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GIRIS

Kurum basarisini etkileyen en 6nemli faktorler igcerisinde is yerinde diizenlenen
egitimler bulunmaktadir. Kurumun gelismesi, calisanlarin performansinin artmasi,
kurumsal verimliligin saglanmasi, etkili hizmetin verilmesi ve kurumsal basarinin
tutarlilig1 hizmet i¢i egitimler kapsaminda olan iletisim egitimlerine baglidir. Uzmanlik
alanina yonelik hizmet i¢i egitimler rekabet {istiinliigli saglama acisindan ¢ok 6nemli bir
giice sahiptir. Insan kaynaklar1 yonetimi kapsaminda gerceklesen, calisanlarin
verimliliklerini, performansini, motivasyonunu, ¢alisanlarin  birbirleriyle  ve
miisterileriyle iligkilerini etkileyen iletisim temelli egitimler farkli kiiltiirlerden gelen
bireyleri yeni ¢alisma sistemlerinde bulusturmada olduk¢a 6nemli bir yere sahiptir. Her
kurum kendi yap1 ve dinamigine, hizmet sektdriine gore calisanlarindan belirli bir
performans sergilemesini beklemektedir. Bu performans igerisinde ¢alisanlarin

sergiledikleri davranis kurallar1 da bulunmaktadir.

“Duygusal Emek” kavrami ve hizmet kalitesinin artmasi ig¢in hangi duygularin nasil
sergilenmesi gerektigi lizerinde son otuz bes yildir derinlemesine durulmaktadir.
Duygusal emek davranis ve duygusal davranig kurallarinin farkina varmak, uygulamak
ve siirekliligini saglayabilmek kurumsal temelli iletisim egitimleri ile miimkiin
olmaktadir. Kurumsal boyutta diisiintildiiglinde artik sadece finansal sermaye 6nem arz
etmemektedir. Finansal sermayenin yaninda duygusal sermaye ve ¢alisanlar tarafindan
kurumun arzuladigi davramiglarin = sergilenmesi ¢ok daha degerli ve anlamh
bulunmaktadir. Hizmet sektoriindeki hizli degisim ve acimasiz rekabet kurum
calisanlarina yonelik egitimlerin artmasina ve bu siirece uyum saglamalarini
kolaylastiracak duygu yonetimi egitimlerine dikkat cekilmesini saglamistir. Kurum
calisanlarin duygularini tantyarak, yonetmelerini saglayan iletisim egitimleri sayesinde
oncelikle igsel iletisim sonrasinda kisilerarasi iletisim kurmanin  Onemini
kavramaktadirlar. Iletisim temelli egitimler sonucunda kurum calisanlar1 Kkisileraras
iletisim, grup ve kitle iletisimi kurarken duygularini daha iyi yonetebilmekte ve duygusal
emek davramiglarimi sergilerken daha anlamli ¢aba sarf edebilmektedirler. Kurum
icerisinde uyumlu bir iletisim atmosferinin yaratilmasi c¢alisanlardaki deger ve aidiyet

duygusunu beslerken ¢alisanlarin kendilerine olan giivenlerini artirarak gerceklesen



iletisim doyumu, is doyumunu da beraberinde getirmektedir. Giiniimiiz ¢aligma
yasaminda kurumsal basarida sadece maddi kazanglarin 6nemli olmadigi, is doyumunun,
sosyal iligkilerin, kisisel gelisimin, duygu yonetiminin ve etkili iletisimin saglam temeller
olusturarak kurumsal imaji artirdig bilinmektedir. Ozellikle, duygularmn kurumsal
yasamin onemli bir bileseni oldugu dikkat ¢cekmektedir. Etkili duygusal davranis kurallari
cergevesinde duygusal emek sergilenmesi iletisimin duygusal boyutunu derinden
etkilemektedir. Alanda bir¢ok ¢alisma yapilmistir. Duygusal emek konusunda ortaya
¢ikan her bir yaklasim bir 6ncekine katkida bulunmustur. Duygusal emek ¢er¢evesinde
yiizeysel, derinlemesine ve samimi olmak {izere ti¢ farkli davranis tiirii bulunmaktadir.
Duygusal emegi farkli boyutlarda etkileyen demografik faktorler duygusal davranig
kurallarinin farkli yansitilmasinda etkileri gozlenmektedir. Duygusal emek davranig
kurallarinin calisanlar ve kurum diizeyinde olumlu sonuglar1 oldugu gibi olumsuz
sonugclari da bulunmaktadir. Duygusal Emek her gecen giin daha da dikkat ¢eken bir konu
olmustur. Duygusal emek {izerine yapilan akademik c¢aligmalar her gegen giin farkli
alanlarla iliskilendirilerek artmaktadir. Dolayisiyla bu ¢calismada duygusal emek kavrami
ve duygusal davranis kurallar iletisim temelli egitimler ile iliskilendirilerek asagida

belirtildigi igerikte incelenmistir.

Calismanin birinci boliimiinde is yasaminda ¢alisanlarin ve kurumun basarist i¢in
gerekli olan iletisim becerileri {izerinde durulmaktadir. Oncelikle, iletisim kavramu,
iletisimdeki amag, iletisim siireci, iletisimin islevleri ve tiirleri a¢iklanmaktadir. Kendi
icimizde baslayan iletisim sonrasinda kisilerarasi iletisim ile devam etmektedir.
Kisilerarasi iletisimde kisisel tarzlarin bulundugu, davranislarin etkisi ve iletisimin roliine
dikkat ¢ekilmektedir. Calisan iletisimi agisindan konuya odaklanildiginda i¢ paydaslarla
ve dis paydaslarla gerceklesen iletisim siireci ele alindiginda etkili iletisimin kurum
iklimini etkiledigi dikkat cekmektedir. Olumlu bir kurumsal iklimin yaratilmasinda etkili
iletisim becerilerinin pay1 kayda deger bulunmaktadir. Kurumsal ortamlarda gerceklesen
uzmanlik alanlarina hitap eden hizmet i¢i egitimlerin yaninda sosyal paylasimu, iligkileri
kuvvetlendiren, c¢alisanlar aras1 uyumu artiran iletisim becerileri egitimi de oldukca
onemlidir. Iletisim temelli egitim programlarmin etkili ydnetimi, igerigi, uygulanmasi
kurum basaris1 igim &nemli goriilmektedir. Iletisim egitimleri siirecinde Kisilerin

oncelikle duygular kavramina odaklandiklari, kendi duygularini tanidiklari, kars: taraftaki



kisinin duygularin1 fark edebildikleri ve egitimler sonrasinda kurumun arzuladigi dogru

davranis kurallarin1 duygularini yoneterek sergileyebilecekleri diistiniilmektedir.

Caligmanin ikinci boliimiinde 6ncelikle ¢alisma performansinin yaninda duygularin
ve duygularin yonetiminin énemini vurgulayan duygusal emek kavrami ve bu kavrama
iliskin yaklasimlar iizerinde durulmaktadir. Iletisim temelli egitimlerin destegiyle
kurumun arzuladigi tutum ve davranislarin temelinde yatan bilissel ve psikolojik uyumun
on plana ¢ikarilabilecegi diisiiniilmektedir. “Duygusal Emek” kavramini adim adim
gelistiren Hochschild, Ashforth ve Humphrey, Morris ve Feldman, son olarak Grandey
yaklagimlari ile kurumlarda ¢alisanlarin duygusal dengeyi kurmalarinin ne kadar 6nemli
olduguna dikkat ¢ekmislerdir. Kurum calisanlarinin hizmet sektoriinde gostermeleri
gereken davraniglar ylizeysel, derinlemesine ve samimi davranislar olmak tizere {i¢ ana
baslikta ele alinmaktadir. Bu davranis tiirleri tepkilerin nasil diizenlenmesi gerektigini
vurgulamaktadir. Ayrica bu boliimde, duygusal emek ve duygusal davranis kurallarinin
temelinde bulunan demografik faktorler iizerinde de durulmaktadir. Duygusal emek
davraniglarinin sergilenmesinde cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum ve meslek
tecriibesi’ nin etkilerine yer verilmektedir. Alanda yapilan ¢aligmalar duygusal emek
davranig kurallarinin 6nemini vurgularken bir diger yandan da duygusal emek
davraniglarinin olumlu ve olumsuz sonuglarna dikkat cekmektedirler. Duygusal emek
davraniglarinin igsellestirilerek kullanimi ise duygusal boyutta baghlik, i3 doyumu,
yiiksek diizey performans, yiiksek diizey motivasyon, kurumsal birey davranislarinda
gelisme, fiziksel-biligsel-psikolojik boyutlarda gelisme, finansal rahatlik ve miisteri
iligkilerinde tatmin gibi olumlu sonuglar yaratirken; tiikenmislik, duyarsizlagsma, ise
yabancilasma ve psikolojik rahatsizliklar gibi olumsuz sonuclar da yaratmaktadir. Bu
boliim, duygusal emegin gosterim sikligi, duygusal emek davraniglari icin gosterilen
dikkat, duygusal emek davraniglari kurallar1 gesitliligi ve duygusal uyum saglama

giicliigii kavramlarina odaklanip duygusal emegin boyutlarina deginerek sonlanmaktadir.

Calismanin {icilincli bolimiinde iletisim temelli egitim programinin kurum
calisanlarinin duygusal emek davraniglari tizerindeki etkilerine yonelik nicel yontem ile
yiiriitiilen arastirma yer almaktadir. iletisim Temelli Egitim programlari sektdriin kamu

ve Ozel ayrimi niteligiyle calisan profili ihtiyacina gore cesitlilik gostermektedir.



Dolayisiyla bu calisma PTT 6zelinde secilmis olup, egitim programlari kuruma
farkindalik kazandirma amaciyla uygulanmistir. Arastirmada bulunan 5 hipotez
calisanlarin duygularin1 yonetebilme ya da duygularin kontroliinii, rol yapabilme
Ozelliklerini, derin davraniglarini ve oOrgiitiin kurallarin1 uygulayabilme davranislarini
artirdigi yoniindedir. Uygulama siirecinde on test — son test kontrol gruplu deneysel
calisma kullanilmigtir. Brotheridge ve Lee (1998) tarafindan gelistirilen Duygusal Emek
Davranislar1 Olgegi ve Grandey (1999) tarafindan kullanilan Duygusal davranis Kurallar:
Olgegi kontrol ve deney grubundan olusan katilimcilara uygulanmistir. Veri analizleri,
bulgular ve yorumlardan olusan veri analiz prosediirii boliimiinii tartigma ve Oneriler takip
etmektedir. Calisma sonug, kaynakea, tesekkiir, 6zgegmis, Tiirkce ve Ingilizce dzet ile

sonlandirilmaktadir.

BIRINCI BOLUM
ILETIiSiM, ILETiSiM EGIiTiMi YONETIMINE BAKIS

Iletisim becerileri yasamimizin her alaninda iliskilerin temelini olusturmaktadir.
Nasil iligkilerde iyilesir, iliskilerde incinirsek; is yasaminda da iligskilerde basariyi,
motivasyonu yakalar, iligkilerde tiikenmisligi, doyumsuzlugu ya da catismay1 yasariz.
Iletisim her ne kadar dogaglama gelisen bir siire¢ olsa da etkili iletisim kurabilmenin
temelinde egitim bu siirece degerli bir farkindalik kazandirmaktadir. Hizmet sektoriinde
hizla dénen ¢arklarin ritminin bozulmamasi, yanlis anlagilmalarin 6nlenmesi, verimliligin
ve farkindaligin artmasi igin iletisim becerilerinin calisanlara kazandirilabilmesinde
iletisim egitimi 6nemlidir.
1.1.1s Yasaminda Basari icin Gerekli iletisim Becerileri

Calisma yasaminda basariyr yakalamada ¢alisanlarin  birbirleriyle uyumu,
egitimleri, kiiltiirleri, alan bilgileri, tecriibeleri ¢cok 6nemli olmakla birlikte duygularini,
diistincelerini hedeflerini, tepkilerini, gereksinimlerini ifade edebilme becerileri de ¢ok
onemlidir. Calismanin bu boliimiinde Oncelikle iletisim kavrami, iletisimin amaci,

iletisimin nasil bir siire¢ oldugu, islevlerinin ve tiirlerinin neler olduguna deginilmektedir.

Sonrasinda, kisileraras1 iletisim kavramina, iletisimde kisisel tarzlar, kisilerarasi



iletisimin roliine odaklanilmaktadir. Bu boliimiin takibinde kurumsal iletisim kavrami ve
kurumsal iletisimin amacina kurumsal iletisim c¢ercevesinde yer verilmektedir. Son
olarak, calisan iletisimi agisindan kurumsal iletisimde i¢ ve dis paydaslarla ¢alisan

iletisimi {izerinde durulmaktadir.

1.1.1. Tletisim

Iletisim kisilerin 6zel, sosyal ya da is yasaminda duygularini, diisiincelerini,
hedeflerini, ihtiyaglarini aktarabilmeleri i¢in bir diger kisiyle kurmak zorunda oldugu bir
kopridiir, bagdir. Kisinin kendisiyle kurdugu iletisimi ¢evresi ile kurdugu iletisim
tamamlar. Iletisim bir siire¢ olup, ortak amagclara ulasmay: saglar.

“Insan toplulugu ve davramslar: ile ilgili her dalin iletisimle ilgilenmesi
zorunludur” Wilbur Schram(Eroglu,2011,5.59).

Diger bir ifadeyle, kisinin kendisiyle baslayan iletisim siirecinin anlamli bir boyutta
olmas, iletisim tatminini hissetmesi ¢evresi ile kurdugu iletisim siirecinde farkindaliginin
gelismis olmasi iletisimin kalitesini artirmakta ve zenginlestirmektedir. Bu bdliimde
iletisim kavrami, iletisimde amac, iletisim siireci, iletisimin islevleri ve tiirleri lizerinde

durulmaktadir.

1.1.1.1.1letisim Kavramm

Yasantimizin en énemli yapitaslarindan biri olan iletisim kavrami iizerine bir ¢ok
tanim yapilmustir. Iletisim “Ortak kilmak” anlamma gelen, Latincede “communis”
kelimesinden tiiretilen bir sozciiktiir(Tiiziin ve Varoglu,2014,5.532). Iletisim kavrami
bircok disiplinde psikolojide, sosyolojide, isletmede, egitim bilimlerinde, saglikta vb.
alanlarda karsimiza ¢ikmakta olan genis bir konudur. Kaya’ya gore iletisim, psiko-sosyal
bir siire¢ olup, karsilikli olarak mesaj aligverisinin saglandigi duygu, diisiince ve bilginin
s0zlii ve sOzsiiz iletisim tiirlerini kullanarak aktarildigi ve alinan iletilerin aktaran ve
aktarilan  tarafindan  degerlendirilip, = yorumlandigi  karsihikli  gelisen  bir
stirectir(Kaya,2015,ss.4-5). Bu bakis agisiyla, iletisim kavramina her an her yerde
rastlamak miimkiin olmakla beraber, i¢inde bulunmaktan kag¢immamayacagimiz bir
kavramdir. Eroglu iletisim kavramini incelediginde binlerce farkli tanimla karsilastigini

ifade etmektedir. Iletisim kavramimi anlamak icin insani, toplumu, etkilesimi, iletisimi,



izlenimi, mesafeyi, sessiz kalabilmeyi unutmamak gerektigi belirtilmektedir (Eroglu,
2011, s.61). Bu agidan, iletisim kavrama tizerine binlerce tanim yapilsa da 6ziinde insanin
ve cevresindeki varliklarla kurdugu iletisim siirecinin oldugunu belirtebiliriz. Dogan
(2005,5.63) iletisim kavramini kisiler, sosyal topluluklar, kurumlar ve kiiltiirler arasinda
kurulan “anlasma kopriisi” ne benzetmektedir. Anlagsma Kopriisii'nlin temelleri
iletisimin ne kadar kuvvetli olduguna baghdir. Baska bir deyisle, iletisim mesaj ve
kaynag birbirine baglamakla yiikiimliidiir.

Robbins(2003,s.284) iletisim kavramini agiklarken oOncelikle iletisim kurmanin
gruplarmn toplumlarin varligi igin ne kadar énemli olduguna dikkat ¢cekmistir. Iletisimde
kisiler ya da gruplar arasinda bilginin, diisiincenin sadece aktarilmasi degil anlasilmasi da
onemlidir. Bu durumda Robbins’e gore iletisim sadece aktarim degil, mesajin iceriginin
anlasilmasidir. Mitkemmel bir iletisim durumu kaynak ve hedefin zihinlerinde canlanan
mesaj igerigi resminin ayni olmasi ile agiklamaktadir. Aytiirk iletisim kavramini en az iki
birey arasinda ger¢eklesen mesaj alis verisi olarak tanimlarken iletisimin 6ziiniin kisilerin
birbirlerini anlamasi, birbirleriyle anlasmasi ve uzlasmasi olarak ifade etmektedir. Her
bireyin iletisim tarzini belirleyen yas, cinsiyet, kiiltiir, egitim diizeyi gibi unsurlarin
bulundugu ifade edilmektedir. Ozel, sosyal ve kurumsal yasamda etkili iletisim
kurabilmek i¢in dogru davranislarin kazanilmasinda iletisim temelli egitimin 6nemine
dikkat ¢ekilmektedir (Aytiirk,2010,5.199). Dolayisiyla, iletisim olgusunun ger¢eklesme

stirecinde demografik 6zelliklerin ve iletisim egitimlerinin etkili oldugu animsanmalidir.

1.1.1.2. iletisimde Amag

fletisim oncelikle kisinin kendisi, sonrasinda ¢evresindeki kisilerle anlasmasini ve
cevresindeki kisileri etkilemesini de saglamaktadir. Bu sayede etkili iletisim
kurulabilmektedir(Erel ve Yal¢in,2014,5.47). Bu durumda iletisimde istenilen amaca
ulasabilmek igin etkili iletisim ve etkilesim birbirini tamamlayan iki énemli unsurdur.
Giirtiz ve Eginli iletisimi iligkiler sistemi olarak agiklamaktadirlar. Bu sistem igerisindeki
amag¢ bilgi, duygu ve dislince paylagimi yapilirken; kisilerin ya da gruplarin
davraniglarini ve tutumlarini da etkilemeyi hedef almaktadir(Giirtiz ve Eginli, 2012,5.5).
Dolayistyla, iletisim siirecinin sistem i¢inde olusmasi ve gelismesi bilgi, duygu, diisiince

paylasimindaki degisimi de beraberinde getirmektedir.



1.1.1.3. Tletisim Siireci

Iletisim siireci kisileri, orgiitleri, kurumlari, topluluklar1 bir araya getirmede ¢ok
biiyiik bir 6neme sahiptir(Erel ve Yal¢in,2014,5.47). Iletisim siirecinde Kkisilerin
sergiledikleri davraniglar ayn1 zamanda onlarin kisiliklerini de yansitmaktadir (Eroglu,
2011,s.51) . Bu noktada, iletisim siireci kisilerin i¢ diinyalarin1 da yansitmaktadir. Bu
siirecte etki ve izlenim yonetiminin stratejik kullanilmasi gerekmektedir. Tiiziin ve
Varoglu ( 2014,5.533) iletisim siirecinin yedi bilesenden olustugunu asagidaki sekilde
ifade etmektedir. Bu duruma ek olarak, Robbins (2003,s.284) iletisim siireci baslamadan
once kaynagin amacini, aklindan gegeni ¢ok net bir sekilde belirlemesi gerektigini ifade
etmektedir.

Sekil.1: Iletisim Siirecinin Bilesenleri

Kaynak Hedef

Mesaj -» Mesaj Kodlama —»Kanal — Mesajin Alinmasi — Kod C6ziimii

“Grilty—

\_{f@

Geribildirim

Kaynak : Robbins,2003,s.284

Sekil 1 ‘de gosterilen iletisim siirecini inceledigimizde iletisimin ¢ift yonli oldugu
goriilmektedir. Bu siirecte oncelikle kaynak, zihnindeki fikri kodlayarak mesaj1 olusturur.
Sonrasinda, s6zlii, sozsiiz ya da yazih iletisim kanallariyla mesaj1 hedefe ulastirir. Hedef
aldig1 mesaj1 ¢oziimleyerek anlamlandirir. Son olarak, hedef mesajin dogru aktarip
aktarilmadigin1 geri bildirim yolunu kullanarak kaynaga bildirmektedir. Giirtiltii ise
kaynagin istenen mesaj1 hedefe aktarirken karsisina ¢ikan engelleri ifade etmektedir.
Giriiltii sadece ses engeli degildir. Giiriiltii, hedefin i¢inde bulundugu fiziksel, bilissel ve
psikolojik durumdan kaynaklandig1 gibi iletisimim gerceklestigi sosyal ya da kiiltiirel

sartlarin yarattig1 deger, tutum, gelenek ve goreneklerden de etkilenmektedir. Giiriiz ve



Giirel(2009,s.340) kaynagin hedeften gelen mesaj1 anlamasina engel olan her tiirlii negatif
olguyu giiriiltli olarak ifade etmekte olup; fiziksel, psikolojik ve semantik olmak iizere {i¢
gruba ayirmaktadirlar. Ayni sekilde, Giiney(2012,5.234) tutum ve davranmiglar gibi
bireysel faktorleri, zaman baskisin1 ve 6n yargi ve kisisel ozellikler gibi algilama
eksikligini iletisimi engelleyen faktorlere eklemektedir.

[letisimin bir paylasim siireci oldugu ifade eden Erel ve Yal¢in bu paylasimda
kaynak ve hedefin sergilemis oldugu uyum ya da uyum c¢abasinin bu siirecin etkinligini
artirdigin1 belirtmektedir. Kaynagin, hedefin ve kanalin degiskenleri iletisim siirecini
etkilemektedir. Kaynak ve hedef degerlendirildiginde iletisim becerileri her iki tarafta
kazanilmis olmasi gereken 6nemli bir degiskendir(Erel, Yal¢in,2014, ss.48-49).Bu bakis
acistyla, Iletisim Temelli Egitim Programi, iletisim siirecini etkileyen en &nemli
degiskenin kazandirilmasinda, kaynak ve hedefin birbirlerini anlayabilmesinde ¢ok

onemli bir yere sahiptir.

1.1.1.4. Tletisimin Islevleri

Birey davranislarinin {irettigi bir sonug olan iletisim amacgli yada amagsiz gelisen,
kaliplar1 olan, sembollerle de ifade edilebilen dinamik bir siire¢ ve paylasimdir( Eroglu,
2011,5.84). Ayrica, Erel ve Yalgin (2014,5.50) iletisimin temelinde bilgi ve diisiincenin
paylasimina dikkat g¢ekmekte olup yapilan bu paylagimlarin kisileri, toplumlari
etkilemesiyle diisiince, davranig ve tutum degistirmelerinde etkili oldugunu ve paylasim
stirecinde etkili bir egitim ve 6gretim ortaminin saglanmasinin, bilginin paylagiminin,
dogru kaynaktan alic1 ya da alicilara ulastirilmasinin ve farkindaligin yaratilabilmesinin
onemli oldugunu vurgulamaktadirlar. Diger bir ifadeyle burada 6nemli olan iletisim
slireci, paylasim ve etkilesim sonucunda farkindaligin artarak davranis degisikliklerine
zemin hazirlayabilmesidir.

Robbins (2003,s.284) sosyal gruplarda ya da kurumlarda iletisimin islevlerini
kontrol, motivasyon, duygusal disavurum ve bilgi olarak gruplandirmaktadir. Iletisim
stirecinde kisilerin davranislarin1 kontrol etmesi gerektigini, saglikli bir iletisim i¢in
motivasyonun saglanmasi gerektigini, iletisimin sosyo-duygusal bir paylasim oldugunu
ve iletisim siirecinde bilgi aktarimi yapildigini agiklamaktadir. Robbins’e gore iletisimin

islevleri agisindan her bir boyut birbirinin tamamlayicisi konumundadir. Dolayisiyla,



higbir islev digerinden daha 6nemli degildir. Erel ve Yalgin(2014,.50) iletisimin egitim-
Ogretim boyutunun calisan iletisimi agisindan i¢ paydaslarla ve dis paydaslarla olumlu
iliskiler kurmada, hizmet sektoriinde farklilik yaratmada, kurum i¢i calisanlarin
verimliligini artirmada son derece 6nemli bir isleve sahip oldugunu belirtmektedirler. Bu
baglamda, saglikli bir etkilesim ve iletisim siireci sonunda elde edilen paylasim hem
sosyal hem de ¢alisma hayatinda anlamli iligkilerin gelismesini sagladigi i¢in 6nemli bir

yere sahiptir.

1.1.1.5.1letisimin Tiirleri

fletisim kavrami iizerinde durdugumuzda bir¢ok tanimla karsilasmistik. Ayni
durum iletisim tiirlerini incelerken de karsimiza ¢ikmaktadir.

