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OZET

HiZMET ORGUTLERINDE DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARININ KURUM
ICI KARIYER GELISIMI ILE ILiSKISI

Adil Atik
Isletme Yiiksek Lisans

Tez Danismani: Prof. Dr. Senay Yiirtir

Mayis 2020, 59 sayfa

Bu tezin amac1 hizmet 6rgiitlerinde calisanlarin yogun olarak sergiledigi duygusal emek
davranislarmin kariyer gelisimlerine etkisi olup olmadigini ortaya ¢ikarmak, buna bagl
olarak kariyer gelisim siire¢lerinin iyilestirilmesine katki saglamaktir. Bu amagla cesitli
hizmet Orgiitlerinin insan kaynaklar1 birimleri ile gériismeler gerceklestirilmistir. Bunun
sonucunda, duygusal emek davraniglarinin, arastirmaya konu olan hizmet orgiitlerinin
genelinde performans degerlendirmede dikkate alinmadigi;  bunu dikkate alan
orgiitlerde de degerlendirme iizerinde agirlikli bir etkisi olmadig1 goriilmiistiir. Diger
yandan ilgili Orgiitlerin terfi kararlarinda da ¢alisanlarmm duygusal emek
davranislarindaki basarilarinin direkt etkisi oldugu goriilmemistir.

Tez ¢alismasi bes boliimden olusmaktadir. Ikinci béliimde calisma yasamimnda duygular
ve bu duygularin yonetimi ile bu siirecte ortaya ¢ikan duygusal emek kavrami kapsamli
olarak ele alinmustir. Ugiincii boliimde hizmet kavrami ve hizmet &rgiitlerinin yapist ile
kariyer konularindan bahsedilmis, bu Orgiitlerde kariyer gelisim siirecleri ve bu
stireglerde duygusal emegin yeri sorgulanmistir. Dordiincii béliimde arastirma stireci
anlatilmistir. Arastirma kapsaminda, hizmet sektoriinde faaliyet gOsteren cesitli
Olceklerde 26 oOrgiite ulasilmistir. Bu orgiitler igerisinden performans degerlendirme
sistemi uyguladigini belirten 12 o6rgiit tizerinden arastirma yiuritiilmistiir. Veriler, ilgili
orgiitlerin insan kaynaklar1 yetkilileriyle yapilan goériisme ve bilgi/belge inceleme
yoluyla toplanmus, analiz edilerek yorumlanmustir. Son boliimde ise aragtirmadan gikan
sonuclara ve Onerilere yer verilmistir.

Anahtar kelimeler: Duygusal Emek, Hizmet Orgiitlerinde Kariyer, Kariyer Gelisimi,
Calisma Yasaminda Duygular



ABSTRACT

THE RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL LABOR BEHAVIOURS AND IN-
HOUSE CAREER DEVELOPMENT IN SERVICE ORGANIZATIONS

Adil Atik
Business Administration Master Program

Thesis Advisor: Prof. Dr. Senay Yriir

May 2020, 59 pages

The aim of this thesis is to reveal whether the emotional labor behaviors that the
employees in the service organizations display intensely have an impact on their career
development, and thus contribute to the improvement of their career development
processes. For this purpose, meetings were held with the human resources units of
various service organizations. As a result, emotional labor behaviors are not taken into
consideration in performance evaluation across the service organizations that are the
subject of the research; it has been observed that organizations that take this into
account do not have a strong effect on evaluation. On the other hand, it has not been
observed that the success of employees in emotional labor behavior has a direct effect
on promotion decisions of related organizations.

The thesis study consists of five chapters. In the second part, emotions, and the
management of these emotions and the concept of emotional labor emerging from this
process are discussed. In the third part, the concept of service and the structure of
service organizations and career issues are mentioned, career development processes in
these organizations and the place of emotional labor in these processes are questioned.
In the fourth chapter, the research process is explained. Within the scope of the
research, 26 organizations in various scales operating in the service sector were reached.
Among these organizations, research was carried out through 12 organizations stating
that they are implementing a performance evaluation system. The data were collected
through interviews with the human resources authorities of the relevant organizations
and information/document review, then analyzed and interpreted. In the last section, the
results and suggestions of the research are included.

Key Words: Emotional Labor, Career in Service Organizations, Career Development,
Emotions in Work Life
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1. GIRIS

Giliniimiizde, iliskilerin fiziksel {tiriinlerden c¢ok daha oOnemli oldugu bir hizmet
ekonomisinde yaganilmaktadir. Hizmet sektorii, 1950'li yillardan baslamak {izere
gelismis ekonomilerde 6n plana ¢ikmis; {iretim, istihdam ve tiiketimde sanayi
sektoriinden daha fazla agirhiga sahip olmustur (Atik 2000, s. 33). Diinya Bankas1 2019
yil1 verilerine gore hizmet sektorii istthdami toplam istihdamin ylizde 50’sini ge¢cmis
durumdadir. Bu rakam Euro bolgesi {ilkelerinde yiizde 74, Amerika Birlesik
Devletleri’nde ise yiizde 79’a ulasmis durumdadir. Ulkemizde de bu rakam yiizde 55 ile

diinya ortalamasinin iizerindedir (Diinya Bankas1 2020)

[ligkilerin 6n plana ¢iktig1 bu sektdriin merkezinde insan unsuru vardir ve kullanilan
teknoloji ne diizeyde olursa olsun farki yaratan ve siirece deger katan da insandir(Bayuk
2006). Insanin yasaminda kariyeri olduk¢a dnemli bir yere sahiptir. Yasamlarmin biiyiik
bir boliimiinli ¢alisarak geciren insanlar, yasam standartlarimi yiikseltemek i¢in gerekli
maddi kazanci saglamak disinda bilgi, beceri ve yetekneklerini sergilyerek ve
gelistirerek is yasamlarinda belli yerlere gelerek statii kazanmak ve psikolojik doyuma

ulagmak amaci giiderler.

Insanlar sosyal hayatlarinda hissettikleri bircok duyguyu orgiit ortamlarinda da
hissetmektedirler(Fisher 1997). Kisileraras: iletisimin olduk¢a yogun oldugu,
calisanlarin miisterilerle siklikla yiiz yiize geldigi hizmet sektorii orgiitleri bu nedenle
duygular agisindan zengin ortamlardir. Hizmetlerin 6rgiit amag¢ ve hedeflerine uygun
yurtitiilmesinde ise orgiitlerde bu duygularin yonetilmesi konusu ortaya ¢ikmaktadir. Bu
duygularin yonetilmesi sitireci duygusal emek olarak adlandirilmaktadir. Hochschild
tarafindan ilk kez 1983 yilinda ortaya atilan duygusal emek kavrami “Gozlemlenebilir

yiiz ve beden gosterimleriyle duygularin yonetilmesi” seklinde tanimlanmistir.

(Hochschild 2012).

Duygularin bu denli yogun oldugu ortamlarda, calisanlarin her giin sergilemek
durumunda olduklar1 duygusal emek davraniglarinin, calisanlarin performanslari

Olgtiliirken ve terfi gibi kariyerlerini etkileyen kararlarda etkili olup olmadigi ile ilgili



literatiirde bir arastirmaya rastlanmamustir. Temel amaci bu iliskiyi incelemek olan bu

arastirmanin literatiirdeki boslugu doldurmaya katki saglamasi hedeflenmektedir.



2. DUYGUSAL EMEK ILE ILGILi KAVRAMSAL CERCEVE

Bu bolimde 6rgiit ortaminda duygular, bu duygularin yonetimi ve bunlarin sonucu
olarak ortaya ¢ikan duygusal emek kavrami ile bu kavramin alt bilesenleri, boyutlar1 ve
isleyisi incelenmistir. Ayrica duygusal emek kavrami ile ilgili teorik yaklasimlar
1s18inda bu olgunun hem orgiitlerde hem de bu orgiitlerde calisan bireyler tlizerinde

yarattig1 sonuglar agiklanmastir.

2.1 ORGUT ORTAMINDA DUYGULAR ve DUYGU YONETIMi

Orgiit ortaminda duygularla ilgili literatiir ¢ok yeni olmamakla birlikte ge¢tigimiz otuz
yil igerisinde ¢ok hizli bir biiyiime kaydetmistir. Bu durum Hochschild’m 1983 tarihli
The Managed Heart (Yonetilen Kalp) eseriyle 6n plana ¢ikmaya baslayan, sonrasinda
Ashforth ve Humphrey(1995, 1993) calismalariyla ile hizlanan bir siire¢ olmustur.

Ashforth ve Humphrey duygulardan ziyade davranisin kendisi iizerinde durmustur.
Bunun yaninda bazi duygularin is ortaminda dogal olarak hissedilebildigi ve orgiitiin

isteklerinden bagimsiz olarak dogrudan miisterilere yansitilabildigi ifade edilmistir

(Ashforth & Humphrey 1993, s. 94).

Bugiin bu konuya ilgi gegmis déonemlere nazaran daha yukari diizeydedir. Buna ragmen
arastirmalar hala gelismekte, duygu boyutlarmin orgiitler de dahil olmak iizere tiim

insan davranis1 ve etkilesimi yelpazesini genislettigi net olarak anlasilmaktadir

(Ashkanasy 2003, ss. 9-10).

Orgiit ortammda ¢esitli ve giiglii duygular hissedilmekte ve bu duygular farkh
bicimlerde kullanilmaktadir. Bu konuya iliskin yapilmis arastirmalar da bulunmakla
birlikte, bu c¢alismalardan iki tanesi One ¢ikmaktadir. Bunlar, Ashkanasy(2003)
tarafindan ileri siiriilen “Orgiitlerde ¢ok diizeyli duygular teorisi” ile Miller ve
dig.(2007) tarafindan ileri siiriilen ve duygularmn ¢esitliliginin esas almarak orgiitlerde
ortaya ¢ikan duygusal durumlarin ifade edildigi teorilerdir. Bu yaklasimlar sirasiyla

sekil 2.1 ve tablo 2.1°de gosterilmistir.



Sekil 2.1: Bes duygu seviyesi modeli

5. Orgiit Genelinde Duygular
Orgiit duygusal iklimi ve kiiltiirii

(Diizeltici ve onleyici stratejiler)

4. Grup ve Takimlar

Duygusal bulagma, lider-iiye duygu aligverisi

3. Kisileraras1 Etkilesimde Duygular

Kisilerarasi duygu aligverisi, duygusal emek

2. Kisiler Arasinda Duygular

Duygusal zeka

1 Kisinin i¢sel duygulari
Korku ve hayatta kalma

Kisilerarasi duygu diizenlemesi

Kaynak: Ashkanasy, N. M., 2003. Emotions in organizations: A multilevel perspective, p. 11

Diger bir ¢alismada Orgiit ortaminda duygularin bir¢ok farkli akademik disiplinin
alanmna girdigini, degisen metot ve teorilerden vyararlanildigmmi ve bu a¢idan
smiflandirilmasimin zor oldugunu ifade etmistir. Bununla birlikte 6rgiitlerdeki duygusal
durumlar bes ana baslik altinda toplanmistir (Miller ve dig. 2007, ss. 232-233). Bu
basliklar tablo 2.1’de belirtilmistir.



Tablo 2.1: Orgiitlerde duygusal durumlar

1. Duygusal Emek: Miisterilerle etkilesimde duygu kontrolii

2. Duygusal Cahsma: Miisterilerle etkilesimde dogal duygular

3. Tsle ilgili Duygular: Yoneticiler ve ¢alisma arkadaslariyla etkilesimden kaynakli
duygular

4. Isyerinde Duygular: Isyerinde hissedilen is ile ilgili olmayan nedenlerden

kaynakli duygular

5. Ise Yonelik Duygular: Isin kendisi ya da isyerinden kaynakli duygular.(Stres ve
tilkenmislik gibi)

Kaynak: Miller, K. I., Considine, J. & Garner, J., 2007. Let me tell you about my job: Exploring the
terrain of emotion in the workplace. pp. 231-260.

Bu c¢alisamadan anlasilacagi tlizere orgiitler ¢ok degisik duygulart barmdirmaktadir.
Duygusal emek bunlardan sadece bir tanesi gibi goziikse de duygusal ¢alisma kavrami
direkt, diger belirtilen duygular da dolayli olarak duygusal emek kavrami ile

iliskilendirilebilen ve duygusal emek tizerinde etkili olabilecek kavramlardir.

