda ornekleme
metodu ile belirlenmis 383 ¢agri merkezi ¢calisani evreni %95 giiven araliginda temsil etme yeter-
liligine sahip orneklem olarak kabul edilmistir.Katilimcilara 5 béliimden olusan bir anket uygu-
lanmistir. Aragtirmada elde edilen veriler ¢agri merkezlerinin duygusal emek yogun ¢alisma alan-
larindan biri oldugunu dogrulamaktadir. Duygusal emek siirecine bagli olarak duygusal uyumsuz-
lugun yiiksek ve duygusal emege bagl is doyumun ve érgiitsel iletisim doyumunun diisiik bulundu-
gu elde edilen sonuglar arasinda yer almaktadir.

Anahtar sozciikler: Duygusal emek, duygusal emek davramglary, duygusal davrams kurallart,
orgiitsel iletisim doyumu, is doyumu

EMOTIONAL LABOUR AND ORGANIZATIONAL COMMUNICATION IN
CALL CENTERS

ABSTRACT

Emotional labour is named as the efforts of employees who are in face to face or phone to phone
with customers in people-oriented professions, in the process of displaying organizationally
desired appropriate emotion in verbal or non-verbal way. General aim of this study consists
relationships among  emotional labour antecedents, emotional labour behavoirs, emotional
dissonance, outcomes of emotional labour and organizational communication satisfaction and to
develop new ideas at the direction of findings. Parallel to this aim one of the emotional labour-
intensive profession call center employees perspectives about variable of emotional labour
process and organizational communication satisfaction are determined. Network of relationships,
which is described depend on literature, is examined among emotional labour antecedents,
emotional labour behavoirs, emotional dissonance, outcomes of emotional labour and
organizational communication satisfaction. A sample of 383 call center employees participated in
this study. A questionaire on emotional labour and organizational communication formed in 5
section is applied to these participants.. The date gained from the survey prove that the call
centers are one of the field of emotional labour-intensive professions.Depending on emotional
labour process it is proved that emotional dissonance is high outcomes of emotional labour and
organizational communication satisfaction is low.

Keywords: Emotional Labour, emotional labour behavoirs, emotional display rules,
organizational communication satisfaction, job satisfaction.
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GIiRiS

21. yiizyilin gelisen teknolojisi birtakim isleri
yok ederken, ozellikle hizmet sektoriinde yeni
calisma alanlar1 yaratmaktadir. Teknolojik
degisimin ortaya ¢ikarttig1 yeni istthdam alan-
lar1 arasinda, 6nemli ticari ve sosyal faaliyetleri
fiziksel alanlardan bagimsiz, interaktif ortamla-
ra tagityan boylelikle iiretici ve tiiketici arasin-
daki sinirlar1 ortadan kaldiran ¢agri merkezleri
ilk siralarda yer almaktadir.

Rekabet ortammin gittikce daha zorlu hale
geldigi, Uriin ve hizmet satisinda smnirlarin
oneminin kayboldugu giiniimiizde, tiiketiciler
istek ve sikayetlerini bildirmek i¢in kurumlara
en zahmetsiz yolla ulagmak istemektedirler. Bu
noktada hem miisteri hem de kurum agisindan
birgok avantaji biinyesinde barindiran cagri
merkezleri iki nokta arasinda bir koprii vazifesi
gormektedir. Cagr1 merkezleri tiiketiciler tara-
findan rahat erisilebilen, talepler dogrultusunda
kurumlarin kendilerini gelistirmelerine olanak
taniyan, liretici ve tiiketici arasindaki iligkiyi ve
iletisimi saglayan 6nemli bir role sahiptir.

Ortak bir tanim bulunmamasina ragmen, ¢agri
merkezi; bir kurumun iliski iginde oldugu tiim
paydaslarin (miisteri, calisan, bayi, tedarikgi
vs.), oncelikle telefon olmak tizere teknolojinin
getirdigi tim iletisim bigimlerini (elektronik
posta, faks vs.) kullanarak kurum ile etkilesim
icinde olmasini saglayan iletisim merkezlerine
verilen addir (Kohen 2002: 2).

Cagr1 merkezlerindeki tiim iletisim ve is akist
yonetim tarafindan belirlenmektedir. Belirlenen
acilis ve kapanis ciimlelerinin ve zorunlu ifade-
lerin (memnuniyetle, tesekkiir ederim, efendim
vb.) miisteri temsilcisi tarafindan kullanilmasi
gerekmektedir (Turan 2007: 74). Cagr1 merke-
zi ¢alisan1 bu rutin iletisim siirecini her tele-
fonda tekrarlamak ve belirlenmis senaryoya
(script) bagh kalmak zorundadir (Klemann ve
Matuschek 2002). Sistem ¢ogu zaman caliganin
yaraticiligini ve isine kendisinden de bir seyler
eklemesini engellemektedir.

Bu agidan bakildiginda sadece is siirecinin
yonetim tarafindan planlanmasiyla kalmayan
ayn1 zamanda duygusal ifadelerin ve hislerin de
en kiiciik ayrintisina kadar kurallara baglandigi,
Taylorizmin (1) sadece is yapis siirecini degil,

duygular1 da kontrol altma aldigi istihdam
alanlarindan biridir ¢agr1 merkezleri.

Cagr1 merkezlerinde yapilan goriismeler siirekli
kayit altina alinmakta, boylelikle is taniminda
yer alan isi yapis ve bu yapist destekleyen
uygun duygunun ifadesi yani rasyonel ve duy-
gusal boyutlar denetim altinda tutulabilmekte-
dir. Cagr1 merkezlerinde calisan is gorenler,
hem is yapis bi¢cimlerinin hem de duygu ifade
edis sekillerinin siirekli izleniyor oldugu bilgisi
ve tedirginligi ile hep daha fazla calisma ve her
an istendik duyguyu karsi tarafa gegirme baski-
st ile karg1 karsiya kalmaktadirlar.

Duygusal emek ya da duygusal isgilik, ‘birey-
odakli (people-oriented)’ mesleklerde temel
gorevlerin yani sira yapilmasi gereken ikinci
gorev olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Zapf ve
ark 2003: 314). Bu meslek grubu icinde de
miisteri-temelli hizmet sektorii duygusal emek
yogunlugu konusunda basi ¢cekmektedir.

Bu c¢alisma, c¢agri merkezlerinde duygusal
emek ve is goren acisindan duygusal emegin
neden oldugu sonuglar ile orgiitsel iletigim
doyumunun bu siiregteki etkisi iizerine yogun-
lasmaktadir. Gergekte hissettigi duygulari ol-
dugu gibi yansitamayan, kimi zaman asirilagti-
ran, kimi zaman degistiren, kimi zaman ise
bastiran merkez calisan1 hissettigi duygular ile
gostermek zorunda oldugu duygular arasinda
bir uyumsuzluk yasamakta, bu uyumsuzluk ise
is doyumunda azalmaya, isten ayrilma niyetin-
de artisa yol agmaktadir. Bu arastirma ise;
orgiitsel iletisimin duygusal emek siirecindeki
roliinii belirlemek iizere yiiriitiilmiistiir.

Tim bu bilgiler ve aragtirma sonuglarmin 1s1-
ginda, duygusal emek yogun mesleklerden biri
olarak kabul edilen ¢agr1 merkezlerinde orgiit-
sel iletisim doyum diizeyi ile duygusal emek
davraniglar (yilizeysel davranma, derinlemesine
davranma, dogal davranma), duygusal uyum-
suzluk ve duygusal emege bagh is doyumu
arasindaki iliskilerin incelenmesi ¢aligmanin
genel amacini olusturmaktadir.

1. KURAMSAL CERCEVE
1.1. Duygusal Emek

Siiphesiz kurumlari insanlardan, insanlar1 da
duygulardan ayr1 diisiinmek miimkiin degildir.
Insanlarm var oldugu her ortamda ve tabii ki
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kurumlarda da duygular siirekli olarak varlikla-
rin1 korumaktadirlar.

Duygu olgusu en genis anlamiyla “6znel bir his
durumu” olarak tanimlanmaktadir (Ashforth ve
Humphrey 1995: 99). Duygu bir uyarana veya
diistinceye karsilik olarak gelen i¢ ortamin
degismesi ve bir davranissal cevabin olusmasi-
dir. Amerikali psikolog Daniel Goleman duy-
guyu, “bir his ve bu hisse 6zgii belirli diisiince-
ler, psikolojik ve biyolojik haller ve bir dizi
hareket egilimi (Goleman 2003: 373)” olarak
tanimlamaktadir.

Duygular tamamen igsel olgular degildir, siip-
hesiz izole edilmis ortamlarda ortaya ¢ikmaz-
lar, bir amaglar1 vardir ve bir baglam iginde
gelisirler. Ornegin kizgmnlik, birine kars1 ve bir
sey icin hissedilen duygudur. Psikolojinin bir-
¢ok alaninda g6z ardi edilmis olmasina ragmen
duygu, sosyal ve kiiltiirel boyutu olan bir olgu-
dur. Bu diisiinceden hareketle gelisen sosyal
yapisalci bakis acisi, duygulari sadece biyolojik
birer savunma mekanizmasi olmaktan ¢ikarip
sosyal ve aciklayici nitelikleri de iginde barin-
diran olgular olarak kabul etmektedir. Bu yak-
lasim, psikolojik ya da biyolojik duyularin
duygularm birer pargast oldugunu inkar etme-
mekle birlikte, duygularin agiklanmasinda ve
anlagilmasinda normatif etkilerin ve kiiltiirel
farkliliklarin ~ 6nemine dikkat ¢ekmektedir
(Domagalski 1999: 5).