Iletisim sozlii, sézsiiz ve yazili olmak iizere ii¢ tiirde incelenirken; kisilerarasi,
orgiitsel ve kitle iletisimi boyutu ile de kaynagina gore ii¢ grupta degerlendirilmektedir
(Avcikurt, Sahin,2010,5.217). Ustiin Dékmen (2001,5.21) bu sistemin igerisine kisi ici
iletisimde ekleyerek kaynagina gore dort gruba ayirmaktadir. Erel ve Yal¢in(2014,s.51)
kiiltiirleraras1  iletisim  ve  teknolojik iletisimi  dahil ederek altt  grupta
degerlendirmektedirler. Iletisimin tiirleri ve kaynagina gore gruplara ayrilmasi her birinin
bagimsiz oldugunu gostermez. Her biri farkli kombinasyonlar ile birbirinin tamamlayicisi
durumunda degerlendirildiginde etkili bir iletisimi saglamak miimkiin olabilir. Goriildiigii
tizere, her ne kadar iletisim tiirleri kaynaklarina gore farkli gruplara ayrilsa da her biri
birbirini tamamlamakta, resmin biitiiniinii olusturmaktadir.

Kagitgibasi iletisimi gruplandirirken hem tek ve ¢ift yonlii iletisim hem de duygusal
ve ussal iletisim olarak ele almaktadir. Tek yonlil iletisimin etkin oldugu durumlarda
hedef yani alicinin zeka ya da egitim seviyesi diisiik iken ¢ift yonlii iletisimde yiiksektir.
Tek yonlii iletisimde ilk anda hedef kaynak ile ayni fikri paylasirken, ¢ift yonli iletisimde
ayni fikri paylasmazlar. Tek yonlii iletisimde konu karmasik ve yeni iken; ¢ift yonli
iletisimde basit ve iyi bilinen bir konudur. Tek yonlii iletisimde hedef kaynak ile olan
iletisim siirecini sonlandirirken; c¢ift yonlii iletisimde bu siire¢ devam eder. Ayrica,
duygusal ve ussal iletisim birbirinin tamamlayicis1 olarak ele almmaktadir. letisim
siirecinde islenen konuya gore duygusal ve ussal (mantiksal) yaklasimin yogunlugu

degiskenlik gostermektedir(Kagitgibas1,2015,5.200). Goriildiigii iizere, iletisim siirecinde



iletisimin paydaslar1 ¢ift yonlii iletisim kurarak duygu, dislince farkliliklarina,
paylasimlarina acgik olduklarini vurgulamaktadir. Ayrica, akil ve kalp birbirinden
ayrilamaz iki 0ge olup ancak iletisimin niteligine gore bu siirecte sahip olduklari
yogunluklar degiskenlik gostermektedir. Akil ve mantik degisen oranlarda birbirini

tamamlayarak anlamli bir biitiinliik olusturmalar1 6nemlidir.

1.1.2. Kisilerarasi fletisim
“Yola cikinca her sabah,
Bulutlara selam ver,
Taslara, kuslara,
Atlara, otlara,
Insanlara selam ver.
Ne goriirsen selam ver.
Sonra ¢ikarip cebinden aynani
Bir selam da kendine ver.
Hatirin kalmasin el giin yaninda
Bu diinyada sen de varsin!
Ulestir dostlugunu varliga,
Bir kismi seni de sarsin.”

Ustiin Dékmen (Ciiceloglu,2014,5.11)

Ciiceloglu (2014,5.12) Ustiin Dokmen’in kaleme almis oldugu bu siiri insanin
sadece kendisiyle degil i¢cinde yasadigi doga, toplum ve diinya ile iletisime ge¢gmenin
O6nemini vurguladigr i¢in onemsedigini belirtmektedir. Kisileraras: iletisim giiclinii i¢
iletisimden almaktadir. Bu durumda, Kisinin kendi diinyasi ile kurdugu iletisim ne kadar
gelismis, saglikli ve giiven dolu ise diger kisilerle kurdugu iletisimde bir o kadar giiclii
olur.

Sabuncuglu ve Gilimiig(2012,s.31)’e gore kisileraras1 iletisim kisinin c¢evresiyle
kurdugu iletigimi ifade etmektedir. Erel ve Yalgin (2014,5.52) kisilerarasi iletisimin en az
iki kisi ile kurulabilen s6zlii ve sozsiiz gergeklesen iletisim tiirii olarak ifade etmektedirler.
Giirtiz ve Eginli (2012,5.27) kisileraras1 iletisimin iki ya da daha fazla kisi arasinda

gerceklestigini, kaynak ve hedef durumunda bulunan kisilerin amaglarinin ve
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beklentilerinin sosyal ya da resmi iliskilerle gergeklestirildigini belirtmektedirler. Giiney,
toplumsal ve orglitsel iletisimin temelini kisilerarasi iletisimin olusturdugu gibi ortak bir
yasaminda siirekliligini saglamaktadir(Giiney,2012,5.214). Biitiin bunlar g6z Oniine
alindiginda, kisileraras1 iletisim en az iki kisi arasinda gecen beden dilinin, sozli

iletisimin ve yazili iletisimin belirli amaclar1 ger¢eklestirmek {izere kullanildig siiregtir.

1.1.2.1. letisimde Kisisel Tarzlar

Kisilerin duygu ve diisiincelerini disa vurma stirecinde sergiledikleri davraniglar
kisilerin tarzlarini ifade etmektedir. Siyez (2015,5.68) iletisimde kisisel tarzlarmin
gozlemleyerek ve deneyimleyerek olusup gelistigini; bu duruma ek olarak egitim ile yeni
kazanimlarin saglandigini ifade etmektedir.

Ozetle denilebilir ki, iletigim siirecinin basariya ulasmasinda kisilerin stilleri oldugu
kadar sahip olduklari yetenek, gelistirdikleri ya da egitimler yoluyla kazandiklari iletisim
becerileri onemlidir. Kisaca ifade etmek gerekirse; stil, yetenek, gelistirilen ya da egitim
yolu ile kazanilan iletisim becerileri bir araya gelerek kisilerarasi iletisimde kisisel tarzlar
olusturmaktadir.

Sabuncuoglu ve Giimiis (2012,5.32) iletisim kurarken kisinin hem kendi tarzini
adlandirabilmesinin hem de karsisindaki kiginin tarzin1 fark edebilmesinin iletisim
stirecinin daha saglikli gelismesine yardimci olacagini belirtmektedirler.

Kisilerin iletisim siirecinde kullandiklar1 ya da iletisim temelli egitim yoluyla
kazandiklar1 s6zlii ve sozsiiz iletisim becerileri kisisel tarzlarimi olusturan bir diger
unsurdur. “Sézlii iletisim akil, mantik ve diigtinceyi, sozsiiz iletisim duygulart ve iligkileri
en etkili ifade etme aracidir” ( Cliceloglu,2014,5.26) . Bu bakis agisiyla, iletigim siirecine
sOzli ve sOzsiiz iletisim becerilerinin dansina sag ve sol beynin igbirligi de eslik

etmektedir.

1.1.2.2. Kisilerarasi Iletisim ve Davrams

Sosyal, kurumsal ya da akademik yasamda kurulan iletisim bi¢imi, sergilenen
davranislar iligkilerin ve iletisimin kalitesini belirlemektedir. Eroglu ( 2011,5.48) iletisim
becerilerine sahip kisilerin uyum ve uzlagma iginde beraberliklerinin devamini

saglayabilmelerini sahip olduklar1 kuvvetli ve etkili iletisim davranislarina
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baglamaktadir. Bu baglamda, kisilerarasi iliskilerde bireylerin duygu ve diisiincelerinin
davraniga donlisme bigimi iletisimin etkinligi ve kalitesi hakkinda ipuglari igermektedir.

“ Insanlarin ¢cogu duvar, ¢ok azi da aralarinda képrii kurar” Pire (Eroglu,2011,s.
50). Pire bu ifadesiyle kisilerarasi iletisimde saglikli iletisim becerileri kurmanin etkili
davraniglar1 sergilemedeki 6nemini yansitmaktadir.

Bu noktada, kisilerin duygularini tanimasi, diislincelerini degerlendirmesi, dogru
davraniglar1 iginde bulunduklar topluluk ya da toplumda sergileyebilmelerinde iletisim
temelli egitimlerin yeri ve 6nemi bir¢ok arastirmaci tarafindan vurgulanmaktadir.

Kisilerarasi iletisim siirecinde sosyal bir varlik olan insanin sergilemesi gereken
davraniglardan anlayis ve uzlasmanin temeli olan hosgoérii Mevlana’nin soziiyle agiklik
kazanmaktadir: < Iki insanin birbiriyle gecinmesi kusursuz, miikemmel, dort dortliik insan
olmalariyla degil; iki insanin birbiriyle gecinmesi birbirlerinin kusurlarini, yanlislarini,
hatalarint hos gormeleriyle miimkiindiir. Mevlana ’(Eroglu,2011,5.55).

Boylece, iletisim siirecinde kisilerin farkli duygu, diisiince, tutum, davranis,
gelenek, gorenek ve aliskanliklara saygi duyduklarin1 gosteren davranislar sergilemeleri,
kisilerin sahip olduklari iletisim becerilerini gelistirmeleri, egitimler alarak eksikliklerini
gidermeleri iletisim siirecini daha keyifli bir hale getirmekle kalmaz, paylasimlar
artirarak daha kaliteli, kalici, siirdiiriilebilir iliskilerin zeminini hazirlamanin da

temellerini atar.

1.1.2.3. Kisilerarasi iliskilerde Iletisimin Rolii

Iligkiler bir siire¢ icinde yasanmaktadir. Kisilerin birbirlerini fark ettikleri anda
baslayan kisilerarasi iletisim siirecinde duygu, diisiince ve bilgi paylagimi ile yasanan
etkilesim kisilerarasi iletisim silirecini derinlestirmektedir.

Kevin Hogan iliskide derinligin yasanmasini kisilerin birbirleriyle kurduklar igsel
diizeydeki iletisime, kisilerin birbirlerine acilmasina, sozlii ve soOzsliz iletisim
davraniglarina dayandirmaktadir(Hogan,2014,5.98). Bir baska bakis agisiyla; Yildirim,
kisileraras1 iliskilerde iletisim siirecinde saygi kavramina dikkat ¢ekmektedir. Her
bireyin i¢cinde kendine 6zgii bir yasam big¢imi, kiiltiirii, degerleri, inanglari, egitim diizeyi,
hayata bakis acisinin olmasi kisileraras1 farkliliklarin olusturan 6gelerden sadece bir

kismidir. Tim bu farkliliklarin farkli bakis agilarini olusturmaktadir. Kisilerarasi
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iliskilerde saygi temelli iletisim kurarak ortaya ¢ikan fikir ayriliklarindan beslenmek
mimkiindiir. Ayrica, Yildinim Kisileraras: iligkilerde iletisimin bireylerin kendilerini
gelistirmelerinde ve olgunlagmalarinda ¢ok 6nemli oldugunu ifade etmektedir (Yildirim,
2015,55.90-92).

Siyez’in kisilerarasi iliskilerde iletisime 6nem vermesinin altinda yatan gerekgeler
bireyin kendisini kabul etmesi, benlik algisini gelistirmesi, kendisini derinlemesine
tanimasi, yasamini, yasama bakis agisini gelistirmesi, yalnizlik duygusunun oniine
gegmesi olarak 6zetlenebilir ( Siyez,2015,55.68-69).

Avcikurt ve Sahin’e gore Orgiitsel iletisimin temelini kisilerarasi iletisim
olusturmaktadir. Kisileraras1 nitelikli bir etkilesim kaliteli, glivene dayali, anlasma
uzlagma niyetinin oldugu bir iletisim ortaminin temelidir(Avcikurt,Sahin,2010, s.221).

Japon Yonetim Teknikleri kitabinin yazarlart Murata ve Harison iletisim olgusunu
miikkemmel bir 6rgiitiin temeli olarak agiklamakta olup; orgiitii her tiirlii bilginin, verinin,
degerin yiiklendigi ve paylasildig: bir bilgisayara benzetmektedirler ( 1995,5.37).

Cohen ve Hink’e gore kisilerarast iletisimin kuvvetli olmasinin temel etkisi
hedeflere ulagsmadaki beceride goriilmektedir. Kurumlarda kisilerarasi iletisimin basarili
olmasi iletisim siireci, kisilerin rolleri, statii farkliliklari, davranigsal beklentiler saygi
diizeyi, bir¢cok faktoére baghidir(Cohen,Hink,2001,5.203). Bu durumda onemli olan
kurumun bekledigi orgiitsel davranislarin kisilerin benimsedigi davramis kurallar ile

uyumlu olmasidir.

1.1.3. Kurumsal letisim

Etkili iletisim kurumlarda hedeflenen basariya ulagsma siirecinde yasamsal bir
degere sahiptir. Bu noktada orgiitsel iletisim dikkat ¢cekmektedir.

Toplumsal bir siire¢ olan Orgiitsel iletisimin temelini insanin olusturdugu ifade
edilmektedir(Aytiirk,2010,s.4). Giilnar ise orgiitsel iletisim kavramini agiklarken kurum
iginde ve kurum disinda ¢alisanlarin bilgi, mesaj, duygu, diisiince aktarma siireci seklinde
ifade etmektedir(Giilnar,2007,s.43). Bu noktada, orgiitlerin isleyisinde yap1 tasi olan

insan, kurulan saglikli iliskiler ve iletisim ile orgiitsel iletisim olgusunu beslemektedir.
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1.1.3.1.Kurumsal letisim Kavram

Son yillarda dikkat ¢ekmekte olan kurumsal iletisim iizerine teoriler, kavramlar,
yaklasimlar, arastirmalar 6nem kazanmakta ve gelismektedir.

Hoy ve Miskel kurumsal iletisimin hedefleri ve standartlar1 olusturmayi, gergekleri
ve enformasyonu aktarmayi, liderlik yapmayi, digerlerini etkilemeyi ve sonuglar
degerlendirmeyi kapsadigini belirtmekle beraber iletisimin sosyallesme ve siirdiiriilebilir
amaclarinin, c¢alisanlarin  kendilerine saygilarini, kisileraras1 iliskilerini, Kkisisel
hedeflerini ve motivasyonlarini etkiledigini de ifade etmektedirler(Hoy,Miskel,2012,s.
357).

Kurumsal iletisim her ne kadar sadece kurum igi iligkileri 6nemsiyormus gibi
diisiiniilse de kurumun diger kurumlar ve i¢inde bulundugu toplum ile kurdugu iletisim
ve etkilesim boyutunu da degerlendiren aktif bir siirectir. Giiney, kurumlardaki yapinin
isleyisi, hedeflerin belirlenmesi, paylasilmasi ve hedeflere ulasmak i¢in isbirliginin
yapilmasi kurumsal iletisim kavramini ifade etmektedir (Giiney,2012,s.215).

Aytiirk, orgiitsel iletisim kapsaminda gergeklesen insan iliskilerini resmi, kurumsal
ve sosyal olmak tiizere ii¢c boyutta degerlendirmektedir. Bu boyutlar1 iletisim ve
etkilesimin iist ve alt yonetim, kurum calisanlari arasi diger kurum ve toplum arasinda
gerceklesmesi olarak agiklamaktadir (Aytiirk,2010,s.5). Diger bir ifadeyle, iginde
bulundugumuz her ortamda ister samimi, ister akademik, ister resmi olsun iligkilerin
temelini iletisim olusturmaktadir. Dolayisiyla varhigimizi  keyifle siirdliirmede
kurdugumuz iliskilerdeki iletisimin boyutlarin1 diisiince, duygu davranis cergevesinde

uygun degerlendirerek yasantiya aktarmak onemlidir.

1.1.3.2. Kurumsal iletisimin Amaci

Kurumsal iletisim kurumsal basariyr hedeflerken, calisanlar arasinda uyumun
yakalanmasini, uzlasmanin saglanmasini da hedeflemektedir.

Sweeney ve McFarlin yaptiklar1 arastirmada alti biiyiik sirketin CEOlar
kurumlarin1 basariya gotiirecek caligmalar1 siralarken iletisim becerilerini gelistirmek
gerektigini ilk sirada belirtmislerdir. Bunun yami sira 150 gazete inceleyerek 6000
personel araniyor ilani incelendiginde iletisim becerilerine sahip olmanin 6n kosul

oldugunu bulgulamislardir.( Sweeney ve McFarlin,2001,s.274).
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Erel ve Yalgin kurumda ¢aliganlar bilgilendirmek, yapilmasi gerekenleri aktarmak,
hedefleri paylagsmak, hedeflere ulagmak i¢in planlar yapmak, kendi ve diger ¢aliganlarin
performansin1  degerlendirebilmek icin kurumsal iletisimin saglanmas1 gerektigi
belirtilmektedir. Ayrica kurumsal iletisimin amaglarina kurumlarda ki iletisimin gii¢lii
olmasi, calisan memnuniyetinin artmasi, huzurlu bir ¢alisma ortaminin yaratilmasi,
verimliligin ve kalitenin artmasi, hizmet sektoriinde topluma ve diger kurumlara iyi bir
izlenim verilmesi de eklenmektedir (Erel ve Yalgin, 2014,5.54). Baska bir deyisle, iletisim
becerilerinin gelistirilmesiyle ¢alisanlar arasindaki uyumun ve kurumsal iletisimde
kalitenin artacagi diisiiniilmektedir. Calisanlar arasinda uyumlu bir iletisimin olmasi,

kurumsal yeterliligi de olumlu yonde desteklemektedir.

1.1.4. Calisan iletisimi Acisindan Kurumsal fletisim

Kurumda calisan kisilerarasinda belirli bir diizenin saglanmas1 kurulan iletigimin
kalitesi ile baglantilidir. Bir kurumda ¢alisanlarin birbirleriyle, yoneticileri ile kurduklari
saglam temelli iligkiler oOncelikle kurum icinde verimliligin artmasini saglarken
sonrasinda ¢evresine, topluma, hizmet verdikleri zeminlere de olumlu yansimalarda
bulunmalarin1 saglamaktadir. Bu durumda bir kurumun iletisimi yonetebilmesi hem igi
paydaslarla hem de dis paydaslarla olan ortak yasantinin kalitesini, verimliligini yakindan
ilgilendirmektedir.

Tiiziin ve Varoglu kurumlarin hem i¢ paydaglar hem de dis paydaslar arasinda
kurduklar etkili iletisim, calismanin kalitesini ortaya koyacak bilgi paylasimina, uzlagma
niyetine gereksinimleri oldugunu belirtmektedirler (2014,5.544). Bu durumda
benimsenecek olan yonetim stratejisi iletisim kurma becerilerini 6n plana ¢ikarirken,

orgiit iginde ve disinda dikkat ¢ekici bir izlenim de birakma yolunda da ilerlemektedir.

1.1.4.1. i¢ Paydaslarla Cahsan iletisimi

Kurum i¢inde ¢alisan kisilerin kurduklari iletisimin temelinde seffaflik ve iyi niyet
olmalidir. Calisanlar arasindaki iletisimi yOnetebilmenin temelini net ¢izgilerle
olusturulan iletisim stireci belirlemektedir.

Erel ve Yal¢in ( 2014,s.54) kurumda i¢ paydaslar olarak ifade edilen calisanlarin

ortak bir hedefleri oldugunu, ortak zeminde uyumla c¢alisma hayatin1 paylasmalari
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gerektigini bunu i¢inde kurduklart iletisimi devam ettirebilme becerisine sahip
olmalarinin, ¢alisanlarin duygu ve diisiincelerinin kurumsal ortama uygun davraniglarla
yansimasinin kurumsal hedeflere ulasmada ¢ok 6nemli oldugunu belirtmektedirler.

Riel(1995,s5.1-2) i¢ paydaslarin kurdugu iletisimin kurumsal iletisimi temsil
ettigini belirtmektedir. Kurumun izledigi iletisim politikasinin kurumsal kimlik, kurumsal
strateji ve kurumsal imaj ile uyumlu olmasi gerektigi belirtilmektedir. Bu noktada
kurumsal iletisimde i¢ paydaslar arasinda kurulan iletisim aglar1 her gegen giin daha da
onem kazanmaktadir. Riel i¢ paydaslarin kurdugu iletisimi “pencere fonksiyonu” kavrami
ile aciklamaktadir. Pencere fonksiyonunda vurgulanan iletisim siirecindeki hazirlik ve
uygulamanin anlasilir, tutarli ve sempatik bir dille gerceklesmesi olarak ifade
edilmektedir. Ayrica, kavramsal ve duygusal emek harcanarak iliskilerin kuruldugu
vurgulanmaktadir.

Kurum igi ¢aligsanlar1 kurumsal yapimin isleyis siirecini, dinamigini olustururken
hedeflere ulasmay1 da amaglamaktadir. Bu siirecte ¢alisanlar ve yonetim kadrosu arasinda
iletisim kanallarin1 olusturan bigimsel ve bicimsel olmayan formlarin dogru zamanda
etkili adimlarla kullanimi i¢ paydaslar ile kurulan iletisimin uyumunu belirleyip, iletisim
stirecini kontrol altina almaktadir. Ayn1 zamanda kisilerin iletisim odakli yaklagimlari,
s0zlii —s0zsliz davranis bicimleri, kisilikleri, egitim diizeyleri ve kendilerini gelistirme
stirecinde aldiklar1 egitimler de i¢ paydaglarin iletisim siirecinin verimliligini

belirlemektedir.

1.1.4.2. D1s Paydaslarla Cahsan fletisimi

I¢ paydaslarla kurulan etkili iletisim, kurumu olusturan &rgiitiin performansi olarak
dis paydaslara da yansimaktadir.

Riel (1995,ss.2-4) iletisim siirecinde dis paydaslar ile kurulan iletisimi “ayna
fonksiyonu” kavrami ile agiklamaktadir. Ayna fonksiyonu i¢ paydaslar ile kurulan
iletisimde uyumun dis paydaslara verdigi izlenim, dis paydaslarin zihinlerinde
olusturdugu kavramsal ve duygusal harita olarak ifade edilmektedir. Chun(2005,ss.91-
109) bu yaklasimi kurumsal itibar olarak ele almaktadir. Chun’a gore kurumsal itibar dis
paydaslarin kuruma olan yaklagimini etkiler. Bu durum hizmet sektoriinde dis paydaslarin

memnuniyeti ve sadakati ile kurumun degerini belirlemektedir. Riel(1995,ss.5-6)
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orgiitlerin her gegen giin parcalanmis iletisim tehlikesinin farkinda olmaktan dolayi
endise duygularini belirtmektedir. Parcalanmuis iletisimin dis paydaslara yansimasi kurum
kimligini, imajin1 ve stratejisini yipratmaktadir. Bu durumda utang verici izlenim
olusturmak ya da gozden diismeye sebep olacak etki yaratmak gibi kurum korkular
olusmaktadir. Ranchhod ve Marandi(2007,5.2) dis paydaslar ile kurulan iletisim
stirecinde ¢alisanlarin  kurumlarin sahiplenmeleri gerektigini belirtmektedir. Dis
paydaglar ile paylasimda kurumun yenilik¢i, stratejik ve anlayish oldugu
hissettirilebilmelidir. Bowd ve Harris (2006,s.147) kurumlarda ¢alisanlarin dis paydaslari
ile olan iletisiminde kurumsal sosyal sorumluluk bilincinin ¢ok 6nemli oldugunu
belirtmekle beraber kurum calisanlarinin niyetlerini, hedeflerini net bir sekilde
belirtmeleri gerektigini ifade etmektedir.

Ranchhod ve Marandi(2007,ss.4-5) dis paydaslar ile kurulan iletisimin uzun siireli
olmasinin kuruma deger kattigini belirtmektedir. Kurum c¢alisanlart dis paydaslar ile
kurdugu iletisimin uzun vadeli oldugunu ve iletisim kurduklar1 devlet, toplum, vakif,
kuruluslar ¢evre, sosyal topluluk gibi hizmet alan kisilerin ihtiyag ve isteklerine cevap
verebilmenin sorumlulugunu benimsemelilerdir. Bu siirecte s6zlii, sdzsiiz ve teknolojinin
hizla gelismekte olmasi sebebiyle elektronik iletisim aglarinin etkili ve verimli
kullanilmasimnin 6nemi belirtilmektedir. Ayrica, dis paydaslar ile kurulan iletisim
slirecinde rakiplerin unutulmamasi gerektigi vurgulanmaktadir. Dig paydaslar ile kurulan
iletisim siirecinde elde edilen deneyimleri degerlendirmenin, iletisim yonetim ve siirecini
gbzden gecirmenin, proaktif olmanin ve rakiplerin stratejilerini takip etmenin kuruma
tecrilbe kazandirdigi belirtilmektedir. Ayrica Ranchhod ve Marandi(2007,5.40) “cift
dongiilii 6grenme” sisteminin dis paydaslar ile iletisim siirecinde yasantilar1 ve gelisen
olaylar takip etmenin, iizerinde durup diisiinmenin 6nemine dikkat ¢ekmektedir. Dig
paydaslarin hedefleri sadece var olan iletisimi korumak degil, yeni iletisim aglar
kurabilmektir. Davies ve Miles (1998,s5.16-27) orgiitsel iletisim ger¢evesinde dis
paydaslar1 hizmet alanlariin kurum hakkindaki diisiinceleri, kurumun kendisini nasil
ifade ettigi ve kurumun gergek kimligi olmak {lizere ii¢ bilesenin isbirligi ile
degerlendirmektedir. Giimiis ve Oksiiz (2009,5.2130) calisanlarin iletisim becerilerini

gelistirerek kurumdaki oOrgiitsel yapisin1t daha 1yi temsil edebileceklerini ifade
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etmektedirler. Diger bir ifadeyle, kurum c¢alisanlar1 kendilerini ne kadar iyi ifade

ederlerse, kurumlarini o kadar bagartyla temsil eder.