Literatiirde duygu kavrami hakkinda farkli ve ¢esitli tanimlamalar bulunmakta ve hatta
etki, ruh hali, hisler gibi baz1 kavramlar duygu kavrami ile 6zdes kullanilabilmektedir.
Fisher duyguyu “Ayrik, dogustan gelen, fonksiyonel ve biyososyal eylem ve ifade
sistemi” olarak tanimlamistir (Fisher 1997, s. 84). Yine Fisher tarafindan yapilan

smiflandirmaya gore isyerinde yasanan en yaygin olumsuz duygular,

i.  Engellenme
ii. Endise
iii.  Ofke/ sinirlilik
iv.  Begenmemek
v.  Hayal kiriklig1 / umutsuzluk
en olumlu duygular ise,
i.  Mutluluk

ii. Doyum



iii.  Cosku

iIv.  Begenme/hoslanma
olarak tespit edilmistir.

Fisher’n(1997) calisgmasindan da goriilebilecegi iizere Orgiit ortamimdaki bir ¢alisan
sosyal hayatinda da deneyimledigi neredeyse tiim duygulari(Calistig1 isin dinamiklerine
bagli olarak degiskenlik gostermekle birlikte) isyerinde de hissedebilmektedir.
Calisanlar giinliilk yasamlarmim o6nemli bir boliimiini isyerlerinde gegirmekte ve
isyerinde hissettikleri bu duygular1 ¢evrelerine yansitmaktadirlar. Bu gevre icerisine
hem caligma arkadaslar1 ve yoneticileri, hem de miisteriler girmektedir. Buna bagh

olarak da 6rglit ortaminda bu duygularin yonetimi konusu 6nemli bir hal almaktadir.

Temelde duygu yonetimi kavrami rekabetin oldukca arttig1 giinlimiiz diinyasinda orgiit
ici bir kavram olarak isaret edilmektedir. Insanlar karar verirken duygularina
kapilmadan ama onlar1 g6z ardi da etmeden davranmasi duygularimi yonettikleri
anlamina gelir. Diger yandan birey bazinda bakildiginda duygu yOnetimi kisinin kendi
istegiyle degil icinde bulundugu orgiitiin talebiyle ortaya ¢ikmakta ve bu dogrultuda kisi
is yasaminda duygularin1 kontrol etme siirecine girmektedir. Dolayisiyla c¢alisma
hayatin1 duygulardan bagimsiz olarak degerlendirmek ve diisiinmek miimkiin degildir

(Soncu ve Bekman 2017, ss. 103-104).
2.2 DUYGUSAL EMEK KAVRAMI ve SURECI

Duygusal emek kavramini ilk olarak ifade edildigi tamima gore duygusal emek,
“Duygularin, agik¢a gozlemlenebilir yliz ve beden gosterimi yaratmak i¢in yonetilmesi”
olarak tanimlanmigtir (Hochschild 2012, s. 7). Bu donemden sonra duygusal emek
olgusu pek c¢ok arastrmaya konu olmustur. Duygusal emek kavramini Ashforth ve
Humphrey(1993, s. 90) “Uygun duyguyu sergileme eylemi” olarak ifade etmistir. Bir
diger tanima gore duygusal emek, “Hizmet islemleri sirasinda Orgiitsel olarak arzu
edilen duygular1 ifade etme eylemi” olarak belirtilmis, ayni ¢galisgamda yer alan bir diger
ifadede ise duygusal emek, “Kisilerarasi iletisimde orgiitsel olarak arzu edilen duygular1
ifade etmek igin gerekli ¢aba, planlama ve kontrol eylemi” olarak tanimlanmistir

(Morris & Feldman 1996, s. 987). Bu tanimlamada duygusal emek davranigmin bireyin



kendi istegiyle degil orgiitiin beklentisiyle ortaya ¢iktig1 belirtilmistir. Benzer bir bakis
acistyla duygusal emek is hedeflerine ulagilmasi icin bir kisinin duygusal gosterimlerini
kurallara uygun olarak diizenleme siireci olarak ifade edilmektedir. Bu kurallarin temel
amaci c¢alisanlarin gostermesi gereken duygu ifadelerini net olarak belirlemektir
(Diefendorff & Gosserand 2005, s. 1256).

Duygusal emek kavramini literatiire kazandiran Hochschild, The Managed
Heart(Yonetilen Kalp) eserinde duygu calismasi ve duygusal emek kavramlarini
birbiridinden ayr1 olarak tanimlamistir. Duygu calismasi kavrami bir duruma uygun
olan duygular1 gosterme ¢abasi olarak ifade edilirken, duygusal emek ise bir isyerinde
igverenlerin belirledigi kurallar cercevesinde c¢alisanlarmn duygularini yonetme siireci

olarak tanimlanmistir(Hochschild 2012).

Hochschild’in bakis agisiyla, toplumsal ve kiiltiirel normlarin disinda kar odakli orgiitler
de duygular1 diizenleme egilimindedir. Duygularin, bahsi gegen yapilar tarafindan nasil
yonlendirildigi ve bunun diger orgiitleri, bireyleri ya da gruplari nasil etkiledigi konulari
ise son yillarda yapilan sosyoloji alan1 ¢alismalarmnm ilgi alanina girmistir (Wharton

2009, s. 148).

Duygusal emek kavramim literatiire kazandiran Hochschild, ugus gorevlileri ve bilet
gorevlileri ile ilgili bir dizi gdzlem ve goriisme gerceklestirerek bunlar1 analiz etmistir.
Bu ¢alismasiyla da bir is veya orgiitiin hizmetindeki kisilerin duygularinin yonetilmesini
ve bundan dolay1 ortaya ¢ikan duygusal tiiketilme siireglerini anlatmustir(Hochschild
1983). Calisma ortaminda siklikla bizden gercekte hissetmedigimiz duygular1 ifade
etmemiz hatta belki de bundan daha zor olani, gercekte hissettiklerimizi ifade
etmememiz beklenir(Ashkanasy & Daus 2001, s. 78). “Yonetilen Kalp” eseri teori ve
arastrmalara iki kilit katkida bulunmustur. Birincisi duygularm sosyal temellerini
anlama cabalar1 ve sosyolojik dikkati bu konuya ¢ekme konusundaki ilgisidir. ikinicisi
ise mallarin {iretilmesi etrafinda orgiitlenmis olan ekonomonin, hizmetlerin dagitimina
ve hizmet sektoriindeki ¢alismalarin sonuglarini ve dogasini anlamlandirma ihtiyacma
dayanan bir bakigsa doniistiirmiis olmasidir. Konularin hepsi duygusal emek kavrami
catist altinda bir araya gelmistir. Hemen hemen her ¢alisma kendini bu eserin bir veya

daha fazla ¢ikarimina temellendirmistir (Wharton 2009, s. 148).



Hizmet calisanlarmin gostermesi beklenen duygu ifadeleri ile ilgili belli beklentiler
vardir. Yasanmasi gereken duygularin araligi, yogunlugu, siiresi ve amacimi belirten
duygu kurallar1 veya normlarimni ortaya ¢ikaran bu beklentilerdir. Hemsirelerin empatik
ve destekleyici hissetmesini beklemek bu beklentilere 6rnek olarak gosterilebilir
(Ashforth & Humphrey 1993, s. 89).

Grandey(2000), duygusal emek modeli konusunda onceki ¢alismalarm genel duygu
diizenleme teorisi etrafinda bir araya getirilmesi ve diizenlenmesiyle duyugusal emegin

kavramsal bir modelini ¢ikarmistir. Bu model sekil 2.2°de belirtilmistir.

Sekil 2.2: Duygusal emek modeli

Durumsal ipuglari Duygu Yonetimi Sireci Uzun Dénem Sonug-
Etkilesim Beklenti- Bireysel Etkiler

leri
o Tikenmislik

o Sikhik e istatmini
e Sire DUYGUSAL EMEK

. Cesitlilik . .

e Davranis Derin Davranis: Duygulari

Degistirme

*Dikkati yayma

*Bilissel degisim

Yiizeysel Davranis: ifadeyi

Degistirme
Duygusal Olaylar * .. .
Te.pklyl haflfletn'.le(OIuqu Oraiitsel Etkiler
e  Olumlu etki/Olumsuz etki)
olaylar o Performans
e  Olumsuz . Isten uzak-
lagsma
olaylar
Bireysel Etkenler Orgiitsel Etkenler
e  Cinsiyet e s otonomisi
. Duygu ifadesi . Yonetici destegi
e  Duygusal zekd e lisarkadagl destegi
e  Duygulanim

Kaynak: Grandey, A. A., 2000. Emotion regulation in the workplace: A new way to conceptualize
emotional labor, p. 101



Bu modele gore calisanlarin is arkadaslariyla, yoneticileriyle yada miisterilerle
yasadiklar1 etkilesimler sonucu ortaya ¢ikan durumsal faktorler duygusal emegin ortaya
¢ikmasinda etkilidir. Bunun yaninda bireysel ve orgiitsel etkenler de bu siiregte dnemli
rol oynamaktadir. Siirecin sonucunda ise bireyler ve orgiitler i¢in ayr1 ayri olumlu yada

olumsuz uzun dénem etkiler ortaya ¢ikmaktadir.
2.3 DUYGUSAL EMEGIN BiLESENLERI

Duygusal emek kavrammin ilk kez ortaya atilmasindan giinlimiize kadar tiim
yaklasimlarda ortak olan, kavramin 6zii ve isleyisine dair genel ilkeleri ifade eden
unsurlar duygusal emegi olusturan bilesenler olarak belirtilebilir. Her ne kadar duygusal
emek kavrammin farkli farkli yonleriyle ilgili ¢calismalar yapilmis olsa da temelde
duygusal emek igyerindeki etkilesimlerde duygu gosterimlerinin diizenlenmesi olarak
nitelendirilmektedir. Bu siirecin dayandigi ortak ogeler olan duygu diizenleme, duygu
diizenleme siirecinde gosterilen yiizeysel davranig-derin davranig ve bunlarin dayandigi
duygu gosterim kurallar1 duygusal emek kavrammin ana bilesenleri olarak ifade

edilebilir (Seger 2018, s. 155).
2.3.1 Duygu Diizenleme

Duygu diizenleme (emotional regulation) bireylerin hissettikleri duygulari, bu duygular1
nasil ve ne zaman ifade edeceklerini belirtmektedir (Grandey 2000, s. 98). Gross’a gore
calisanlar, isyerlerinde uygun duygular1 gostermek i¢in bilissel ve uyarilma durumlarmni
diizenlerler. Bagka bir anlatimla duygular igsel veya digsal bir olaya kars1 verilen tepki
iken, duygu diizenleme ise verilen tepkinin gdsterimi, siiresi ve yogunlugunu bireyin
etkileme siirecidir. Duygu diizenleme konusunu bir siireg olarak ele alan Gross’un girdi-
¢ikt1 (input-output) modeline gore birey duygularmi iki farkl sekilde diizenleyebilir.
IIkinde kisi durumu ya da algilama seklini degistirerek yani tepki ortaya ¢ikmadan
girdilere miidahale ederek duygu diizenlerken, ikincisinde ise tepki odakli olarak

¢iktilara miidahale ederek duygular1 diizenleyebilir (Gross 1998, s. 225).
2.3.2 Derin Davranis-Yiizeysel Davrams

Caliganlar isyerindeki etkilesimlerinde kendilerinden beklenen duygular1 gostermek igin

duygularint diizenlediklerinde duygusal emek davranisi sergilemis olurlar. Duygusal



emek tiim meslek gruplarindaki ¢aliganlar tarafindan belli oranda sergileniyor olsa da
miisterilerle yogun ve sik iletisimin kuruldugu hizmet sektdrii ¢alisanlariyla daha

yakindan iliskilidir.

Yiizeysel ve derin davranig, hissedilen duygularin beklenen duygu ifadeleriyle
gosterimini igerir. Bu iki kavram duygu diizenleme siirecinde kullanilan yontemlerdir.
Bunlardan ilki olan yiizeysel davranis kisinin gergekte hissetmedigi duygularin ifadesi
i¢in kullandig1 s6zIlii anlatimlar yaninda jest, mimik, ses tonu gibi s6zlii olmayan yollar1
icerir. Ikinci durumda yani derin davramista ise kisi duygularmi aktif olarak uyarma,
bastirma ya da degistirme yoluyla gostermek istedigi duyguyu gergekten hissetmeye
caligir (Ashforth & Humphrey 1993, ss. 92-93).