Bu yaklasim o6zellikle orgiit teorisyenleri tara-
findan siklikla savunulmustur c¢iinkii orgiitsel
yapi, siire¢ ve deneyimler sosyal alanda olus-
mus ve varligini yine bu alanda devam ettiren
gercekliklerdir. Duygu olgusunun orgiit teoris-
yenleri tarafindan bu sekilde ele alinmasi son
donemlere rastlamaktadir. Daha 6nceki dénem-
lerde orgiitsel alanda insana 6zgii niteliklerden
biri olan duygularmn bir kenara birakildigs,
gormezden gelindigi hatta rasyonel olan ile ayr1
diistiigli icin ozellikle kagmnilmig oldugu go-
riilmektedir.

Giliniimiizde duygular, kurumlar agisindan
gittikce onemle ve dikkatle iizerinde durulan
konulardan biri haline gelmistir. Artan sayida
istthdam alan1 duygu yogun meslekler olarak
viicut bulmaktadir (Edie 2005: 13). Hizmet
kalitesine verilen 6nemin fazlalasmasi, miisteri
odakliligin vazgecilmez hale gelmesi ve hizl
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degisim ortamma uyum saglama zorunlulugu
duygu yogun mesleklerin artis nedenlerinden
birkac1 olarak gosterilmektedir (Fineman 1993,
2000, VanMaanen ve Kunda 1989’dan aktaran
Edie 2005: 13). Dahasi hizmet yogun sektorler,
hizmet alicilarin duygularina temas etmenin
onlara bir seyler satmaktan daha 6nemli oldu-
gunun farkina varmiglardir.

Giliniimiizde ¢ok sayida calisan sadakat, hassa-
siyet, 0zen, misafirperverlik gibi davranislar
gostermek ve olumlu duygulari karsi tarafa
yansitmak icin ticret almaktadir. Duygular artik
yonetim basamaklarinda goézle goriiniir hale
gelmis, fakat sadece bir degisim araci olarak
kendilerine yer bulabilmislerdir.

Bu calismaya konu olan duygular, ¢alisanin isi
hakkinda, ise iliskin duygular1 ya da is orta-
minda ydnetim veya calisma arkadaslarindan
kaynaklanan duygular1 degil, is yapma siireci
boyunca is gereklerinden biri olarak, isi basa-
riyla yerine getirmek lizere kendi duygularmni
beklenen sekilde yonetmesini ve istendik duy-
gunun kars1 tarafa ulagsmasini saglayacak sekil-
de duygu aktarimi yapmasin1 icermektedir.

“Calisma siiresi boyunca ¢alisanin kendisinden
istenen, is akdinin bir parcasi olarak yerine
getirmesi beklenen uygun duygusal gdsterimin
(Ashforth ve Humphrey 1993: 90)” “iliski
kurulan tarafta (miisteri, hasta, konuk, yolcu,
ogrenci, suglu, zanl vb.) 6zel bazi duygulari ya
da tepkileri uyandirabilmek amaciyla, sozlii ya
da sozsiiz araglarla (Noon ve Blyton 2002:
175)” sergilenmesi siireci “duygusal emek”
olarak adlandirilmaktadir.

Duygusal emegin tanimlar1 irdelendiginde
ortak noktanin duygularin diizenlenmesi ve
bunun bir iicret karsiliginda yapilmasi oldugu
goriilmektedir. Bu nedenle duygusal emek,
calisanin duygularini isinin bir pargasi olarak
gormesine, duygularmi isini basariyla yerine
getirebilmek  amaciyla  aragsallagtirmasina
neden olmaktadir.

Genel olarak “miisteri” adi altinda toplanan
hasta, konuk, yolcu, 6grenci, suglu, zanli, tiike-
tici rollerindeki hizmet alana farkli duygusal
ifadeler ile hizmet verilmektedir. Ornegin,
cagr1 merkezi calisanlarindan siirekli mutlu bir
ses tonu ile konusmalar1 beklenirken, polisler-
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den ciddi ve sert olmalari, hakimlerden ise
tarafsiz olmalar1 istenmektedir. Dahasi bazi
meslek gruplarinda duygu durumlar icinde
bulunulan duruma goére giin iginde ¢ok kez
farklilik gostermekte calisanin degisen bu du-
rumlara gore duygusal ifadelerde bulunmasi
beklenmektedir. Ornegin  gretmenler giin
icinde hem anlayish, hem disiplin sergileyen,
hem ilgili, hem sevecen, hem de bazi durum-
larda kati1 olmak durumda kalmaktadirlar.

Birey-odakli mesleklerde neredeyse tim calig-
ma giinii boyunca etkilesim i¢inde bulunan
calisan, kimi zaman duygularini abartmak;
ornegin Oyle hissetmedigi halde memnuniyet
duydugunu gostermek, kimi zaman bastirmak;
¢ok sinirlendigi halde ifade etmemek, kimi
zaman ise gizlemek; merhamet duydugunda
tarafsizligimi korumak durumunda kalmaktadir.
Calisanlardan kurumlar tarafindan belirlenen
uygun duygusal davranisin sergilenmesi isten-
mektedir.

Artan rekabet kosullar karsisinda avantaj elde
etmek isteyen kurumlar, tercih edilebilirlikleri-
ni ve dolayistyla karlarmi arttirmak icin galisa-
nin sadece fiziksel yonetimini degil duygulari-
nin da ydnetimini yapmaktadir. Ozellikle ¢ag-
das yonetim modellerinde kurum kiiltiiriiniin
bir pargasi olarak sunulan ortak degerler ve
ortak hedefler, galisan1 sdz sahibi bir bilesen
olarak konumlandirirken aslinda kuruma bagli-
ligini arttirmak ve miisteri sadakatini kazanmak
tizere yine kuruma ve karliligina hizmet etmek-
tedir.

Kurum kiiltiiriiniin yarattig1 bu aidiyet aracili-
giyla calisanlar, kim olduklari, neyin bir parca-
s1 olduklari, ne hissetmeleri ve nasil davranma-
lar1 gerektigi konusunda kurumun amagclariyla
biitiinlesmekte ve ona goére davranig sergile-
mektedirler (Ashforth ve Humphrey 1993: 98 -
99). Bolton (2005: 112) tarafindan da belirtil-
digi gibi kurumlarmm c¢alisanlarina rehberlik
eden yol gosterici haritalar olarak “uygun duy-
gusal davranig” kurallarimi belirlemeleri bunun
bir gdstergesi olarak kabul edilebilir.

Ozellikle ticari amag giiden kurumlar bu uygun
duygusal davranisin miisterilerde memnuniyet
yarattigini ya da var olan memnuniyeti arttirdi-
gin1, kuruma sempati duyulmasmi sagladigini
savunurken, bunun miisterilere verilen énemi

gostermenin 6nemli bir pargast oldugunu kabul
etmektedirler. Bu tlir kurumlar agisindan daha
fazla memnuniyet, daha fazla miisteri ve daha
fazla satis anlamina gelen duygu yonetimi,
calisanlar agisindan baski, zorlama, rol yapma,
samimi olamama, hissedilen ile gosterilen
duygular arasinda farklilik yasama ve bu ne-
denlerden o6tiirii duygusal uyumsuzluk, is do-
yumunda diisiis, yipranma ve hatta duygusal
tilkenme anlamina gelmektedir.

1.1.1. Duygusal Emegin Oncelleri

Duygu c¢esitliligi, siklik, siire ve duygusal dav-
ranig kurallar1 duygusal emegin oncelleri ola-
rak kabul edilmektedir. Duygusal emegin 6n-
cellerinden duygu c¢esitliligi, calisandan is
stireci boyunca gostermesi beklenen duygularin
birbirinden ne kadar farklilastigini ifade etmek-
tedir. Duygu cesitliligi ne kadar fazla ise duy-
gusal emek yogunlugu o derece artmaktadir.

Duygu gesitliligi, olumlu duygularin gésterimi,
olumsuz duygularin gosterimi ve tarafsiz duy-
gularm  gdsterimi  olarak  siralanmaktadir
(Rafaeli ve Sutton 1987: 24). Olumlu duygular,
bir diger deyisle biitiinlestirici (integrative)
duygular, calisan ile miisterinin yakinlagmasini
saglayan, arkadasca samimi duygulari ifade
etmektedir.  Genellikle 6n biiro ¢alisanlari,
cagri merkezi miisteri temsilcileri, miisteri
hizmetleri gorevlileri gibi calisanlardan mutlu
goriinmeleri sicakkanli olmalari, nazik dav-
ranmalar1 beklenmektedir.

Cagr1 merkezlerinde istenmeyen nahos durum-
larda dahi kurumun arzu ettigi etkiyi birakmak
icin uygun duygu halinin sergilenmesi isin bir
pargasi haline gelmistir (Zapf 2002: 237). Cag-
r1 merkezi ¢alisanlarindan goériisme esnasinda
stirekli olarak giilimsemeleri ve miisterinin
ruhsal durumunda istenileni yaratmak igin
kurumun standartlarina ve normlarma uygun
duyguyu sergilemeleri beklenmektedir. Es
deyisle calisanlar kurumlarini temsil etmek
zorundadirlar. Dahasi c¢alisanlardan, Kkisisel
kaygi ya da duygularina ragmen miisteriye
hizmet vermenin mutlulugunu goéstermeleri
istenmektedir (Erikson ve Wharton 1997:
191).