1.2.  Is Yasamn Siirecinde fletisim Temelli Egitim Programinin Onemi

Is yasamu siirecinde calisanlarin iletisim becerileri {izerine ¢alismalar1, egitim alarak
kendilerini gelistirmeleri kisisel ve kurumsal basariy1 6n plana g¢ikarmakla beraber
calisanlarin entelektiiel sermayelerini de zenginlestirmektedir.

Egitim sistematik bir siire¢ olarak degerlendirilmektedir. Bu siirecte bireylerin
diisiincelerinde, tutumlarinda, davraniglarinda ve yasamlarinda diizenlemeler ve
ilerlemeler hedeflediklerini agiklamakla beraber bu siirecin ayn1 zamanda kisisel gelisimi
saglarken ve kisilerin farkindaliklarini artirirken, kisilerin bireysel, kurumsal ve sosyal
alanda da Dbitiinlesmelerine de yol ag¢makta oldugunu belirtilmektedir
(Barutgugil,2002,ss.18-21). Baska bir deyisle, egitimin kisilerin farkindaliklarini
artirarak, bakis agilarini zenginlestirmelerini, var olan yaraticilik ve potansiyellerini agiga
cikarip gelistirmelerine ve belirli alanlarda uzmanlasabilmelerine imkan tanidigi
kanisindayim.

Egitimi bir liikks olarak degil de gereklilik olarak degerlendiren Noe (2009,s.3)
kurumlarin kiiresellesen diinyada, hizla ilerleyen bilgi ag1 ve paylasim c¢arkinda
degisimlere ayak uydurabilmesi, motivasyonu kazanabilmesi i¢in degisime agik olmalari
gerektigini belirtmektedir. Durum bdyle olunca, degisime ve gelisime agik olmanin en
onemli adim1 hizmet i¢i egitimlerin bir ayagi olan iletisim egitimlerine dnem vermekten
gecmektedir. Bu sayede kurum calisanlar kiiresel olarak nitelikli iligkiler kurup, isbirligi
yaparak bireysel ve kurumsal performanslarini iist diizeye ¢ikarabilirler.

Avcikurt, Sahin(2010,5.214) c¢alisanlarin kisisel gelisimini destekleyen, iletisim
becerilerini kuvvetlendiren bir yaklasimin topluma, devlete, sosyal kurumlara hizmet
stirecinde ¢cok dnemli oldugunu belirtmektedir. Ciiceloglu (2014,s.13) toplumun ¢agcil
diizeyde kendisini 6zgiirce ifade ederken, anlasma ve uzlagma niyetiyle ¢cevresindekilerle
saygt dolu demokratik bir iletisim kurabilmesi i¢in iletisim becerilerini 6grenmesi ve
gelistirmesi gerektigini belirtmektedir. Diger bir ifadeyle, kisinin iletisim becerilerini
gelistirmesi vizyonu gelistirirken misyonunu da kaliteli bir diizeyde gerceklestirmesini,

iletisim siirecini bilingli bir farkindalik diizeyinde yasamasini saglar.
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1.2.1. Tletisim Temelli Egitim Programlarina Bakis

Iletisim temelli egitim programlarinin temelinde hazirlik, egitim ve gelisme olmak
tizere li¢ temel boyutu oldugu, egitim odakli kurumsal gelismenin uzun soluklu bir siire¢
oldugu ¢iinkii gelisim icin atilacak adimlarin etkili olabilmesi i¢in stratejik planlama
stirecinden gegmesi gerektigi ifade edilmektedir. Kisaca belirtmek gerekirse, bu siireg
ogrenme egitim esasina dayanir. Ogrenme siireci ile aslinda kurum problem ¢6zme
becerilerini gelistirerek yenilenme siirecine de girdigi belirtilmektedir(Ellis ve Dick,
2005,5.235). Dolayistyla, kurumun yeni fikirler, yaklasimlar ile tanismasi davranis
degisikligine gitmesi kurumsal gelismenin 6grenme temelli olmasina baghdir.

Egitimin beraberinde getirdigi degisim ¢abasi tedirgin edici olsa da iletisim temelli
egitim siirecinin hem bu tedirginligi atmada hem de daha verimli iletisim kurmada etkili
oldugu agiklanmaktadir(Sweeney ve McFarlin,2001,s.404). Dolayisiyla, fletisim Temelli
Egitim programlar1 kurumlarda degiseme karsi var olan ya da olas1 direnci kirmanin bir
yolu olarak belirtilmektedir.

Degisime agik olmanin 6nemini vurgulayan Gizir (2008,s.193) kurumlarin gelisim
gosterebilmeleri ve i¢inde bulunduklar1 yeniliklere uyum saglayabilmeleri i¢in degisime
kapilarini agmalar1 gerektigini belirtmektedir. Bu a¢idan, degisimi kabullenen kurumlarin
o0grenme ve egitim kavramlarini benimsemeleri degisimi sagladig: gibi, ¢agcil diizene
uyumu da kolaylastirdig belirtilmektedir.

Egitimin kurum ortamima olumlu yansimalarindan bahseden Ozgen ve ark.(176 -
182) da 6grenme kavraminin kurumsal diizeyde benimsenmesinin ve gerekli adimlarin
atilmasinin kurumlarin i¢inde bulunduklar1 dinamige olan uyumlarimi kolaylastirdigini
belirtmektedirler. Bireysel 6grenme de oldugu gibi kurumsal boyuttaki 6grenme
siirecinde de beklenen sonug; ideal bir egitim ortaminda goniilliiliikk esasi ile iletisim
temelli egitim alan ¢alisanlarin isbirligi yaparak elde ettikleri kazanimlar1 benimseyerek
hedeflenen davranig degisikliine dontistiirebilmeleri olarak ifade edilmektedir. Egitim
sonrasinda calisanlarda olusan olumlu degisikligin kurum atmosferini de olumlu yonde

etkiledigi belirtilmektedir.
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lletisim temelli e@itim programi gibi her hangi bir sistemi uygulamadan &nce
disiplinin saglanmasi ve motivasyonun yaratilmasi gerektigini belirtmiglerdir (Murata ve
Harison,1995,5.82). Bu noktada, bir sistemin islerlik kazanmasinda kisilerin belirli bir
diizen, program igerisinde sahip olduklar1 bilginin ¢ekiciligine kapilmalar1 ¢alisanlarin
heyecanini artirmada dnemlidir.

Degisen egitim anlayisini incelikle degerlendiren Erel ve Yalg¢in iletisim temelli
egitim programlarinin ¢alisanlara kazandirdiklar1 farkli bakis acilariyla onlarin
vizyonlarmmi  gelistirdigini, yasanan sorunlar karsisinda uzlagsmaci ¢oziimler
bulabildiklerini, iretkenliklerini arttirdigini belirtmektedirler. Kiiresellesen diinyada
bir¢ok seyin degistigi gibi egitim anlayisinin da degistigini belirtmektedirler. Bu durumda
egitim veren kurumlar egitim siirecinde eskiden oldugu gibi sadece bilgiyi aktarmakla
yiikkiimlii olmadiklarin1 bu siirecte is yasaminin gereksinimlerine duyarli olan,
motivasyonu yliksek tutan, igbirlik¢i, teoriden pratige dogru ilerleyen bir program
esliginde egitimlerini tamamlamalart gerektigi ifade edilmektedir (Erel ve
Yal¢in,2014,ss.190-191).

Doganay ve Keskin iletisim temelli egitim programlarinin 6nemine dikkat
cekmektedirler. Glinlimiizde birgok danismanlik sirketinin ve egitim kurumunun bu
konuda derinlemesine calismalar yaparak 6zel kuruluslarin ve devlet kurumlarinin
ihtiyaclarin1 gidermek iizere calistiklarini ifade etmekle beraber egitim programlarinin
cogunlugunun ikna becerileri, iletisim psikolojisi ve etkili sunum tekniklerinden
olustugunu belirtmektedirler (Doganay ve Keskin,2008,ss.13-14). Bu acidan
degerlendirildiginde, 6nerilen iletisim temelli iletisim becerileri egitim programinin daha
zengin oldugu, kisileri orgiitsel iletisim boyutta ¢ok daha etkili diizeylere tasiyacagi
ongoriilmektedir.

Hizmet ic¢i egitimlerin siirekliligini, kisisel gelisimlerin kurumdaki Gnemini
vurgulayan Korkmaz ve arkadaglart egitimler sayesinde kurumlardaki insan
kaynaklarmin kalitesinin arttigini, degisime uyum saglayabildiklerini ve kurumsal
performansi stirdiirebildiklerini belirtmektedirler. Bu siiregte kurum calisanlarinin
mesleki alanda gelisim gosterdikleri gibi, kurumun arzuladigi duygusal davranislari
gostererek, duygusal emek sarf ederek ve etkili iletisim becerilerini kullanarak kurum

basarisini artirdiklarini ifade etmektedir(Korkmaz ve ark.2015,5.368). Bu bakis agisiyla
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kurum ¢alisanlarinin tavir, tutum ve davraniglarinda egitimler araciligi ile elde edilen
gelisme calisanlarin etkili iletisim becerilerini gelistirmelerini saglarken kurumun talep
ettigi duygusal emek davraniglarini sergilemelerine de yardimci olacagi diisiiniilmektedir.

Yetiskin egitimlerinin inceliklerine dikkat ¢eken Noe ¢alisanlarin egitimi anlaml
bulabilmeleri i¢in yapmakta olduklar1 igle bag kurabilmelerinin, terim ve drneklerin kendi
alanlarina yakin olmasinin, egitim siirecinde aktif katilmalarini kolaylastirdigini; egitim
programinin oyunlarla, canlandirmalarla, uygulamalarla, yazili gorsellerle verimli
kilinmasinin ~ ve egitim  hedeflerinin  6nceden paylasilmasmin  gerekliligini
vurgulamaktadir (Noe,2009,ss.140-141). Ozetle denilebilir ki, egitim siirecinin seffaf,
Ozenli ve keyifli olmasi yetigkinleri programin igine daha c¢ok ¢ekebilmektedir.
Dolayisiyla, egitmen ve katilimcilar arasinda giivene dayali, samimi iligkiler gelisebilir.
Bu durumunda egitim siirecine aktif katilimin artacagi diisiiniilmektedir.

Calismanin ilerleyen boliimlerinde iletisim temelli egitimlerin katilimcilarin

duygusal emek davranislarini nasil etkilediklerini gésteren bulgulara yer verilmektedir.

1.2.2. Tletisim Temelli Egitim Program Yonetimi

Bir kurumun i¢ ve dis paydaslart ile etkili ve verimli iletisim kurmasinin temelinde
bir sistem olmasi gerekmektedir. Bu sistem c¢alisanlarin kendilerini daha net ifade
etmelerini saglarken, diger calisan ya da kisilerle de olumlu, ¢6ziimciil, keyifli iliskiler
kurmalarini1 da saglamalidir. Sistemin islerligi, enformasyonu, beceri ve olumlu davranis
kazandiracak olan ¢aligmalarin yapilmasi1 kurum ¢alisanlarinin performansinin artmasiyla
yakindan ilgilidir.

Bu noktada ¢ift yonlii iletisim kavramina dikkat ¢eken Hoy ve Miskel iletisimin
etkilesimli bir siire¢ olarak sembolleri, isaretleri, baglamsal ipug¢larini kullanarak,
anlamlara agiklik getirerek aktarilmak istenen mesaj1 olusturdugunu ifade etmektedir.
Cift yonlii iletisim dogrultusunda katilimcilarin mesaji aktarmada ve almada konusma,
sorgulama, tartisma ve Ogretim boyutlarini kullanarak etkilesim siirecini yasadiklarini
belirtmektedir (Hoy ve Miskel,2012,5.340).

Giiriiz ve Giirel (2009,s.212) egitim siirecini tanimlarken, calisanlarin bireysel
gelisimlerinin 6nemine ve aldiklar1 egitimler aracilifiyla performanslarin1 daha {ist

diizeyde gerceklestirebilmelerinin  kurum ¢alisanlarinin  sahip olmasi1 gereken
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enformasyon, yetenek ve davranislarin kazanilmasimin énemine dikkat ¢ekmektedirler.
Goriildiigii tizere, egitim gelisimin temelini olusturmaktadir. Ancak saglam temeller
lizerine oturan egitimin fark yaratmasi beklenmektedir.

Erel ve Yalgin(2014,s.196) bir siire¢ olan egitim yonetiminin degisimi beraberinde
getirebilmesi i¢in belirli bir sistem i¢inde takip etmesi gereken adimlar oldugunu ve en
sonunda yine basa doniilerek gelisimi, degisimi daha iist basamaklara ¢ikaracak yeni
hedeflerin stratejilerin olusturulmasi gerektigini asagidaki sekilde oldugu gibi
belirtmektedirler. Egitim yonetim siirecinde birinci adim strateji ve hedeflerin
belirlenmesi, ikinci adim egitim i¢in ihtiya¢ analizinin yapilmasi, ii¢clincii adim egitim
programinin organizasyon ve dizayni, dordiincii adim egitim yontemlerinin se¢imi ve son
adim egitimin degerlendirilmesi olarak belirtilmektedir. Bu baglamda, egitimin bir
dongiisii oldugu sdylenebilir. Bu déngii sistem dahilinde var olmaktadir. Onemli olan
sistemi ¢ozebilmek ve sonuca ulasmay1 hedeflemektir.

Egitim yonetimi siirecinde egitim alan her birey gibi ¢alisanlarin bireysel
farkliliklar1 da g6z oniinde bulundurulmalidir. Dogan (2005,5.68) bireysel 6grenme
stillerinin  egitim siirecindeki ©nemine dikkat ¢ekmektedir. Bu bakis agisindan
degerlendirmek istersek egitimin etkili bir sekilde her bir ¢alisana ulasabilmesi igin
programinin isitsel, gorsel ve kinestetik Ogrenme stillerini kapsayacak sekilde
planlanmas1 gerekmektedir.

Egitim programi hangi temayi igerirse icersin detaylandirilmis bir program ve
organizasyon cergevesinde degerlendirilirse basariya ulasir. Bu durumda belirtilen
yaklasim iletisim temelli egitimler icinde gecerlidir.

[letisim temelli egitim programi ve organizasyonu igin temel ilkeler belirlemek
gerekirse Oncelikle hedef iletisim becerileri bilgi ve yetenegini kazandirmak ve kurumun
bekledigi davranis degisikliklerini yaratmak olmalidir.

Demirel, 6gretim etkinliklerinin 6nceden planlanmasi, gorsel ve isitsel donanimin
kullanilmast, her bir dersin odaklandig: tek bir tema tizerinde ¢alisma yapilmasi, bilginin
giinliik yasama aktarilabilmesi, egitim siiresince kisilerin aktif katiliminin saglanmasi,
grup etkilesimini saglarken bireysel farkliliklarin g6z oniinde bulundurulmasi ve son
olarak egitim alan kisilere 6grenme disiplin ve motivasyonunun kazandirilmasi olarak

belirtilmektedir (Demirel,1993,ss.23-26). Goriildiigii iizere, iletisim temelli egitim

22



programi belirledigi her bir ilkeyi disiplin icerisinde, egitim alan kisilerin gonliinii
kazanarak gerceklestirdiginde basariya ulasir. Egitim siirecinde akile1 ve yiirekten
yaklasim ¢ok onemlidir.

Erel ve Yal¢in egitimin detayli olarak planlanmasini, organizasyonun &zenerek
yapilmasini hedeflenen basariyr yakalamanin kilit noktalar1 olarak belirtmektedirler.
Egitimi planlanma asamasinda ilk adim ihtiyag analizinin kurumsal, bireysel ya da gorev
boyutuyla yapilarak egitim konularinin saptanmasi, egitim konularmna gore alanlarinda
uzman Kisilerin, egitim siiresinin, saatlerinin, egitim alacak kisi sayisinin ve gerekli ders
materyallerinin oldugu mekaninin belirlenmesi ve egitim maliyetinin hesaplanmasi
gerektigini agiklamaktadirlar. Bir sonraki asamada egitmen/egitmenlerin ¢alisma
konusunun igerigine ve grubun dinamigine gore egitim yOntem/yontemlerinin
belirlenmesi gerektigine dikkat gekmektedirler. Son agsamada uygulanan egitimin kurum
ve egitim alan kisiler tarafindan nitel ya da nicel yontemlerle degerlendirilmesi hem
verilen egitimin verimliligini hem de bir sonraki agamanin planlanmasina katki saglarken,
egitim alan katilimeilar ve kurum {izerinde de olumlu izler biraktigini ifade etmektedirler
( Erel ve Yal¢in,2014,s5.198-202). Diger bir ifadeyle, iletisim temelli egitim siirecinin
yant sira egitim kavrami degerlendirildiginde basariya giden yolun her bir adimi ¢ok net
olmakla beraber birbirlerinin tamamlayicis1 durumunda ilk adimdan son adima kadar
detayl diisiinmeyi ve incelikle uygulamay1 gerektirmektedir. Buna iliskin olarak Hoy ve
Miskel (2012,5.41) egitim siireci sonunda O6grenmenin gerceklestigini bireyin sahip
oldugu enformasyon ve davranislarinda fark edilebilir degisimlerle anlamanin miimkiin
oldugunu belirtmektedir.

Bu cercevede aktarilan Iletisim Temelli Egitimlerin Kurum calisanlarinin
duygularin1 tanimada, yonetmede, kontrol etmede farkli bir bakis acis1 kazanarak i¢ ve
dis paydaslarla etkili ve verimli iliskiler kurup hem kendilerini fiziksel, biligsel ve
psikolojik olarak daha iyi hissetmeleri saglamalari hem de hizmet verdikleri sektorde

olumlu bir izlenim birakmalar1 beklenmektedir.
1.2.3. lletisim Temelli Egitim Programnn Icerigi

Kurum c¢alisanlarinin etkili iletisim kurabilmesi, tutarli davranabilmesi, beceriyi

davraniga doniistiirebilmesi igin egitim silirecinde Ogrendiklerini igsellestirmesi ve
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davraniglara yansitarak aliskanlik kazanmasi gerekmektedir. Kurum ¢alisanlarinin
duygusal emek davraniglari sergileyebilmelerinin ancak duygulari tanima, yonetme ve
duygu c¢alismast yapmalar1 ile miimkiin olabilecegi diisiiniilmektedir. Iletisim
egitimlerinin kurum ¢alisanlarinin duygusal emek davranislarini sergileme silirecinde
farkindalik kazanmalarina destek olacagina inanilmaktadir. Iletisim temelli egitim
programi sozlii-sozsiiz becerilerin gelistirilmesini, aktif dinleme becerisini, 6fke kontrolii
ve stres yOnetimini, ¢atisma yoOnetimini, motivasyon kazanimini, ikna edici iletisim
kurmayi, empati becerisini, duygular1 tanimayi, kontrol etmeyi ve pozitif duygulari
giiclendirmeyi icermektedir.

Biitiin bunlar géz oniine alindiginda, kurumlarda duygusal emek davranislart ve
kurallar1 g6z Oniline alindiginda is dist egitim yoOntemlerinden Davranigsal Egitim
Yontemi, Anlatim Yontemi ve Grup Calismasina odaklanmak gerekmektedir. Alan
yazinda, davranigsal egitim yonteminde is yasaminin temel davranis kurallarmi ve
iletisim becerilerini eglenerek aktarmayi hedef almanin 6nemine deginilmektedir. Ayrica,
anlatim yonteminde egitmenin katilimc1 merkezli bir yaklagimla bilgiyi aktarmasi
gerektigi vurgulanmaktadir. Grup tartigsmasinda egitim siiresince katilimcilarin aktif
olmalarinin, duygu ve diisiincelerini rahatlikla ifade etmelerinin ve etkinliklere iletisim
temelli oyunlara katilmalarini saglamanin egitim siirecini verimli ve keyifli kildigi da
paylasilmaktadir. (Erel ve Yalgin,2014,s5.211-217; Giirtiz ve Giirel,2009,s.222).

Yetiskinlerin nasil 6grendiklerine dair detayli ¢aligmalar yiirliten Barutcugil
(2002,s5.22-23) yetiskinlerin konu odakli degil de sorun ya da firsat odakli olduklarini
belirtmistir. Barutgugil’e gore “Nasil” sorusuna cevap arayan yetiskinler bilgiyi giinliik
yasamda kullanabilmek ve Ogrenme siirecini kontrol edebilmek isterler. Ayrica,
yetiskinlerinde farkli 6grenme stilleri ve hizda Ogrendiklerini animsatmaktadir.
Dolayisiyla egitim yontemlerinin zenginligi stireci keyifli kilmakla beraber egitimin
verimliligini de artirir. Egitim siirecinde katilimcilara verilen geribildirimin 6nemli
oldugu da vurgulanmaktadir. Yetiskinler i¢in 6grenmeyi kolaylastiran ortamin olumsuz
elestiriden uzak, yaraticiligi agiga cikaran, tecriibelerin yargisizca paylasildig: bir zemin
olmas1 gerektigi de vurgulanmaktadir. Bu zeminde etkilesimin miikemmel oldugu bir
egitim silirecinde grup tartismalari, 6rnek vaka calismalari, aktif katilim, aktarilmak

istenen bilgi i¢in 6rnekler, benzetmeler ve gercek hikayeler, gérsel malzemeler, videolar
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ve mizah gibi kullanimlar egitimleri siradanliktan uzaklagtirarak farkli algilama ve
O0grenme tarzlarma hitap eder.(Barutgugil,2002,ss.89-93). Boylelikle egitmenin
katilimcilarin ilgisini, enerjisini her daim yiiksek tutabildigine inanilmaktadir. Egitim
siirecinin en Onemli bilesenlerinden bir tanesinin de ara ara ve egitim sonunda
katilimcilara verilen geribildirim oldugu diistintilmektedir.

Sonug olarak, eglenerek, keyif alarak gergeklesen 6grenme siirecinin is yasaminin
getirdigi yorgunlugu bir yandan ¢alisanlarin duygularina hitap ederek hafifletirken bir
diger yandan da ¢alisanlarin kisisel gelisimlerine katkida bulunarak, 6grenmeyi
destekleyip kisisel ve kurumsal performansi st diizeylere tasiyabilecegi

distiniilmektedir.

1.2.3.1.Sozlii ve Sozsiiz Iletisim

fletisim ve iletisim siireci kavramlar1 birinci béliimde detayli olarak vurgulamusti.
Ancak s6zli ve sozsiiz iletisimin inceliklerine gegmeden dnce bir kez daha iizerinde
durmak istedigim birkag nokta bulunmaktadir. Hartley (2014,s.34) iletisimin evrenselligi
tizerinde durarak, etrafimizdaki bireylerle yaptigimiz her seyin iletisim icermesi
gerektigini belirtmektedir. Inceoglu ise iletisim siirecinin hedefinin toplumsallasma
oldugunu belirtirken iletisim siirecinde kaynagin hedefin davraniglarini, duygu ve
diistincelerini etkileme ya da degistirme niyetinde olabildigini ifade etmektedir. Ayrica,
bu siirecte kaynak ve hedefin i¢inde bulundugu sartlari, kodlar1 nasil algiladiklarini,
iletisim araglarin1 nasil kullandiklart ve bulunduklar1 ortam etkilesimi ve iletisimin
verimliligini etkilemekle beraber iletisimi yonlendirmekte kisilerin aktarilmak istenen
mesaj1 nasil algiladiklar1 ve mesaja hangi anlami kattiklar1 da 6nem kazanmaktadir.
Iletisim siirecinde kaynaktan hedefe mesaj aktarilirken iletisim siirecinin yogunluguna ve
karmasikligima deginmektedir.(Inceoglu,2011,ss.201-202). Bu durum aslinda iletisim
slirecinin teorik olarak kaynaklarda gosterildigi gibi belirli bir diizende akmadigini, pratik
uygulamalarda etkilesimin giicliyle iletisimin daha zor olabildigini belirtmektedir. Ancak
bunlarin Onlenebilmesi icin iletisim silirecinde kisilerin sosyal yasamda ya da is
yasaminda sozlii ve sozsiiz iletisimin inceliklerini bilmeleri iletisim temelli egitimler

yoluyla miimkiin olmaktadir. Sonug olarak egitimler sonunda elde edilen kazanimlarla
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arkadas, meslektas, miisteri iligkileri gibi diyalog halinde bulunulan her ortamda iletisim
verimliliginin artacagi diisiiniilmektedir.