Bireylerin gercekte hissetmedikleri duygular1 hissediyormus gibi gostermesi ylizeysel
davranis kavraminin en temel ifadesidir. Yiizeysel davranig, kisinin duygularinda
herhangi bir degisiklik olmadan duygularinin ifadesini degistirmesidir (Grandey 2000,
S. 96). Bir baska deyisle go6zlemlenebilir ifadelerin duygulardan farkli olarak

degistirilmesidir. Burada duygularla sergilenen davraniglar uyumsuzdur.

Derin davranis, kisinin kendisinden beklenen davranisa uygun olan duyguyu hissetme,
yani duygularini yonetme ve degistirme ¢abasidir. Yiizeysel davranisa gore farkli olan
tarafi duygular ve davraniglar arasinda uyumsuzluk bulunmamasidir. Derin davranis iki
farkli sekilde gosterilebilir. I1ki, isgdrenin gdstermesi gereken duyguyu hissetmek igin
kendini zorlamas1 seklindedir. Diger bir yontem ise bunu hissedebilmek i¢in gegmis
deneyimleri ya da bu konuda verilen egitimlerin kullanilmasidir (Hochschild 2012, ss.
38-42).

Caligsanlar, kendilerinden beklenen duygulari hissetmek igin ¢aba gostermektedirler.
Yiizeysel davranigla derin davranis arasindaki ortak nokta, gercekte hissedilmeyen
duygularin yansitilmasi1 olmakla birlikte aralarinda belirgin bir fark vardir. Yiizeysel
davranis sergileyen galisan, bunu zorunluluk olarak goriip isteksizce davranmaktadir.
Derinlemesine davranista ise bu davraniglari sergilemeyi bir gereklilik olarak gorerek bu
duygular1 gercekten hissedebilmek i¢in gayret gostermektedir (Kaya ve Ozhan 2012, s.
113).
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Duygusal emek kavrami Hochschild tarafindan tanimlanmis olan yiizeysel
davranig(surface acting) ve derin davranig(deep acting) boyutlariyla incelenirken 1993
yilinda Ashforth ve Humphrey tarafindan samimi(dogal) davranis kavraminin ortaya
atilmasiyla ii¢ farkli davranigsal boyutta ele alinmaya baslanmistir. Bu konu ilgili
calismada Hochschild’a bir elestiri seklinde ifade edilmistir. Bu durumda kisi yansitmak
istedigi duyguyu gergekten hissederek olumlu davranis sergilemekte ve bundan dolay1
rol yapmasima gerek olmamaktadir. Hochschild’m iki farkh sekilde agikladigi davranig
bigimlerine Ashforth ve Humphrey tarafindan eklenen samimi davranig, kisinin
herhangi bir cabast olmadan kendisinden gostermesi beklenen duygu davranisini
hissetmesidir. Ornegin, yarali bir ¢ocugu goren bir hemsirenin ¢ocuga kars: hissettigi
duygu i¢in rol yapmasi gerekmeyecektir. Boylece kisi bunun i¢in ¢cok az duygusal emek
harcamis olacaktir (Ashforth & Humphrey 1993, s. 94). Bir baska bakis agisina gore ise
kisi istenen duyguyu gercekten hissetmesine ragmen, Orgiitiin belirledigi davranis
standartlarina uygun olarak bu duyguyu yansitmasi yine de belli bir miktar emek
gerektirecektir (Morris & Feldman 1996, s. 988). Sonug olarak ise yansitilmak istenen
duygu gercekten hissediliyorsa harcanan duygusal emegin her durumda normalden daha

az olacagi sdylenebilir.

Ozetle bakildiginda ister yiizeysel, ister derin davranis sergilensin birey her iki durumda
da duygusal emek harcamaktadir. Bu iki kavram arasindaki fark ise derin davranista
birey duygularini degistirmek ya da bastirmak igin ekstra ¢aba gosterdiginden harcanan

duygusal emegin de daha fazla olmasidir.
2.3.3 Duygu Gosterim Kurallar

Bugiine kadar duygusal emek ile ilgili yapilmis tiim ¢aligmalardan ¢ikan ortak sonuca
gore calisanlar 6rgiit icerisinde duygusal emek harcarken o 6rgiit icerisinde belirlenmis
duygu gdsterim kurallarina uymaktadir. Isyerindeki duygularm uygun sekilde ifadesi
icin standartlar1 olusturmak ve gercekte hissedilenden ziyade duygularin
gozlemlenebilir yonlerine odaklanmak duygu gosterim kurallarinin 6zelligidir (Ashforth
& Humphrey 1993, s. 90).

Genelde orgiitlerin olumlu duygularin gosterilmesi ve olumsuz olanlarin gosterilmemesi

yoniinde net kurallar1 vardir. Arastirmacilar da gosterim kurallarinin iki boyutunu,
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olumlu duygular1 ifade etme ve olumsuz olanlar1 bastirma olarak tanimlamigslardir.
Yapilan ige gore arzulanan duygusal ifadeler cesitli olmakla birlikte bu genel tanim
orgiitlerde beklenen duygusal gdsterimlerin tavrini belirlemektedir (Diefendorff &
Richard 2003, s. 284). Bu ifadelerin 151ginda gosterim kurallarinin duygusal emek

davranislarinda etkin bir durum oldugu sdylenebilir.

Duygusal emek siirecinde duygu gosterimlerinin Kurallara uygunlugundan emin olmak
icin duygusal gosterimler kurallar ile siirekli olarak karsilastirilir. Duygu
gosterimlerinin kurallarla uymlu olmamasi durumunda, bireyler duygu diizenleme
stratejileri  kullanarak gelecekteki duygu davramislarmi uygun hale getirmeye
caligabilirler(Diefendorff & Gosserand 2005). Calisanlarin davraniglarini isaret eden
duygusal gosterim kurallar1 bu davramiglarin  miisteriler, yoneticiler ve c¢alisma
arkadaslar1 tarafindan rahatlikla go6zlemlenebilmesini amaclar. Bu sayede orgiit,

davranislarin kurallara uygunlugunu denetleyebilir (Ashforth & Humphrey 1993, s. 91).

Orgiitler amaglanan hedeflere ulasabilmek i¢in ¢alisanlarin uygulamalarmni istedikleri
duygusal gosterim kurallarini net bir sekilde belirlemelidir. Duygusal emek ile ilgili
yapilmis ¢ogu arastirmaya gore duygusal gosterim kurallarmim varligi bile davranisi
etkilemek i¢in yeterli gelmektedir (Diefendorff & Gosserand 2005, s. 1257). Diger
yandan belirlenen duygusal gosterim kurallar1 orgiitten orgiite farklilik gosterebilir.
Bunun yaninda belirlenen bu kurallar toplumsal kiiltiirden, orgiitsel ve mesleki

normlardan bagimsiz gergeklesemedigi gibi bu normlarin bir uzantis1 gibidir

(Diefendorff & Gosserand 2003).
2.4 DUYGUSAL EMEK TEORISINE BAKIS

Duygusal emek c¢ok farkli boyutlarla arastirilan bir kavram olarak goriilmektedir.
Psikoloji ve sosyoloji disinda antropoloji gibi temel disiplinlerde de bu kavrama iliskin
aciklamalar gérmek miimkiindiir. Bu nedenle duygusal emek ile ilgili ¢izilecek teorik
cergeve tek bir calismanin konusuyla sinirh tutulamayacak bir olgu olarak ifade
edilmektedir (Secer 2005, s. 815). Duygusal emek kavramimi literatiire kazandiran
Hochschild ileri siirdiigli sosyal duygu teorisini yapilandirirken duygu kavrammin hem

fizyolojik, hem sosyolojik hem de biyolojik boyutlari oldugundan ve duygu yonetiminin
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aynt zamanda bu duygu davramigini ortaya ¢ikarirken olusan bir bedensel hazirlik

yonetimi oldugundan bahsetmistir (Hochschild 2012, s. 230)

Hochschild’in sosyolojik literatiire yaptigi katki, “duygu yoOnetimi” veya “duygu
calismast” fikrini, insanlarin duygularini aktif olarak nasil sekillendirdigini ve sosyal
yapinin ve kurumlarin bu konuda kurallar koymaya galistigini igerir. Hochschild, belirli
bir durumda nasil ve ne siddette duygu ifadesi gosterilmesi gerektigini ifade eden sosyal
normlara “duygu kurallar1” demistir. Insanlar bu normlara uyum saglamaya calisirken
duygu yonetimi gerceklesir. Bununla birlikte Hochschild (2012) igin sosyal siirecler
sadece duygularin yonetiminde degil, ayn1 zamanda duygularin kendisinde de esastir.
Duygular yasanan bir deneyimi veya i¢inde bulunulan durumu anlama isareti olarak
islev gormekle birlikte, insanlarin kendileri ve diinya hakkindaki beklentileri bu
isaretleri olusturur(Wharton 2009, ss. 148-149).

Duygusal emek teorisinden ¢ikan alt1 farkli onerme ifade edilmektedir (Wisecup ve dig.
2007, s. 109).

I.  Bireyler, kurallara uygun duygular1 ifade etmek i¢in duygularini yonetirler. Bu
stirecte hem yiizeysel hem de derin davranis sergilerler.

ii.  Bazi mesleklerde duygu yonetimi ise alimlarda bir 6n kosuldur.

iii.  Duygusal emek hizmet sektoriindeki islerde ve kadin yogun ¢alisilan islerde
daha yaygimndir.

iv.  Duygu yOnetimi, sosyal g¢evre ile iligskisinde bireyin duygularinin ifadesini
bozmasia ve kisinin ger¢cek duygularina yabancilasmasina neden olur.

V.  Alt smif ailelere nazaran orta smif aileler duygu yonetimi i¢in ¢ocuklarini daha
fazla sosyallestirmekte ve bunun sonucunda duygusal emek gerektiren islere
onlar1 hazirlamis olmaktadirlar.

vi.  Dogas1 geregi kadinlarda olan duygusal emek sebebiyle duygu yonetimi igin

daha fazla sosyallestirilmektedirler.

Kisaca bu Onermelerle 6zetlenebilecek olan duygusal emek teorisi konusunda son
yillarda arastrmalar artmakla birlikte teorinin daha fazla arastirma igin potansiyel

barmdirdig1 bir gergektir. Duygusal emek siirecinin kariyer gelisimindeki etkisi konusu
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da heniiz {izerinde durulmamis, bu potansiyelden faydalanilabilecek konulardan biri

olarak goriilmektedir.
2.5 DUYGUSAL EMEGIN SONUCLARI

Yapilan arastirmalar sonucunda duygusal emek siirecinin hem birey hem de orgiitler
acisindan olumlu ve olumsuz etkileri oldugu goriilmektedir. Sonuglarin genelde orgiitler

icin olumlu, bireyler i¢in ise olumsuz oldugu anlasilmaktadir.

Rafaeli ve Sutton(1987) c¢alismasinda duygusal emek siirecinin hem o6rgiit hem de
bireyler {izerinde sonuglar1 oldugunu belirtmistir. Orgiit agisindan bakildiginda bu
etkiler ani, tekrarlayan ya da yayilmaci sekilde ortaya ¢ikabilir. Bir satig temsilcisinin
duygusal ifadelerini ayarlayarak bir satis1 gergeklestirmesi ani etkiye bir Ornektir.
Hizmet verilen miisterinin tekrar aligveris i¢cin gelmesi tekrarlayan, memnuniyetini
iiclinci bir kisiye iletmesiyle ortaya cikan kazang yayilmaci etkiye ornek olarak
verilebilir. Bu etkiler 6rneklerde belirtildigi gibi kazang saglarken tam tersi sekilde
zarara da neden olabilir. Duygusal emek siirecinin bireysel etkilerine bakildiginda satis
temsilcisinin gerceklestirdigi satisla elde ettigi maddi kazang olumlu etkiye bir 6rnek
iken, bu duygu kontrollerini tiim is giinii boyunca siirdiirmesi sonucu olusan stres

olumsuz bir etki olarak belirtilebilir (Rafaeli & Sutton 1987, ss. 29-31).

Duygusal emegin sonuglariyla ilgili yapilan arastirmalarda ortaya ¢ikan olumlu sonuglar
orgiitler agisindan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, satis ve is verimliliginde artis
gibi olgulardir (Ashforth & Humphrey 1993). Bu ¢alismada iyi diizenlenmis gosterim
kurallariyla, calisanlarin duygu gosterimlerinin diizenlenmesinin bahsi gegcen sonuglarda
etkili oldugu belirtilmektedir. Arastirmalarda bireyler agisindan olumlu sonuglara
bakildiginda ise maddi kazang (Rafaeli & Sutton 1987), is tatmini (Yesil ve Mavi 2018;
Mengenci 2015; Oral ve Kose 2011; Wharton 2009) ve kisisel basar1 artisi(Secer ve
Tmar 2003) gibi bulgulara ulasildig1 goriilmektedir. Arastirmalarin ¢ogunda olumlu
sonuclar1 doguran faktoriin ylizeysel davranistan ziyade derin davraniglar oldugu

anlagilmaktadir.