Farklilagtirici duygular olarak da nitelendirilen
olumsuz duygularin gdsterimi ise, sert davra-
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niglar sergilemeleri umulan ¢alisanlardan bek-
lenen duygulardir. Vergi memurlugu, giivenlik
gorevliligi, polislik gibi mesleklerde farklilagti-
ric1 (differentiating) duygular ile korku ya da
tedirginlik yaratarak otoritenin korunmasi he-
deflenmektedir.

Duygu ¢esitlerinden sonuncusu yansiz, tarafsiz
duygularin sergilenmesi olarak ifade edilmekle
birlikte aslinda bu son tiir olumlu ya da olum-
suz tiim duygularin bastirilmasi, maskelenmesi
(suppression) anlamini tasimaktadir. Tarafsiz-
ligin mesleki o6zelliklerden biri oldugu, adil
niteligin gosterilmesinin zorunlu oldugu ya da
calisanin yanlhihigmm siirecin akigmni etkiledigi
durumlarda duygularin bastirilmast gerekmek-
tedir. Ornegin hakimlerin ve terapistlerin mes-
lekleri bu tiirden davranislarin beklendigi mes-
leklerdendir (Grandey 2000: 95).

Duygusal emegin oncelleri olarak kabul edilen
siklik ve siire, isin yapilisi sirasinda duygusal
davranig kurallarin1 sergilerken gosterilen dik-
kat yogunlugu olarak adlandirilmaktadir. Yo-
gun dikkat gerektiren islerin daha fazla psiko-
lojik bask1 ve daha fazla fiziksel ¢aba anlamina
geldigi, boylece isin duygusal emek yogunlu-
gunda arttigi kabul edilmektedir (Morris ve
Feldman 1996: 989).

Duygusal emek konulu caligmalarda duygusal
gosterimlerin sikligr diger degiskenlerle iliskisi
en sik arastirilan oncel olarak karsimiza ¢ik-
maktadir. Siklik miisteri ve ¢alisan arasindaki
etkilesimin veya calisanin gosterdigi duygusal
davranigin toplam c¢alisma siiresine oranini
ifade etmektedir.

Cagr1 merkezlerinde ise bu siire¢ adeta aralik-
siz olarak islemektedir. Gilinde ortalama 150
cagri karsilayan bir miisteri temsilcisi, mesai
saatinin neredeyse tamamini verdigi hizmeti
duygusal gosterimler ile destekleyerek gecir-
mektedir. Dollard ve digerleri (Dollard ve ark.
2001’den aktaran Lewing ve Dollard 2003:
379) tarafindan Avustralya’da 771 g¢agri mer-
kezi galisani ile yiiriitiilen arastirmada calisma-
ya katilanlarmm %68.5’1 gilin i¢inde defalarca
olumlu duygu gosteriminde bulunmak zorunda
kaldiklarmi belirtmislerdir. Ayrica katilimcila-
rm %78’1 mesai saatlerinde yaptiklar1 telefon
goriismelerinin 5 dakikadan daha az siirdiigiini
bildirmiglerdir.
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Calisanin miisteri ile kurdugu iletisimin c¢aliga-
nin ne kadar zamanini aldigmni ifade eden siire;
meslegin tiiriine, isin niteligine, hizmetin &zel-
ligine gore miisteri ile kurulan iletisimin siiresi
de farklilik gostermektedir.

Cagr1 merkezlerinde ise miisteri istek ve sika-
yetlerini en kisa siirede ¢6ziimlemek neredeyse
is gereklerinden biri halini almistir. Ering
(Ering 2007: 68-71) tarafindan yiiriitillen tez
calismasinda, 6zel bir bankanin ¢agri merke-
zinde c¢alisan 259 miisteri temsilcisinden
110’unun katildig1 bir anket diizenlenmistir.
Katilimcilar bir mesai siiresinde ortalama ola-
rak 117 kisi ile goriistiiklerini, ortalama goriis-
me siiresinin ise 2 dakika 30 saniye oldugunu
bildirmislerdir. Giinlik mesai saatinin 9 saat
oldugunu bildirenlerin oran1 %93.6 iken, giin
i¢inde kullanilan mola siiresinin 1.5 saat oldu-
gu verilen bilgiler arasinda yer almaktadir. Bu
bilgiler dogrultusunda her bir miisteriye ayrilan
zamanin ortalama olarak 3 dakika 30 saniye
oldugu sonucuna ulasilmaktadir. Bu da, 2 daki-
ka 30 saniyesini miisteri ile telefonda gegiren
miisteri temsilcisinin telefonu kapattiktan sonra
kalan 1 dakikayr ¢agr1 sonrasi ilgili islemleri
yapmaya ayirdigini, sonrasinda tekrar cagri
almaya devam ettigini gostermektedir.

Goriildiigii gibi siirenin kisa olmasi c¢alisanlar
tarafindan gosterilen duygusal davranislarin
daha az oldugu savini her zaman dogrulama-
maktadir. Bu sartlar altinda siire kavramini
siklik ile birlikte degerlendirmek dogru olacak-
tir.

Sosyal yasamin gercekligi icinde duygusal
davranig kurallari, kisinin iginde bulundugu
durumda hissettiklerini yiiz ifadeleri ve mimik-
ler araciligi ile davraniglarina ne sekilde yansi-
tacagl kararmni ifade etmektedir. Ekman ve
Friesen (Ekman ve Friesen 1975: 137) bu ku-
rallart “gelisen her bir duruma karsi, duygu
gosteriminin yonetilmesi ihtiyact” olarak ta-
nimlamaktadirlar.

Duygusal emek arastirmalarinda duygusal
davranig kurallar1 ise; “calisma hayatinda hangi
durumda hangi duygunun ifade edilecegini
diizenleyen bicimsel standartlar olarak tanim-
lanmaktadir (Ashforth ve Humphrey 1993:
91)”. Benzer sekilde Rafaeli ve Sutton (Rafaeli
ve Sutton 1990: 625), calisma siirecinde yapi-
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lan isin bir pargasi olarak gosterilmesi ve gos-
terilmemesi gereken duygulara iliskin olarak
kurumun beklentilerini duygusal davranig ku-
rallar olarak tanimlamaktadirlar.

Ozellikle hizmet sektoriiniin neredeyse egemen
istihdam alani olmasi ile birlikte hizmet cali-
sanlar1 kurumun temsilciligini istlenmekte,
belki de miisterinin kurumla tek temas noktasi
haline gelmektedirler. Miisteri memnuniyeti
esasina dayanan c¢alisma yasaminda c¢alisan —
miisteri etkilesimi saygi, nezaket, ictenlik gibi
duygularm  alig-verisini de  igermektedir
(Parasurman ve ark. 1985: 42). Calisanlar tara-
findan aktarilmasi beklenen bu duygular miis-
teride kalict bir izlenim yaratarak, kurumun en
temel amaglaria ulagmasin saglayacak hizmet
kalitesi algisim1 sekillendirmektedir (Barger ve
Grandey, 2006: 1231).

Bu nedenle, orgiitsel literatiirde, duygusal dav-
ranig kurallarinin, sosyal kurallardan farkli
olarak ¢ok daha acik ve belirgin, egitim ve
degerlendirmelerle pekistirilen, is kolu, meslek,
kurum ya da grup baglamiyla sekillendirilen bir
yapiya sahip oldugu gériilmektedir.

Duygusal davranis kurallar1 miisteri — galisan
etkilesimi sirasinda kurum tarafindan onayla-
nan ve yasaklanan duygular1 ve bunlarin gdste-
rim miktarint ifade etmektedir. Kurumsal agi-
dan gosterim kurallar1 sunulan hizmetin tutarli-
ligin1 garanti altina almak s6ylemi ile duygular
kurumsal amaglara hizmet eder hale getirmek-
tedir.

Ote yandan duygusal davrams kurallari, ¢ali-
sanlarin i¢csel mekanizmalar1 yerine davranisla-
rin1 igaret ederek misterilerin, yoneticilerin ve
¢alisma arkadaslarmin bu davraniglar1 rahatca
gozlemleyebilmesini saglamaktadir (Ashforth
ve Humprey 1993: 90). Boylelikle gézlemlene-
bilen bu davranislar kolaylikla denetlenebil-
mekte, kontrol edilebilmekte ve kurallara uyu-
lup uyulmadigi anlasilabilmektedir.

Cagr1 merkezi calisanlar1 agisindan kurumun
belirledigi duygusal davranis kurallarinin diger
hizmet sektorii ¢alisanlart ile kiyaslandiginda
daha kat1 oldugu goriilmektedir. Ciinkii c¢agri
merkezlerinde gerceklesen goriismeler siirekli
kayit altina alinmaktadir. Elektronik perfor-
mans izleme sistemleri duygusal davranis ku-

rallarinin uygulama alanin1 tiim c¢alisma siiresi-
ne genisletmekte, calisan i¢in gizli bir goz
olarak baski unsuru olusturmaktadir. Her an
dinlendiginin bilgisine sahip olan ¢alisan, miis-
teriler ile olan tiim iletisiminde kurumun belir-
ledigi davranig kurallarma (¢agri merkezleri
icin bu kural; misteriye sadece olumlu duygu-
larin aktarilmasi, olumsuz olanlarin ise basti-
rilmasi seklindedir) uymak igin siirekli olarak
kendini kontrol altinda tutmak zorunda kal-
maktadir.

Duygusal emek siirecini agiklamaya yonelik
olarak yiiriitilen hem model yaklasimlari hem
de agimlayict ampirik calismalar duygusal
emegin kurumun belirledigi duygusal davranis
kurallarina uyma zorunlulugundan ortaya ¢ikti-
gin1 gostermektedir. Kurumun belirledigi duy-
gusal davranig kurallar1 ¢alisanin goéstermesi
gereken duygulara isaret etmektedir. Calisan
tarafindan hissedilen duygular ile beklenen
duygular arasinda farkin oldugu durumlarda
calisan duygularmi istendik bigime sokmak
lizere ¢aba harcamakta bu da duygusal olarak
emek sarf etmek anlamini tasimaktadir.