Sozlu iletisim siireci Giiriiz ve Eginli’nin (2012,5.106) belirttigi gibi ses ve isitme
odaklidir. S6zlIii iletisim siirecinde kelimeler kullanilmakta olup “konusma dili” olarak da
ifade edilmektedir (Avcikurt ve Sahin,2010,s.218). Giiney (2012,5.212) dilin
kullanilmasiyla duygu ve diisiincelerin paylasildigini, bilgi, beceri ve tecriibelerin
kurallar ¢ercevesinde aktarildigini ifade etmektedir. Erel ve Yalgin (2014,s.60)bu sliregte
duygu ve diisiincelerin ses tonu, vurgulama, ifade bicimleri ve aksan bilesenleri
cergevesinde nasil ifade edildiginin ne sdylendiginden ¢ok daha dnemli oldugunu ifade
etmektedirler. Her bir bilesenin kullanimi sonucu ortaya ¢ikan resim kisinin iletisim
tarzin1 yansitmaktadir. Sozlii iletisim big¢imlerinin grenilmesinde bireyin icinde
bulundugu toplumun, kiiltiiriin, cinsiyetin, bireyin kisilik yapisinin, yasam standartlarinin
ve hayata bakis agisinin ¢ok 6nemli oldugu belirtilmektedir(Giiriiz ve Eginli,2012,s.109).
Dolayisiyla, iletisim siireci sozel boyutu ile ele alimirken tek bir agidan
degerlendirilmemeli her bireyin kimligini olusturan bilesenler bir arada
degerlendirilmelidir. Sozlii iletisim becerileri bireyden bireye oldugu gibi toplumdan
topluma, kiiltiirden kiiltiire farklilik gostermektedir.

Sozlii iletisimi bir mesaji iletmenin temel amaci oldugunu ifade etmekte olan
Robbins (2003,s5.286-287) ayni1 zamanda sozlii iletisimde hizin ve geribildirimde
bulunmanin avantaj oldugunu da belirtmektedir. SozlIii iletisim siirecinde geri bildirimin
¢ok hizli olmas1 yanlis anlasilmalar1 kisa siirede onlemektedir. Robbins’ e gore sozlii
iletisimin en biiyiik dezavantaji, her bir kisinin aktarilmak istenen mesaj1 kendi bakis
acisinin etkisiyle yanlis anlama olasiligidir.

Wal-Mart magazalar1 zinciri sahibi Sam Walton gibi iist diizey yoneticilerin
kisilerarasi iletisimi kuvvetlendirmek i¢in ziyaretlerini sozlii iletisim kanalin1 kullanarak
yiiz yiize yapmayi tercih ettiklerini belirten Sweeney ve McFarlin (2001,5.278), bu
stirecte sOzsiliz iletisimin de paylasilmak istenen duygu, diisiince ve fikirlerin
aktarilmasinda tamamlayici bir kanal oldugunu vurgulamaktadirlar.

[letisim siirecinde sesin, tonlamanin ve vurgunun sozciiklerin anlamini belirlemede,
algilamada ve yorumlamada c¢cok 6nemli bir yeri oldugunu ifade etmektedir (Gokge,

2015,55.83-86). Bu baglamda, sesli davraniglar sozlerin anlamini kuvvetlendirmekle
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beraber séylenenleri algilama siirecinde gergek duygu diisiince diinyasina dair izler de
yansitmaktadir. Ayrica, Gokge iletisim siirecinde duygu ve diislincelerin net bir sekilde
ifade edilebilmesinde sozlii iletisim becerilerinin belirli bir diizeye kadar etkili oldugu ve
ancak sozsiliz iletisim becerileri ile tamamlandiginda ifadelerin anlam kazandigi
belirtilmektedir. Buna iliskin olarak, duygu ve diisiincelerin anlamli bir biitiin olarak ifade
edilmesinde sozlii ve sdzsliz iletisim araglari birbirinin tamamlayicist konumundadir.

Sozsiiz iletisim siirecinde aktarilmak istenen mesajlara yiiz ifadeleri, el-kol
hareketleri, ses tonu ya da bedenin durusu eslik eder. Ciiceloglu (2001,s.33)’ na gore
sozsiiz iletisim siirecinde en ¢ok dikkati ceken kavram “duyarlilik” tir. fletisim siirecinde
ancak duyarli kisilerin ifade edilmeyen/edilemeyen mesajlar1 anlayabildikleri ifade
edilmektedir. Yazici ise duyarlilik kavramini bir tiir yetenek olarak degerlendirmektedir.
Yazict (2015,5.159) duyarlilik kavramini kisilerin ¢evrelerindeki kisi ya da toplumlarla
kurduklar1 iletisim siirecinde onlarin i¢inde bulunduklart durumu hissedebilme ve
algilayabilme yetenegi olarak aciklamaktadir. Buna iliskin olarak kisilerin duyarlilik
yetenegine sahip olmasinin ¢evrelerinde olup bitenleri dogru algilayabilmelerini, i¢inde
bulunduklar1 sosyal, profesyonel ya da akademik ortama uyum saglayabilmelerini
kolaylastirmada pozitif yonde etkili oldugunu belirtmektedir.

S6zel olmayan davranislari organize etmekten sorumlu olan limbik sistemi
Navarro(2015,s.42) su sekilde aciklamaktadir. Sozsiiz iletisimde hayatimizi devam
ettirmemizde ¢ok onemli bir yeri olan duygusal merkezimiz limbik sistemdir. Limbik
sistem duygu, diisiince ve davraniglarimizi organize etmektedir. Limbik sistemin
sergiledigi “don, savas, kac¢” davraniglart ile insan hayati devamliligin1 saglamaktadir.
Ayrica sozsiiz davraniglarin  evrenselligine de dikkat c¢ekilmektedir. Evrensel
davraniglarin yani sira kisilerle 6zdeslesen sozel olmayan ancak 6zel durumlari yansitan
davraniglar  idyosenkratik kavrami ile ifade edilmektedir(Navarro,2015,s.30).
Idyosenkratik davranislarin anlamlarin1 ¢dzebilmek icin paylasimda bulunan kisilerle
gecirilen zamanin ve bu siiregte yapilan gozlemin 6nemine dikkat ¢ekilmektedir.

Duygular ve mikro-mimikler iizerine ¢alisan Paul Ekman (2015,ss.46-47)
duygularin kimi zaman diisiince ve davramiglarin lideri oldugunu kimi zaman da
diisinmeden bizi farkli yasantilar karsisinda seri davranmamizi saglayan bir sistem

oldugunu vurgulamaktadir. Paul Ekman’a gore duygular beyindeki ve viicuttaki terleme,
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soluk alip-verme, nabiz atis1 gibi bircok fonksiyonu harekete gecirme 6zelligine sahiptir.
Yaylaci ( 2008,s.216) sozsiiz iletisimin iletisim siirecindeki bireylerin birbirlerinin duygu
durumunu ¢6zmede etkili oldugunu belirtmektedir ¢ilinkii beden dili, el-kol hareketleri,
ses tonu kisinin duygu durumunu yansitmaktadir.

Sozsiiz iletisimin tek basina yeterli ve anlamli olmadigi alan yazinda
belirtilmektedir. Bu noktaya deginen Erel ve Yalcin (2014,s.62) sozsiiz iletisimin sozlii
iletisimi destekledigini ifade ederken ayn1 zamanda “buzdaginin gériinmeyen, su altinda
kalan kism1” olarak da yorumlamakta ve kisilerin sozlerine eslik eden sdzsiiz
davraniglarin olumlu etkiler yaratip avantaja doniigsebilmesi i¢in iletisim egitimleri alarak
bilingli kullanilmas1 gerektigini de ifade etmektedirler.

Sozli ve sozsiiz iletisim arasinda giic kiyaslamasi yapildiginda ise Murray’in
yaklagimi dikkat ¢ekmektedir. Murray insanlarin diisiincelerini herhangi bir dilde
aktarabildiklerini ama beden dilinin gergek diisiinceleri ifade etmede daha giicli
oldugunu belirtmektedir. iletisim sirasinda kullanilan her beden ya da yiiz ifadesi sozlii
mesajin igerigini kuvvetlendiren ve tamamlayan bir 6ge oldugunu ayrica iletigim
siirecinde kisilerin kullandiklar1 sozsiiz iletisim becerilerinin birbirlerini farkinda
olmadan icgiidiisel bir sekilde etkiledigini ifade edilmektedir. iletisim siirecinde beden
dili 6geleri karsilastirildiginda duygularin kaynaginin yiiz ve gozler oldugu, sonrasinda
el, kol ve bacak hareketlerinin dikkat c¢ektigi, konugmay: yonlendirdigi ve duygular
yansittigr belirtilmektedir (Murray,2013,s5.231-234). Bu agidan yapilan agiklamalar
degerlendirildiginde, s6zsiiz iletisim becerilerinin kisinin i¢ diinyasinin aynasi oldugunu
ve bu siirecte kisilerin duygu ve diislincelerini net bir sekilde aktarabildigi goriilmektedir.

Aytiirk (2010,5.211) sosyal, kurumsal ve akademik yasamda dogru kullanilan
beden dili unsurlarinin kisiler arasi iletisim siirecinde kisilerin duygu ve diisiincelerini
aciklamada onemli bir yeri oldugunu ifade etmekte olan Aytiirk (2010,5.211), S6zsiiz
iletisimde beden dilinin tiim unsurlar1 farkli mesajlar tasimakta oldugunu aktarmaktadir.
Sosyal, kurumsal ya da akademik yasam etkili iletisim kurabilmek ve basarili olabilmek
icin iletisim egitimleri araciligi ile her bir davramisin verdigi gizli mesajin anlamini
o0grenmek gerekmektedir.

Gokee, iletisimde s6zlii ve sozsliz boyutlarin beraber kullanilabildigi gibi, s6zsiiz

boyutun tek basina da anlam ifade ettigi istenilen anlami daha hizli aktardigi gibi
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saklanmak istenen duygu ve diislinceler konusunda da ipuglart verdigi i¢in etkilesimi
saglamada ve iligkileri tamimlayip, yonlendirmede daha etkili oldugunu
belirtmektedir(Goke¢e,2015,ss.83-84).  Dolayisiyla, sozsliz iletisim tek basina
kullanilabildigi gibi sozlii iletisimin tamamlayicist olarak ta kullanilmaktadir. S6zsiiz
iletisim sesli davranislari, ayak ve bacak davraniglarini, govde, kalga gogiis ve omuz
davraniglarini, kol, el ve parmak davraniglarini ve yiiz davranislarini igermektedir. Durum
boyle olunca, sosyal yasantimizda ve ¢alisma hayatimizda beraber vakit gegirdigimiz
kisiler ile, calistigimiz is arkadaslarimizla iletisim kurdugumuz siiregte gézlem yapmak,
sozlii ifadelere eslik eden beden dili ipuglarini degerlendirebilmek aktarilmak istenen
mesaj1 daha ¢cabuk kavramamizi saglarken, kisinin i¢inde bulundugu duygu ve diislince
durumunu daha hizli analiz ederek saglikli degerlendirmeler yapabilmemize de yardimci
olmaktadir.

Beden hareketlerinin her birini ayak-bacak, bedenimizin orta boliimii ve el-kol
davraniglar1 olmak {izere her birini ayr1 ayri ele almaktadir Navarro, ayak ve bacak
hareketlerinde gizli olan essiz dinamigin temellerinin ¢ok eskiye dayandigi
belirtilmektedir. Ayak ve bacak hareketlerinin essiz uyumunun kimi zaman hayatta
kalmak i¢in kagmayi, dengede durmayi saglarken kimi zaman da coskuyu, sevinci
gostermek i¢in eglenmeyi miimkiin kildigr belirtilmektedir (Navarro,2015,ss.78-213).
Diger bir ifadeyle, ayaklar ve bacaklar duygu durumunu ¢ok kisa siirede tespit edebilen
ve diisiinmeden harekete gecerek hayatta kalabilmeyi, tehlikelerden kagabilmeyi ya da
olumlu durumlarin tadini c¢ikarabilmeyi saglayarak yerinde tepkilerin verilmesini
miimkiin kilmaktadir. Ayrica, ayaklar ve bacaklar kalbin ve zihnin aynasidir. Calisma
ortamlarinda calisma arkadaslar1 ya da miisterilerle iletisim halinde iken onlarin
akillarindan ve yiireklerinden gecenlerin yansimalarini ayak ve bacak hareketlerinde
anlamlandirtp, yorumlayabilmek dogru yaklagimin sergilenmesi, etkili iletisimin
kurulmasini saglamaktadir. Duygularimizin ve diislincelerimiz bir diger aynasi da
bedenimizin orta bolimidiir. S6zsiiz iletisim siirecinde govde, kalga, gdgiis ve omuz
davraniglarinin da kisinin duygu ve disiincelerini, zihninden gecenleri duygusal
beynimizin aynast gibi yansittig1 belirtilmektedir. Duygusal beynimizin komutlari ile
govdemiz bir kalkan gibi duygu ve diisiincelerimiz baski altinda iken korumak icin

govdenin uzaklasmasi, mesafe kurmasi, egilmesi, kollarin yardimiyla sarmalanmasi,
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sismesi, ortaya c¢ikmasi, nefes ritmi ve omuz hareketleri gibi belirli davraniglari
sergilemektedir. Kol davraniglart da sozsiiz iletisimde 6nemli mesajlar aktarmaktadir.
Bedenimizin diger boliimleri gibi kisilerin mutluluklarini, mutsuzluklarini, endiselerini,
giivende hissetmelerini davranislar yoluyla aktarmayr saglayan uzuvlar oldugu ve dis
uyaranlara olan tepkinin sadece kollarin hareketi ile degil diger uzuvlarin da birlikte
kullanilmalariyla gergeklestigini  agiklamaktadir.  Gortldiigii  tizere, kollarimiz
yliziimlizden daha net, gizli olmayan mesajlar aktarabilme 06zeligine sahip olmasi
Ozelligiyle sozsliz iletisim de davranislart degerlendirme siirecinde ¢ok Onemlidir.
Navarro ve Karlins iletisim siirecinde duygu ve diisiincelerin aktarilmasinda ellerin ¢ok
0zel bir yeri oldugunu, gizli giiclere sahip oldugunu ve hatta bu 6zelligi ile isaret dilinde
kullanildigint belirtmektedirler. Diger bir ifadeyle iletisim siirecinde ellerin ve
parmaklarin iletisim sirrin1 ¢6zebilmek duygu ve diistinceleri okumada ¢ok ayricalikli bir
noktaya sahip olmakla beraber iletisim engellerini ortadan kaldirma giiciine de sahiptir.
Beden dili’nin en ¢arpict davraniglarinin gozlendigi el ve parmak davraniglarindan el
hareketlerinin goriiniirliigii, ellerin gériiniimii, tokalasmanin incelikleri, ellerin titremesi
ve terlemesi, yliksek ve diisiik giiven ifade eden el ve parmak hareketleri ve son olarak el
hareketlerindeki ani degisikliler iletisim siirecinde duygusal beyinden gecenleri
yansitmaktadir.

Yiiz ifadelerinin diger tiim beden davranislarindan ¢ok daha ayricalikli oldugu ifade
edilmektedir. Evrensel bir boyutta degerlendirilen yiiz ifadelerinin kullanim1 bir iletisim
tirtiidiir. Karsimizdaki kisinin yiiz ifadeleri birgok duygu ve diislinceyi mimikler araciligi
ile aktarmaktadir. Ancak onemli olan bu ifadeleri tek basina degil de diger sozsiiz
davranis kodlariyla beraber degerlendirmektir. Dolayisiyla, iletisim siirecinde
karsimizdaki kisinin mutlu, mutsuz, gergin, tedirgin, sikilmis, 6fkeli, yorgun, sasirmis
yani tiim hislerini yiiz ifadelerini dikkatle inceledigimizde ve diger sozsiiz iletisim
kodlartyla beraber degerlendirdigimizde anlamli ipuglar1 elde edip, ger¢ek duygu ve
diisiince diinyasina sizabiliriz.

Yiiz ifadelerini degerlendirirken, gz hareketleri, agiz ve dudak hareketleri, dil
hareketleri, alin ve bas hareketleri, burun hareketleri her biri kisinin zihninden gegen

duygu ve diisiinceleri aktaran gizli mesajlarla doludur. Burada 6nemli olan her bir ifadeyi
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diger sozsiiz davranislarla biitiinleyerek diisiiniip, icinde bulundugu ortama gore
degerlendirebilmektir.

Susma davranisinin altinda bir¢ok sebep yatabilir ya da her susma davranis1 farkl
bir anlami ifade etmek isteyebilir. Gokge (2015,s.87) susma davranislarinin beden dili
davraniglar1 ile beraber degerlendirilmesinin daha anlamli ifadeler sunacagi
belirtilmektedir.

Iletisim siirecinde kurulan ve korunan mesafeler bircok gizli mesaji da
aktarmaktadir. Giliney’e gore kurulan mesafeler araciligr ile kisiler birbirlerini
onemsediklerini ifade ederlerken, bir yandan da birbirlerine kars1 duyduklar1 yakinlig
icinde bulunduklan kiiltiirel degerler ve bireysel Ozellikler gercevesinde yansittiklari
belirtilmektedir (Giiney,2012,s.235). Bu durum, kisilerarasi iletisim de alan kullaniminin
istenilen mesaj1 dogru aktarmada, kisinin duygu ve diisiincelerini yansitmada i¢inde
bulundugu kiiltiirel ve demografik 6zelliklerin ¢ok 6nemli oldugunu vurgulamaktadir.

Sozsiiz iletisimin bilesenleri Ekman, Goleman, Erel ve Yaylaci tarafindan asagida
belirtildigi gibi degerlendirilmektedir. Ekman (2015,5.47) beden hareketlerini, yiiz
hareketlerini ve ses rengini duygularin aynasi olarak belirtmekte ve davranislarin
temelinde duygularin 6nemine deginmektedir. Durum boyle olunca, davranislarimiz,
beden dilimiz buzdaginin goériinen kismi, duygularimizin etkisiyle limbik sistemimizin
caligmast da buzdagmin goriinmeyen kismi olarak ifade edilebilir. Goleman (1995,5.33)
ise yapilan c¢aligmalarda olumlu ya da olumsuz her farkli duygunun beden de farkli
tepkiler olusturdugunu belirtmektedir. Buna iliskin olarak, duygulari tanimak,
yonetebilmek ve davranislara nasil yansidigini bilmek iletisim temelli egitimler aracilig
ile kazanilarak sosyal ve c¢alisma yasaminda daha saglikli iletisim siireglerinin
yuriitilmesini de olanak saglamaktadir. Erel (2015,5.26) yiiz hareketlerini organize
etmenin, viicut hareketlerini kontrol etmenin, salgilanan hormonlarin, beyne ve viicuda
giden uyari sistemlerinin her birinin limbik sistem tarafindan yonetildigini belirtmektedir.
Dolayisiyla, kisileri anlamada ve onlarin sergiledikleri beden dilini yorumlamada limbik
sistemin tepeden tirnaga tiim viicuda yayilan etkisi dikkat ¢ekicidir. Son olarak, Yaylaci
(2008,s.118) etkili iletisim siirecinde bir¢ok bilesenin oldugunu ancak duygu transferinin
ve transfer edilen duygunun dogru algilandigindan emin olunabilmesi i¢in sozsiiz

iletisimin aktardig1 ipuglarinin anlamli bir sekilde degerlendirilebilmesinde izlenmesi
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gereken yontemlerin belirlenmesinin 6nemine dikkat ¢cekmektedir. Bu noktada, iletisimin
sadece mesajin kaynaktan hedefe dogru yalin bir yolculuk olmadigi igerisinde duygularin
anlamlandirilmasi, algilanmasi, yonetilmesi gibi birgok faktériin - bulundugu
belirtilmektedir.

Sozlii, sozsiiz, susma davranig tiirleri ve kurulan mesafe alanlart g6z Oniine
alindiginda 6nemli olan tiim boyutlar1 bir biitiin halinde degerlendirebilmek ve kisilerin
bu davranis tiirlerine duyarlilik kazanmalarinm1 saglamak olmalidir. Bu duyarlilik
kapsaminda iletisim temelli egitimlerin kisilerin birbirlerini anlama ve algilama
diizeylerini artirmak olmalidir. Kisilerin kapasitelerini  gelistirmeleri  ¢alisma
ortamlarinda sergiledikleri duygusal emek davranislarini ¢ok daha iyi yonetebilmelerini
sagladigi gibi bir miisterinin ya da c¢alisan kisinin s6zlii ve sozsiiz davraniglarini daha iyi
analiz ederek hem kendi davramislarimi hem de Kkarsisindakinin davranislarini

yorumlayarak etkili iletisim kurmalarina olanak saglayacaktir.

1.2.3.2. Aktif Dinleme

Dinleme siirecinde etkili dinleme becerilerinin farkinda olmak, etkili dinleme
becerisinin onemi konusunda bilingli olmak saglikl bir iletisim siireci i¢in oldukca biiyiik
bir 6nem tasimaktadir. Sosyal, akademik ve calisma yasaminda etkili dinleme
becerilerinin yerinde ve dogru kullanimi ile aktarilmak istenen mesajin 6ziiniin
anlasilmas1 kisilerin Onemsendiklerini hissetmelerini sagladigi gibi iletisim kurma
motivasyonunu da artirmaktadir. Cankaya (2011,s.7) etkili bir dinleyicinin %70’ini
dinleme, %30’unu konusma eylemine ayirdigini belirtmektedir. Dinleme siirecindeki bu
verimlilik ¢aligma yasaminda bireylerin sergiledikleri duygusal emek davraniglarini daha
i¢sellestirerek sergilemelerine yol acacaktir.

Dinlemenin bir siire¢ olduguna dikkat ¢eken Ciiceloglu (2013,s.5) aktarilanlar
anlamanin 6nemini vurgulamaktadir. Dinleme sadece belirli anlamlar {izerine kurulan
bilingli bir slire¢ olmanin yani sira keyif almak ve dinlenmek i¢in de gerceklesmektedir.
Dolayisiyla, algida segiciligin dinleme siirecinde bilingli bir anlama ve kisinin kendisini
1yi hissetmesi i¢in odaklandigi sesler boyutunda 6nemli bir yeri bulunmaktadir.

Dinlenme de “anlamak” kadar “farkinda olmak” da 6nemlidir. Cankaya (2011,s.2)

anlama siirecinde iletisimin basarili olmasi icin karsidaki kisinin algi, olumlu tutum,
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deger, duygu, diisiince ve farkindaligin iletisim siirecindeki 6nemine dikkat ¢gekmektedir.
Durum bdyle olunca, dinlemenin sanildig1 kadar kolay olmadigini, dinleme siirecinde
dogru anlamak ve dogru iletisim kurabilmek i¢in farkli agilardan degerlendirmenin
onemli oldugu dikkati cekmektedir.

Dinleme siirecinin gizli anlagma boyutunu vurgulayan Murray bu anlagmaya gore
karsimizdaki kisinin dinlemesini saglamanin en garanti yolunun dncelikle o kisinin
dinlenmesi, verimli dinleme i¢in bu siirece engel olabilecek kisisel ve ¢cevresel faktorlerin
kaldirilmas: gerektiginden bahsetmektedir. Dinleme siirecinde dinleyen kisi ayni
zamanda iyi bir duygusal okuryazar olmalidir. Anlatan kiginin szl ve sdzsiiz mesajlarini
siki takip ederek aktarilan gizli mesajlart da yakalayabilmelidir(Murray, 2013,s.42). Bu
cergeveden bakildiginda dinlemenin aktif bir siire¢ oldugu goriilmektedir. Aktaran ve
dinleyen kisinin birbirleri ile kurdugu iletisim siirecinin verimli olmasi her iki tarafinda
farkli disiiniiyor olsalar bile birbirlerini anlamalar1 ve birbirlerine saygi duymalarini
gerektirmektedir. Iste bu asamada, her iki taraf dikkatlerini sadece sozlerle aktarilanlara
degil sozlere eslik eden beden dili kodlarina da dikkat etmelidirler.