Diger yandan pek ¢ok arastirma duygusal emegin 6zellikle ¢alisanlar agisindan olumsuz

sonuglar dogurduguna vurgu yapmaktadir. Bu sonuglar arasindan en ¢ok 6n plana ¢ikan
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ise duygusal tiikenme(Yiiriir ve Unli 2011; Morris & Feldman 1996) ve
tilkenmislik(Eroglu  2014; Ufuk ve Ozhan 2012; Kése ve dig. 2011) olarak
goziikmektedir. Bunun yaninda is stresinin artmasi (Wharton 1999; Ashforth &
Humphrey 1993) konusu da siklikla islenmistir. Calisanlarin, ger¢ek duygularini stirekli
kontrol altinda tutup kendilerinden beklenen duygular1 gdstermeleri, siirekli rol
yaptiklart hissine kapilmalarma ve samimiyet duygularini yitirmelerine neden
olabilmektedir. Miisterilere sergilenmesi istenen duygusal tepkileri o6rgiitiin kontrol
ediyor olmasi, calisanlar iizerinde baski olusturarak is streslerini arttirmaktadir.
Ozellikle miisterilerle siirekli yiiz yiize gelinen hizmet sektdriinde, isin 6nemli bir
bolimiinde duygular ve bu duygularim kontrolii olgusu yer almaktadir. Dolayisiyla
caliganlarin bu konuda ne kadar etkin oldugu basari diizeylerini de etkilemektedir (Kose
ve dig. 2011).

Duygusal emegin bireyler agisindan bir diger olumsuz sonucu ise is doyumunun
azalmas1 olarak goziikmektedir(Steinberg & Figart 1999; Pugliesi 1999). Ozellikle
ylizeysel davranislar ig stersini arttirdigr gibi diisiik is doyumuna da yol agmaktadir

(Morris & Feldman 1996).

Bir bagka arastirmada duygusal tiikkenmenin isten ayrilma niyetini de pozitif etkiledigi
sonucuna ulasilmistir. Bu da duygusal emek siirecinin dolayli olarak isten ayrilma
davranisina da yol agabilecegini gosteren bir diger olumsuz sonug¢ olarak
goziikmektedir. Her ¢alisan i¢in isten ayrilma davranisiyla sonug¢lanmasa da bu konunun

orgiitler ya da bireyler icin olumsuz sonuglar dogurabilecegi anlasilmaktadir (Yiiriir ve

Unlii 2011).

Ozetle belirtmek gerekirse, duygusal emek ile ilgili yapilan ¢alismalardan gikan ortak

sonu¢ bu olgunun bireyler lizerinde genelde olumsuz sonuglar dogurdugudur.
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3. HIZMET ORGUTLERINDE KARIYER GELISIMIi

3.1 HIZMET ORGUTLERI
3.1.1 Hizmet Kavramm

Hizmet s6zciigiiniin Tiirk Dil Kurumu bilim ve sanat terimleri sozliiglindeki karsiligma
bakildiginda “Gereksinimleri karsilama ve tretildigi anda tiiketilme &zelliklerine sahip
her tiirlii etkinlik.” seklinde bir tanimina ulagilmaktadir. Hizmetin anlamini tanimlamak
zor olabilir, ¢linkii satin aldigimiz iriinlerin ¢ogu fiziki elementler ile hizmet
elementlerinin bir karisimidir. Ornegin elektronik iiriinler satan bir magazadan satin
aldiginiz bir televizyon fiziki element, tirin hakkinda satig temsilcisinin verdigi teknik
bilgi hizmet elementi olarak gosterilebilir. Ayni1 sekilde ev igin satm aliman mobilya ile

mobilyanin istenen adrese tagimmasi isi de benzer bir iligkidedir.

Literatiirdeki gorece eski bir tanima goére hizmet, bir kisinin veya onceki kisi veya
ekonomik birimin Onceden anlagsmasi sonucu ortaya ¢ikan bir malin durumundaki
degisiklik olarak tanimlanabilir (Hill 1977, s. 318). Kotler tarafindan yapilan bir diger
tanimda ise hizmet, “Bir tarafin digerine sunabilecegi, soyut ve herhangi bir seyin
sahipligi sonu¢lanmayan bir etkinlik ya da fayda” olarak belirtilmektedir (Kotler ve dig.
1999, s. 11). Lovelock’a(2015) gore ise hizmet, bir tarafin digerine sunabilecegi ve
esasen somut olmayan ve hicbir seyin miilkiyetiyle sonu¢lanmayan, ancak yine de alici
icin deger yaratan bir eylem, performans veya deneyimdir. Uretimi fiziksel bir {iriine
bagli olabilir veya olmayabilir (Lovelock 2015, s. 7). Bu tanima gore hizmet ayni
zamanda bir deneyimdir ve bu deneyimin nasil yasandigi performans iizerinde olumlu

ya da olumsuz anlamda etkilidir.

Hizmeti fiziksel mallardan ayirt eden belli 6zellikler vardir. Armstrong ve Kotler bu
Ozellikleri dort ana bashikta toplamislardir (Armstrong & Kotler 2003, ss. 306-307).
Bunlar soyutluk, boliinmezlik, degiskenlik ve dayaniksizlik olarak ifade edilmektedir.

i.  Soyutluk: Soyut bir yapiya sahip olan hizmet, satig dncesinde dogrudan gozle

goriinebilen, elle tutulabilen ya da hissedilen bir iiriin degildir. “Hizmetin
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soyutluk 6zelligi, hizmetin bir nesneden ziyade bir performans ya da faaliyet
dizisi olmasindan da kaynaklanmaktadir” (Bayat ve dig. 2015, s. 67).
Hizmetlerin elle tutulabilen ya da dokunulabilen bir yapisi olmamasmnm ilk
sonucu fiziksel kanit olmayisidir. Bu soyutluk durumu sahipligin transferini de
olanaksizlastirir (Kog 2017, s. 49).

il.  Béliinmezlik: Fiziksel tirtinler tretilir, ayr1 olarak tiiketilir, depolanabilir ve daha
sonra satilabilirken hizmetlerin tiretimi ve tiiketimi ayn1 anda gerceklesir.
Dolayisiyla iiretim ve tiikketim birbirinden ayrilamaz (Armstrong & Kotler 2003,
s. 306).

lii.  Degiskenlik: Bu kavram hizmetin, hizmeti sunan ve hizmetten faydalanan kisiye
gore degismesini ifade eder. “Hizmetin ne zaman, nerede, nasil ve kim
tarafindan saglandigina(tedarikine) bagh olarak kalitesi genis 6l¢lide
degisebilmektedir” (Bayuk 2006, s. 4).

IVv.  Dayaniksizlik: Dayaniksizlik, soyutluk ve boliinmezlik 6zelligi ile yakindan
iliskilidir. Hizmetler tiretildikleri anda tiiketilmediklerinde stoklanma durumlari
yoktur. Bu durum hizmetleri dayaniksiz hale getirip ekonomik degerlerini
azaltacaktir. Dayaniksizligin bir diger nedeni de hizmet talebinde yasanan
dalgalanmalar ve talebi yanlis tahminlemektir. Yanlis talep tahminlerine baglh
olarak tiiketilemeyen hizmetin, baska bir tiiketici igin saklanmasi gibi bir durum
s6z konusu degildir (Kendirlli ve Bahadir 2018, s. 997).

3.1.1.1 Hizmet sektorii ve 6nemi

Hizmet sektoriinii ekonominin fiziki varligi olmayan, tiiketiciler/sanayi tarafindan
iretildigi anda tliketilen iktisadi mallarm meydana getirildigi sektor olarak
tanimlayabiliriz. ikinci diinya savasi sonras1 hem ulusal hem de uluslararasi piyasalarda
agirhig1 artmaya baslayan hizmet sektorii, teknolojik gelismelerin hizlanmasina bagli
olarak ortaya c¢ikan yeni ihtiyaglarla birlikte cok daha farkli bir boyut kazanmustir.
Ulkelerin gelismislik diizeyi arttikga hizmet sektdrii onem kazanmakta ve bu sektorde

artan istihdam ihtiyaci da ¢alisanlar i¢in farkli dinamikler olusturmaktadir.

Onemli ve iyi bilinen bir gercek, tiim iilkelerde hizmet sektdriiniin havayolu
tasimaciligindan perakendeye, otellere, restoranlara ve kisisel hizmetlere, ayrica halk

egitimi ve saglik gibi ticari olmayan hizmetlere yayilan cesitlilikte bir pazar oldugudur
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(Cuadrado-Roura 2013, s. 2). Dolayisiyla hizmet sektdrii yasantimizin Onemli

noktalarina temas eden ¢ok genis bir yelpazeyi ifade etmektedir.
3.1.1.2 Hizmet orgiitlerinin tanim ve ozellikleri

Hizmet oOrgiitleri igin literatiirde ortak bir tanim olmamakla birlikte ‘hizmet’
tanimlamasi kadar da karmasik olmadigi sdylenebilir. Kabaca, hizmetlerin satildigi
orgiitler hizmet Orgiitii olarak adlandirilabilir. Literatiir incelemesinde karsilasilan bazi
tanimlamalar dne ¢ikmaktadir. “Ihtiyaclarin karsilanmasi amaciyla soyut(elle tutulup
gozle goriilemeyen)tatmin vasitasi iireten isletmeler hizmet isletmesi olarak adlandirilir”
(Unsalan ve Simgeker 2011, s. 28). Bir baska ifadeyle insan gereksinimlerini
karsilamaya yonelik soyut nitelikte olan hizmetleri sunan kiiciikk ve biiyiik isletmelere

hizmet orgiitleri ya da hizmet igletmeleri denebilir.

Hizmet isletmeleri de liretim isletmeleri gibi girdiyi isleyerek ¢ikt1 elde etmeyi amagclar.
Aradaki fark ise girdi ve ¢iktinin somut hammadde olmamasidir. (Pakdil 2002, s. 4).
Bu siireg tablo 3.1’°deki gibi olugsmaktadir.

Tablo 3.1: Hizmet isletmelerinde degisim siireci

Hizmet Sistemi | Temel Girdi | Sistem Elemanlari Degisim Siireci istenen Cikti

Hastane Hasta Doktor, hemsire, donanim vb. | Saglik hizmeti Saglikli insan

Yiyecek hazirligi ve Musteri

Restoran Musteri Yiyecek, garsonlar, donanim sunumu memnuniyeti

Kaynak: Markland, R. E., Vickery, S. K. & Davis, R. A., 1998. Operations Management. Ohio:
South-Western College Publising.

Hizmet orgiitlerini mal iireten Orgiitlerden ayiran kendilerine has karakteristik 6zellikleri

vardir. Bu 6zellikler su sekilde siralanabilir (Sayim ve Aydin 2011, ss. 248-249).

i.  Uretim yonetiminde esneklik yoktur. Hizmetler soyut oldugu ve depolanamadig:
icin gelecege doniik olasi bir satis arttirma planlamasinda mevcut kapasitenin
arttirilmasi zordur ve bu ¢alismalar kisa vadede gerceklesmez. Hizmet
sunuldugu anda tiiketilen ve geri kazanimi olmayan bir kavramdir. Hizmet

talebinin yogun olacagi tahmin edilen bir giin i¢in dnceden stok yapma olanagi
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Vi.

yoktur. Ya da bugiin bir hizmete olan talebin yogun olmas1 bir 6nceki giin yeteri
kadar hizmet verilmemesinden dogan agig1 kapatmaz (Ruskin-Brown 2005, s.
33).

Hizmet orgiitleri emek yogun orgiitlerdir. Birim ¢ikt1 basina daha az donanim,
daha fazla emek gerektirir.

Kaliteyi ve miktart 6l¢gme olanagi sumirlidir. Hizmetin kalitesi, hizmet
tiikketilmeden belirlenemez. Hizmetin miisteriye verecegi doyum da 6zneldir.
Hizmetin miktar1 konusunda da benzer seyler sdylenebilir. Ornegin bir
perakende satis magazasinda calisan bir satig temsilcisinin giinde yaklasik kag
miisteriyle ilgilenebilecegi 6nceden tahmin edilse de bu miisterilerin her birine
verdigi hizmet miktarini 6l¢mek olduk¢a zordur.