Duygusal davranislart belirgin ya da degil
kurallara baglamak, duygu yonetimine is ge-
reklerinden biri niteligi kazandirirken ayni
zamanda kuruma da duygular {izerinde kontrol
sahibi olma imkani vermektedir. Ancak ayni
ozellik, duygularin da isin bir pargast olarak
degerler sistemine tabi, alis-veris nesnesi bir
meta haline doniismesine yol agmaktadir.

1.1.2. Duygusal Emek Davramslar:

Kurumun bekledigi duygusal davranis kuralla-
rina uymak i¢in ¢alisanlar tarafindan sergilenen
i¢ tlir davranis bulunmaktadir. Yiizeysel dav-
ranma, derinlemesine davranma ve dogal dav-
ranma.

Yiizeysel davranma, gercekte hissedilmeyen
duygularin duygusal davranis kurallarma uy-
mak icin, hissediliyormus gibi yapilmasi ve
duyguya uygun davranislarin sergilenmesi
anlamini tagimaktadir (Hochschild 1979: 569).
Yiizeysel davranmada uygun davranisin sergi-
lenmesi, igten gelmedigi halde bir duygunun
gosterilmesi, duygunun abartilmasi, azaltilmasi
ya da hissedilen duygunun gizlenmesi seklinde
gerceklesebilmektedir.
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Yiizeysel davranma bastirma ya da taklit yolu
ile davraniglarin degistirilmesi (Brotheridge ve
Lee 2002, Grandey 2000: 96) es degisle uyum
saglama durumu iken derinlemesine davranig
doniisiim ile iligkilidir (Hochschild 1979: 568).
Derinlemesine davranista ¢alisan, kurum tara-
findan beklenen ifadeyi sergileyebilmek ama-
ciyla. duyguyu  gercekten  hissetmeye,
deneyimlemeye calismaktadir. Bu durumda
duygular, ¢alisan1 istendik kisinin ruh haline
biirlinmeye sevk etmektedir.

Ugiincii tiir davranis ise dogal davranma ya da
icten davranma (genuine emotion) olarak ad-
landirilmaktadir. Dogal davranma galisanlarin
hissettikleri duygularin kendiliginden duygusal
davranig kurallarina paralellik gdstermesi du-
rumudur. Dogal olarak igten gelen duygularin
miisteriye yansitilmasi ¢aba gerektirmeyen bir
davranig olarak goziikiiyor olsa bile, duygularin
kullanilmasmim kurum tarafindan is gereklerin-
den biri olarak kabul edilmesi, duygularin igin
bir parcasi olarak goriilmesi dahasi iletim sek-
linin kurum tarafindan belirleniyor olmasi bu
davranig tliriinii de duygusal emek siirecine
dahil etmek gerekliligini dogurmaktadir.

1.1.3. Duygusal Uyumsuzluk

“Gergekte hissedilen duygular ile kurum tara-
findan gosterilmesi beklenen duygular arasin-
daki karmasikliga duygusal uyumsuzluk adi
verilmektedir (Middleton 1989: 189).” Calisan-
lar gercek duygulari ile duygusal davranig
kurallarinin ~ gerektirdigi duygular arasinda
catisma oldugunda duygusal uyumsuzluk ya-
samaktadirlar (Adelmann 1989:11). Duygusal
ifadelerin diizenlenmesini bu kadar zor ve
duygusal emegi bu kadar yogun kilan sey ¢ali-
sanin igsel olarak yasadigi bu catisma halidir.

Calisan kurum tarafindan belirlenmis duygulari
ifade etmesi gereken bir durumda gergekte
hicbir sey hissetmiyor olabilir ya da tam tersi
duygular i¢inde oldugunda yansitmamak icin
bastirmak zorunda kalabilir ve arzulanan duy-
gulart iletmek {izere yogun caba harcayabilir.
Bu durumda duygusal uyumsuzluk seviyesinin
yiiksek olmasi beklenmektedir. Duygusal emek
stireci, duygusal davramis kurallari, duygusal
emek davranislart ve duygusal uyumsuzluk
sacayagi iizerinde durmaktadir.

Duygusal davranis kurallar ile gercekte hisse-
dilen duygular arasindaki farklilik, ¢alisani
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yiizeysel, derinlemesine ve dogal davranis
tirlerinden birini se¢meye yoneltmekte bu
secim duygusal uyumsuzluk seviyesini belir-
lemektedir. Yiizeysel davranma sikligmim artti-
&1 durumlarda duygusal uyumsuzluk seviyesi-
nin arttig1, 6te yandan derinlemesine davranisin
ise duygusal uyumsuzlugu azalttigi yapilan
arastirmalarla ortaya ¢ikarilmistir (Brotheridge
ve Lee 1998, Grandey 2000: 108, Gross ve
Levenson 1997: 101).

Olumsuz duygular1 (6fke, kizginlik, kirginlk
vb.) siirekli olarak bastirmak fizyolojik sistem-
de ve bagisiklik sisteminde aksamalara sebep
olmaktadir. Howes ve digerleri (2000) tarafin-
dan yiiriitiilen ¢alismada yilizeysel davranmanin
yani c¢alisirken gergek duygulari gizlemenin
miisteriler ile calisanlar arasinda mesafeye
sebep oldugu ve g¢alisanlarin miisterileri birer
canlt gibi degil nesne olarak gérme egiliminin
arttigl bulunmustur. Ayni caligmada olumsuz
duygular siirekli gizleme davraniginin yabanci-
lasma ile olan iliskisi ortaya ¢ikarilmistir. Konu
hakkinda yiiriitillen ampirik ¢aligmalar gercek
duygular1 bastirmanin saglik ve yasam doyumu
tizerinde tahrip edici etkileri oldugunu goster-
mektedir.

Bireylerin kendi duygularini anlamli bulduklari
ve dogal halleriyle korumak ve siirdiirmek
tizere istekli olduklar1 gercegi, duygusal uyum-
suzlugun psikolojik nedeni olarak goriilmekte-
dir (Erickson ve Wharton 1997: 190). Siirekli
olarak bu istegin bastirilmasi kiside tahribata
yol agmaktadir. Morris ve Feldman (Morris ve
Feldman 1996: 1001) duygusal uyumsuzlugun
bireysel ve orgiitsel uyumsuzlugu, 6z-sayginin
azalmasini, depresyonu, sinizmi ve ise yabanci-
lasmay1 beraberinde getirdigini belirtmektedir.
Dahasi kisinin artik kendi duygularinin farkina
varmamastyla birlikte kendine yabancilagmasi-
na da yol acabilmektedir (Ashforth ve
Humphrey 1993: 97).

Cagr1 merkezlerinde calisma sistemi, miisteri-
lerin sorun ya da sikayetlerini ¢6zmeye ¢alis-
mak, onlar1 bilgilendirmek ya da satis yapmak
amaciyla kurum biinyesinde ya da dig kaynak
kullanimi yoluyla c¢aligan-miisteri iletisimine
dayanan bir sistemdir. Miisteri iligkileri yone-
timi bakis acisiyla, calisanlarin miisterilere
ilettigi duygular hizmet kalitesi algisinda kritik
bir rol oynamaktadir (Ashforth ve Humphrey
1993: 102). Calisanin davranigi hizmetin basa-
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ril1 bir sekilde verilmesi i¢in merkezi bir 6neme
sahiptir bu nedenle etkilesimli hizmet alanla-
rinda yaygin olarak goriilen kurum normlarinin
belirledigi sekilde davranmak cagri merkezi
calisanlart i¢in de bir gereklilik halini almigtir.

Bilgisayar teknolojisi ¢agr1 merkezlerinde
kontrol mekanizmasinin en kritik bileseni du-
rumundadir. Bu sekilde is akisi izlenebilmekte,
telefon basinda olunmayan zaman siiresi ayar-
lanabilmekte, miisteri temsilci ile miisteri ara-
sindaki iletisimin Kkalitesi (tek tarafli olarak
calisanlar acisindan) degerlendirilebilmektedir.
Dahasi calisanlardan kesin cizgilerle belirlen-
mis diyalog senaryolarina uymalari ve fazlasty-
la detayli komutlara itaat etmeleri beklenmek-
tedir. Davranig ve konusmalarm bu yakin takibi
ayrica calisanin iletisim seklini ve igerigini
cesitlendirmesine getirilen kisitlamalar caliga-
nin biiyiik dl¢iide kontrolii teslim etmesi anla-
mini tagimaktadir (Wharton 1993).

Duygusal davranis kurallarina uyumun bdyle-
sine siki kontrol altinda tutuldugu ¢agri mer-
kezlerinde, ¢alisanlar 6fkeli, mutsuz ve adeta
taciz eden miisterilerin isteklerini uygun sekil-
de yanitlamak adma durumu istendik sekilde
yonetmek igin gergek duygularmi bastirmak ve
zor miisterilerden duygularini korumak zorun-
da kalmaktadirlar (Frenkel ve ark. 1998: 976).
Calisanin gergekte hissettigi ile gostermesi
beklenen duygu arasindaki ayrim, ¢oziilmesi
zor, derin kaygilara yol agan duygusal bir kar-
masaya neden olmaktadir (Wharton 1993).