Dinleme siirecini i¢giidiisel boyutu ile ele alan Kiitiikkgii dinlemenin bireylerin
Oziinde dinlemeye karsi sahip olduklari iggiidiisel direngten dolayr kolay bir siireg
olmadigimi belirtmektedir. Kiitiik¢li dinlemenin kaliteli olmasinin énemine ve kaliteli
dinlemenin nasil saglanmasi gerektigine odaklanilmasi gerektigini belirtmekte olup;
ayrica, dinlemenin kaliteli olmasi kisilerin birbirlerini dogru, hizli ve iyi anlamalarini
saglarken toplumsal ortamlarda sayginligi ve 6z giiveni de olumlu yonde destekledigini
de belirtmektedir. Kiitlik¢li dinleme siirecinde kisilerin sarf ettikleri yogun odaklanma
neticesinde her tiirlii detay1 yakalayabildiklerini ve birbirlerine daha ¢ok baglandiklarini,
yakin hissettiklerini ifade etmektedir. Kaliteli bir dinleme siirecinde gerginligin en alt
seviyeye indirilirken odaklanmanin da en {ist seviyeye ¢ikartilmasi gerektigi de
belirtilmektedir (Kiitiik¢ii,2015,ss.476-481). Biitiin bunlari degerlendirdigimizde dinleme
siirecinde kisilerin icgiidiisel tepkilerinin Oniine gegebilmenin, nitelikli bir dinleme
kisilerin birbirlerine ve anlatilanlara yogunlasabilmelerinin 6nemli oldugu, kisilerin
iletisim siirecinde birbirlerine olan saygiyr kaybetmeden huzurlu bir atmosfer

cercevesinde anlamaya ve anlasilmaya c¢aba gostermeleri gerekmektedir.
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Etkili ve verimli bir dinleme i¢in etkili iletisim kurmanin 6nemine Cankaya su
sekilde deginmektedir; dinlemenin amacina ulasmasi icin kisilerin birbirlerini
Onemsemesi, anlamak {izere ¢aba gostermesi, oldugu gibi kabul etmesi, anlamli sorular
sormasi, birbirlerine giiven duymalari, fikirlerine saygi gostermeleri ve duygularini
onemsemeleri gerektigi belirtilmektedir. Ayrica, 6zellikle calisma ortamlarinda yasanan
sorunlart ortadan kaldirmak i¢in ¢oziim siirecinde kisilerin birbirlerini desteklemeleri
gerektigi belirtilmektedir. Cankaya etkili iletisimin yani sira etkisiz iletisiminde olumsuz
yanlarini belirtmektedir. Dinleme siirecinde etkisiz iletisim kullanan kisilerin kars1 tarafin
duygu, diislince ve isteklerini dnemsemediklerini, su¢lama igeren, yargilayan sorular
sorduklarini, olumsuz elestirilerde  bulunduklarini, emirler vererek kisileri
yonlendirdiklerini belirtmektedir (Cankaya,2011,s.6). Biitlin bunlar goz Oniine
alindiginda etkili iletisim kullanan kisilerin dinleme siirecinde paylasimeci, ¢éziimciil
yaklagimlar sergilediklerini ve kars1 tarafin sadece sozlerine degil duygu ve diisiincelerine
de odaklandiklarin1 s6yleyebiliriz. Oysaki, etkisiz iletisim becerileri kullanan kisilerin
kaliteli bir dinleme siirecini paylasamadiklarini ve ayrica iyi birer duygusal okuryazar
olmadiklarini da belirtebiliriz.

Dinleme becerisine verilen 6nemi ele alan Giirtiz ve Eginli (2013,s.251) bu beceriye
gerekenin 6nemin verilmedigini konusma, okuma ve yazma becerilerini gelistirmek iizere
yapilan egitimlerin daha yogun oldugunu belirtmektedirler. Giirliz ve Eginli insanlarin
birgogunun dinleme becerisini sonradan kazanilan degil de anne karnindan itibaren
getirilen bir yetenek olarak algilamalarindan kaynaklandigini belirtmektedirler. Bu
noktada Giirliz ve Eginli dinleme ve duyma kavramlarinin ger¢ek anlamlarinin
karistirildigini ifade etmektedirler. Giiriiz ve Eginli’ye gore duyma dinleme siirecinin ilk
adimidir. Bu siiregte dncelikle sdylenenlerin duyuldugunu ve daha sonra duyulan her bir
ifadeye anlam verilerek, animsanip, geri bildirimde bulunuldugunu ifade etmektedirler.

Yukaridaki duruma benzer olarak Ciiceloglu isitme ve dinleme kavramlarina
sonrasinda da algi kavramina odaklanmis olup isitme eyleminin fiziksel bir boyutu
oldugunu, dinlemenin ise isitme ile baslayan bir siire¢ oldugunu vurgulamaktadir. Ayrica,
etkili bir dinleme siirecinde kisinin isittiklerini anlamlandirabilmesi ve aktarilmak istenen
mesajin 6ziine ulagabilmesi igin gayret gostermesi gerektigini belirtilmektedir. Algiy bir

sifre ¢oziici gibi duyulanlart zihinde organize edip anlam katmanin Onemine
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deginilmektedir.(Ciiceloglu,2015,ss.3-10). Baska bir deyisle, aktif bir siire¢ olan dinleme
de duyma, dinleme ve algilama eylemlerinin her birinin birbiriyle iligkili oldugunu ve
etkili bir iletisim ve dinlemek igin gerekli tabani olusturdugun sdyleyebiliriz.

Dinlemenin siradan bir siire¢ olmadigi, bireylerin hedef ve isteklerine paralel olan
uyaranlara yoneldikleri ve onlar1 sectikleri ifade edilmekte olup bu siirecin etkili bir
iletisimin ilk basamagi olan etkili dinleme davramisinda ¢ok oOnemli oldugu
belirtilmektedir (Giiriiz ve Eginli,2013,s.252). Dolayisiyla, 6zel bir siire¢ olarak ifade
edebilecegimiz dinleme siirecinin niteligi iletisim siirecinin kalitesini de belirlemekte
onemli bir yere sahiptir.

Dinleme becerisini iki boyutu ile degerlendiren Cankaya(2011,s.11) birinci boyut
bilginin duyulmasi, tekrar edilmesi ve hatirlanmasi olmak {izere {i¢ asamadan olusurken;
ikinci boyut dinleme siirecinin davranis, iliskiler ve duygularla olan iligkisidir. Bagka bir
deyisle, birinci boyutta dinleme siirecinde hafizanin performansi dikkati ¢ekerken, ikinci
boyutta kisilerin dinlemeye olan tutum, davranis ve arzulari dikkat ¢cekmektedir.

Dinleme siirecinde kaynak ve hedef konumundaki kisilerin egitim diizeylerinin
onemine vurgu yapan Ciiceloglu (2013,s.6) konugsmaci ve dinleyici arasinda gegen
dinleme siirecinde kisilerin egitim diizeylerinin, i¢inde yetistikleri kiiltiirel 6zelliklerin,
cevresel oOzelliklerin etkili oldugunu belirtmektedir. “Ne kadar bilirseniz bilin,
sOyledikleriniz karsimizdakinin anlayabildigi kadardir.” soziiyle Mevlana bu durumu
aciklamaktadir. Diger bir ifadeyle, dinleme siirecinin dinamik bir boyutu oldugu ve etkili
bir dinleme ve iletisim i¢in her iki tarafinda birbirlerine odaklanarak mesaji dogru
aktarmak ve anlamak icin nitelikli bir performans gergeklestirmeleri gerekmektedir.

Cankaya dinlemenin kars1 tarafin sdylediklerini algilama ve anlamlandirma siireci
oldugu kadar anlatan kisinin diinyasin1 tanimak i¢in de dnemli oldugunu belirtmekte olup
bu siirecin saygi, anlayis ve empati ¢ercevesinde gelismesi iletisim siirecini olumlu bir
boyuta da tasiyarak kisilerin birbirlerine deger verdiklerini de gostermektedir. Gizli
mesajlart algilayilp yorumlayabilen kisilerin etkili iletisim kurarak karsidaki kisinin
tarzin1 fark edebildiklerini belirtmektedir.(Cankaya,2012,ss.12-25). Bu bakis agisiyla,
dinlemek sadece anlatan kisinin sdylediklerini isitip, yorumlamak degil kisilerin
aktarilanlardan Gte birbirlerini de kesfettikleri bir siire¢ olup verimli dinlemenin etkisiyle

iletisim niteligi zenginlesmektedir.
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Dolayisiyla, etkili dinleme tekniklerinin farkinda olan bir birey, iyi bir dinleyici
olabildigi gibi kars1 tarafin dinleme stratejisini de ¢ok rahat fark edebilir. Duygusal emek
davraniglar1 sergileme siirecinde etkili dinleme davramislarinin farkinda olmasi
sergilenmesi gereken davranislarin niteligini de olumlu yonde etkilemektedir diye
diisiinmekteyim. Sosyal, akademik ya da c¢alisma yasaminda duygu, diisiince bilgi ve
tecriibelerini aktaramadiklarina inanan kisilerin etkili, verimli bir sekilde dinlenmedikleri
icin huzursuz, gergin ve mutsuz olduklar1 bilinmektedir. Farkinda olarak ya da olmadan
etkisiz dinleme davranislarini kullanan bireylerin saglikli iletisim kuramadiklari, kendi
diinyalarindan ¢ikamadiklar1 gériilmektedir. fletisim temelli egitimlerden “aktif dinleme”
nin dinleme becerisini gelistirebilecegi ve duygusal emek davraniglart sergileme

stirecinde kisinin farkindaliginin artacag diisiiniilmektedir.

1.2.3.3.Stres Yonetimi ve Ofke Kontrolii

Yasamin bir pargasi olan stres belirli durumlarda ortaya ¢ikmakla beraber herkes
tarafindan da farkli algilanip, yasama farkli yansitilmaktadir. Baltas, ¢calisma hayatinda
basarili olabilmek i¢in degisime, anlagsmazliklara ve belirli olmayan durumlara ¢6ziim
bulabilmenin 6nemine deginmektedir. Bireyin yapmasi gereken isler karsisinda kendisini
yeterli gormemesi, olaylara bakis agisini degistirememesi ya da yapmasi gereken isi
benimseyememesi durumunda stresin kaginilmaz oldugunu da belirtmektedir. Stresin tek
bir sebepten kaynaklanmadigini; bireysel beklentilerin, kararlarin, degisimin sebep
olabildigi baski ve isteklerin yan1 sira bireyin miicadele giicii gibi stresi meydana getiren
farkli faktorlerin oldugunu belirtmektedir (Baltas,2002,ss.5-6). Dolayisiyla, bu faktorler
g0z oniine alindiginda stres her birey tarafindan farkli degerlendirilmekte ve yaganmakta
olup her bireyin stres kaynagi, degerlendirmesi ve ¢oziimlemesi ¢esitlilik gdstermektedir
Bu noktada kisinin iginde bulundugu duruma uyum saglayabilmesi, ¢6ziim bulma
becerisinin gelismis olmasi, yasantilar1 farkli agilardan degerlendirebilmesi ve kendine
giivenmesi stres ile basa ¢ikabilmesini kolaylastirmaktadir.

Stresin yasanan olaylara verilen bir tiir tepki oldugunu belirten Carnegia
(2016,5.108) ise bu tepkinin kagmilmaz ve O6nemli olduguna dikkat ¢ekmektedir.

Dolayisiyla, stres yagamin icerisinde gerginlik yaratan durumlarda yerini almaktadir.
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Toksik stresin bireyin ¢aligma yasaminda iiretkenligini engelledigini, enerjisini
tikettigini, sagligini ve iliskilerini bozdugunu belirten Hallowell (2015,s.15) bu duruma
iliskin olarak c¢alisma yasaminda bireylerin verimlilikleri diismekle beraber sagliklar
olumsuz yonde etkilenir ve ¢alisma ortaminda uyumlu iligkiler kurmakta zorlanirlar.
Icinde bulunduklar1 olumsuz ortamin diizelmesi ¢alisanlarmn farkindaliklarini artirmak ve
bilgilendirmek {izere verilen iletisim temelli egitimlerle olmaktadir.

Farkindaligr vurgulayan Altintas (2014,s.23) bireyin stresli olup olmadigini
anlayabilmesi i¢in duygu ve diisiincelerinin farkinda olmas1 gerektigini stres durumunu
saptayabilmesi i¢inde kendisine eskisi kadar verimli hissedip hissetmedigini, son
zamanlarda olumsuz duygular i¢inde olup olmadigini, sinirlenip sinirlenmedigini, hasta
gibi hissedip hissetmedigini sorarak degerlendirme yapabilecegini belirtmektedir.
Boylece, birey aslinda yaptigi i¢sel konusma ile kendi duygu ve diisiincelerinin farkina
varip, sorularin ¢oguna olumlu yanit veriyorsa stresli oldugu kabul edip, iletisim temelli
egitimler araciligi ile alacagi egitimlerin yardimi i¢inde bulundugu duygu durumunu
yonetebilme becerisini gelistirmis olacaktir. Bu gelismenin yansimalari kisinin ¢alisma
yasamina da ister istemez yansiyacagi kanisindayim.

Stresin pozitif yoniine dikkat ¢ceken Baltas (2002,s.10) yararlt stresin bireylerde
olumlu duygu ve diisiinceler olusmasini sagladigini, kisiyi yasama ve ¢alismaya motive
etmesiyle yasantilari daha farkli degerlendirme giicii ve sorunlara ¢6ziim bulunabilmesini
sagladigin1 belirtmektedir. Bu bakis acistyla, olumlu stresin bireye verdigi gii¢, calisma
yasaminda yaratici, yenilik¢i ve ¢oziimciil olmasini saglamaktadir.

Stresle savagsmanin tek tarafli olmadigini ifade eden Aydin ¢alisma ortaminda
stresle miicadele etmede sadece caligsanlarin degil, yonetimin de destekleyen bir ortam
saglamas1 gerektigini belirtmektedir. Astlardan iistlere dogru iletisim kapilarini agarak,
gorev tanimlamasini netlestirmesinin, is tatminini artirmak i¢in mesleki ve kisisel gelisim
egitimlerinin 6nem verilmesinin ve ¢alisma ortaminda huzurlu, neseli bir atmosferin
yaratilmasinin gerekliligine dikkat ¢ekmektedir.(Aydin,2008,ss157-160). Dolayistyla,
calisma yasaminda stresle miicadele etmek sadece bireysel boyutta degil, kurumsal
boyutta da gergeklesmekte olup birbirini desteklemekte olup iletisim temelli egitim
siirecinde stres yonetimi konusundaki gerceklerin aktarilmasinin ¢ok daha huzurlu

bireyler ve kurumlar yaratacagi kanisindayim.
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Biitiin bu tepkiler ve detaylar goz oniine alindiginda her bireyin kisilik 6zelliklerine,
egitimine, i¢inde bulundugu zaman ve ortama gore ¢alisma ortaminda i¢inde bulundugu
stresi farkli algilayip yorumladigi ve cesitli tepkiler verdigi goriilmektedir. Iletisim
temelli egitimlerde stres yoOnetiminin ¢alisanlara olumlu, ¢o6ziimciil bakis agilar
kazandiracagi kanisindayim.

Iletisim temelli egitimlerin bir parcasi olan stres ydnetimi egitimi almak bireyi
calisma yasaminda daha basarili kilmakta olup duygu ve diisiincelerini daha 1yi
yonetebilmesini saglamaktadir. Ayrica ¢alisma ortamlarinda kontrol edilmesi gereken bir
diger duygu 6fkedir.

Tarhan &fkenin aklin kontrolden bir siireligine ¢ikmasi sebebiyle “kisa siireli
delilik” olarak ifade edildigini belirtmektedir. Tarhan bireyin i¢ diinyasinda yasadigi,
disariya yansittigi 6fkeyi kisinin rengini kizartan ve beyazlatan 6fke olmak tizere iki
gruba ayirmaktadir. Digaridan ¢ok rahat gézlemlenebilen, uzun vadede kisinin toplumsal
statiistinli olumsuz yonde etkileyen kizartan Ofkenin ve disardan c¢ok rahat
gbzlemlenemeyen, kisiyi savunmaci olmaya zorlayan beyazlatan 6tkenin kisinin hem
kendisini hem de gevresindekileri olumsuz etkileyebilecegini belirtmektedir. (Tarhan,
2015,5.186). Dolayisiyla hangi tiir 6fke olursa olsun is hayatinda kurumsal atmosferi
olumsuz yonde etkileyerek saglikli iliskilerin kurulmasini 6nlemektedir.

Ofkeyi ¢ift yonlii misafir olarak degerlendiren Kayaoglu (2015,ss.10-20) &fkenin
olumlu ve olumsuz etkileriyle taninmasi gereken bir duygu oldugunu belirtmektedir.
Ofkenin 6zel ya da galigma hayatimizda varhigini siirdiiren saglikli bir duygu oldugunu
ifade etmekte olup 6fkenin birikimli oldugunu yani yasadigi anmi ifade etmekten ote bir
gecmisi  oldugunu, bireylerin olaylar1 kisisellestirdigini, kontrollerini kaybediyor
olduklarmi diisiindiiklerini ya da yasam bicimi olarak benimsedikleri 6fkeden
beslendiklerini de ifade etmektedir. Kayaoglu, normal olan 6fke duygusunun olumsuz bir
takim diisiincelerle kigkirtilmasi, bireyin deger yargilarini kaybediyormus, kararlarina
sahip c¢ikamiyormus hissine kapilmast sonucu saldirganliga ya da siddete
doniisebilecegine dikkat ¢ekmektedir. Ozellikle calisma hayatinda &fkenin verimi
diisiirdtigiine, dikkat daginikligina sebep olarak kendisine zarar verdigi gibi kisilerarasi
iletisimi bozduguna da odaklanmaktadir. Ofkeyi kisiye verdigi enerji agisindan ele alan

Sakiroglu (2015,ss.15-16)  kisinin gii¢lii hissettigini ve daha dikkatli oldugunu,
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dolayistyla 6fke duygusunu nasil kontrol edileceginin 6grenilmesi gereken, haksizlik
yapildiginda kendisini gésteren bir duygu tiirii olarak ifade etmekle beraber 6tke kontrolii
saglanabildiginde kisinin benligini ve smirlarim korumasia yardimeir oldugunu
belirtmektedir.  Sakiroglu ayrica oOfkenin  siddete donlismemesi  gerektigini
vurgulamaktadir. Kayaoglu (2015,ss.33-36) insan dogasinda var olan 6fkenin etkili bir
motivasyon yontemi olmasi, bireye sorumluluklarini yerine getirmesi konusunda hiz
kazandirmasi, iletisim siirecinde hedefin ya da kaynagin 6fke duygusuna kapildiginin
farkina varilip sakinlestirilmesini saglayan etkili bir duygu oldugunu ifade etmektedir.
Dolayistyla kisinin kendisini tanimasi, 6fke duygusu ile nasil bas edecegini bilmesi
onemli olmakla beraber iletisim temelli egitimlerin dogru yontemleri aktarmada etkili
oldugu kanisindayim.

Ofkeli kisilerin i¢ diinyalarmm belirli diisiince kaliplar1 ile disa vurduklarini
aciklayan Kayaoglu bu sekilde zihinlerinde gegenleri yansittiklarini belirtmektedir. Bu
diistince bigimleri bireyin haksizlia ugradigina inanmasi, engellendigini diisiinmesi,
kendisini iade etme ¢abasi, tiikenmislik hissini yansitmasi, tehdit edildigini diisiinmesi,
degerlerine zarar verildigini diisiinmesi, kendisini degersiz ve yetersiz hissetmesi, kaderci
olmasi, gli¢ gosterisi yaparak cevresini tedirgin etmesi olarak ifade etmekte olup bu
durumda olan bireylerin neden haksizliga ugradigini diisiindiigiinii ifade etmesinin,
motivasyonunu artirarak engellenmislik duygusunu agmasinin, agiklamalarimin dikkatle
dinlenilmesi gerektiginin, degerlerinin dnemsendiginin hissettirilmesinin ve dzgiivenini
kazanmasinin 6nemine deginmektedir.(Kayaoglu,2015,s5.41-49). Goriildigii lizere, tim
bu diisiince kaliplar1 ve farkinda olunmasi gereken ¢oziimlerin iletisim temelli egitimler
yoluyla c¢alisanlara kazandirilmasi ve kurumlarda ofkelenen bireylerle daha yapici
iligkiler kurmalarini saglayacagi kanisindayim. Biitiin bunlar goz oniine alindiinda 6fke
duygusunu birgok duygu ile baglantisi oldugunu, 6fkeyi tanimlamaya g¢alisirken altta
yatan duygularin endise, {liziintii, sinirlilik, korku gibi ne oldugunu tanimanin iletisim
temelli egitimler aracilif1 ile fark edilebilecegi ve 6fke duygusunun kiric1 olmadan dogru
yansitilabilecegi kanisindayim. Ofkenin yasama yanstyan olumsuz sonuglari oldugu gibi
Ozellikle ¢alisma hayatina yansiyan olumsuz yanlarmin da bulundugu belirtilmektedir.
Koroglu (2015,ss.117-118) ¢alisma ortaminda 6fkemizi yansittigimizda iligkilerimizin

bozulmasina, basarinin engellenmesine, performansin diismesine ve ise yogunlagma
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diizeyinin azalmasina sebep oldugunu belirtmektedir. Ayrica, Kayaoglu (2015,ss.94-103)
6fke duygusunun saglikli karar verme becerisini engelledigini, sorun ¢dzme becerilerinin
kaybedilmesine sebep oldugu icin bireylerin c¢aresiz hissettiklerini, is ortaminda ¢aligma
arkadaglarindan uzaklastiklarini, tepkilerini kontrol edemediklerini ifade etmektedir.
Yasam doyumlarmin diisiik olmasinin g¢alisma hayatina da yansidigmi, saldirgan
davraniglar kullanmaya egilimli olduklarini, ¢alisma ortaminda sayginliklarini
kaybettiklerini, c¢alisma arkadaslarin1 kirdiklarim1i ve zaman zaman pismanhik
yasadiklarini, zamani verimli yonetemediklerini ve tretken olamadiklarmi da
belirtmektedir. Ozetle denilebilir ki, dtke duygusu kontrol edilemedigi zaman is ve yasam
doyumunun kalitesini diisiirmekte, iliskileri bozmaktadir. Bu durumu 6nlemede iletisim
temelli egitimlerin bir parcast olan o6fke kontroliiniin 6nemli bir yeri oldugunu
diisiinmekteyim.

Yasantilar1 mantik boyutu ile degerlendirebilen kisileri gozlemleyen Tarhan
(2015,55.191-192) bu kisilerin duygularinin farkinda olan, duygularini ¢éziimleyebilen
bireyler olarak 6fke kontroliinii saglamada daha basarili olduklarini, yasanti ile
yiizleserek saglikli degerlendirmeler yapabildiklerini ifade etmektedir. Dolayisiyla, 6fke
kontroliinii saglayabilen kisilerin mantikli diisiinme siirecinden uzaklagmadan icinde
bulunduklar1 gercekleri derinlemesine anlayip degerlendirerek sosyal yasamda oldugu
gibi caligma hayatinda da daha nitelikli iliskiler kurabilecegi gortilmektedir. Tarhan 6fkeli
kisilerin derinden hissettigi temel duygunun begenilmemek, degersiz bulunmak ve
reddedilmek oldugunu ifade etmektedir. Dolayisiyla 6fkeli bireylerle anlagabilmek i¢in
onlarin begenildiginin, degerli bulunuldugunun, deger, duygu ve diisiincelerinin kabul
edildiginin net ve samimi bir sekilde ifade edilebilmesi gerekmektedir. Sakiroglu
(2015,5.16) ofke kontrol siirecinde kisinin durum, distince, duygu ve davranig
siralamasin1 kaybetmemesi gerektigini belirtmektedir. Bagka bir deyisle, birey iginde
bulundugu 6fkeli durumdan hemen davranisa gegtigi anda saldirgan ya da kontrolsiiz bir
davranig sergileyebilirken i¢inde bulundugu durumu disiiniip, hissettigi duyguyu
tanimlayabilen ve daha sonrasinda mantikli davranisa gegen bir bireyin 6tke kontroliinii
saglamakta daha basarili oldugu ifade edilmektedir. Gorildiigi iizere, temel
duygularimizdan biri olan 6fkeyi yasamamak degildir asil mesele, 6énemli olan 6fke

duygusunun varligini kabul edip bu duyguyu yoneterek kisilerde sebep oldugu belirtilen
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fiziksel, psikolojik ve biligsel zararlar1 en aza indirmekle beraber bireyin sosyal ve
calisma yasaminda kurdugu iliskilere zarar vermesini iletisim temelli egitimlerin bir
pargas1 olan 6fke kontrol tekniklerini uygulayarak énlemek olmalidir. Kisinin kendisini
tanimasi, ger¢ek duygularimin farkinda olmasi, gerekiyorsa Ofke kontrolii egitimleri
almasi1 6fke durumunda saglikli degerlendirmeler yapabilmesi bireyin sadece sosyal
yasaminda degil, calisma yasaminda da kurumda oOfke aninda duygularini

yonetebilmesini saglayacagi inancindayim.