Maliyet hesaplamalarinin yapilmast zordur. Hizmetin yukarida belirtilen
ozelliklerinden dolay1 maliyet hesaplamalarmin yapilmasi da giictiir. Bu durum
fiyatlandirma iizerinde de etki yaratmaktadir. Ayrica hizmet orgiitlerinde genel
olarak sabit maliyetler yiiksektir. Taleplerin de diizensiz olmasi ile birlikte bu
durum fiyatlandirma stratejilerini de 6nemli hale getirmektedir (Kog¢ 2017, s.
130)

Hizmet isletmeleri genellikle pazara yakindir. Ureten ve satin alan arasida
dogrudan bir iligki gerektirdigi i¢in hizmet 6rgiitleri genelde pazara yakin olmak
durumundadir. Bu durum orgiitlerin faaliyet alanlarmi smirlandirmakla birlikte
hedef kitleye ve rakiplere yakin olmasini sagladigindan avantajli da
olabilmektedir.

Hedef pazarin tanimlanmas: giictiir. Uretim isletmelerinde oldugu gibi pazarin
hacminin belirlenmesi hedef pazarin tanimlanmasinda yeterli olmamaktadir.
Bunun yaninda tiiketici isteklerinin belirlenmesi ve bunlarin tatmini i¢in gerekli
niteliklerin ortaya konulmasi gerekir. Bu ve benzeri etkenler nedeniyle hizmet
isletmelerinde miisteri bagliligi iretim isletmelerine gore daha diisiik

olabilmektedir.
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3.2 HIZMET ORGUTLERINDE KARIYER
3.2.1 Kariyer

Son yillarda yasanan hizli gelismelerden dolay1 bireyler gibi 6rgiitler de ¢esitli agilardan
degisime zorlanmaktadir. Bu degisiklikler orgiitlerin genel yapilarinda ve bilhassa insan
kaynaklar1 alaninda olmaktadir. Bundan dolay1 da kariyer konusu giin gegtikce daha
onemli hale gelmektedir (Kili¢ 2008, s. 16).

Kariyer sozctigii koken olarak, Latince 'Carrera’ (yol) ve 'Carrus' (at arabasi) ve
Fransizca 'Carrierre’ (yaris yolu), Ingilizce 'Career' (meslek) kelimelerinden
gelmektedir. Geg¢miste at arabasinin giderken arkasinda biraktigi yol anlamina
gelmekteydi. Giiniimiizde ise, bir kisinin herhangi bir is alaninda siirekli ilerlemesi
anlaminda kullanilmaktadir (Aytag 2005, s. 5). Bir baska tanima gore Kariyer,
calisanlarin kuruluslardaki deneyim ve is yolculuklar1 boyunca gelisim siirecidir.

(Baruch 1996, s. 40)

Kariyer kavrami son otuz yilda 6nemli bir degisim gecirmis ve bu degisiklikler
kariyerlerin yonetiminde radikal degisimlere yol agmustir. Bundan yaklasik otuz yil
once yapilmis yerlesik bir tanima gore kariyer, “Bir kisinin zaman igerisindeki is
deneyimlerinin olusturdugu bir akis dizisi.” (Arthur ve dig. 1989) olarak ifade
edilmekteydi. Diger yandan Kariyer kavramimi Sadece meslek yasami olarak
degerlendirmek eksik bir tanimlama olur. Meslek ve is bir¢ok kisi i¢in ayn1 olabilirken
kariyer tamamen kisinin kendisine 6zgiidiir ve kisisel mesleki gelisimi ifade eder (Unsal
2014, s. 3). Bunun yaninda kariyeri sadece is yasaminda ilerleme ve terfi olarak gormek
de dogru olmayacaktir. ilerleme olmadan ayn1 kidem diizeyinde bilgi ve beceriler
gelistirilerek de kariyer yolunda basariya ulasilabilir (Irmis ve Bayrak 2001, s. 179).
Hatta Yarnall’m bu konudaki ifadesiyle, “Kariyer, hiyerarsilerde ve orgiitsel sinirlar
icinde siklikla yanlara, yukariya ve hatta asagiya dogru adimlar igerir” (Yarnall 2008, s.
2).

Noe, kariyeri dort tipte agiklmustir. [k olarak kariyer, ilerleme olarak tanimlanir. Yani,
kariyer kisinin ¢aligma hayati boyunca bir orgiitteki bir dizi terfi ve yukar1 dogru

hareketleridir.ikincisi, kariyer meslek olarak tanimlanir. Bu tamim, Kariyerlerin sadece
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acik bir ilerleme modelinin oldugu belirli mesleklerde meydana geldigini
gostermektedir. Ornegin; doktorlar, profesorler, is adamlarinin, avukatlarin gibi
profesyonellerin belli bir kariyer yolu vardir. Universite dgretim iiyeleri yardimci,
dogent ve profesor olarak gorev yapabilirler. Yoneticiler, yonetici adayligi islerinde
baglayabilir, sef olabilir ve sonra miidiir ve iist diizey yonetici konumlarina gelebilirler.
Ucgiincii olarak Kariyer, hayat boyu bir dizi is olarak kabul edilebilir. Bir kisinin kariyeri,
meslek veya is diizeyi ne olursa olsun 0 kisinin hayat1 boyunca tutulan bir dizi istir. Bu
tanima gore, tiim insanlarin kariyerleri vardir. Dordiinciisiinde kariyer, bulunulan rolle
ilgili deneyimlerin yasam boyu siralanmasi olarak tanimlanabilir. Kariyer, insanlarin
calisgma gegmisindeki gorev ve islerini nasil deneyimlediklerini gosterir. Bu tanim bir
kiginin isi ve yasamiyla ilgili duygu ve tutumlarinin yani sira bulunulan pozisyonlar ve

is degisimlerini i¢erir (Noe 2009, s. 449).

Bir ¢ok farkli tanimlamanin yapildigi kariyer kavrami i¢in 6ne ¢ikan belirgin 6zellikler
oldugu da agiktir. Bu kavram daha detayli olarak incelendiginde su ozellikler 6ne
cikmaktadir (Saruhan ve Yildiz 2012, ss. 419-420):

I.  Kariyer siireklilik gosterir.
ii.  Bireyin ¢aligma hayat1 boyunca elde ettigi mesleki bilgi, beceri ve deneyimlerin
timii kariyeri olusturur.
iii.  Kariyer ge¢misle ilgili oldugu kadar gelecek ile de ilgili bir siiregtir.
iv.  Calisanin gegmiste galistig1 ve gelecekte ¢alismak istedigi pozisyona dair bilgi,

beceri, duygu, istek, yetenek ve beklentilerini kapsamaktadir.
3.2.2 Kariyer Kavramimin Kapsam ve Onemi

Kariyer insan yasaminda oldukca dnemli bir yere sahiptir. Kisinin basarili ve yiiksek bir
kariyere sahip olmasi toplumsal yasamdaki statiisiiniin olugsmasinda etkilidir. Bunun
disinda yasam standartlarmin yiikselmesi i¢cin gerekli maddi giice ve ayni1 zamanda da
psikolojik doyuma ulasmasinda etkili oldugu goriilmektedir. Psikolojik bakimdan
saglikli olan ve fizyolojik ihtiyaglar1 tatmin edilmis birey, potansiyeli gelistikge kendini
gerceklestirme giidiisiine bagl olarak meslek yasaminda yiikselmek, sorumluluk almak

ve hedefledigi yerlere ulagmak isteyecektir (Aytag 2005, ss. 13-14).
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Kariyerin bir diger onemli yani ise insanlarmn yasamlarinin ¢ok biiyiikk bir bolimiini
calisarak geciriyor olmalaridir ve dolayisiyla is onlar i¢in yasamsal bir olgu haline
gelmektedir. Bununla birlikte “Bireyin ¢alisma yasami boyunca bilgi ve becerilerini
arttirarak bunlar1 isine yansitmasi olarak da tanimlanan kariyer kavraminin en 6nemli

noktasi her zaman basar1 unsurudur” (Calik ve Eres 2006, s. 33).

Kariyer kavramu ile birlikte anilan ve birbirleriyle i¢ ice ge¢mis bazi kavramlar ise
kariyer yonetimi, kariyer gelistirme ya da kariyer gelisimi ve kariyer planlamasi
seklinde sayilabilir. Arastirma konusu ile ilintili oldugundan bu kavramlar da en temel

sekilde ifade edilecektir.
3.2.3 Kariyer Yonetimi

Kariyer yonetimi, calisanin ve Orgiitiin etkilesiminde uygulanan orgiit yonetimi
uygulamalarindan biridir. Temel bir anlatimla kariyer yonetimi, bulundugu Orgiitiin
kisiyi kendi kariyer hedeflerine ulagmasi adina desteklemesidir. Kariyer yonetimi

kavrami i¢in yazinda ¢esitli tanimlamalara rastlamak miimkiindiir.

Calisanlarm bireysel kariyer planlarinin 6rgiit tarafindan desteklenmesi kariyer yonetimi
kapsamindadir. Kisaca hem personelin meslek hayatlarinin planlamas: hem de bu
planlarin eyleme doniistiiriilmesi kariyer yonetimini ifade eder (Aytag 2005, s. 115).
Orgiitsel agidan bakildiginda kariyer yonetimi, oOrgiitiin ihtiyaclar1 dogrultusunda
calisanlarin kariyer gelisimlerinin saglanmasi ve Orgiitiin hiyerarsi kademelerindeki

ilerlemelerinin yonetilmesi siireci olarak tanimlanmaktadir (Armstrong & Taylor 2014).

Orgiitiin gelecekte ihtiya¢ duyacagi insan kaynagm saglamak, calisanlar1 tatmin ederek
ve beklentilerini karsilayarak mutlu olmalarini saglamak, c¢alisan ile orgiit arasindaki
iletisimi gliglendirmek, orgiitsel baglilig1 arttirmak ve adalet duygusunu yerlestirmek

kariyer yonetiminin amaglarindandir (Saruhan ve Yildiz 2012, s. 423).
3.2.4 Kariyer Planlama

Kariyer planlama, kariyer yonetimi kavrami ile anlam benzerligi gosteren ve pratikte
birbirinin yerine kullanilan kavramlar olarak géze carpmaktadir. Aralarindaki en dnemli

farklilik ise kariyer planlamanin bireyle, kariyer yonetiminin ise orgiitiin geneliyle ilgili
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olmasidir. Bir bagka deyisle kariyer planlama birey iizerinde yogunlasirken; kariyer
yonetimi orgiitle ilgilenir. Bir tanima gore kariyer planlama, kariyer amaglarma ulagsma
slireci ve bu amaglar1 elde etmede yerlestirilen aktivitelerdir (Schuler 1995, s. 121). Bir
diger tanima gore ise kariyer planlamasi, “Personelin sahip oldugu bilgi, yetenek, beceri
ve gidiilerin gelistirilmesi ile ¢aligmakta oldugu orgiit icindeki ilerlemesini ya da

yikseltilmesini planlamasidir” (Aytag 1997, s. 165).

Odabasi’na gore kariyer planlamasi, kiginin yapmakta oldugu isi daha iy1 yapabilmesi
icin mevcut yeterliliklerinin gelistirilmesi ve ileride iistlenecegi pozisyonlar i¢in gerekli
yeni yeterlilikler kazanmasi seklinde ifade edilmektedir. Kisaca kariyer planlamasi
kavrami, bireyin is yasamima girmesi, yeni bir ise atanmasi, transferi, terfi etmesi gibi

kariyer se¢imlerini ifade etmektedir (Odabas1 2011, s. 170).
3.2.5 Kariyer Gelisimi

Daha o6nce belirtildigi iizere kariyer gelisimi, kariyer yonetimi ve kariyer planlamasi
kavramlariyla i¢ ice gegmis bir kavram olmakla birlikte literatiirde kariyer gelisimi ile
ilgili gesitli tanimlamalara ulagsmak miimkiindiir. Noe’ye(2009) gore kariyer gelisimi
calisanlarin her biri birbirinden farkl karakterize edilmis gelisim gorevleri, faaliyetleri
ve iliskilerinden olusan bir dizi asamadan ge¢mesi siirecidir. Bununla birlikte kariyer
gelisimi, ilerleme olanaklar1 ve ilerlemenin yolunu agacak olan gelismis beceriler
anlamina gelir. Birey i¢in daha fazla rol gerektirir ve odagi islerden ¢ok rollerdeki

ilerlemeye tasir (Yarnall 2008, s. 3).