Yonetim tarafindan yapilan habersiz denetim
cagrilar1 ve siirekli kayit sistemi ile ¢agr1 mer-
kezlerinde kural dig1 davranislar kolayca belir-
lenebilmektedir (Holman, 2003). Bu nedenle
karsilastirmali aragtirmalarda c¢agri merkezle-
rinde c¢alisanlarin daha fazla duygusal uyum-
suzluk bildirdikleri goriilmektedir. Zapf ve
arkadagslar1 tarafindan 2003 yilinda ¢agri mer-
kezleri ile hizmet sektoriiniin benzer diger
islerinin karsilastirildigr ¢alismada, cagri mer-
kezi ¢alisanlarmin digerlerine oranla daha az
sayida negatif duyguyu miisterilerine yansittik-
lar1, es deyisle duygularini daha ¢ok bastirdik-
lar1  sonucuna ulasilmistir. Goldberg ve
Grandey (Goldberg ve Grandey 2007: 317)
tarafindan yiritiilen caligmada ¢agr1 merkezle-
rinde “giiler yiizlii hizmet” olarak ifade edilen
kuralin duygusal emek gerektirmeyen calisma

sartlar1 ile karsilastirildiginda daha fazla duy-
gusal uyumsuzluga sebep oldugu bulunmustur.
Hopp ve digerleri (Hopp ve ark. 2010: 410) bu
kuraldan kaynakli duygusal uyumsuzlugun,
kan basincinin yiikselmesi gibi fizyolojik
olumsuz sonuglara neden olduguna dikkat
¢ekmektedirler.

1.1.4. Duygusal Emegin Sonuclar1

Duygusal emek arastirmalarinin birgogu olgu-
nun sonuglarma iligkin olarak yiiriitiilmiistir.
Yiriitiilen ¢alismalar siirece dahil olan taraflar
bakimindan siiflandirilabilecegi gibi, sonugla-
rm olumlu ya da olumsuz olusuna goére de
siniflandirilabilmektir.

Kurumun olumlu imajmi yansitmak, miisteride
uygun duyguyu yaratmak ve duygulari uygun
sekilde yonetmek miisteri hizmetleri perfor-
manst ic¢in basarili sonuglar dogurmaktadir
(Ashforth ve Humphrey 1993: 110).

Calisanlar tarafindan miisterilere gosterilen
olumlu duygusal davranislar miisterinin olumlu
duygular beslemesi, aldigi hizmet kalitesini
olumlu degerlendirmesi ve kuruma karsi olum-
lu bir tutum iginde olmasi anlamma gelmekte-
dir (Pugh 2001: 1020).

Ote yandan siirekli olarak duygulari bastirma-
nin ya da abartmanin bilissel performans: dii-
sirdiigii goriilmektedir (Baumeister ve ark.
1998: 1259, Richards ve Gross 1999: 1043).
Calisanlar tarafindan sergilenen duygusal ifa-
deler kimi zaman samimiyetsiz olarak algilan-
makta, dogal bulunmamaktadir.

Duygusal emek yogun mesleklerde galisanlar,
duygusal olarak iistesinden gelemedikleri du-
rumlarla kars1 karsiya kaldiklarinda; ortamdan
uzaklagma, ise gelmeme ya da tiimiyle isi
birakma eylemi igine girebilmektedirler
(Grandey 2000: 103-104). Kurum miisterileri-
nin tiimii i¢in iyl hizmet, uygun tutum ve dav-
raniglar es olmadigi i¢in, tahmin edilememis
durumlarda miisterinin beklentileri ¢aliganin
gosterdigi duygusal ifadeler ile karsilanama-
maktadir.

Hizmet sektoriinde birey-odakli, iletisime da-

yalt mesleklerde goriilen tiikkenmiglik, duygusal
emegin sonuglarindan biri olarak degerlendiri-
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lirken siireg; calisanlarin robotlasmasi, ilgisiz-
lesmesi ve duygudaslik yeteneklerini yitirmesi
ile sonuglanmaktadir. Tiikenmigligin birey
acisindan  gerginlik, uykusuzluk, halsizlik,
alkol ve sakinlestirici ilag kullaniminda artis,
uyusturucu kullanimi gibi bir takim olumsuz
sonuglart oldugu bilinmektedir. Bunlarin yani
sira kisinin Ozsaygisinda azalma, kendisini
degersiz ve yetersiz hissetmesi ile birlikte gelen
bir takim psikolojik sorunlara da yol agtigi
ifade edilmektedir.

Ashforth ve Humphrey (Ashforth ve
Humphrey 1993: 89) duygusal davranis kural-
larinin galisanlarla miisteriler arasinda olugmasi
muhtemel problemleri engelledigini iddia et-
mektedirler. Yazarlara gore, duygusal davranis
kurallar1 ¢alisanlarin gorevlerini basariyla yeri-
ne getirmelerine (task effectiveness) yardimeci
olmakta; bu da bireylerin 6z yeterlilik diizeyle-
rini gelistirmektedir. Ayn1 calismada yazarlar
duygusal emegin c¢alisanlara insan iligkilerinde
dogabilecek olumsuzluklar1 6nceden kestirme
ve ¢atigsmalardan kagimma yetenegi kazandirdi-
gin1 ifade ederek, bu becerinin stresten korun-
ma ve buna bagh olarak tatminde artig1 getire-
cegi yoniinde goriis bildirmislerdir.

1.2. Orgiitsel Iletisim

Bir kurumda calisan bireyler arasinda olmasi
gereken uygun iletisimi saglayan oge orgiitsel
iletisimdir. Cevresini etkileyen ayni zamanda
gevresinden etkilenen karmasik bir agik sistem
olusturan orgiitsel iletisim, iletilerin akisini,
amacini, yoniinii ve araclarini da icermektedir.
Orgiitsel iletisim, insanlar1, onlarmn tutumlarmy,
duygularmu, iligkilerini ve becerilerini de kap-
samaktadir.

Orgiitsel iletisim; gevresel belirsizligin iistesin-
den gelmek i¢in birbirine baglh iliskiler ag1
icerisinde mesajlarm olusturulmasi ve degisti-
rilmesi  siirecidir. Calisanlar kendilerinden
neyin yapilmasinin beklendigini ve bunu neden
yapmalart gerektigini, istlerinin onlardan ne
bekledigini, diger boliimlerde ve kurum disinda
kendileriyle ilgili olarak nelerin olup bittigini
bilmek istemektedirler. Belirsizlik, sdylenti i¢in
uygun bir zemin hazirlamakta ve ¢alisanlarin
islerinde basarisiz olmalarina neden olmakta-
dir. Belirsizlik ne kadar artarsa basarisizlik da o
oranda artis gostermektedir (Hegeman 1995).
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Giliniimiizde, kurumlarin; birer sosyal sistem,
bu sistemin en temel ve en 6nemli 6gesinin ise
“insan” oldugu gergegi kabul edilmektedir. Bir
kurum c¢atis1 altinda bir araya gelen insanlarin
her birinin sahip oldugu inanglar, aliskanliklar,
amaglar, gelenekler ve deger yargilar1 bulun-
maktadir. Kurum dahilinde olusan bu sosyal
sistem ¢alisanlar iizerinde fiziksel unsurlardan
daha fazla etkili olmaktadir (Mucuk 1997).

Ote yandan ¢alisanlarm sorumlu olduklari
igleri, Ustleri, astlar1 ve birbirleri ile olan iliski-
leri ile davraniglarini belirleyen unsurlar (¢a-
lisma kosullari, tiretme yetenegi, psikolojik ve
sosyo-psikolojik etkenler) arasinda iliski oldu-
gu ve kurumlarin “iligkiler karmasasi” niteligi
tagidigr goriilmektedir. Kurumlar tarafindan
arzu edilen verimliligi saglamanin yolu olarak
fiziksel ¢alisma kosullar1 ve {icret kadar, insani
insan olarak gormenin ve kabul edebilmenin
onemi agiktir.

fletisim bireylerin sosyal ihtiyaclarindan biri-
dir. Kurum iginde iletisim bilgilendirme, deger-
lendirme ve motive etme amaglarma hizmet
etmektedir. Calisanlar, kurumlarinin amaglari,
calisma sekilleri ve bunlarda meydana gelen
degisiklikler hakkinda bilingli ya da bilingsiz
olarak bilgi sahibi olmay1 arzu etmektedirler.

Kurumdaki iletisimin isleyisi, ¢alisanin psiko-
sosyal gereksinmeleri g6z 6niinde bulundurula-
rak diizenlendigi takdirde kuruma 6nemli 6lgii-
de katki saglamaktadir. Bu gereksinmeleri su
sekilde siralamak mimkiindir (Ardoino
1964 ten aktaran Sabuncuoglu 1984: 113):

- Calisanin istlendigi gorevi yerine getirebil-
mek icin ihtiya¢ duydugu pratik, teknik ve
insani bilgileri kapsayan 6grenme istegi.

- Yerine getirilmesi gerekenlerin ne oldugunun,
nasil yapilacagimin ve neden yapilacaginin
bilgisini igeren anlama istegi.

- Diisiincelerini kabul ettirme, iletilen goriislere
kargilik verme, Onerilerde bulunma kisaca
iletisim kurma ihtiyacini karsilayan duygu ve
diistincelerini iletme istegi.

Calisanin kurum ve kurumda iistlendigi is hak-
kinda eksiksiz ve yeterli bilgi sahibi olmasi,
belirsizlige mahal verilmemesi kuruma olan
bagliligmi arttirmanin yani sira gérevini basa-
riyla yerine getirmesini de saglayacaktir. Ku-
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rumu ve gorevinin gerekleri ile bunlarin gerek-
celeri hakkinda dogru ve net bilgiye sahip
calisanin hem orgiitsel iletisim doyumu hem de
buna bagl olan is doyumu artacaktir. Kurum
ici iletisim, sadece mesajlarin aktarimimdan
ibaret olmayip, ayn1 zamanda olumlu is iliski-
lerinin, armoninin ve giivenin insast ile siirdii-
rillebilmesi i¢in merkezi bir noktada bulunmak-
tadir.