1.2.3.4.Catisma Yonetimi

Kurum ¢alisanlarinin sahip olduklar farkli bakis agilari, egitim diizeyleri, kiiltiirel
yaklagimlar ve kisilik 6zelliklerinden dolay1 yasanabilen g¢atigmanin kuruma olumlu
yansimalari olabildigi gibi olumsuz yansimalar1 da bulunmaktadir. Baltag (2015,5S.153-
154) kurumlarda iyi ge¢inmenin uyumlu iligkiler kurmanin ¢ok 6nemli oldugunu aksi
takdirde ¢alisanlarin potansiyellerini kullanamayacaklarint ve tilkkenmislik sendromunu
yasayabileceklerini belirtmektedir. Baltag ayrica “is catismas1” ve “iligski ¢atismasi”
kavramlarmin farkina dikkat ¢ekmekte olup kurumlar agisindan “iliski ¢atismasi” nin
yipratici, “is ¢atismasi” nin ise yapict oldugunu belirtmektedir. Calisanlarin birbirlerini
onemsedigi, goriislerine deger verdigi, etkili dinledigi ve ¢oziimcil olduklar siirece
kurumlarinda ekip bilincini olusturabildiklerini yansitmaktadir.

Tiim ¢alisanlarin ¢atigma ortamini yaratabilecek roller iistlenebilecegini vurgulayan
Noe (2009,5.437) bu durumun saglik problemleri, diisik performans, fiziksel ve
psikolojik sorunlara yol acabilecegine de dikkat cekmektedir.

Kurumlarda catismanin kag¢inilmaz oldugunu belirten Barutcugil ¢alisanlarin
isteklerinin, ithtiyaglarimin birbirini tutmasi1 durumunda yasanan gerilim ya da anlagsmazlik
olarak tanimlamaktadir. Kurum c¢alisanlarinin catismayr yonetebilmeleri, gerginligi
azaltabilmeleri i¢in iletisim becerilerini gelistirmeleri ve gerektigini belirtmektedir. Bu
sayede, ¢aligma hayatinin keyifli, huzurlu olmasiyla kisilerin birbirlerine kars1 yapici
elestirilerde bulunabilecegini, goriis ayriliklarina tolerans gosterebileceklerini, isbirligi
ortami1 yaratarak kurumun performansini artirabileceklerini belirtmektedir. Ayrica,
egitimler araciligi ile calisanlarin ¢atisma siirecindeki tepkilerini analiz ederek farkindalik

kazanabilecegini, kendi duygularini taniyip, kontrol edebileceklerini, sozlii-sdzsiiz
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iletisim becerilerini kullanarak hem kendilerini daha iyi ifade edebileceklerini hem de
karsilarindaki ~ kisiyi  daha  iyi  analiz  edebileceklerini  belirtmektedir.
(Barutgugil,2004,ss.115-133).Tiim bunlar degerlendirildiginde, kisinin farkli bakis agisi
kazanabilmesi, kurumun arzuladigi duygusal davranislar1 etkili kullanabilmesi ve
duygusal emek davranislar1 gosterebilmesi igin iletisim temelli egitimlerin faydali olacag:
kanisindayim.

Catisma yonetimini daha ¢ok tartisma becerilerini kullanabilme ve kisilerin olumlu
taraflarin1 gorerek degerlendirme yapabilme becerisi olarak ele almakta olan Giiriiz ve
Eginli(2013,ss.219-220) catisma siirecinin dncelikle kisiler arasinda degil de kisilerin i¢
diinyalarinda basladigina, tutum, davranis, tavir, sozli ve sozsiiz iletisim bigimleriyle
aktarildigina dikkat ¢ekmektedirler.

“Gizli Catisma” kavramma dikkat c¢eken Izgdren (2016,5.133) ozellikle gizli
catismanin kurumlar i¢in tehlikeli oldugunu, kurum isleyisini olumsuz yonde etkiledigini
belirtmektedir. Bu siiregte c¢alisanlarin takildigi sorunu saptayip, dogru iletisim
becerilerini kullanip ¢6ziim iireterek catismayir ortadan kaldirarak kurum iklimini
yumusatmanin gerekli oldugunu agiklamaktadir. Kurum ¢alisanlarinda “¢6ziimiin parcasi
olmak” bilincinin yerlesmesinin 6nemine deginmektedir.

Kurumsal performansi olumsuz yonde etkileyen, ancak akillica yonetildigi zaman
kurumu gelistiren catismanin temel sebebinin farkliliklar olduguna dikkat ceken
Korkmaz ve ark. (2015,ss.329-332) ¢atigmanin kurumlar {izerinde avantajlart oldugu gibi
dezavantajlar1 olduguna da deginmektedir. Korkmaz’a gore ¢catisma kurum g¢alisanlarinin
soruna odaklanmasini, ¢6ziim iiretmesini, yeni bakis agilar1 kazanmalarini sagladigi gibi;
calisanlarin psikolojik ve biyolojik sagliklarini tehdit ettigini, iy doyumu diizeyini

diistirdligiinii, kuruma aidiyet duygusunu azalttigini belirtmektedir.

1.2.3.5. Motivasyon

[s hayatinda motivasyonun yiiksek olmasi hem bireysel hem de kurumsal ¢aba ile
miimkiin olmakla beraber saglikli bir iletisim ortaminin olmas1 ve motivasyonu artiran
egitimlerin diizenlenmesinin kurumsal hedeflere ulasmay1 kolaylastirdigi bilinmektedir.
Erel ve Yal¢in (2014,s.78) calisma yasaminda g¢alisanlarin is yasamindan keyif alarak

performans gdstermelerinin motivasyonlarinin yliksek olmasi ve ¢alisma arzusu ile dolu
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olmalarina bagli oldugunu ifade etmekle beraber, ¢alisanlarin birbirlerini olumlu yonde
etkilediklerini, kurumsal hedeflere ulagsmakta daha basarili olduklarini belirtmektedirler.
Buna ek olarak her bir ¢alisanin bireysel farkliliklarinin 6Gnemsenmesi ve saygi duyulmasi
gerektigi, kisisel ve kurumsal boyutlarda yapilan gozlem ve degerlendirmelerle,
calisanlara tanmman hak ve ayricaliklarla, kurum ici etkili ve giivenilir iliskilerin
kurulmasiyla ve ihtiya¢ oldugunda 6zel egitim programlari araciligiyla motivasyonlarinin
artirtlmasiin énemli oldugunu vurgulamaktadirlar. izgéren dncelikle kisilerin bireysel
motivasyonlarini artiran, keyif veren temalar1 bilmeleri gerektigini belirtirken ¢alisanlarin
enerjisinin bir araya gelmesiyle olusan kurum c¢alisanlarinin enerjisini birbirini olumlu
etkilemesi ve anlamli biitiinlesmesini saglayan sinerji kavramina da dikkat ¢ekmektedir.
Ayrica motivasyon yiiksek ve diisiik olmak tizere iki boyutta degerlendirilmektedir.
Yiiksek motivasyona sahip olan calisanlarin iletisim kurmada basarili olduklarini,
birbirlerini olumlu yonde etkileyerek enerjilerini yiikselttiklerini, sorumluluklarini yerine
getirmekle beraber birbirlerine destek olduklarint ve huzurlu bir ¢aligsma ortami1 yaratma
egiliminde bulunduklarini belirtirken diisiik motivasyona sahip olan ¢alisanlarinda tam
tersi davranislar sergilediklerini, birbirlerine destek olmadiklarini, huzursuz bir ¢calisma
ortamina sebep olduklarini, birbirlerini olumsuz ydnde etkilediklerini, ¢oziimciil
olmadiklarin1 belirtmektedir (izgdren,2016,ss.147-148). Biitiin bunlar gdz Oniine
alindiginda c¢aligma ortaminda olumlu enerjinin kisilerin motivasyonunu artirirken,
ozellikle yiiksek motivasyonlu ¢alisanlarin kurumsal verimlilige katkida bulunurlarken;
diisiik motivasyonlu ¢alisanlarinda ¢alisma ortamlarinda huzursuz bir ortam olusmasina
sebep oldugu goriilmektedir. Bu tarz olumsuz ¢alisma ortamlarin1 verimli hale
doniistiirmede iletisim temelli egitimlerin motivasyonu artiracagini diistinmekteyim.
Icsel olarak is yasaminda uzaklasmaya dikkat ceken Secer (2015,ss.547-562)
calisanlarin motivasyonlari diistiiglinde ve bu durum siireklilik arz ettiginde, calisanlar
islerinden uzaklagarak 1982 yilinda Hohn tarafindan kullanilan “igsel isten ayrilma”
kavrami ile yiiz yiize kaldiklarini belirtmektedir. Ayrica igsel isten ayrilma durumunda
calisanlarin yaptiklar1 ise, is yerindeki yasantilara ve calisma arkadaslarina karsi
duyarsizlik gelistirdiklerini ifade etmektedir. Bunlara ek olarak, Secer i¢sel isten ayrilma
durumunu Onlemek icin hem c¢alisanin hem de kurumun sorumluluklari olduguna

deginmektedir. Calisanlarin kurum igi iletisimleri, kurumsal egitim programlari ¢alisanlar
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arast ve caliganlar ile yOnetim arasindaki bagi giiclendirdigini belirtmekle beraber
egitimler araciligi ile sadece ¢alisanin degil kurumun kendisini daha iyi tanidigini, ihtiyag
analizi yapabildigini, zayif ve gii¢lii alanlarini saptayabildigini ifade etmektedir. Bunlara
iliskin olarak, ¢alisanlarin ¢alisma siirecinde emekli gibi hissetmelerinin, yaptiklar ise
yabancilagsmalarinin, duygusal emek davranislari sergileme ihtiyaci duymamalarinin
calisma motivasyonunu disiirdiigiinii, bu durumu diizeltmenin kurumlar tarafindan
organize edilen hizmet i¢i egitimler, iletisim temelli egitimler ile Onlenebilecegi
gorilmektedir. Kara 6grenmenin beyni gelistirdigini, ¢alisma ortaminda siirekli 6grenen
kisilerin olmasinin verimi artirdiklart ve islerine daha iyi odaklanabildiklerini
belirtmektedir. Kisilerarasi iletisimin kuvvetli olmasimmin Onemine, etkili iletisimin
yarattig1 olumlu enerji ile bireysel ve kurumsal hedeflere ulasmanin daha kolay olduguna
dikkat ¢ekmekle beraber ¢alisma hayatinda kisilerin oncelikle kendilerini
gozlemlemeleri, isleri ile ilgili sahip olduklar diisiince kaliplarini gézden gegirmeleri,
olumsuz diisiinceleri nasil yapilandiracaklarini diisiinmeleri, olumlu bakis agisi
gelistirerek enerji seviyelerini artirmalari, gerektigini vurgulamaktadir. Ayrica, fiziksel
sagliga dikkat etmenin motivasyona olan katkisina, egitimler araciligi ile farkindalik
diizeyinin artirilmasimin Onemine, is ortaminda keyifli kutlamalarin yapilmasinin
motivasyonu artirici etkisine de dikkat ¢ekmektedir.(Kara,2014,55.49-50). Goriildigii
tizere, ¢alisma ortaminda kurulan saglikli iletisimin, yaratilan sinerjinin, ihtiyaclar
dogrultusunda alinan egitimlerin bireysel ve kurumsal hedeflere ulagsmay1 kolaylastirdig:
goriilmektedir. Keser (2006,ss.155-157) g¢alisma hayatinda  kisilerin  igsel
motivasyonlarinin yiiksek olmasmin yaptiklar1 isi daha ¢cok benimsemelerini ve mutlu
olmalarini sagladigini, karsilastiklar1 sorunlara ¢éziimeiil yaklasabildiklerini ve sorunlari
cok daha kolay atlatabildiklerini belirtmekle beraber kisilerin kendilerini tanimalarinin
calisma yasaminda i¢sel motivasyonu olumlu yonde etkileyecegine deginmektedir.
Dolayisiyla, igsel motivasyonunu yaratabilen, koruyabilen ¢alisanlarin hem kendi hem
calisma arkadaglarinin motivasyonlarini artirdiklarini, c¢alisma performanslarini
yiikselttiklerini ve sinerji yaratarak is verimliligini ve iletisim kalitesini artirdiklarin dile
getirebiliriz.

Ozsaygis1 yiiksek olan calisanlarn motivasyonlarinin da yiiksek olmasimin is

basarisini artirdigl belirten (Kara,2014,5.261) degerlilik ve yeterlilik duygularindan
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olusan 6z sayginin motivasyonun temelini olusturdugu ifade edilmektedir. Baska bir
deyisle, temelleri bebeklik ve ¢ocuklukta atilan 6zsayginin is hayatina degerlilik ve
yeterlilik duygular ile girdigini ve motivasyonu artirmada ne kadar etkili oldugunu
gormekteyiz.

Bancar (2016,5.37) yiiksek motivasyonun ¢alisma ortamina yansimasinda
calisanlar1 ve sosyal iligkileri besleyen moral duygusunun onemine deginmistir. Bu
acidan degerlendirildiginde, ¢alisma ortamlarinda moral duygusunun yiiksek olmasinin
calisanlarin duygusal emek davraniglarini sergilemelerinde destek olacag diisiiniilebilir.

Ozkan (2012,5.168) zaman yonetiminin, planli olmanin ¢alisma hayatinda
motivasyonu artirdigini ifade etmektedir. Kara (2014,s.232) ¢alisanlarin zamani verimsiz
kullanmaya sebep olan faktorleri belirleyebilmesinin ve isleri 6nem ve acillik sirasina
gore planlamalarinin saglayacagi performansla ¢alisma hayatinda motivasyonlarinin daha
yiiksek olacagini belirtmektedir.

fletisimin bir giicii oldugunu vurgulayan Carnegie (2015,s.50) calisma yasaminda
liderler ya da isin uzmanlari ile kurulan iletisimin igsel ¢aligma motivasyonunu artirmada,
yeni bakis acilar1 kazandirmada, firsatlar1 goriip degerlendirebilmede, hedeflerine adapte
olmasinda etkili oldugunu belirtmektedir. Dolayisiyla, calisanlarin déonem donem
aldiklar1 iletisim becerileri egitimleri sayesinde birbirleri ile kurduklar etkili iletisimin,
enerjik yaklagimin, iyi niyet, uyum iginde ¢oziimciil ¢alisma yaklasgiminin yarattig
olumlu etkiler ile ¢alisan motivasyonunu bir yandan artirirken bir diger yandan da dengeli

duygusal emek davranislar1 sergilemesini kolaylastiracag: diisiincesindeyim.

1.2.3.6.1kna Edici iletisim

Ikna etmek davrams degisikligini hedeflemeyen ancak bireylerin tutum ve
davraniglarin1 farkli bir bakis acisiyla degerlendirmelerini saglayan bir siire¢ olarak
karsimiza ¢ikmaktadir.

Ikna etmeyi karsimizdaki kisinin diisiincelerini ve davranislarini &nemseyerek
kullanilan taktiklerle istenilen duygu ve diisiinceyi asilamak olarak ifade etmekte olan
Hogan (2013,5.22) kisilerin etkili iletisim becerilerini kullandiginda ikna siirecini
kolaylastirdigini belirtmektedir. Dolayisiyla kurum ortamlarinda c¢alisanlarin kendilerini

dogru ifade edebilmelerinde, karsi1 tarafin bakis acisini1 degistirmesini saglama siirecinde
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iletisim becerilerinin etkili kullanimi1 6nemlidir. Yurdakul (2014,s.155) ise ikna etme
slirecinin bir sistem igerisinde ger¢eklestigini belirtmekle beraber bu siirecte karsi tarafin
bildigi ya da inandig1 seyleri degistirerek istenilen diistince ve fikirlere yogunlagmalari ve
bunlar1 kisilerin duygu diinyasin1 da Onemseyerek ussal boyutta degerlendirmeleri
gerektigini de ifade etmektedir. Yurdakul ayrica kurumsal ortamlarda ¢alisanlarin iletisim
stirecinde isteklerini  belirtirken  gerekgelerini  netlestirmelerinin,  agiklamalar
yapmalarinin onemine dikkat c¢ekmekle beraber ikna siirecinde kisilerin konuda
profesyonel olmalarinin 6nemine de deginmektedir(Yurdakul,2014,5.204). Goulston
(2014,5.17) ise ikna etme siirecinin inceliklerle dolu oldugu bir sanat olmasinin yani sira
belirli stratejilerin uygulandigi bir bilim olarak ele alirken bu siiregte dinlemenin, empati
kurmanin 6nemine de deginmektedir. Ayrica Goulston empati kurarak, etkili dinleme
becerilerini kullanmanin, kisilerin ikna olmaya karsi koyma giiclerini kirmada etkili
oldugunu belirtmektedir. inceoglu (2011,5.87) alginm, egitimin ve kiiltiiriin ikna
stirecindeki dnemine deginmektedir. Her bir bireyin ge¢misini, yasadiklarini, ¢cevresinde
gelisen olaylar1 degerlendirmesi, farklilik géstermekle beraber ayrica ¢alisanlarin gorsel,
isitsel, dokunsal algi kanallarindan hangisinin baskin oldugunun da bu siireci etkiledigini
belirtmektedir. Dolayisiyla kurumlarda calisanlarin iglerinde bulunduklart ortamu,
yasantilar1 degerlendirme boyutlari, baskin algi kanallar1 da degiskenlik gosterdigi i¢in
ikna stlirecinde belirtilen kriterler Onemsenmekle beraber bir ¢ok acgidan da
degerlendirilmelidir. Maxwell ve Dickman (2007,5.97) ¢alisma yasaminda dinlemenin,
empati kurmanin karsi tarafin algilama bi¢imini anlamlandirmadaki Onemine
deginmektedir. Bu noktada, etkili dinleme, empati becerilerinin gelismis olmasinin ikna
slirecinde ¢alisanlarin birbirlerini daha iyi anlayarak daha uyumlu olmalarini sagladigi
belirtilmektedir. Hogan (2013,s5.35-44) ikna siirecinde sonuglari hesaba katarak
degerlendirme yapmanin O6nemine deginmekte olup, yasantinin sonuglarini
ongorebilmenin bu siirecte yasanacak olasi aksiliklerin ¢6ziimlerini, slire¢ sonunda
hedeflenen diislince ve davranig degisikliklerini ya da beklentileri belirlemek gerektigini
ifade etmektedir.

Bu baglamda, kurum calisanlarinin da ikna siirecinde hedeflenen diisiince ve

davranig degisikliklerini gergeklestirirken etkili sozlii ve sozsiiz iletisim becerilerini
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kullanmalari, empati kurmalari, karsi tarafin diisiince, deger ve tutumlarina saygi

gosterdiklerini samimi, i¢ten bir yliz ifadesi ile belirtmeleri gerekmektedir.

1.2.3.6.Empati Becerisi

Empatiyi kisinin duygularin1 disariya sevecen bir sekilde yansitmasi olarak
tanimlamakla beraber karst tarafin duygularimi okuyabilmesi, disilincelerini
anlayabilmesi, gézlemlerini biitiin olarak degerlendirmesi olarak da ifade etmekte olan
Tarhan (2015,55.100-104) beyin temelli egitim programlarinin empati duygusun
gelismesinde etkili bir katkisi oldugunu da ifade etmektedir. Dolayisiyla, empati
duygusunu temelleri her ne kadar bebeklik doneminde atilmis olsa da iletisim temelli
egitimler kapsaminda verilen empati egitimleri ile de gelistirilmesinin miimkiin oldugu
ifade edilmektedir.

Empatinin sosyal iligkiler ve is yasamindaki yerine deginen Kiligarslan (2010,s.43)
empati kavramini bireyin etrafindaki kisilerin duygu, diisiince, gereksinim ve endiselerini
kavramak ve onlara anlayis gostermek olarak agiklamakla beraber sosyal dokuyu
korumada, sosyal iliskileri yoOnlendirmede, is hayatinda calisanlarin birbirlerinin
ihtiyaclarin1 sezmede ve karsilamada, karsi tarafla baglar1 kuvvetlendirmede de ¢ok
onemli bir yeri oldugunu vurgulamaktadir. Giirtiz ve Eginli (2013,ss26-27) ise empatinin
karsidaki kisinin duygu ve diislincelerini anlamanin yan sira, anlatan kisi ile benzer ya
da farkl1 diistinseler de algiladiklarini anlatabilmek oldugunu ve ayrica 6zellikle ¢alisma
yasaminda c¢alisanlarin birbirleri ile kurduklar iletisimin anlayis, paylasim, destek ve
uyum temelli olmasini sagladigini belirtmektedirler. Keysers, empatinin sezgiler
aracilifiyla kendiliginden olusarak g¢evremizdeki kisiler ile duygusal bag kurmamizi
saglayan empatinin i¢in ¢alisma hayatindaki iligkileri dogru yonlendirmede, ¢alisma
arkadaslarinin duygu ve diisiincelerini sezerek etkili iletisim kurulmasmi saglamada
agirligi oldugunu belirtmektedir (Keysers,2011,s.XVII1).

Tim bunlar degerlendirildiginde, empati duygusunun gelismesinde oncelikle
bireyin bu konuda farkindalik kazanmasi, kendisini olabildigince derinden tanimasi ve
karsisindaki kisinin duygu ve diistincelerini algilayarak dogru bicimde ifade edebilmesi,

farkl1 bakis agilar1 kazanmasi sadece sosyal yasamada degil ¢alisma yasaminda da
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iligkileri diizenlemektedir. Her bireyin i¢cinde bulundugu kiiltiir, yetistigi aile farklilik
gosterdigi i¢in Ozellikle calisma yasaminda ortak bir anlayis belirleyebilmek adina empati
egitimlerinin verilmesinin kisilerin duygusal emek davramiglarini sergilemeye katkida

bulunacagini diisiinmekteyim.

1.2.3.7.Duygular1 Tanimak, Kontrol Etmek ve Pozitif Duygular:1 Gii¢lendirmek

Bireyin giine baglarken igsel iletisimini kurarak o giin neler hissettigini analiz
etmesi, neseli, endiseli, gergin, sinirli ve benzeri duygulardan hangisine sahip oldugunu
bilmesi duygularini yonetebilmesi ve kontrol altinda tutabilmesi i¢in ¢ok Onemlidir.
Ayrica, hissettigi pozitif duygular1 giiclendirmede, negatif duygular1 kontrol altinda
tutmada kurum c¢alisanlarinin farkindaliklarini artirmak i¢in iletisim temelli egitimler
diizenlenmelidir. Bu tarz egitimler sayesinde kurum calisanlar1 duygusal emek
davraniglarin1  gelistirerek, kurumun arzuladigi duygusal davranig kurallarini
igsellestirerek sergileyebileceklerdir.

Her bir duygunun amaci olan bir davranis olarak yansidigini ve kisilere ¢alisma
arzusu, motivasyon, hedefe ulagsma istegi, yasamdan doyum alma istegi verdigini belirten
Barutcugil duygularin zaman zaman gerginlik yaratabilecegini, bu yiizden kisinin
duygularin1 yonetmeyi bilmesi gerektigini de ifade etmektedir. Barutgugil duyguyu
sosyal boyutu ile degerlendirdiginde iletisimsel bir yonii oldugunu ve bu yoniin kisilerin
yiiz ifadelerine mutluluk, iizinti, kizginlik, korku, saskinlik ya da tiksinme olarak
yansidigini belirtmektedir. Bu boyuta ek olarak, sosyal ya da ¢alisma yasaminda zaman
zaman gercek duygularimizi yansitmadigimizi duruma ya da sartlara uygun bir duygu
yansitmak durumda kaldigimizi belirtir. Bu bilgiye ek olarak, Barut¢ugil duygunun
iletisimini kurma siirecinde cinsiyet, yas, kiiltlir, meslek gibi 6zelliklerin ¢ok etkili
oldugunu vurgulamakla beraber sadece sosyal yasamin degil kurumsal yasamin da
duygulardan etkilendigini, duygularin ¢aligma hayatinda stres, motivasyon ve iletisim
kurma  silirecinde  iligkiye =~ yon  vermesinde  ¢ok  Onemli  oldugunu
belirtmektedir.(Barutgugil,2004,ss.73-81). Dolayisiyla, ¢alisma ortamlarinda saglikli
iliskilerin kurulmas: etkili iletisimin kurulmasma baghdir. Iste bu noktada iletisim
becerileri egitimlerinin ¢alisanlarin duygularini tanimada, kontrol etmede ayrica duygusal

emek davranislari sergilemede ¢ok dnemli bir yeri vardir. Dogan, kurumlarda ¢alisanlarin
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iletisimini  kuvvetlendirmede, kalicti uzun siireli samimi iliskiler kurabilmede,
motivasyonlarini artirmada giiven ve deger duygusu icerisinde diyalog kurulmasinin
onemine dikkat gekmektedir (Dogan, 2005,s.311). Goriildiigii tizere, kurum calisanlarinin
etkili bir iletisim dongiisiinde olmalar1 diyalog, gliven ve deger ¢arklarinin uyumuna baglh
goriinmektedir.