Degisen ve doniisen orgiit yapilar1 ve de is siirecleri nitelikli isgiliciine olan ihtiyaci
arttirmaktadir. Orgiitlerin ihtiyag duydugu insan kaynagini siirekli disaridan istihdam
etmesinden ziyade mevcut insan kaynagmin yeteneklerinin gelisimini saglamak hem
icinde bulundugu zamanda hem de gelecekte duyacagi ihtiyaglarin tatmini agisindan
onem tagimaktadir. Bu durumun 6neminin farkina varan orgiitler, kariyer gelisimine
agirlik vermeye baslamislardir. Ozellikle Bu 1990'l yillardan itibaren hizla daha fazla
orgiit kariyer gelistirme programlar1 uygulamaya baslamistir (Aytag 2005, s. 196).
Orgiitlerin  bazilar1 kariyer gelistirme c¢abalarmi ydnetici kadrolar1 {izerinde

yogunlastirirken, bazilar1 ise tiim iggorenleri siirece dahil etmektedir. Tiim iggorenlerin
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dahil edilmesi 6rgiitiin basarisma olumlu katki saglamaktadir (Unsalan ve Simseker

2011, s. 333).

Ozetle giiniimiiz diinyasinda kariyer gelisimi kavranu yeni bir tamma kavusmaktadr.
Kariyer gelisimi orgiitlerde artik sadece yukari yonlii ya da dikey hareketler olarak
goriilmemekte; potansiyel ¢aliganlart yonetim gorevlerine hazirlama siireci anlamina da
gelmemektedir. Giliniimiizde Kkariyer gelisimi, siirekli gelisim, performans ve
potansiyellerini ve performanslarini arttrmaya motive olmus tiim c¢alisanlari

odiillendirme anlamina gelmektedir (Woods 1997, s. 180).

Literatiirde cesitli kariyer gelisimi modellemeleri mevcut olmakla birlikte hangisinin en

1yisi olduguna dair bir goriis birligi bulunmamaktadir.
3.2.6 Hizmet Orgiitlerinde Calsanlarin Onemi

Glinlimiizde, iliskilerin fiziksel {iirlinlerden cok daha ©nemli oldugu bir hizmet
ekonomisinde yasanilmaktadir. Hizmet sunumunda teknoloji ne kadar kullanilirsa
kullanilsm, asil 6ge insandir. i¢inde insan olunca odak nokta da iliskiler olmaktadir.
Dolayisiyla, soyut ve cansiz olan hizmete deger katacak ve onu canlandiracak olan, da

insanlar ve onlarin kurdugu kalict iliskiler olacaktir (Bayuk 2006, s. 3).

Hizmet orgiitlerinde hizmet Kkalitesinin yiiksek olmasmin isletmenin pazar pay1
artisginda, verimliligin yiikselmesinde, iiretim maliyetlerinin diistiriilmesinde ve
yatirimlarin daha hizli geri donmesinde olumlu etki yaptigi arastirma sonucglarindan
goriilmektedir (Parasuraman ve dig. 1985, s. 41). Bu isletmelerde calisanlar hizmet
kalitesinin temel belirleyicisi durumundadir. Calisanlarin is doyumunun yiiksek olmasi
orgiit etkinligini saglamada énemlidir (Tengilimoglu 2005, s. 24). Is doyumu konusu da
calisanlarin kariyer gelisimleri ile iligkili bir konudur. Yapilan arastrmalardan da
anlagilmaktadir ki, i3 doyumu ayni zamanda kariyer gelecegi beklentisini de pozitif
olarak etkilemektedir. Ayni zamanda is doyumunun yiiksekliginin ¢alisanlarin isten
ayrilma niyetlerinin diisiikk olmasinda etkili oldugu goriilmektedir (Sokmen ve Aydintan
2016, s. 259).

Orgiitsel davranis ile ilgili literatiirde, hizmet sektoriindeki saha calisanlarinin ‘smirlari

birlestirenler’ (boundary spanners) olarak ifade edildigi tanimlama goriilmektedir. Bu
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ifadenin nedeni hizmet ¢alisanlarinin, bir 6rgiitiin i¢ini dis diinyaya baglamasi, orgiitiin
smirinda ¢aligsarak hem i¢ hem de dis paydaslara karsi sorumlu olmasidir (Agnihotri ve
dig. 2014, s. 164). Bu sorumluluklar arasinda orgiitiin dis miisterilere temsil edilmesi,
hizmetlerin yiiriitiilmesi ve miisterilerim istek ve ihtiyaglarmin ¢alisan tarafindan
firmaya iletilmesi yer alir (Bettencourt & Brown 2003, s. 394). Bu baglamda sahada
gorev alan hizmet sektorii ¢alisanlarinin morali, isten duydugu memnuniyeti ve ise
baglhligi hizmet verilen misterilerin memnuniyeti ile dogru orantihidir. Hizmet
kalitesinin diisitk olmas1 nedeniyle memnuniyetsizlik hisseden miisterilerle etkilesim
kurmak c¢alisanlarm moralini olumsuz etkileyebilir, islerine olan isteklerini ve

sirketlerine olan bagliliklarini azaltabilir (Berry & Parasuraman 1991, s. 19).

Bu baglamda bakildiginda o6rgiitlerin ¢calisanlarin kariyer gelisimleri icin uygun kosullar
olusturmalart ve bu konuya Onem vermeleri calisanlarin kariyer geleceklerine

odaklanmasini ve daha donanimli olmasini1 saglayabilecektir.
3.2.7 Hizmet Orgiitlerinde Kariyer Gelisim Siireci

Istihdam olanaklar1 imalat dis1 sektdrlerde yogunlastik¢a, “hizmet ekonomisinin”
yiikselisi daha ¢ok dikkat ¢ekmis ve tartisma konusu olmaya baslamistir. Bu baglamda
hizmet sektoriinde ozellikle biiylik isletmelerin rolii, isgiiciiniin bilgi ve becerilerini
gelistirebilecek stratejilerin tartisilmasinda giderek daha merkezi hale gelmektedir
(Grimshaw ve dig. 2002, s. 89). Hizmet sektOriiniin tiim diinyada hizli yiikselisi, buna

bagli olarak daha fazla istihdam olanagi sunmasi anlamina da gelmektedir.

Faaliyetlerin insana bagl oldugu hizmet sektoriindeki Orgiitlerin insan kaynaklarini
etkili ve verimli bir sekilde yonetmesi varliklarini gii¢lii bir sekilde siirdiirmelerinde
olduk¢a 6nemlidir. Bu sektordeki insan kaynaklari ise degiskenligi fazla ve bir o kadar
da Onemli bir unsurdur (Eksili ve dig. 2016, s. 351). En basarili hizmet
organizasyonlarinin ardinda, calisanlarin ise alimi, se¢imi, egitimi, motivasyonu ve iste
tutulmasi dahil olmak iizere insan kaynaklarinin etkili yonetiminin yadsinamayacak bir
rolii vardir (Schneider 1994). Yapilan klasik bir ¢alismada, kuruluslarmin is
performanslarini destekledigine ve kariyer gelisimine olanak tanidigina inanan banka

calisanlarinin, firmalarmin insan kaynaklar1 uygulamalar1 hakkinda olumlu diistinmeyen
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calisanlardan daha olumlu miisteri yorumlar1 alma olasilig1 yiliksek oldugu sonucuna

vartlmistir (Schneider & Bowen 1985).

Hizmet Orgiitlerinin ¢aliganlarina nasil davrandig1 miisteriye olan davraniglarini dolayl
olarak etkileyecektir. Yani calisanlarin deger gérmesi ve onlara iyi davranilmasi
miisteriye olan davramslar1 da olumlu etkileyecektir. Orgiitlerin calisanlarma iyi
bakmasinin bir yolu ise kariyer gelisim programlar1 uygulamaktir. Yapilan
arastirmalarm gosterdigi lizere miisteri algilar1 izerinde bu kadar giiclii etkileri olmasina
ragmen hizmet c¢alisanlarmin nasil gelistirilecegi ya da onlara nasil ilham verilecegi
konusunda belirgin yaklagimlar bulunmamaktadir (Jackson Jr. & Sirianni 2009).
Literatiir incelendiginde hizmet Orgiitlerinde kariyer gelisimi konusunda yapilmis
arastirmalar kisith olmakla birlikte hizmet sektoriiniin alt sektorlerinden olan saglik,
finans, turizm ve perakende sektorlerinde kariyer gelisimi ile ilgili bazi arastirmalara

ulasilabilmektedir.

Bircok biiyiik sirket yeni teknolojilerin uygulanmasi, gelismis yonetim bilgi sistemleri
kullanma, hem yerellesme hem de kiiresellesme kararlari ile rekabette 6nemli avantajlar
saglamaktadir. Bu uygulamalar ise diger Orgiitler tarafindan kolaylikla taklit edilebilir.
Dolayisiyla orgiitler rekabet avantajini stirdiirmek igin farkli yollar aramaktadir. Bu
baglamda bazi Orgiitler insan kaynagmin en Onemli kaynak oldugunun farkina
varmaktadirlar. Ornegin perakende firmalar1 ge¢mis donemlerde “satis hedefi” gibi
Olciilebilir ve zor hedeflerle basa ¢ikabilen insanlar1 orta ve iist diizey pozisyonlarda
konumlandiriyordu. Giintimiizde bu tarz kriterler hala gecerli olmakla birlikte miisteri
memnuniyeti, ¢alisana ilgi ve empati gibi kavramlar da aranan beceriler haline gelmistir
(Broadbridge 1998, s. 56). Egitimli, hevesli ve kendini adamis isgiicliniin 6nemi genel
olarak hizmet sektorii i¢in g6z ardi edilemeyecek bir konudur (Kusluvan & Kusluvan
2000, s. 253).

Hizmet orgiitlerinde kariyer gelisimi diger sektorlere gore genellikle geleneksel sekilde
ilerlemektedir. Ornegin otelcilik sektoriinde yonetici gelisimi, saha ¢alisanindan &nce
sef pozisyonuna, sonra departman miidiirii, sonra genel miidiir yardimcist ve sonunda
genel midiir pozisyonuna gelecek sekilde dogrusal bir yon izler (Blayney & Blotnicky
2014, s. 2). Hizmet sektoriiniin bir bagka alt kolu olan saglik sektoriinde de genelde

yonetici konumundaki kisilerin kariyerlerini tek bir orgiit ya da en azindan tek bir saglik
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hizmeti sektoriinde ilerlettikleri goriilmektedir. Tek bir 6rgiit icerisinde ¢aligmanin orgiit
kiiltiirdi, faaliyetleri ve tarihine asina olmak agisindan avantajli oldugu soylenebilir. Bir
orgiit icerisinde dikey ilerleme bir ¢ok yonetici i¢in hala belirgin bir gergektir. Diger
yandan isin kendisinin de, orgiitlerin de git gide daha karmasik hale geldigi giiniimiizde,
orgiitler ve farkli saglik hizmet kollar1 arasinda kariyer gecisleri daha sik goriilmeye

baglanmistir (Tuononen ve dig. 2018, s. 385).

3.2.8 Hizmet Orgiitlerindeki Kariyer Yonetiminde Kullanilan Araclar ve Duygusal

Emegin Yeri

Buraya kadar hizmet orgiitlerinde 6zellikle miisteriyle yiiz yiize olarak gorev yapan
calisanlarin duygusal emek davraniglarinin 6nemine deginildi. Bu orgiitler icin bu denli
onemli olan duygusal emek davraniglar1 ¢alisanlarin kariyer basamaklarmdaki
yiikselislerinde ya da bunun bir araci olarak diisiinebilecegimiz performanslarinin
degerlendirilmesinde ne derecede kullanilmaktadir? Yani acaba kendilerinden empatik,
giiller yuzlii, sakin, anlayisli vb. duygular1 sergilemeleri beklenen ¢alisanlarin
performanslar1 degerlendirilirken de bu kriterlere dikkat edilmekte midir? Ya da daha
cok duygusal emek sergileyen, samimi davranis ya da derinlemesine davranis sergileyen
calisanlar m1 bu orgiitlerde terfi etme sans1 bulmaktadirlar? Bu sorulardan yola ¢ikilarak
tasarlanan bu tez calismasinm bu basliginda, hizmet Orgiitlerinin kariyer ydnetim
uygulamalarinda kullandiklarmi diisiindiigiimiiz performans degerleme sistemleri ve

terfi sistemleri ile ilgili arastirma sonuglarma yer verilmek istenmistir.