Grandey (Grandey 2003), tniversitede idari
gorevle ugrasan 131 asistan ile yaptigi
¢alismada, ¢alisanlarin davranig kurallarmni fark
etme diizeyleri arttik¢a, bu kurallarin icerdigi
duygular1 yani gosterilmesi gereken duygulari
bizzat yasama egiliminin de arttig1 sonucuna
ulasilmistir. Bu durum duygusal uyumsuzlugun
da azalmasi anlamini tasimaktadir.

Morris ve Feldman (Morris ve Feldman 1997)
tarafindan yapilan arastirmada ise, 216 banka

calisanin  verdigi yanitlar dogrultusunda
kurallarin galisanlara agik¢a aktarilmasinin
duygusal emek davramislarmi  azalttigi

sonucuna ulagilmistir.
2. YONTEM

Cagr1 merkezi calisanlarmin duygusal emek
cabalari, duygusal emek davranislari, duygusal
uyumsuzluklari, duygusal emege bagli is do-
yumlari ile orgiitsel iletisim doyum diizeyleri
arasindaki iligskinin ortaya konmasmi amagla-
yan bu calisma nedensellik iliski tasarimi mo-
deline uygun olarak yiiriitilmiistiir.

Aragtirmanm evrenini Tiirkiye’de bulunan
¢agr1 merkezlerinin ¢alisanlari olugturmaktadir.
Yapilan sektor taramasi sonuglarma gore 2010
yili itibariyle iilke genelinde 40.000 miisteri
temsilcisi ¢alismaktadir. Bu ana kiitle iginden
kolayda ornekleme metodu ile belirlenmis 383
cagr1 merkezi galigan1 evreni %95 giiven arali-
ginda temsil etme yeterliligine sahip drneklem
olarak kabul edilmistir.

Cagr1 merkezi calisanlarmin duygusal emek
cabalari, duygusal emek davranislari, duygusal
uyumsuzluklari, duygusal emege bagli is do-
yumlar1 ve orgiitsel iletisim doyumlari arasin-
daki iliskinin simnanmasimin amag edinildigi bu
calismada olusturulan soru formu yardimiyla

verilerin toplanmasi yoluna gidilmistir. Soz
konusu form bes boliimden olusmaktadir.

Duygusal emegin oncellerine iligkin ilk boliim-
de, olumlu duygularin gésterimi alt dlgegine
iligkin Cronbach o giivenirlik kat sayis1 .746,
duygu kurallar: 06lgegine iliskin Cronbach «
giivenirlik kat sayis1 .823 olarak bulunmustur.

Duygusal emek davraniglart 6lgegi adini tasi-
yan ikinci boliimde, Yiizeysel davranma élgegi,
Grandey ve digerleri tarafindan 2005 yilinda
kaleme alman c¢alismadan uyarlanmistir. 7
sorudan olusan 6lgek i¢in Cronbach a giivenir-
lik kat sayis1 .851 bulunmustur. Derinlemesine
davranma 6lgegi, Diefendorff ve digerleri
tarafindan 2005 yilinda Grandey (2003), Kruml
ve Geddes’in (2000) galismalarima dayanarak
gelistirilmistir. Bu calismada Cronbach o gii-
venirlik kat sayist .904 olarak bulunmustur.
Dogal davranma olgegi ise Diefendorff ve
digerleri (2005) tarafindan gelistirilmistir.
Calismada bu 6lgegin Cronbach o giivenirlik
kat sayis1 .898 olarak bulunmustur.

Ugiincii  boliim  olan duygusal uyumsuzluk
olgegi, 5 sorudan olugmaktadir. Bu ¢alismada
duygusal uyumsuzluk, duygusal emege bagl is
doyumunu etkileyen bir duygusal emek sonucu
olarak kabul edilmektedir. Yapilan arastirma
sonucunda duygusal uyumsuzluk o6lgeginin
Cronbach a giivenirlik katsayis1 .905 olarak
bulunmustur.

Aragtirmanm uygulama bdliimiinde kullanilan
soru formunun dérdiincii boliimiinii “Orgiitsel
fletisim Doyumu” olusturmaktadir. Orgiitsel
iletisim doyumunu o6lgmek icin Downs ve
Hazen (1977) tarafindan gelistirilen “Iletisim
Doyumu Anketi” (Communication Satisfaction
Questionnaire) kullanilmistir. Calismada sade-
ce yoneticiler tarafindan cevaplanmasi gereken
sekizinci boyut olan astlarla iletisim boyutu
olgekten ¢ikarilmis, boylelikle madde sayisi 35
olarak belirlenmistir. Orgiitsel iletisim doyumu
Olgegini olusturan her bir alt dlgege iliskin
Cronbach a giivenirlik kat sayilar1 su sekilde-
dir: Tletisim ikliminden saglanan doyum, .935;
tistle iletisimden saglanan doyum, .729; orgiit-
sel biitlinlesmeden saglanan doyum, .899; ka-
nal kalitesinden saglanan doyum, .836; ¢alisma
arkadaglar1 ile iletisimden saglanan doyum,
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.803; kurum bilgisinden saglanan doyum, .905;
bireysel geribildirimden saglanan doyum, .934.

Soru formunun son boliimiinii olusturan “Duy-
gusal Emege Bagl Is Doyumu Olgegi” aras-
tirmaci tarafindan duygusal emek oncellerine
bagli olarak gelistirilmistir. 8 sorudan olusan
olgek calisanin duygusal emek yogunlugunun
is doyumunu ne diizeyde etkiledigini Slgmeyi
amaglamaktadir. Gelistirilen soru formu 97
¢agr1 merkezi calisanina uygulanmis .879 dii-
zeyinde Cronbach a giivenirlik katsayisi elde
edilmistir.  Yapilan istatistiki analizler sonu-
cunda yapmin iki farkli boyut gosterdigi bu-
lunmustur. Olumsuz duygularin gdsterimine
iligkin sorulara ait cevaplarm digerlerinden
farkli olarak bir bagka boyutta yer aldig1 sap-
tanmistir. Bu sonugtan yola ¢ikilarak “Duygu-
sal Emege Bagl Is Doyumu” anketinden iki
soru, “Duygusal Emegin Oncelleri” anketinden
de yedi soru olumsuz duygularin gosterimine
iligkin olmalar1 dolayisiyla cikarilmistir. Yapi-
lan ana uygulama sonucunda elde edilen veriler
15181inda duygusal emege bagli is doyumu dlge-
ginin Cronbach o giivenirlik katsayisi .926
olarak bulunmustur.

3. BULGULAR VE YORUM

Aragtirmaya katilan 383 ¢agri merkezi caliga-
ninin cinsiyet, yas, egitim, ¢alisma sekli ve
calisma siirelerine iligskin bilgiler asagida yer
alan ¢izelgelerde gosterilmektedir.

Tablo 1. Katilimcilarin Cinsiyete Gore Dagi-
limlar1

Cinsiyet Frekans | Yiizde | Kiimiilatif

(%) Yiizde
Kadin 291 76,0 76,0
Erkek 92 24,0 100,0
Toplam 383 100,0

Aragtirmaya katilan 383 ¢agri merkezi caliga-
ninin %76’s1 kadin ¢alisanlardan olugmaktadir.
Bu sonug, ¢agri merkezlerinde ¢alisan niifusun
biiyiik boliimiiniin kadinlardan olustugu bilgi-
sini dogrulamaktadir.
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Tablo 2. Katilimcilarin Yasa Gore Dagilimlar

Yas Frekans | Yiizde | Kiimiilatif
(%) Yiizde

18-21 yas 30 7.8 7.8

arasi

22-25 yas 186 48,6 56,4

arasi

26-29 yas 142 37,1 93,5

arasi

30-33 yas 19 5,0 98,4

arasi

34 yag ve 6 1,6 100,0

ustu

Toplam 383 100,0

Katilimcilarin yaklagik olarak yarist (%48,6)
22-25 yas araliginda iken, kalan kismim biiyiik
¢ogunlugunu da (%37,1) 26-29 yas araligmdaki
geng calisanlar olusturmaktadir.

Tablo 3. Katilimcilarin Egitim Durumlarina
Gore Dagilimlar

Egitim Frekans | Yiizde | Kiimiilatif
(%) Yiizde

Lise mezunu 50 13,1 13,1

Lisans mezu-

nu/devam 297 77,5 90,6

Yiiksek lisans 36 9.4 100,0

meznu/devam

Toplam 383 100,0

Calismaya katilan ¢agri merkezi galisanlarmin
biiyiik bir boliimiinii olusturan geng niifus sik-
likla (%77,5) tiniversite mezunudur.

Tablo 4. Katilimcilarin Calisma Sekline Goére
Dagilimlar

Cahsma Sekli | Frekans | Yiizde | Kiimiilatif
(%) Yiizde

E11;4 zamandan ) 0.5 0.5

1/4 zaman 3 0,8 1,3

Yarim giin 19 5,0 6,3

3/4 zaman 18 4,7 11,0

Tam giin 341 89,0 100,0

Toplam 383 100,0
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Calisanlarin  genellikle (%89) tam zamanl
olarak istihdam edildigi s6z konusu c¢agr1 mer-
kezlerinde giinlilk mesai siiresi 8 saati (%79,9)
agsmaktadir.