Alandaki yazarlar tarafindan aslinda is hayatinda yasanan gerginlikleri, ¢oziilmemis
sorunlar1 yok saymamak gerektigini, calisanlarin aldiklar1 iletisim temelli egitimler
sayesinde etkili ve dogru iletisim kurarak sorunlarini dogru zeminde dogru zamanda, yok
saymadan sabir gostererek ¢ozmeleri gerektigi belirtilmektedir. Egitimler araciligi ile bu
yontemlerin 6gretilmesinin calisanlarin duygularini daha iyi taniyip, kontrol ederek

duygularinin farkina vararak yonetebilecegini belirtmektedir.

IKINCI BOLUM
KURUMLARDA DUYGUSAL EMEK KURALLARI VE

DAVRANISLARI
Iletisim becerilerini gelistirme istegi bir farkindaliktir. Bu farkindaligin hem
bireyde hem de kurumda olmasi beklenen basartyt da beraberinde getirecegi
diisiiniilmektedir. Farkindalik ile iletisim becerilerini gelistirme yolunda atilan adimlar,
kurumun personeline tanidigi egitim imkanlari ile ¢alisanlar arasi etkilesimi de olumlu
yonde etkileyerek kuvvetlendirecegi diisiiniilmektedir. Calisanlar birbirlerini bu siiregte
daha iyi taniyabildikleri, birbirlerinin farkinda olmadiklar1 6zelliklerini kesfedebildikleri
ve ortak bir amag¢ dogrultusunda bir arada olduklarinda daha etkili temas
kurabileceklerine inanilmaktadir. Calisanlarin beraber iletisim temelli egitim almalari,
duygusal emek davranis1 sergilemeleri gerektiginde birbirlerine destek olmalarini
kolaylastirabilir. Calisanlarin icinde bulunduklart duygu yiikli durum karsisinda
duygusal emek sergilemeleri gerektiginde birbirlerinin duygu durumlarini ¢ok daha kisa
stirede ¢oziip, birbirlerine destek olabileceklerine inanilmaktadir. Calisanlarin egitimler
aracilig1 ile ortak bir bakis agis1 kazanmalar1 birbirlerine olan uyumu kolaylastirabilmekte
ve olaylar1 farkli acilardan degerlendirebilmelerini saglayabilir. Dolayisiyla kurum
icerisinde olumlu bir dinamigin olmast hizmet siirecindeki duygu, diisiince, davranis

biitiinliiglinii de yansimaktadir. Kurumun talep ettigi duygusal davranis kurallarinin
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benimsenmesinde ¢alisanlarin istegi kadar iletisim temelli egitimlerin de katkis1 olacagi
diisiiniilerek bu calismanin uygulanmasi planlanmaistir.

Asagidaki modelde iletisim temelli egitim programi igerigi, amaclari ve
kazanimlar1 goriilmektedir. Calismada, kurum ¢alisanlarinin aldiklar1 egitimler araciligi

ile belirtilen kazanimlar elde etmeleri hedeflenmistir.

[
Iletisim Temelli Duygusal Emek ve
- Ama
Egitim |:> ¢ |f‘> Duygusal Davranis
Program igerigi L Kurallarinda Gelisme
: i¢ ve dis paydaslarla olumlu iligkilerin
v e v i|9ti§im slirecinde saglanmasi ve huzurlu bir ¢alisma
So6zlh / Sozsuiz aktarilan mesajlarin \:> ikliminin yaratiimasi
lletisim gizli kodlarini agmak
Etkili dinleme becerilerinin kurumsal
. . Etkili dinlemenin | iletisim agini guiglendirmesi, hizmet
Aktif Dinleme ||:> gelistirilmesi ﬁ kalitesini artirmasi.
L Stres ve 6fkenin yarattigi fiziksel,
Stres Stres yonEtll_m"_/Ofke biligsel ve psikolojik etkileri /
Yénetimi ve kontroliintin ‘ ¢dziimleri bilmeleri
saglanmasi
Kurumun istedigi tutum ve davraniglar
Cat|§ma Catigmalari ﬁ gergevesinde ¢atisma stirecini
Yénetimi ¢ozebilme becerisi yénetmek
. L . lisanlarin olumlu davraniglar
::} Motivasyonu Ca
Motivasvon arttirmak ﬁ sergileyerek keyif almalari
ikna Edici 1 Duygu,diisiince,davr Calisanlarin algi yénetimini ve tutum
”etl im anis sekillendirme lﬂ degerlendirmesini kurumun istegine
3 gore yapabilmeleri
Empati Empatik !!etl?lr.nln Calisanlarin empatik anlayis
stratejilerini I gelistirerek duygusal emek
aktarmak davranislari sergilemeleri
Duygulari Galisanlarin duygu Kurumun arzuladigi duygusal
Kontrol Etmek durumunu tanimasi \ emek davranislarini
ve Yonetmek ve yénetebilme /4 sergileyebilmek igin duygularin
becerisi farkinda olmak ve yonetmek

2.1. Duygusal Emek Kavram
Kurumsal yasamda bir zamanlar sadece is, finans ya da performans 6nemli iken
glinlimiizde insani degerler, duygular, duygularin yonetimi 6n plana ¢ikmaktadir. Bu

konuda yapilan calismalar duygularin kurumsal yasamin bir pargasi oldugunu
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vurgulamaktadir. Bu siiregte duygusal emek kavrami duygularin akillica yonetilmesini ve

iletisim siirecinde duygu kontroliiniin saglanmasini vurgulamaktadir.

Grandey, Diefendorff ve Rupp’un 1980 ve 2010 yillar1 arasinda yaptiklar
calismada duygusal emek ile ilgili makalelerdeki artis1 gosteren tablo asagidaki gibidir.

Tablo 1. “Duygusal Emek” iizerine yapilan Akademik Arastirmalardaki Gelisme
10.800

10.000
8000
6000
4000 4670
2000 1750
27 55 156 540

0 1980 1985 1990 1995 2000 2005 2010

Kaynak: Grandey, Diefendorff ve Rupp, 2013,s.4

Yukaridaki tabloda da goriildiigii tizere Duygusal Emek {izerine yapilan ¢aligmalar
sosyoloji, psikoloji, yonetim ve pazarlama gibi bir ¢ok alanda hizla artmaktadir. Yapilan
caligmalar sayesinde duygusal emek kavraminin kapsami, derinligi, farkli alanlarla
iligkilendirilebilirligi ve uygulanabilirligi yogunluk kazanmaktadir.

Duygusal emek iizerine ilk detayli ¢alismalar1 yapan Hochshild arastirmalar ile
birgok akademisyene liderlik yapmistir. Hochschild (2012,s.7) duygusal emegin giivenilir
bir izlenim olusturmasi icin belirli tutum ve davranislar igerisinde sergilenmesi
gerektigini, zihinsel ve duygusal koordinasyonu gerektirdigini belirtirken duygusal emek
kavramini ylizdeki mimikler ve beden dili ile aktarilan duygularin yonetimi seklinde ifade
etmektedir.

Insan1 6zel kilan en biiyiik farkliligin duygular olduguna dikkat ceken Begenirbas
ve Caliskan (2014,s.111) bireylerin ve bireylerin kurum i¢indeki davraniglariin ¢ok
onemli oldugunu, kurumlart degerli kilan en miihim varligin insan ve insanin kurum

icindeki davranislar1 oldugunu da belirtmektedir. Dolayisiyla, ister kurum iginde olsun
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ister kurum disinda olsun davraniglarin 6nemli sebeplerinden bir tanesinin duygular
oldugu sdylenebilir.

[letisim siirecinin aslinda dogaclama gelismedigini, kendi icerisinde bir sistematigi
oldugunu vurgulayan Morris ve Feldman(1996,5.987) duygusal emek kavramini
kisileraras1 iletisim siireci boyunca kurum tarafindan ifade edilmesi gereken caba,
planlama ve kontrol olarak tanimlamaktadirlar. Ayrica, Morris ve Feldman duygusal
emek kavramini calisanlarin  kurum tarafindan istenilen davramis kurallarini
sergileyebilmeleri i¢in gereken gayreti, diizenlemeyi ve kontrolii saglamalari olarak ifade
etmektedirler. Bu bakis agisiyla Eisenberg, Fabes, Guthrie and Reiser (2000,s.137) de
duygusal emek kavramini hissedilen duygularin belirli bir siiregte baslatilmasi,
yOnetilmesi, siirecinin, yogunlugunun duruma gore degistirilmesi ve yonetilmesi olarak
tanimlamaktadirlar.

Hizmet sektoriinde verimin, kazancin artmasinda insan faktoriine dikkat ¢eken Giin
Eroglu (2014,ss.147-148) globallesme siirecinde g¢alisma hayatinda insan iligkilerinin
biiyiik bir 6neme sahip oldugunu, bu siiregte ¢alisanlarin hem kendi meslektaslari ile hem
de miisterileri ile kurduklar giiler yiizlli, samimi ve saygi dolu iliskinin niteliginin ¢ok
onemli oldugunu ve kurum tarafindan belirlenen kurallar ¢er¢evesinde davranislarin
sergilenmesi ve sonrasinda kontrol edilmesi gerektigini belirtmektedir. Bu durumda, Giin
Eroglu duygusal emek kavramini kurum calisanlarinin duygularini, tepkilerini kurumun
belirlemis oldugu kurallara gore degistirmeleri seklinde agiklamaktadir.

Jimoh A. M., Odere U.M. (2015,s.2) duygularin insanlarin deneyimledikleri,
yorumladiklari, yansittiklari, ifade ettikleri ve yonettikleri hisler oldugunu, sosyal
etkilesimlerden dogup ve sosyal, kiiltiirel, kisilerarasi ve durumsal kosullardan
etkilendigini belirtmektedirler. Baska bir deyisle, arastirmalar duygusal olarak uyum
saglayan kisilerin duygularini 1yi taniyip, yonetebilen kisiler olduklarini ayn1 zamanda
kars1t tarafin da duygularin1 ¢oziimleyebilip etkili bir sekilde yonetebildiklerini
gosterdiklerini belirtmektedir.

Duygusal emek kavramina yiizeysel ve samimi davraniglar iizerinden agiklik
getiren Cox (2016,s.1) duygusal emek kavramini is yerindeki duygusalligin orgiitsel
hedeflere uyacak sekilde diizenlenmesi, duygu durumlarini degistirmelerini gerektiren

derin ve sahte davranislar sergileyebildikleri yiizeysel davranislar aracilig1 ile aktarilmasi
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olarak ifade etmektedir. Duygu durumunu diizenlemeyi daha da derin ¢alisan Grandey
(2000,5.95-110)’e gore duygusal emek duygusal ifadeyi degistirmek i¢in duygulari
zenginlestirmeyi, duygular1 bastirmay1 ya da sahte duygular sergilemeyi ifade edebilir.
Ayrica Grandey, duygusal emegin kurumlar i¢in faydasi olsa da ¢alisanlar igin yipratici
boyutlarinin olabildigini ifade etmekle beraber; duygusal emek siirecinde duygulari ifade
etmenin ya da bastirmanin daha etkin igyeri iletisimi yarattigimi da belirtmektedir.
Davranislarin niteligi konusunda ¢ok degerli yaklasimlari olan Hochschild (2012,5.85)
bireyin sahip oldugu duyarlilik ve duygu gercekligi ile diinyayr nasil algiladigini, ne
istedigini, ne bekledigini anlamanin miimkiin oldugunu belirtmekle beraber duygularin
kisinin kendisini bulma silirecinde Onemli bir bakis agis1 kazandirdigini da ifade
etmektedir. Derin davranislar yoluyla duygularin paylasildigini, bireyin i¢inde bulundugu
durumu gérmek, anlamlandirmak, hissetmek i¢in gercek duygu ve diisiinceleri bir araya
getirmek i¢in miicadele verildigini ifade etmekle birlikte duygularin tiiriine, yogunluguna,
stiresine, zamanlamasina ve uygulanmasina gore toplumun gizli rehberi, yonetmeni
oldugunu ifade etmektedir. Ayrica Hochschild kurumdaki kisilerin duygularin
diizenleyip belirli kurallar g¢ercevesinde davraniglar aracigi ile aktarma siirecinde
gosterilen gayreti duygusal emek olarak ifade etmektedir. Ayrica, duygu yonetimi
konusunda Oral, Kose (2011,s.465) kisilerin sosyal ve is yasamlarinda hissettikleri
duygulari i¢inde bulunduklar1 ortama gore sekillendirdiklerini, tepki vermeden once
duygularint kontrol altinda tuttuklarin1 belirtmektedirler. Oral ve Kose’ye gore calisma
yasaminda basarili olmak sadece isi degil duygular1 yonetmekle de baglantilidir. Bu
noktada duygusal emek kavramini caliganlarin duygusal reaksiyonlarini kurumun
hedeflerine uygun kaliplara doniistiirerek dogru davraniglari sergileyebilme durumu
olarak tanimlamaktadirlar.

Duygular1 kurumsal yasamin ayrilmaz bir pargasi olarak degerlendiren Eroglu
(2011,5.183) duygularin iliskileri yiiriitmekte son derece 6nemli oldugunu belirtmektedir.
Hizmet sektoriiniin gelismesinin kurumlarda kurulan giliclii duygusal iletisimle
derinlemesine baglantili oldugunu belirtmektedir. Calisanlarin kurduklari bu duygusal
iletisim onlarin duygularini yonetmelerini de gerektirdigini ve dolayisiyla galisanlarin
duygularii yansitan davranislart kurumlarin hedeflerine, kurallarina uygun bir sekilde

ifade etme becerisini duygusal emek olarak tanimlanmaktadir. Ayrica, Eroglu
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(2011,5.185) duygularin kontrol edilmesinin ve yonetilmesinin karsi taraf i¢in faydali
oldugunu ve bu ylizden duygusal emegi kurumlarda kisilerarasi baglantiyr saglayan
degerli bir olgu olarak ifade etmektedir.

Basim ve Begenirbas (2012,s.78) duygusal emek gosteriminin ¢alisma yasaminda
¢ok daha yogun olarak kullanilmakta oldugunu belirtmektedir. Bu ifadeye ek olarak
duygusal emek siirecinin karsilikli ya da telefondaki iletisimde yogun olarak
kullanildigini1 ve bu siiregte bireyin duygular1 taniyip, yoneterek karsi tarafa bir izlenim

verdigini belirtmektedir.

Duygusal emek Grandey, Diefendorf ve Rupp (2013,s.6) duygusal emek kavramini
tic farkli objektiften degerlendirmektedirler. Bu degerlendirme asagidaki tabloda

detaylari ile goriilmektedir.

Tablo 2. Ug Farkli Objektiften Duygusal Emek Kavrami

Mesleki Duygusal Icsel Bir Siireg
Gereksinim Olarak | Disavurum Olarak | Olarak  Duygusal
Duygusal Emek Duygusal Emek Emek
Duygusal Duygusal davranis | Bilingli bir ¢aba | Is yagaminda
Emek kurallarin1 bir Gicret | gerektiren ya da | etkilesim  olmasi
Tanimi1 karsihiginda gerektirmeyen durumunda
sergileyebilmek duygu  rollerinin | ¢alisanin
amaciyla ~ duygu | ifadesi duygularini  emek
yonetimini vererek yonetmesi
gerektiren
meslekler
Onemli Hochschild (1979, | Rafaeli & Sutton | Morris & Feldman (
Yaymlar 1983) (1987, 1989) 1996)
Wharton (1993) Ashforth & | Zerbe (2000)
Humphrey (1993) | Grandey ( 2000)
Temel Duygusal Emek ya | Duygusal Yiizeysel
Kavramlar | da Duygu Yonetimi | Uyum/Harmoni: Davraniglar:  isin
Duygusal ~ Emek | duygusal gerektirdigi
Gerektiren Isler beklentilerle beklentileri
Davranig Kurallar1 | uyumlu davranis ve | karsilamayi
duygular hedefleyen
Duygusal Sapma: | davranislar
Beklentilerle Derin Davranislar:
uyusmayan ifadeler | isin beklentileri
Gergeklik: dogrultusunda
duygu adaptasyonu
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Ifadelerin gergege | gerektiren
yakin oldugu | davranislar
boyutlar Duygusal
Uyumsuzluk:
duygular ve
davraniglar
arasinda  uyumun
yakalanmadiginda
olusan gerginlik
Olgiim Nitel Arastirma | Davranislari Duygusal Emek
Yaklagimlar1 | (gozlem ve | inceleyen gozlem | Davranisi
raporlar) raporlari Sergileyen
Kisilerin  Bireysel
raporlari
Onerilen Duygusal ~ Emek | Duygusal Emek | Derin  davranislar
Sonuglar kurum i¢in iglevsel | kurum ve ¢alisan | boyutu ile duygusal
ancak  calisanlar | i¢in islevsel, ancak | emek kurum ve
icin iglevsel degil. | her iki taraf i¢in | calisanlar icin
zorlayic1 ve sahte | islevsel. Yiizeysel
duygu davraniglari | davranig ve
iceriyorsa islevsel | uyumsuzluk boyutu
degil. ile islevsel degil.

Kaynak: Grandey, Difendorff, Rupp, 2013,5.6

Goriindiigiinden daha detayli olan, agiklamasi kolay olmayan “Duygusal emek”
kavramint Grandey, Diefendorff ve Rupp ii¢ temel objektiften yani bakis acisindan
gecirerek aciklamaktadirlar. Duygusal emek kavramini mesleki gereksinim, duygusal
disavurum ve igsel bir siire¢ olmak ilizere iic bakis agisiyla degerlendirmektedirler.
Detaylara odaklandiklar1 bu objektifler aracilig1 ile duygusal emek disiplinin kdklerine

ulasarak netligi saglamay1 ve yapilacak olan ¢aligmalara 1s1k tutmay1 hedeflemektedirler.

2.2. Duygusal Emek Kavramina iliskin Yaklasimlar
Duygusal Emek kavramin agiklanmasina yonelik ilk yaklasim Hochschild
tarafindan ortaya konulmus ve daha sonra Ashforth & Humprey, Morris & Feldman ve

Grandey kendi yaklagimlarini gelistirmislerdir.

2.2.1. Hochschild Yaklasim
Duygusal emek kavramimi duygusal emek sistemi, emek davranislarinin
sergilenmesi ve emek ile ilgili duygular olmak iizere li¢ boyutta degerlendirmekte olan

Hochschild kisileraras1 iletisimi gerektiren bircok meslekte mekanik becerilerdense
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iletisim becerilerinin ¢ok daha 6nemli olduguna deginmektedir. Hizmet sektoriiniin
gelismesiyle  birlikte  yliz  ylize iletisim ¢alisma  hayatinin  merkezini
olusturmaktadir(2012,ss.9-49). Hochschild bu siiregte duygularin ne oldugunun, nasil
yonetilmesi, diizenlenmesi ve nasil disa vurulmasi gerektigine odaklanmaktadir. Iletisim
stirecinde duygusal emek davranislari ¢cergevesinde yer alan kisilerin birbirlerini giivende
hissettiren duygular sergilemeleri gerektigini belirtmektedir. Hochschild’ a gore
duygularimiz1 iki tiirde ifade edebiliriz; birincisi, her ne kadar gercek duygularimizi
yansitmasa da nasil goriindiiglimiizii kontrol edebildigimiz yilizeysel davraniglardir.
Ikincisi, bilingli bir zihinsel siire¢ igerisinde duygular1 hissetmek ve diizenlemek igin
emek harcamay1 gerektiren derinlemesine davraniglardir. Ayrica, kurumlar s6z konusu
oldugunda davraniglarin bireysellikten uzaklasip kurumsal isleyise yerini biraktigini,
duygu yonetiminin kurumsal boyutta degerlendirilmesi gerektigini ve kurumsal
kurallarin davranis kaliplarin1 belirlemede 6nemli bir etkiye sahip oldugunu ifade
etmektedir.

Duygular1 yonetmenin kurumsal hedeflere ulasmada 6nemli bir adim oldugunu
belirten Grandey (2000,5.96) kisinin is arkadasina ya da miisteriye olumsuz davranislar
sergilediginde calisma performansinin bozuldugunu ifade etmektedir. Dolayisiyla
Grandey, Hochschild yaklasiminda yiizeysel davranis siirecinde duygular1 diizenlemek
ve istenilen duygular1 ifade edebilmek icin bilingli olmak ve ¢aba harcamak gerektigini
belirtmektedir. Buna iligkin olarak Eroglu (2011,ss.186-188) Hochschild yaklagiminda
duygusal emek kavraminin, duygularin anlatiminin jest ya da mimikler aracilig ile
karsidaki kisinin gozlemleyebilecegi bi¢imde yonetilmesi olarak ifade etmektedir.
Duygusal emek davranislarini sergilemeyi gerektiren is alanlarinda c¢alisanlar icin
duygular is hayatlarinin 6nemli bir kismin1 olusturmaktadir. Dolayisiyla duygusal emek
davraniglari ¢alisanlarin verimliligini ¢ok yakindan etkileyen 6zelliklerden bir tanesidir.

Hochschild yaklasimini ve duygusal emek kavramii yorumlarken c¢alisanlarin
samimi ve igten davranmalarinin duygularini kontrol etmede daha bagarili olduklarini
ifade etmektedir. Bu durumda ¢alisanlarin gérevinin sadece profesyonel anlamda islerini
yapmak degil ayn1 zamanda duygularini diizenleyip, kontrol ederek kurum kurallarina
uygun davranislar sergileyebilmek i¢in emek vermeleri oldugu belirtilmektedir. Ayrica,

Eroglu c¢alisanlarin kurumsal iletisim aglarinin giliglii olmasimin duygusal emek
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davraniglarinin olumsuz sonuglarindan hem daha az etkilendiklerini hem de daha az
duygusal emek miicadelesi verdiklerini ifade etmektedir.

Davranis tiirlerine odaklanan Alias (2017,5.95) Hochschild yaklasiminda duygusal
emek yiizeysel ve derinlemesine olmak iizere iki davranis tiirli oldugunu; yiizeysel
davranista kiginin duygularinin disa doniik goriintiisiinii degistirdigini, derinlemesine
davranista ise kisinin duygularini hem kendisini hem de baskalarini aldatacak yogunlukta
degistirdigini ifade etmektedir.

Hochschild kendi yaklasimmin da (2012,5.147) duygusal emek gerektiren
mesleklerin ortak li¢ 6zelligi oldugunu belirtmektedir. Birinci 6zellik, ¢alisma arkadaslari
ya da miisterilerle kurulan yiiz yiize ya da telefonda kurulan iletisimdir. Ikinci dzellik,
kurum c¢alisan personelinin iletigim siirecinde duygu durumunu yaratmasini istemektedir.
Ugiincii 6zelik ise, kurum ydnetimi galisan personelin duygularmi kontrol edebilmesi igin
gereken egitim ve danigsmanlik hizmetini almasini saglamaktir. Goriildiigii tizere bu
ozellikler, iletisim zeminine oturmakta olup, ¢alisan personelin duygu durumunu analiz

edebilmesi ve yonetebilmesini icermektedir.

2.2.2. Ashforth ve Humphrey Yaklagimi

Hochesild yaklasimina ek olarak duygusal emegi gozlemlenebilir davraniglar
olarak ele alan Ashforth ve Humphrey yaklasiminda Grandey (2000,5.96) duygusal
emegi kurumlarin izlenim yOnetimini saglamak amaciyla dogru duygular1 gdsterme
davranis1 olarak tanimlamaktadir. Ayrica Grandey bu yaklagimda duygularin yiizeysel
ve derin davraniglar araciligiyla i¢csel yonetimini 6nemsemek yerine ¢alisanlarin duygusal
ifadelerini etkileyen faktorlere yoneldigini ve duygusal emegin bilingli bir ¢aba
gerektirmedigini belirtmektedir. Ashforth ve Humphrey yaklasiminda yiizeysel ve derin
davranislarin belirli bir siireden sonra rutine doniisebilecegi ve stres kaynagi olabilecegi
de belirtilmektedir. Biitiin bunlara ek olarak, Ashforth ve Humphrey duygusal emegin
gosterim seklinin gorev etkinligi ile pozitif yonde iliskide bulundugu takdirde miisterinin
samimi, igten ifadeyi algiyabildigini belirtmektedir.