Konuyu, siirecin daha en basinda yani personel bulma siirecinde ele alan bir
arastirmada, duygusal emek faktorlerinin dikkate alindig1 ve bu kapsama giren miisteri
iliskilerinde samimiyet, empatik olma, iyimserlik, iletisim becerisi gibi niteliklerin ise
alinacak kiside aranan 6zellikler oldugu sonucuna ulagilmistir (Kozak ve Giiglii 2008).
Ayrica aymi arastirmada, havayolu isletmelerinde pilotlarin yilizeysel davranisa sahip

olmasinin beklendigi goriilmiistiir (Kozak ve Giiglii 2008).

Hizmet orgiitlerinde kariyer gelisimi ve yonetimi i¢in uygulanan performans degerleme
kriterlerinin ne oldugu ile ilgili yapilan literatiir taramasinda bankacilik, saglik, finans
ve perakende gibi hizmet alt sektorlerine ait bazi ¢aligmalara ulasmak miimkiindiir.

Saglik sektorii tizerine (Kahya ve Oral 2018), turizm sektoriinde otel midiirleri
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hakkinda (Akrivos ve dig. 2007), finans sektoriinde bir uygulama hakkinda (Diskaya
2006), bankacilik sektoriindeki performans degerleme yontemleri hakkinda (Cantekinler
2007) gibi arastirmalar hizmet Orgiitlerinde performans degerleme sistemlerini
incelemistir. Bu ¢aligmalardan ¢ikan fazlaca performans kriteri olmakla birlikte hizmet
sektorii icin evrensel olarak kabul edilen standartlar olmadigi goriilmektedir.

Performans kriterleri hem sektor hem de orgiitler bazinda farkliliklar gostermektedir.

Orgiitlerin performans yonetim sistemlerinde hem gorev geregi verilen hedeflerin
gerceklesme derecesi gibi is performans sonuglari, hem de yetkinliklerle ilgili 6lgiitler
oldugu anlagilmaktadir. Genelde, yapilan isle 1ilgili performans sonuglarinin
degerlendirmede daha 6n planda ve sonuglar {izerinde daha agirlikli etkisi oldugu
goriilmektedir. Davranis ve tutumlarla ilgili yeterlilik OSlgiitlerindeki(Yetkinlikler)
performansa dair yapilmaya baslanan arastirmalar ise bu durumun orgiit i¢i etkinlikte ve
orgiite rekabet avantaji yaratmada Oonemli etkisi oldugunu gostermektedir (Kahya ve

Oral 2018).

Hizmet oOrgiitlerinde performans o6lgiitlerinin neler oldugu ile ilgili detaylara
bakildiginda; is hedeflerini bir magazadaki satig temsilcisine ya da bir bankadaki
portfoy yetkilisine verilen bireysel satis hedefleri, bunun yaninda kurumun kendisi igin
belirlenen rakamsal hedeflerin gergeklestirilme orani gibi somut veriler olusturmaktadir.
Diger yandan davranissal sonuglar da degerlendirilmektedir. Davranigsal performans
kriterlerinin ne oldugunda bakildiginda ise empati, ikna, bilgi paylasimi gibi iletisim
becerileri ile teknik bilgi, etik, sorumluluk alma, yaraticilik, problem ¢6zme, takim
caligmasi, planlama, 6grenmeye acgik olma, degisime agiklik ve giiler yiizli olma gibi
yetkinliklerin 6lgtldigi goriilmektedir(Kahya ve Oral 2018; Cantekinler 2007; Diskaya
2006). Burada belirtilen kriterlere bakildiginda empati ve giiler yiizli olma gibi
ozellikler duygusal emek davranist olarak nitelendirilebilecek kriterler olarak
belirtilebilir.

Daha once de ifade edildigi gibi hizmet Orgiitlerinde kariyer yOnetiminde
kullanilabilecek bir diger ara¢ olarak terfi sistemleri diigiiniilebilir. Yapilan literatiir
taramasinda hizmet Orgiitlerindeki terfi kriterlerini acik¢a ortaya koyan bir ¢aligmaya
rastlanamamistir. Bununla Dbirlikte yukarida bahsi gecen sekilde performans

degerlendirme sistemlerini uygulayan bazi orgiitlerin terfi kararlarinda performans
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degerleme sonuclarini dikkate aldiklar1 ancak bunun tek bagina yeterli olmadigi
goriilmektedir. Karar alirken yetkinlikler, kidem siiresi ve 6grenim durumu gibi ek

Olgiitlere bakilmaktadir (Diskaya 2006).

Hizmet oOrgiitlerinde kariyer yolunda duygusal emegin yerinin ne oldugu meraki {izerine
kurulu bu tez arastirmasinda bu Orgiitlerde kariyer yonetimi araglart olarak
diisiindigiimiiz performans degerleme sistemi ve terfi sistemlerinde dikkate alinan
Kriterlerin incelenmesi bu tezin amacini olusturmaktadir. Bu amagla yiiriitiilen arastirma

bir sonraki boliimde sunulmaktadir.
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4. HiZMET (")RG“I"JTLE.RiNDE DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARININ
KARIYER YONETIMINDEKI YERI UZERINE BiR ARASTIRMA

4.1 ARASTIRMANIN AMACI ve SORULARI

Bu tezin amaci duygusal emek davranislarmin yogun olarak sergilendigi hizmet
orgiitlerinde bu olgunun ¢alisanlarin kariyer gelisimlerinde ne derece etkili oldugu, yani
orgiit tarafindan sergilenmesi beklenen duygu ifadelerinin kariyer gelisimlerinde ne

derece dnemsendiginin tespit edilmesidir.

Bu amaca ulagmak i¢in Orgiitlerde uygulanan kariyer yonetimi uygulamalarmdan,
performans degerlendirme siireci ve terfi uygulamalar1 dikkate alinmistir. Arastirmada
duygusal emek davraniglarinin, 6zellikle kendilerinden bu davraniglari yogun olarak
sergilemeleri beklenen, miisteriyle yiiz ylize calisanlarin performans degerlendirme
kriterlerinde ve terfi siireglerinde ne 6lgiide yer aldiginin incelenmesi amaglanmstir. Bu
ama¢ dogrultusunda yapilan arastirma kesifsel bir arastirma olup, asagidaki sorularin

yanitlar1 aranmigtir:

I.  Hizmet oOrgiitlerinde uygulanan performans degerlendirme sistemlerinde
duygusal emek davraniglar1 ne kadar yer almaktadir?
ii.  Hizmet orgiitlerinin terfi kararlarinda duygusal emek davranislart ne kadar

dikkate alinmaktadir?
4.2 ARASTIRMANIN EVRENI ve ORNEKLEMI

Arastirma Bursa ve Izmir illerinde perakende, saglik, turizm,egitim gibi sektdrlerde
faaliyet gosteren hizmet orgiitleri arasindan kolayda 6rnekleme yontemiyle segilen 12
farkli orgiitte gerceklestirilmistir. Ulasilan toplam Orgiit sayis1 26 olmakla birlikte
bunlarin 10 tanesinin herhangi bir performans degerleme sistemine sahip olmadigi, 4
tanesinin ise performans degerlemesini sadece is sonuglara gore yaptigi, herhangi bir

davranigsal kriter kullanmadig1 gériilmiis ve kapsam dis1 tutulmustur.

30



4.3 ARASTIRMANIN YONTEMi

Bu calisma nitel arastirma yontemini esas almaktadir. Dokiiman inceleme, gozlem ve
goriigme gibi nitel veri toplama yontemlerinin kullanildigi, algilarin ve olaylarin dogal
cevresinde biitiinciil ve gergekei bir sekilde ifade edilmesine yonelik siire¢ nitel

arastirmadir(Yildirim ve Simsek 2006, s. 39).

Arastirmanim konusu ile ilgili olgular1 anlamak ve konuyu orgiitlerin perspektifinden
degerlendirmek icin yukarida ifade edilen 12 hizmet Orgiitiiniin insan kaynaklari
yetkilileri ile goriismeler yapilmis ve uyguladiklari performans degerlendirme
sistemlerinde yer alan degerlendirme kriterleri ile terfi uygulamalarinda dikkate
aldiklar1 yiikseltme kriterleri istenmistir. Dolayisiyla arastirmanin yontemi bigimsel

goriisme Ve bilgi/belge inceleme yonteminin birlikte kullanildigi karma yontemdir.
4.3.1 Cahisma Grubu

Arastirma kapsaminda ulasilan orgiitlerden 10°u perakende, 8’1 turizm, 4’i saglik, 2’si
egitim ve 2’si danmismanlhik hizmetleri sektoriinde faaliyet gostermektedir. Ilgili
orgiitlerin geneli genis bir cografyada faaliyet gésteren, orta ve biiyiik 6lgekli hizmet

orgiitleridir.
4.3.2 Verilerin Toplanmasi

Aragtirma verileri hizmet orgiitlerinin insan kaynaklar1
sorumlularindan/yoneticilerinden elde edilen bilgi ve belgelerle toplanmustir. Bunun i¢in
oncelikle orgiitlerin performans degerleme sistemleri olup olmadigi ya da bu siireci bir
sekilde isletip isletmedikleri 6grenilmis ve bu sisteme sahip olanlardan miisteri ile yiiz
yiize ¢aligan personelin performanslarini degerlendirirken kullandiklar1 degerleme
kriterleri istenmistir. Buna ek olarak goriisiilen insan kaynaklar1 sorumlularmdan terfi
stirecleri hakkinda da bilgi alinarak, bu siirecte miisteriye yiiz yilize hizmet veren
personelin  yiikseltilmesinde kullanilan kriterlerin  neler oldugu Ggrenilmeye
calisilmigtir. Gortismelerin bir kismi telefon yoluyla, bir kismi ise e-posta yoluyla
gerceklesmistir. Toplanan veriler dijital ortamda kaydedilerek bilgisayara aktarilmistir.

Aragtirmac1 gorlisme yapilan kisilere toplanan verilerin bilimsel bir arastirmada
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kullanilacagr ve katilimc1 Orgiitlerin  kimliklerinin gizli tutulacagi ile ilgili bilgi

vermistir.
4.3.3 Verilerin Analizi

Bilgi/belge inceleme ve goriisme teknigi kullanilarak toplanan veriler betimsel analiz

yapilarak sunulmustur. igerik analizi yapilmasmin nedenleri:

I.  Temelde benzerlik gosteren verilerin belirlenmis kavramlarin gatisi altinda
birlestirilmesi ve bunlarin okuyucu tarafindan anlagilabilir  sekilde
yorumlanmasina olanak sunmasi,

ii. Iceriklerle ilgili sistematik verilere ulagilmak istenmesidir.
4.4 BULGULAR

Yukarida da ifade edildigi gibi 26 hizmet Orgiitiiniin insan kaynaklar1 sorumlular ile
yapilan goriisme ve incelemelerde bu orgiitlerden 10’unun kurum igerisinde performans
degerlendirme sistemi uygulamadigi gorilmistiir. Diger 16 firma ise performans
degerlendirme sistemi uyguladigini ifade etmektedir. Ancak bunlardan 4 o6rgiitiin de
kriterlere dayali gelismis bir sisteme sahip olmadigi ve ¢alisan performansmi sadece is
sonuglarma gore degerlendirdigi tespit edilmistir. 12 Orgiit ise hem is sonuglarinin
Olciildiigii hem de yetkinliklerin ve davranigsal eylemlerin incelendigi 2 kademeli
performans degerlendirme sistemi uygulamaktadir. Buna goére bu 12 orgiitten elde
edilen veriler dogrultusunda wulasilan bulgular asagida arastrmanm sorulari

dogrultusunda verilmektedir.

4.4.1 Performans Degerlendirme Sistemlerinde Duygusal Emegin Yeri le Ilgili

Bulgular

Yetkinlik ve davranis bazli degerlendirme yapan 12 firmanin performans degerlendirme
sistemlerinden elde edilen veriler bu kapsamda incelenerek duygusal emek ile
iliskilendirilebilecek kavramlar tespit edilmistir. Sekil 4.1 de goriilebilecegi gibi bu
kavramlardan miisteri odaklilik 4 firmada; empati, sempati ve uyum ise 1 firmada
performans degerlendirme yaparken dikkate alinmaktadir. Bu davranislar, duygusal

emek kavrami ile iligskilendirilemeyen farkli yetkinlik ya da davramglarla birlikte
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degerlendirmeye girmekte ve sonucunda ortalama olarak bir yetkinlik puani
cikmaktadir. Bu puan da ikinci kademede oOlgiilen is sonuglarina bagli performans
puaniyla birlikte hesaplanarak nihai performans degerlendirme sonucuna ulasilmaktadir.
Davranigsal performansi dikkate alan 12 Orgiitiin 7 tanesi ortalama yetkinlik puaninin
nihai performans notunda yiizde 30 agirliga sahip oldugunu belirtmektedir. Dolayisiyla
kendilerinden yogun olarak duygusal emek davraniglar1 sergilemeleri beklenen
calisanlarin performans degerlendirmelerinin oldukga kiiciik bir kism1 bu davranislarina

dayali olarak yapilmaktadir denilebilir.