Tablo 5. Katilimcilarin Calistiklart Cagr1 Mer-
kezinde Calisma Siirelerine Gore Dagilimlari

Calisma Frekans | Yiizde | Kiimiilatif

Siiresi (%) Yiizde
6 aydan az 111 29,0 29,0
6-12 ay arasi 157 41,0 70,0
1-2 y1l arast 29 7,6 77,5
2-3 yil arast 20 5,2 82,8
3 yildan 66 17,2 100,0
fazla
Toplam 383 100,0

Alanyazin taramasi boliimiinde de deginildigi
iizere is gilicii devir oranmnin yiiksek oldugu
¢agr1 merkezlerinden segilen 6rneklemin %701
en fazla 1 yildir ayn1 kurumda caligmaktadir.
Bu bilgi ¢agr1 merkezlerinin {iniversiteden yeni
mezun olmus gen¢ calisanlar tarafindan pro-
fesyonel is yasami igin bir basamak olarak
algilandig1 ve gecici bir is olarak nitelendirildi-
g1 kanisim1 dogrulamaktadir. Ayni zamanda
calisma sartlarinin yapisindan dolayr is giicii
devir hizinin yiiksek oldugu bilgisi ile de para-
lellik gostermektedir.

Tablo 6. Katilimcilarin Giinliik Mesai Saatleri-
ne Gore Dagilimlar

Giinliik Frekans | Yiizde | Kiimiilatif
Mesai Saati (%) Yiizde

2 saatten az 2 0,5 0,5

4-6 saat arasi 7 1,8 2,3

6-8 saat arasi 72 18,8 21,1

8 saatten 302 | 78,9 100,0
fazla

Toplam 383 100,0

Calisanlarin %50,9’u giinliik mesai siiresinin 6
ila 8 saatini, %31,6’s1 ise 8 saatten fazlasmi
miisteri ile iletisim halinde gecirmektedir. Ote
yandan, katilimcilarin %57,2’si her bir miisteri
temasinin 5 dakikadan az, %39,7’si ise 5 ila 15
dakika arasinda gerceklestigi bilgisini vermek-

tedir. Swralanan veriler birlikte degerlendirildi-
ginde cagri merkezi calisanlarinin giinliikk me-
sai saatlerinin hemen hemen tamamini miisteri-
ler ile goriisme yaparak gecirdikleri ve bu go-
riismelerin kisa siireli ancak neredeyse araliksiz
oldugu sonucuna ulasilmaktadir.

Duygusal emek siirecine iliskin edinilen veriler
degerlendirildiginde ¢agr1 merkezlerinin duy-
gusal emegin yogun olarak sarfedildigi ¢alisma
alanlarindan biri oldugu gergegi bir kez daha
kanitlanmaktadir.

Duygusal emek oncelleri agisindan yapilan
degerlendirme c¢agri merkezlerinin olumlu
duygularin gosterimi zorunlulugu iizerine ku-
rulmus ¢alisma alanlar1 oldugunu gostermekte-
dir. Katilimeilarm %77°den fazlas1 miisterilerin
hosuna gidecek olumlu duygular1 sergilemek
zorunda kaldiklart bilgisini vermektedir.

Duygusal emek siirecini olusturan neredeyse en
onemli belirleyici kurum tarafindan uygun
goriilen duygusal davraniglarin sergilenmesine
iligkin kurallarin varligidir. Katilimeilarn ilgili
Olgege verdigi yanitlar ¢agri merkezlerinde bu
kurallarin varligmi kanitlar niteliktedir. Kurum
tarafindan belirlenen duygusal davranig kural-
larinin dgrenim ve edinim siirecinde egitim,
yonetici ve kurum kiiltiirii 6gelerinin etkin rol
oynadigi goriilmektedir.

383 ¢agr1 merkezi galisaninin %78’i kurumlar
tarafindan belirlenen duygusal davranis kural-
larina uymanin basariy1 da beraberinde getirdi-
gini diisinmektedir. Katilimcilarm %78,6’s1
duygusal davranis kurallar1 ile mesleklerinin
gerekliliklerini  6zdeslestirmisler, caligtiklari
kurum tarafindan belirlenen bu kurallarin mes-
leklerinin ayirt edici bir 6zelligi oldugunu dii-
stinmektedirler.

Benzer sekilde katilimcilarm %70,5°1 duygusal
davranig kurallarini toplumsal beklentinin bir
irtinii olarak nitelendirmekte, ¢agri merkezle-
rinin kurulus amaglarindan biri olan maksimum
miisteri memnuniyeti hedefini pekistirmektedir.

Yiizeysel davranma, derinlemesine davranma
ve dogal davranma olarak siralanan duygusal
emek davraniglarinin her birine ¢agr1 merkezi
¢alisanlarinda da rastlamak miimkiindiir. Kati-
limetlarm %19,6’s1 oldukga sik olarak 1 saat
icinde birgok kez aslinda hissetmedikleri duy-
gulart miisterilere gostermek zorunda kalmak-
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ta, %38,4’1 ise ayn1 durumu giin iginde bircok
kez yasamaktadir. Katilimeilarin sadece %17’si
“higbir zaman” ya da “nadiren” yanitin1 ver-
miglerdir.

Tam tersi duygular iginde olsalar dahi, miisteri-
ler tarafindan beklenen duyguyu gostermek
zorunda kalip kalmadiklarmm &l¢iimlendigi
soruya katilimeilarin %15°1 “hicbir zaman” ya
da “nadiren” cevabini verirken, %85’1 bu duy-
guyu en azindan giinde 1 kez hissettiklerini
belirtmislerdir.

Aragtirma dahilinde yer alan duygusal emek
oncelleri, duygusal emek davranislari, duygusal
uyumsuzluk, duygusal emege bagli is doyumu
ve Orgiitsel iletisim doyumu katilimcilarin
cinsiyetlerine gore farklilik géstermemistir.

Duygusal emek oncellerinden olumlu duygula-
rin gosterimi ile duygusal uyumsuzluk arastir-
maya katilan ¢agri merkezi ¢alisanlarin yasla-
rina gore farklilik arz etmektedir. Cagri1 merke-
zi ¢alisanlar1 yaslar1 arttikga, olumlu duygula-
rin  gosterimi  zorunlulugunu ve duygusal
uyumsuzlugu daha siklikla yasadiklarini bil-
dirmislerdir.

Aragtirma degiskenleri arasinda yer alan dogal
davranma katilimeilar egitim diizeyine gore
anlamli farklilik tasimaktadir. Buna gore egitim
diizeyi yiikseldikce dogal davranma sikligi
artmaktadir.

Duygusal emek o6ncellerinin, yiizeysel davran-
ma ve derinlemesine davranma ile pozitif yonli
dogrusal bir iliski gosterirken; dogal davranma
ile negatif bir iliski sergiledigi goriilmektedir.
Cagr1 merkezi calisanlari miisterilere karsi
olumlu duygu gosterme zorunluluklar arttikga
davraniglarinin dogalliktan uzaklastigi bilgisini
vermektedirler. Ote yandan duygusal davranis
kurallarinin agikligi dogal davranma oranini
yiikseltmektedir.

Duygusal emek davraniglar1 ile duygusal
uyumsuzluk arasindaki iliskiler agi irdelendi-
ginde; yiizeysel ve derinlemesine davranis
siklign arttikca duygusal uyumsuzlugun da
arttigl, dogal davranma siklig1 arttikca duygu-
sal uyumsuzlugun azaldigi ulasilan bilgiler
arasinda yer almaktadir.

Katilimcilardan edinilen bilgiler dogrultusunda,
yiizeysel davranmanin duygusal uyumsuzlugu
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diger duygusal emek davranislarina gore daha
yiksek oranda etkiledigi goriilmektedir. Bu
sonug, calisma siiresi boyunca rol yapmak
zorunda kalan ¢agri merkezi ¢alisanlarinin daha
fazla duygusal uyumsuzluk hissettiklerini gos-
termektedir.

Duygusal uyumsuzluk, duygusal emege bagli is
doyumu bagimli degiskeni ile negatif yonde
iligki gostermektedir. Katilimcilarin  verdigi
yanitlar alanyazin ile paralellik gdstermekte,
duygusal uyumsuzluk arttik¢a is doyumu azal-
maktadir.

Orgiitsel iletisim doyumunun alt boyutlarinin
duygusal emek davranislart olan yiizeysel,
derinlemesine ve dogal davranma {iizerindeki
etkisini agiklayan analiz sonuglart incelendi-
ginde, orgiitsel biitiinlesme ve geri bildirim alt
boyutlarinin yiizeysel davranma faktoriine, geri
bildirim ve istlerle iletisim alt boyutlarinin ise
derinlemesine davranma faktoriine katki sagla-
diklar1 goériilmektedir.

Kurum ve calisma gevresine iligkin bilginin
yani sira bolim kurallar1 ve planlar ile is ge-
rekleri bilgilerinden saglanan doyum diizeyine
isaret eden oOrgiitsel biitiinlesme alt boyutunun
yiizeysel davranigt arttirdigina iligkin sonug,
bazi katilimcilarin kurumun belirledigi kuralla-
ra uymak ig¢in yiizeysel davrandigmi yani rol
yaptigini gostermektedir.