Sekil 4.1: Performans degerlendirmede dikkate alinan duygusal emek Kriterleri
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4.4.2 Terfi Kararlarinda Duygusal Emegin Yeri

Arastrmaya konu olan 12 firmanin terfi siiregleri incelendiginde Sekil 4.2°de
goriilebilecegi lizere duygusal emekle iliskilendirilebilecek ii¢ farkli kavramin 1’er kez
gectigi tespit edilmistir. Bu kavramlarin 2’si birlikte(Giiler yiizlii olma ve miisteri
odaklilik) 1 firma tarafindan dikkate alinmakta, sosyal iliskiler kavrami da bir diger
firmanin terfi kararlarinda dikkate alinmaktadir. Firmalarin yiizde 41’inde(5 firmada)
davranigsal kriterlerin terfi Kararlarinda dikkate alinmadigi goriilmiistiir. Bunlarin
digindaki 5 firma ise yetkinlik ve davranislarin hepsinin bir arada degerlendirilmesinden
¢ikan ortalama performans puanmi terfi kararlarinda bir kriter olarak almaktadir. Bu
puanin terfi kararin1 ne derece etkiledigi konusunda ise bir netlik olmadig:

anlasilmaktadir
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Sekil 4.2: Terfi kararlarinda dikkate alinan duygusal emek Kkriterleri
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Yapilan incelemeler sonucunda orgiitlerin genelinde terfi karalarinda yetkinlik ya da
davranissal degerlendirmeden ziyade hedef gerceklestirme, karlilik, operasyonel is sii-
reglerinin sonuglar1 gibi konularin rakamsal performans ¢iktilar ile kidem diizeyi, egi-
tim seviyesi, liderlik vasfi ve {ist yonetici kanaati/goriisti gibi kavramlarin daha agirlikli
olarak dikkate alindig1 goriilmektedir. Katilime1 firmalardan 2 tanesi bunlarm disinda

bagimsiz olarak uyguladiklar1 degerlendirme merkezi uygulamasinin sonuglarini da

stirece dahil ettiklerini belirtmislerdir.
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5. SONUC

5.1 SONUCLAR

Gliniimiizde diinya genelinde milli gelirlerin ve istihdamm en biiyiikk bolimiini
olusturan hizmet sektoriinde Orgiitlerin en 6nemli kaynagi insan ve onlarin kurdugu
iliskilerdir. Orgiit ortamlarinda bu iliski siire¢lerinin merkezinde insan olmasindan
dolay1 duygular ve duygularin kontrolii konusu ve buna bagh olarak duygusal emek
stireci onemli bir olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadwr. Bir diger Oonemli nokta ise
insanlarin yasamlarinda ¢aligma hayatlarinin biiyiik bir boliim kapladigi ve insanlarin
hem yasam standartlarin1 beklentileri diizeyine c¢ikarmak hem de psikolojik doyuma
ulagsmak amaciyla kariyerlerini gelistirme ve ilerletme egiliminde olduklaridir(Aytag

2005). Bu iki konunun g¢akistig1 yer ise orgiitler ile 6rgiitlerin beklenti ve stratejileridir.

Hizmet c¢alisanlarinin kariyer gelisimleri i¢in uygulanan performans degerlendirme ve
terfi siireglerinde, Orgiitler ¢calisanlarmdan 6nceden belirledikleri kurallar gercevesinde
duygusal emek davraniglar1 sergilemelerini beklemektedirler. Bu davranislardaki
basarinin ilgili siireclerde ne kadar dikkate alindigi konusu bir soru isareti olarak
durmaktadir. Literatiir incelendiginde bu, yaniti aranmamis bir soru olarak
goziikmektedir. Bu arastirma hizmet ¢alisanlarinin yasamlarinda oldukca onemli etkisi
olan bu iki kavramm iliskisini ortaya g¢ikarmak, gelecekte yapilacak arastirmalarla,
orgiit-calisan iligkilerinde her iki taraf i¢in de daha fazla deger ve faydanin yaratilmasi

adina bir yol agabilmesi niyetiyle yapilmustir.

Hizmet c¢alisanlarmin giinliilk is yasamlarinda yogun bir sekilde maruz kaldiklar1
duygusal emek siireci ve bu siiregten dolay1 yasadiklar1 is stresi, duygusal tiikenme,
tilkenmislik, diisiik is tatmini gibi olumsuz sonuglar g6z oniine alindiginda bu olgunun
calisanlarin kariyerlerini gelistirme noktasinda yeteri kadar dikkate alinmiyor olmasi
irdelenmesi gereken bir konu olarak géziikmektedir. Hizmet siireglerinde devamli giiler
yiizlii, empatik, olumsuz duygularini bastiran ve olumlu duygulari yansitan hatta olumlu
duygular1 hissetmek i¢in kendini zorlayan sekilde davranmasi beklenen caligsanlarin bu

konudaki basarilarmi ddiillendirmemek hatta kimi yerde bu performanst Slgme
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egiliminde bile olmamak ilgi ¢eken bir durumdur. Bu baglamda arastirmadan ¢ikan

farkli sonuglar bulunmaktadir.

Bu aragtirmadan elde edilen ilk sonug, ulasilan 26 hizmet 6rgiitiiniin cogunlugunun orta
ve biiyiik Olg¢ekli, genis bir cografyada faaliyet gosteren, kurumsal olarak
nitelendirilebilecek orgiitler olmasina ragmen yilizde 54’iniin (14 o6rgiit) herhangi bir
performans degerleme sistemine sahip olmamalar1 ya da bu degerlemeyi basitce is
sonuclarina dayali olarak yapiyor olmalaridir. Hizmet Orgiitlerinin en 6nemli liretim
unsuru olan calisanlarin performansmin degerlendirilmesi bu orgiitler i¢in kritik bir is
stireci olmalhdir. Ancak en azindan bu arasgtrmada ulasilan bulguya gore-
azimsanamayacak bir oranda hizmet Orgiitiiniin bunu gerceklestirecek profesyonel bir

sisteme sahip olmadigi ya da basit bir degerleme sistemine sahip oldugu goriilmiistiir.

Duygusal emek olarak nitelendirilebilecek davraniglar1 dikkate alan oOrgiitlerin
performans degerlendirme sistemlerinde, bu davramiglardaki basarinin, sonuca 6nemli
derecede etkisi olmadig1 goriilmektedir. Performans degerlendirme sistemi uygulayan
12 firmanin 5 tanesinde duygusal emek olarak degerlendirilebilecek davranislarin
dikkate alindigi, bu davramiglarin farkli yetkinliklerle birlikte degerlendirilerek
puanlandig1 gorilmistiir. Yizde 58’lik bir dilimi olusturan diger 7 firma ise bu
davranislar1 6lgmemektedir. Oysaki hizmet Orgiitlerinde ¢alisanlarin heniiz ise alim
sirecinde, hatta is ilanlarinda dahi empatik olma, iyimserlik, uyumlu olma gibi
duygusal emek davraniglarini sergilemeye yonelik kriterlerle secildigi goriilmektedir
(Kozak ve Giiclii 2008). ise alirken kiside bulunmas1 ve ¢alisma rutininde sergilenmesi
beklenen duygusal emek kriterlerinin, ¢alisanlarin performans degerlendirmelerinde
yeteri kadar Ol¢iimlenmiyor olmasi dikkate almmmasi gereken bir konu olarak goze

carpmaktadir.

Bir diger sonuca gore, calisanlarin terfi kararlarinda duygusal emek davraniglarmi
sergilemedeki basarinin direkt bir etkisi oldugu goriilmemektedir. Firmalarin yilizde
17’lik bir kisminda terfi kararlarimda duygusal emek davranislar1 dikkate alinmaktadir.
Bu firmalarda is sonuglar1 ve kidem gibi kriterlerin terfi kararinda daha agirlikli etkisi
oldugu goriilmektedir. Yapilan arastirmalarla duygusal emek olgusunun Orgiitler
acisindan miisteri memnuniyeti, is verimliligi ve hizmet kalitesinde katkis1 oldugu

bilinmektedir(Ashforth & Humphrey 1993). Hizmet kalitesi ise isletmelerin pazar payi
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artisinda ve yatmrimlarinin geri doniislinde etkili bir kavramdir(Parasuraman ve dig.
1985). Diger yandan, orgiitlerde bu denli 6nemi olan bir konunun asil aktorii olan
caliganlar igin ise basarili ve yiiksek bir kariyere sahip olmak toplumsal statiilerinin
olusumu agisindan oOnemlidir(Aytag 2005). Hizmet ¢alisanlarmin kariyerlerinde
yiikkselmelerinin, her giin sergilemek durumunda olduklar1 duygusal emek
davraniglarindaki basarilarindan nemalanmiyor olmasi lizerinde durulmasi gereken bir

konudur.

Calismaya konu olan hizmet orgiitlerinin performans degerlendirme ve terfi
stireclerinde operasyonel is sonuglari, sayisal olarak Ol¢iilen is hedeflerindeki basari,
kidem ve iist yonetici kanaatlerinin karar alirken Oncelikli olarak bakilan kriterler
oldugu anlasilmaktadir. Bu noktada goz Oniine alinan bu kriterler her orgiit i¢in isin
dogas1 geregi elbette ki onemlidir. Hizmet Orgiitleri igin ise islerin yiiriitiilmesinde
olduk¢a 6nemli bir rolii olan duygusal emek kavraminin bu siiregler isletilirken daha
fazla dikkate alinmasi ve bdylece bu konuda basarili olan ¢alisanlarin 6diillendirilmesi
dolayli olarak orgiite de fayda getirecektir. Kaldi ki performanslar1 ve kariyer
gelisimleri Orgiit tarafindan desteklenen ¢alisanlarin daha fazla miisteri memnuniyeti
yarattigi(Schneider & Bowen 1995), memnun olan miisterilerin ise bunu {i¢iincii kisilere
ileterek Orgiitlere art1 kazan¢ getirdigi bilinen konulardir(Rafaeli & Sutton 1987).
Dolayisiyla duygusal emek davranislarmin kariyer yonetiminde daha etkin dl¢iilmesinin
hem c¢aliganlar hem de Orgiitler acisindan olumlu sonuglar ortaya ¢ikaracagi

sOylenebilir.

5.2 ONERILER

Bu calisma literatiirdeki smnirliliklara ragmen 6ncii bir ¢alisma niteligi gosterdiginden,
onemlidir. Istihdamin biiyiik bir boliimiiniin gerceklestigi hizmet sektdriinde,
calisanlarin her giin yiiz yiize kaldig1 duygusal emek siireci gérece yeni bir kavram olup,
bu kavram son yillarda literatiirde degisik acilardan ele alinmis ancak duygusal emek
davranislarinin  6ncelikli unsuru olan ¢alisanlarin kariyer gelisimlerinin bundan ne
derece etkilendigi konusu arastirilmamistir. Bu calismadan ¢ikan Sonuglarin ileride
yapilacak arastrmalara kaynak olabilecegi diisiiniilmektedir. Orgiitler agisindan
olumlu(Ashforth & Humphrey 1993; Rafaeli & Sutton 1987) ancak bireyler agisindan
birgok olumsuz sonuglara(Yiiriir ve Unlii 2011; Wharton 1999; Steinberg & Figart
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1999; Morris & Feldman 1996) neden oldugu farkli arastirmalarla ortaya konmus olan
duygusal emek kavramimin, bu davranisi yogun olarak sergileyen g¢alisanlarin kariyer
gelisimlerinde katkist belirgin degildir. Dolayisiyla hizmet c¢aliganlarinin kariyer
yonetimlerinde is sonuglari, kidem vb. gibi dikkate alinan dlgiitlerin yaninda, orgiitler
icin bu denli etkileri olan duygusal emek konusunun da siirece daha etkin bir sekilde
dahil edilmesi 6nemli goziikmektedir. Yapilacak farkli arastirmalar bu konuya 11k

tutacaktir.
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