Orgiitsel iletisim doyumu alt boyutlarmdan
tistlerle iletisimden saglanan doyum; asagi ve
yukari yonlii iletisimi isaret ederken, ¢alisanin
yoneticisi ile kurdugu iletisimde kendisine
deger verildigini bilmesinin ve ydneticinin yol
gosterici olmasinin dnemine dikkat ¢ekmekte-
dir. Yoneticileri ile sahip olduklari iletisimden
doyum saglayan calisanlarin, derinlemesine
davranma sikliklarmnin artmasi beklenen bir
sonugtur. Alanyazinda gerceklestirilen 6nceki
calismalar, amirlerinden destek goéren caligsan-
larm derinlemesine davranma oranlarinin daha
yiiksek oldugunu gostermektedir. Derinleme-
sine davranma ise duygusal uyumsuzlugu
azaltmakta, is doyumunu arttirmaktadir.

Orgiitsel iletisim doyumu alt boyutlarina iliskin
elde edilen son bilgi, alt boyutlardan geri bildi-
rimden saglanan doyum boyutunun hem yii-
zeysel hem de derinlemesine davranmaya katki
sagladigi bilgisidir. Calisanlarm  kurumlar
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tarafindan nasil degerlendirildiklerine iliskin
bilgi miktarindan elde edilen doyum diizeyini
isaret eden geri bildirim, ¢aligsanlari bir boli-
mil i¢in ylizeysel davranmayr arttirmakta; bir
diger boliimii i¢in ise derinlemesine davranma
oranini yiikseltmektedir. Cagri merkezlerinde
performans degerlendirme sistemlerinin diger
calisma alanlarma gore ¢ok detayli oldugu ve
goriismelerin siirekli kayit altna alindigr bilgi-
sinden hareket ile yiiksek performans puam
elde eden calisanin takdir edilme duygusu ile
derinlemesine davranisa yoneldigini, 6te yan-
dan diisiik performans puani elde eden caliga-
nin ise isten uzaklasma hissi, i doyumunda
diistis ve yetersizlik diisiincesi ile ¢aligma esna-
sinda rol yapma yani yiizeysel davranma egili-
minin arttigini sdylemek miimkiindiir.

SONUC VE ONERILER

Kriz sonrasi yeni ekonominin miisteri memnu-
niyetini merkeze yerlestiren anlayisinin bir
temsili olan ¢agr1 merkezleri, iletisim teknoloji-
lerinde yasanan gelismelerin miisteri iligkileri
yonetiminde kullanildig1 son nokta olarak nite-
lendirilmektedir.

Ulkemizde ilki 1988 yilinda kurulan gagri
merkezleri bugiin 40.000 ¢alisanin y1l bazinda
toplam 500 milyon goriisme gergeklestirdigi
istihdam alanlarmmdan biri olarak kabul edil-
mektedir.

Cagr1 merkezi calisanlarmin duygusal emek
sarfiyatlar, duygusal emek davranislari, duy-
gusal uyumsuzluklari, duygusal emege bagl is
doyumlart ile orgiitsel iletisim doyumlar: ara-
sindaki iliskiler aginin ortaya ¢ikarilmasi ama-
cini tastyan bu calisma 383 ¢agri merkezi cali-
sani1 ile yiiriitilmiistir.

Aragtirma dahilinde yer alan duygusal emek
oncelleri, duygusal emek davranislari, duygusal
uyumsuzluk, duygusal emege bagli is doyumu
ve Orgiitsel iletisim doyumu katilimcilarin
cinsiyetlerine gore farklilik géstermemistir.

Ote yandan arastirma degiskenlerinden olumlu
duygularin gosterimi, dogal davranma ve duy-
gusal uyumsuzluk c¢agr1 merkezi ¢alisanlarinin
hali hazirda calistiklar1 ¢alisma siirelerine gére
farklilasmaktadir. Degiskenler arasinda yer
alan dogal davranma ve duygusal uyumsuzluk

katilimeilarin egitim diizeyine gore degismek-
tedir.

Duygusal emek oncellerinden olumlu duygula-
rin gosterimi ve duygusal davranmis kurallart ile
duygusal uyumsuzluk ve orgiitsel iletisim do-
yumu alt boyutlarindan kurum bilgisi arastir-
maya katilan ¢agr1 merkezi ¢alisanlarin yasla-
rma gore farklilik arz etmektedir. Duygusal
emek Oncellerinin, yiizeysel davranma ve de-
rinlemesine davranma ile pozitif yonlii dogru-
sal bir iliski gosterirken; dogal davranma ile
negatif bir iliski sergiledigi goriilmektedir.

Duygusal emek davraniglar1 ile duygusal
uyumsuzluk arasindaki iliskiler agi irdelendi-
ginde; yiizeysel ve derinlemesine davranis
sikligr artttkca duygusal uyumsuzlugun da
arttigl, dogal davranma siklig1 arttikca duygu-
sal uyumsuzlugun azaldigi ulasilan bilgiler
arasinda yer almaktadir. Duygusal uyumsuzluk,
duygusal emege bagli is doyumu bagimli de-
giskeni ile negatif yonde iliski gostermektedir.

Orgiitsel iletisim doyumu alt boyutlarndan geri
bildirim, orgiitsel biitiinlesme ve stlerle ileti-
sim alt boyutlar1 derinlemesine davranis ve
yiizeysel davranis ile pozitif yonli dogrusal
iligki gostermektedir.

Duygusal emek siirecinde yer alan duygusal
emek Oncelleri, duygusal emek davranislari,
duygusal uyumsuzluk ve duygusal emege bagh
is doyumu ile orgiitsel iletisim doyumu degis-
kenleri arasindaki iliskiler agini duygusal emek
gerektiren mesleklerden biri olan ¢agri merkezi
calisanlar1 6rnekleminde ortaya koyma amaci
ile yiiriitiilen bu g¢alismada su Onerilere yer
verilmistir:

- Calismada 81 sorudan olusan 5 ayr1 6lgek
kullanilmis ancak soru sayisi fazlaligmm ce-
vaplama giigliigiine neden oldugu goriilmiistiir.
Daha sonra yiiriitiilecek calismalarda bu duru-
mun g6z Oniinde bulundurulmasi karsilasilan
giicliikleri azaltacak, yanitlama oranini arttira-
caktir.

- Arastirmada kullanilan dlgeklerin yanitlariin
birbirlerinden farkli olmasi karmagikliga neden
olmustur. Ozellikle yabanci dilden dilimize
gevrilen Olgeklerde karsilagilan bu durumun
bertaraf edilmesi gelecek ¢aligmalarda katilim-
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cilarin daha saglikli yanitlar vermelerini sagla-
yacaktir.

- Cagr1 merkezi ¢alisanlarina ulagsmada yasanan
zorluklar1 asabilmek adina farkli yontemlerin
tercih edilmesi siirecin daha kolay asilmasini
saglayacaktir.

- Cevrim i¢i ortamda hazirlanan ve ¢agri mer-
kezi galisanlarna adres araciligi ile ulastirilan
Olgege gosterilen ilgi diizeyi beklenenden c¢ok
diisiik olarak gergeklesmistir. Ayni ¢alisma
grubu ile yiiriitiilecek daha sonraki ¢aligmalar-
da, igyeri ziyaretleri gibi yiizylize gdriismenin
miimkiin oldugu bir segenek tercih edilebilir.

- Arastirmada elde edilen sonuglarin nedenleri-
ne ve detaylarma ulagsmak amaciyla ¢agri mer-
kezi ¢alisanlar1 ile derinlemesine miilakatlar
gerceklestirilmelidir.

-Calismaya katilan i gorenlerin duygusal emek
cabalarmm yogun oldugu buna baglh olarak
duygusal uyumsuzluklarinin yiiksek, duygusal
emege bagli is doyumlarmm disiik oldugu
bilgisinden hareketle calisanlarin hem fiziksel
hem psikolojik agidan saglik ve mutlulugu icin
gerekenlerin ne oldugu arastirilmalidir.

- Cagr1 merkezi ¢alisanlarinin, orgiitsel iletigim
doyumunun biitiniine iliskin olarak tatmin
olmadiklar1 sonucuna ulasilmistir. Merkez
yoneticileri konu ile ilgili olarak bilgilendiril-
meli, gerekli goriiliirse ortak ¢alismalar yiirii-
tillmelidir.

SONNOTLAR

(1) Taylor’a gore is¢inin verimliginin 6niindeki en
onemli engel, iscinin dogal tembelligidir. Ancak
bundan daha 6nemli olan sorun, is¢iler tarafindan
bilingli olarak yapilan ve s6z konusu isin gergekte ne
kadar siirede yapilabilecegini gizlemeye g¢alisan bir
davranig olan “sistematik kaytarma” (systematic
soldiering) siirecidir (Taylor, 1911: 7-8). Taylor
ig¢ilerin bu davramglarinin gerisinde isverenlerle
cikarlarinin geligtigi diisiincesinin yattigini, ancak
buna karsin, “bilimsel yonetim ilkelerinin” uygu-
lanmast durumunda her iki kesimin de miimkiin olan
en fazla kazanci elde edebilecegini iddia etmektedir
(Taylor, 1911: 7-8). Taylorizm’de iiretimde emegin
tiirdeslesmesi, ¢alismanin siirekliligi ve caliganlarin
kesin itaati is siirecinin temel ilkeleridir. Bu temel
ilkeyi olanakli kilan sey, zaman-hareket yasalaridir,
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bu yasalar calisanlar iizerinde siirekli denetimi
miimkiin kilmaktadir. Taylorizm’de her is belirli
standart zaman ¢izelgeleriyle dnceden belirlenmekte,
ige ait her tiirlii detay yonetim tarafindan planlan-
maktadir. Boylelikle ¢alisanin yaptigi ise kendisin-
den bir seyler katmasi imkansiz hale gelmekte,
iggorenin kendisine verilen regeteyi her defasinda
tekrar tekrar uygulamasi yeterli olmaktadir.
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