Duygusal emek kavramini kurumlar tarafindan uygun goriilen duygularin
goriintiilenmesi olarak ifade etmekte olan Ashforth ve Humphrey (1993,s5.88-89)

yiizeysel davranislarin derinlemesine davranislar ya da gergek duygularin ifadesi ile
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gerceklestirildigini belirtirken duygusal emek siirecinde ¢alisanin kendisini ifade etmeyi
kolaylastirdig1 gibi calisanda baski olusturabildigini de belirtmektedir. Ashforth ve
Humphrey, Hochschild’in yaklasimini inceledikten sonra gelistirerek duygusal emek
kavramini daha titiz bir sekilde tanimladiklarini belirtmektedirler. Ashforth ve Humphrey
duygusal emek kavramina ii¢ acidan deginmektedir. Birincisi, servis saglayicilarinin
yiizeysel, samimi ve derinlemesine davraniglarinin duygusal emek davranis kurallarina
uyumudur. Ikincisi, duygusal emegin kisileraras1 etkilesimi diizenleyerek sorunlari
ortadan kaldirabilecegi, gorev etkinligini kolaylastirabilecegi ve calisanlarin rollerini
kisisellestirerek kendilerini ifade etmelerini kolaylastirabilecegini ifade etmektedirler.
Uciinciisii ise duygusal emek kavrammin sosyal kimlik teorisi ile zenginlestirilmesi
olarak ifade edilmektedir. Bu noktada sosyal kimlik ne kadar etkiliyse iyi olus lizerindeki
negatif etkiler zayif, pozitif etkiler de giiclii olur. Duygusal emegin i¢sel ve kurumsal
baskilar1 canlandirabilecegi ancak davranigsal ve bilissel savunma mekanizmalari ile
davraniglara odaklanilacagindan dolay1 bu baskilarin iyilestirilebilecegi belirtilmektedir.

Duygulardan ziyade davraniglara ve sosyal kimlik kavramina dikkat ¢eken Oral ve
Kose’de galisma arkadaslarinin ya da miisterilerin disardan gézlemlenebilen ve kendileri
icin 6nemli olan boyutun davranislar oldugunu bu yiizden duygulardan ¢ok davraniglarin
onemli oldugunu vurgulamaktadir. Ayrica, sosyal kimlik yaklasimini duygusal emek
kavrami ile beraber degerlendirmektedirler(Oral ve Kose,2011,s.466). Buna iliskin
olarak, sosyal kimlik kuramina gore kisilerin kendilerini ve ¢evresindekilerini sosyal
gruplarin bir parcasi olarak gordiiklerini ve bu yiizden ait hissettikleri sosyal grubun

ozelliklerini i¢sellestirdiklerini belirtmektedirler.

2.2.3. Morris ve Feldman Yaklasin

Hochscild, Ashforth ve Humphrey yaklasiminin ardindan Morris ve Feldman
yaklagimi gelmektedir. Her bir yaklasimin birbirini tamamlayici 6zellikte olmas1 dikkat
¢ekicidir. Grandey (2000,s.97) Morris ve Feldman yaklasimini kisilerin gostermeleri
gereken duygu ile gergekte hissettikleri duygu uyumlu olsa bile, kurum tarafindan
beklenen davranislart samimi, derinlemesine ya da yilizeysel sergileyebilmeleri i¢in emek
harcamalar1 gerektigini belirtmektedir. Benzer sekilde Eroglu (2011,5.191) da

calisanlarin bir amacinin da kurumun uygun gérdiigii davranis kurallarini sergilemek icin
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harcanan emek oldugunu ifade etmektedir. Ayrica Eroglu kurum calisanlarinin
sergilemeleri gereken davraniglarin, uyulmasi gereken kurallarin agik, net bir sekilde
aktarilmasimin 6nemine de deginmektedir. Boylece, ¢alisanlarin duygularini yonetme
siirecinde daha basaril1 olacaklari diistiniilmektedir.

Morris ve Feldman yaklasiminda hizmet kalitesini vurgulayan Oral, Kose (2011,s.
467) hizmet dallarindaki ilerlemenin sirketler, kurumlar arasindaki rekabeti artirmakta
oldugunu, bu durumun da calisanlarin nitelikleri {izerine daha ¢ok yogunlastiklarini
belirtmekle beraber ¢alisanlarin kurum tarafindan talep edilen duygu ve davranislari
gosterebilmek amaciyla kisilerarasi iliskilerin planli ve kontrollii bir sekilde yiriitiilmesi

gerektigini paylasmaktadir.

2.2.4. Grandey Yaklasim

Grandey yaklasimmin iki Onemli Ozelligi oldugunu vurgulayan Oral ve
Kose(2011,s.466); birinci 6zelligin, Hochschild, Ashfort-Humphrey ve Morris-Feldman
yaklagimlariin bir karmasi oldugu; ikincisinin, c¢alisanlarin uyaranlarla karsilagsmalari
durumunda duygularini kontrol edebilmelerini ve yonetmelerini saglayarak, duygusal
dengelerini koruyarak duygularini diizenlenmesi gerektigidir.

Tim duygusal emek yaklagimlarinin ortak bir temasi oldugunu belirten Grandey
(2000,5.97) calisanlarin kurumsal hedefler i¢in ¢alisma ortamlarinda duygularini,
davraniglarin1 diizenleme siireci duygusal emek olarak ifade edilmektedir. Bu siirecte
gozlemlenebilir ifadelerin yonetimi yani yiizeysel davranislar ve derin etkilesim olarak
ifade edilen duygularin yonetilmesi durumunun duygusal emegin
operasyonellestirilmesinde faydali oldugu ifade edilmektedir. Grandey yiizeysel ve
derinlemesine davraniglarin olumlu ve olumsuz sonuclar1 oldugunu ifade etmektedir.
Yiizeysel ve derin hareketlerin miisteri memnuniyeti gibi olumlu sonuglari olabildigi gibi,
stres ve saglik gibi de olumsuz sonuglart vardir. Duygusal Harmoninin 6nemine dikkat
¢eken Niven ve ark. (2015) kurum gereksinimlerini yerine getirmede bu harmoninin
saglanabilmesi i¢in calisanlarmn Oncelikle kendi duygularmi diizenlemeleri, kendi
duygularin1 yonetmeleri ve sonrasinda kisilerarasi: duygularini diizenlenmeleri gerektigini

vurgulamaktadirlar.
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Duygu diizenlemesini sosyal etkileri boyutu ile degerlendiren Coté ve
ark.(2013,5.80) duygu diizenlemenin duygu bilesenlerinin bir ya da birkagini artirmanin,
korumanin ya da asagi ¢ekmekten olustugunu belirtir. Bu siireci asagidaki tabloda
belirtmektedirler.

Sekil.2: Duygu Regulasyonunun Sosyal Etkilerinin Genel Modeli

Duygusal Tepki
_

A Kisisinin
ifade Ettigi
Duygular

A Kisisinin B Kigsisinin

Deneyimledigi Tepkisi

Stratejik Sonug
—_

Duygular

A Kkigisinin
duygu [ Moderatérler ]

diizenlemesi

Derin Davranis ve * Giig
Yiizeysel Davranis Catigsmasi * Epistemetik (Uzlagmaci)
* Duygu Diizenlemede Motivasyon

Inis ve Cikislar

* Net Duygular

Kaynak: Coté, Kleef ve Sy, 2013,s.80

Coté ve arkadaslar1 duygu bilesenlerinin yiiz ifadeleri, tecriibeler ve ruhsal
belirtilerden olustugu ifade edilmektedir. Kurum ¢aligsanlar hissettikleri kayginin ortaya
cikmasini engellemek i¢in caba harcayabildikleri gibi heveslerini artirmaya da
caligabilirler (Coté ve ark,2013,s.81). Bu duruma iligkin olarak duygularin diizenlenmesi,
calisanlarin  karsilastiklart durumlar karsisinda yasadiklar1 tecriibelerin farkinda
olmalarina ragmen yiiz ifadelerini diizenleyebilmeleri kurum ¢alisanlarinin is yasaminda
cok onemli bir detaydir. Bu durum hizmet kalitesini ve dolayisiyla kurumun kazancini

etkilemektedir.
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2.3. Duygusal Emek Stratejileri

Kurumun benimsedigi duygusal davranmis kurallar1 yiizeysel, derinlemesine ve
samimi/spontan davranislar olmak iizere {i¢ tiirde ele alinmaktadir. Calisanlarin dogal
davranmalar1 duygusal emek gosterimi siirecinde ¢ok onemlidir. Cilinkii ne kadar dogal
davranirlarsa duygusal emegin olumsuz yansimalarinin da o kadar az etkisinde kalirlar.
Erel (2015,s.116) galisanlarin kurumsal diizeni gelistirmek ya da korumak iizere en uygun
duygusal emek davranisini sergileme siirecinde kimi zaman duygularini sakladiklari, Kimi
zaman rol yaptiklari, igten olduklari, duyguyu yasantiya uyarlamaya c¢alistiklar1 ya da
gerekli gordikleri durumda duygularini  degistirme durumunda kaldiklarin
belirtmektedir. Dolayisiyla, calisanlar ne kadar dogal davranirlarsa duygusal emek
sergileme siirecinin olumsuz etkilerinden de o kadar az etkilendiklerini, ¢alisma siireci
icerisinde akisa gore kurumun arzuladigi davranislar sergileyebilmek i¢in uygun olan
diisiince ve duygu durumuna gegerek en ideal sekilde tutarlilik ve siirekliligi saglamalari

gerekmektedir.

2.3.1. Yiizeysel Davranis

Yiizeysel davranigin bir siire¢ olduguna dikkat ¢eken Dahling ve Perez (2010,5.575)
yiizeysel davranisin yalnizca gozlemlenebilir duygusal anlatimi yonetmeyi icerdigini, bu
stirecte ¢alisanlarin i¢ duygularini bastirdigini ve orgiitsel taleplere uydurmaya calistiklar
sahte davraniglar sergilediklerini belirtmektedir. Buna iliskin olarak, Ashforth ve
Humphrey (1993,5.92) yiizeysel davramig siirecinde kisinin  davraniglarina
odaklanildigini, gergekte hissedilmeyen duygu ve davraniglarin  sunumunun
gerceklestirildigini ve tiim bunlarin da tecriibe edilmemis yiizeysel duygular
uyandirdigini aktarmaktadir.

Diger bir ifadeyle Eroglu (2011,5.188) yiizeysel davranma siirecinde siirecinin
duygusal uyumsuzluk yaratmasi sebebiyle derinlemesine davranisa gore ¢alisanlart ¢ok
daha derinden yiprattigini belirtmekle beraber derinlemesine davranislarin ¢alisanlarda
duygusal dengesizligi hafiflettigini ve daha az duygusal emek davranisi sergileyeceklerini
de ifade etmektedir.

Cox yiizeysel davranma siirecinde kisilerin taklit duygular, sahte giilimsemeler

sergilediklerini belirtirken, duygular1 diizenlemek i¢in bu yontemi kullanmanin genellikle
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duygusal uyumsuzluga, stres ve tilkenmislik gibi i¢sel ¢atismalara neden oldugunu ifade
etmektedir(2014,s.1). Dolayisiyla, yiizeysel davranmayr ger¢ekte hissedilmeyen
duygulari, yiiz ifadesini, jestler ve ses tonu gibi sozel ve sozsiiz ipuglarii dikkatli bir
sekilde kullanarak taklit etmek olarak tanimlamaktadir.

Yiizeysel davranis kavramini kisinin 6z duygu durumunu degistirmeden ifadelerini
diizenlemesi olarak agiklamakta olan Giin Eroglu(2014,s.149) kurum hedeflerine
ulagmak, paydaslarini memnun etmek i¢in calisanlarin sergilemek zorunda kaldiklari
yiizeysel davraniglarin 6ziinde samimi duygular1 yansitmadigini da belirtmektedir.

Yiizeysel davranisi duyguyu igsellestirmeden sadece verilen tepkinin ayarlanmasi
olarak yorumlayan Caldag (2010,s.6) bireyler dis goriiniimiiniin dikkate alindigin
dolayisiyla bireylerin gergek hislerini degistirmedikleri halde, duygu gosterimlerini
kontrol ederek davranislarini beklentilere uyumlu hale getirdiklerini belirtmektedir.

Ozetle denilebilir ki, yiizeysel davranis siirecinde gercek duygular bastirlir,
hissedilmeyen duygular sergilenmeye c¢alisilir. Samimi olunmayan, hissedilmeyen
duygularin sergilenme ¢abasi, ¢alisan kisi i¢i yorucu kabul edilmektedir. Ancak, birey

hissedilmeyen duyguya uyum saglamasi gerektiginin bilincinde olursa daha az etkilenir.

2.3.2. Derinlemesine Davrams

Ashforth ve Humphrey (1993,5.93) derinlemesine davranis siirecinde ¢alisan kisi
gostermek istedigi duygular1 gercekte deneyimlemeye ya da hissetmeye ¢alismaktadir.
Bu siirecte duygularin aktif olarak tetiklenebildigini, bastirilabildigini ya da
sekillenebildigini agiklayan Ashforth ve Humphrey derinlemesine davranis boyunca
kisinin igsel duygularina odaklandigini eklemektedir.

Bu agiklamaya ek olarak duygularin degisimine netlik getiren Cox (2014,ss.1-5)
derinlemesine davranis siirecinde ¢alisanin duygusal emek sergilerken duygu durumunu
gostermesi gereken duyguya uyacak sekilde degistirmesi olarak ifade etmektedir. Cox,
arastirmalarda derinlemesine davranisin yontem olarak uyumsuzluk ya da stres gibi daha
az negatif sonuglar1 oldugunu, derinlemesine davranigin bir tiir 6zdenetim sagladigini,
calisanlarin duygular1 yasamaya ve hissetmeye calistifin1 ve bu siirecte duygularin

beklentilere gore sekillendirilmesinde aktif olarak tesvik edildigini belirtmektedir.
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Derinlemesine davranig kurumsal ortamlarda kisilerin ifade etmeleri gereken
duygular1 yansitabilmeleri i¢in hem dis goriiniimlerini hem de ig¢sel duygularini
diizenlemeleri i¢in aktif bir emek gdsterme siireci olarak tanimlanmaktadir (Giin Eroglu,
204: 149).

Derinlemesine  davranis stratejisini  Caldag (2010,5.6) c¢alisanlarin igsel
degerlendirmeler yaparak hissettikleri duygu ile kurum tarafindan talep edilen duyguyu
inceleyerek i¢gten davranmasini gerektirecek duygu kontroliinii saglamasi durumu olarak
ifade etmektedir.

Tutarli ve pozitif bir siire¢ igerisinde derinlemesine davranist gergek duygularin
yonetimi olarak ifade eden Dahling ve Perez(2010,s.575), derinlemesine davranis
stirecinde ¢alisanlarin duygularinin sorumlulugunu alarak tutarli olmalar1 gerektigini ve
olumlu duygulari ortaya ¢ikarmalarinin 6nemli oldugunu da belirtmektedir.

Biitiin bunlar goéz oOniine alindiginda, derinlemesine davranis siirecinde duygu
diizenlemesi dikkat ¢ekmektedir. Calisanlarin duygularini iginde bulunduklari duruma
gore regule etmeleri duygusal emek siirecinde samimi davranmalarin1i da zemin

hazirlamaktadir.

2.3.3. Samimi / Spontan Davranms

Derinlemesine davranis tiirli samimi davranis ile kiyaslandiginda samimi davranis
tiirliniin ¢ok daha az emek gerektirdigi, daha igten oldugu goriilmektedir. Ashforth ve
Humphrey(1993,5.94) samimi davranig tiiriinii beklenilen duygunun kendiliginden
yasanmasi, calisanin duygularini yonetmede daha az c¢aba sarf etmek durumunda
oldugunu, biligsel diinyas:1 ve ger¢ek duygular1 arasinda ¢ok fazla ¢eliski yasamadan
hissettigi duyguyu ¢ok az bir ¢aba ile disa vurdugunu ifade etmektedirler. Bu aciklamaya
iliskin olarak Cox(2014,5s.5-6) g¢alisanlar tarafindan kurumlarda duygulari diizenlemek
icin kullanilan samimi ya da spontan davranisin en az ¢aba gerektiren duygusal emek
davranig tiirli oldugunu belirtmektedir.

Duygu organizasyonuna ihtiyag duyulmadigini ifade eden Dahling ve Perez(
2010,5.575) calisanlarin kurumsal taleplerle tutarli duygular yasadiklarmi ve bu
duygularin dogal olarak yasandigim1 bu sebepten dolayr herhangi bir duygu

diizenlemesine gerek kalmadigini1 anlatmaktadirlar.
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Bu aciklamalara iligskin olarak, duygusal emek stratejileri arasinda en az emek
harcamay1 gerektiren davranis tiiriidiir. Bu tarz davranis tiiriiniin samimi olmasi, ¢alisanin
gercek duygularimi yansitabilmesi kisiyi ¢ok fazla ikilemde birakmadigi igin bir
boyutuyla da rahatlaticidir.

2.4. Duygusal Emegi Etkileyen Demografik Faktorler

Duygusal emegin gosteriminin yas, cinsiyet, medeni durum, egitim seviyesi ve
mesleki tecriibe gibi demografik faktorlerden etkilendigi goriilmektedir. Kisilerin
duygularin1 yagamasi, yonetmesi, yansitmast demografik faktorlerin etkisiyle farkliliklar
gostermektedir. Alias demografik degiskenler ve duygusal isgiicii stratejileri arasindaki
iligkinin aragtirmacilar tarafindan 6nemli bir ilgi odagi olmadigini, ayrica demografik
degiskenlerin derin hareket ve yiizeysel hareketi nasil etkiledigini inceleyen ¢ok az
calisma olmasina ragmen, tgiinci duygusal strateji samimi-dogal davranisin dikkate
alinmadigini belirtmektedir. Bu durumu goz 6niine alan Alias hizmet ekonomisinin koklii
biiylimesi ve kaliteli miisteri hizmetinin 6nemli oldugunu, hizmet organizasyonlarinin
basarisin1 belirlemede kritik noktanin calisanlarin paydaslariyla etkilesim kurmalari
oldugunu; dolayisiyla, ¢alisanlar tarafindan duygular1 yonetmeyi iceren duygusal emek
olgusunun son zamanlarda dikkat c¢ektigini belirtmektedir. Karela’ da ki 6zel bir
hastanede 788 hemsire iizerinde yiiriitiilen ¢aligmada tim duygusal isgiicii stratejilerinin
yasla birlikte onemli derecede degismekte oldugu, ancak diger demografik degiskenlerin
tic duygusal is gilicii stratejisi ile farkli etkileri oldugu ortaya konulmustur (Alias,
2017,55.94-96). Yapilan caligmanin sonucu olarak Alias giinliilk hayatta 6nemli bir rol
oynayan duygularin ¢alisanlar tarafindan davranisa doniistliriilmesinin bir kurumun
basarisinda, imajinda, performansinda verimli etkilesimlere zemin sagladig: i¢in 6nem
tasidigini ifade etmekle beraber ¢alisanlarin sergiledigi duygusal emek davraniglarinin
yas, medeni durum, egitim, 1§ tecriibesi gibi demografik farkliliklarin olabildigini de

belirtmektedir.
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2.4.1. Cinsiyet

Cinsiyet degiskeni gz 6niine alindiginda erkek ve kadin i¢in isyerinde duygularin
ve duygusal emegin ayni derecede 6nemli olmadigin1 vurgulayan Hochschild kadinlarin
para, gii¢, yetki ve toplumdaki statiiye erkekler kadar bagimli olmadiklarini
belirtmektedir. Ayrica, kadinlar i¢in duygular1 yonetmenin, iligkisel ¢alisma kapasitesini
kullanabilmenin ¢ok daha 6nemli oldugunu; dolayisiyla, kadinlarin duygusal emek
davranisi gerektiren islere, erkeklerin ise hesap gibi duygusal emek gerektirmeyen islere
daha yatkin olduklarini da eklemektedir (Hochschild,2012,ss.162-165). Hochschild bu
yaklasimin temelinin ¢ocuklukta atildigini su sekilde agiklamaktadir; kadinlarin daha
nazik, kibar goriinmeleri i¢in 6tke ve kizginlik duygularini kontrol etmeleri gerektigini,
erkeklerin ise kurallari bozmak, kars1 gelmek, 6fke duymak gibi olumsuz duygular1 daha
rahat yasadiklarin1 belirtmektedir. Bu duruma ek olarak kadinlarin duygu yonetiminin
erkeklerden ¢ok daha fazla oldugunu dile getirmektedir. Hochschild kadinlar ve erkekler
arasinda duygu egilimi arasinda fark oldugunu, bir¢ok ¢alisma da kadinlarin hem kars1
tarafin ihtiyaclarini1 daha iyi fark edebildiklerini hem de beraber ¢alismaya erkeklerden
¢ok daha iyi adapte olabildiklerini ifade etmektedir. Ayni zamanda, isbirligine yatkin olan
kadinlarin saygi gosterme konusunda da daha uyumlu olduklarini, kadinlar igin
davranigin bir sanat, duygusal ¢abanin ise bir ara¢ oldugunu agiklamaktadir. Eroglu
(2011,5.192) da benzer sekilde duygu ifadelerinin ve duygusal emek gosteriminin
cinsiyete gore farkli oldugunu dolayisiyla kadinlarin erkeklere oranla daha giiglii ve daha
cok duygu gosteriminde bulunduklarini ifade etmektedir.

Is hayatinda kadinlarin sosyal becerilerde ve kisileraras: iliskilerde erkeklerden
daha iyi olduklarini, duygu yonetimini daha dogal yiiriittiiklerini belirten Nixon
(2009,5.306) genellikle kadin ¢alisanlarin hizmet servisinde miisteri iliskilerinde ve isi
onemsemede erkeklere gore daha baskin olduklarini da ifade etmektedir.

Cinsiyet faktorii ile ilgili Ankara’da ilkdgretim ve ortadgretimde gorev yapan 448
Ogretmene uygulanan bir calismada Begenirbas ve Basim (2013,s.53) 6gretmenlerin
cinsiyet demografik degiskeni ile duygusal emek gosterimleri arasinda fark oldugunu,
kadin 6gretmenlerin erkek 6gretmenlere kiyasla daha ¢ok duygusal emek sarf ettikleri

sonucuna ulagmiglardir.
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Ozetle denilebilir ki, duygusal emek davranisi sergilemede cinsiyet énemli bir
faktordiir. Kadinlarin duygulari, duygular diizenlemeyi, yonetebilmeyi ve dolayisiyla

duygusal emek davranislarini daha ¢ok dnemsedikleri dikkat ¢cekmektedir.

2.4.2. Yas

Duygusal emek davranig gosterimini etkileyen demografik faktorlerden yas soz
konusu oldugunda yetiskinlerin 6grenme siire¢lerinin ve tarzlarinin gok 6nemli oldugu ve
dolayisiyla iletisim temelli egitimler araciligi ile gelistirilen duygusal emek davraniglarini
sergileme bi¢imini de etkileyebilecegi diistiniilmektedir.

Yetiskinlerin 6grenme sebeplerini bilme, problem odakli bir yaklasim tarzi
belirleme, tecriibelerinden faydalanma ve kendilerini yonetme arzusu i¢inde olduklarini
belirten Noe (2009,5.132) bu siirecte i¢ ve dis motivasyona ihtiyaglart oldugunu
belirtmektedir.

Duygusal emek boyutu ile yas faktoriinii ele alan Dahling ve Perez duygusal
deneyimlerin yas ilerledik¢e daha belirgin bir duruma geldigini, daha az yiizeysel
davranis sergilediklerini ayrica yetigkinlerin hem daha fazla duygu diizenleme becerisi
gelistirdiklerini hem de duygu diizenleme ve olumlu hissetmede daha iyi olduklarini
belirtmektedir. Dahling ve Perez yaptiklar1 ¢aligmalarda yasin duygusal emek stratejileri
tizerinde etkilerinin yogun oldugunu belirtmektedirler. Ayrica, samimi davranisi ifade
etme siirecinde yas faktoriiniin pozitif yonde iliskili oldugunu, ylizeysel davranista ise
negatif yonde iliskili oldugunu da ifade etmektedirler. Bu duruma ek olarak, olgun
yetigkinlerin olumlu duygulart daha cok hissedip samimi davranisi daha c¢ok
kullandiklarini, olumsuz duygular: daha az hissettiklerini ve ylizeysel davranisi daha az
kullandiklarini belirterek olgun yetiskinlerin duygularin etkili bir sekilde diizenleyerek
duygusal emek ve kisileraras1t etkilesim gerektiren islere c¢ok daha iyi uyum
saglayabileceklerine dikkat ¢ekmektedirler. (Dahling ve Perez,2010,s.575).

Biitlin bunlar g6z 6niine alindiginda, duygusal emek davranis1 sergileme siirecinde
olgun yas 6nemli bir faktor olarak dikkat ¢ekmektedir. Dolayisiyla, kisilerin yas ve
duygusal deneyimlerinin artmasiyla olumlu davranislar sergilemede daha basarili

olduklar diistiniilmektedir.
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2.4.3. Egitim Durumu

Yapilan arastirmalarda c¢alisanlarin uzmanlik alanlart konusunda egitim
seviyelerinin yiiksek olmasi iletisim siirecinde duygularini1 daha iyi yonettiklerini ve daha
cok duygusal emek davranis1 gosterdiklerini belirtmektedir. Unal, uzmanlik alanlarinda
egitim seviyesi diisiik olan calisanlarin iletisim siirecini yonetmekte zorlandiklarini ve
kurumun talep ettigi davranislar1 gostermekte sikint1 yasadiklarini belirtmektedir(Unal,
2011,55.51-52). Diger bir ifadeyle ¢alisanlarin uzmanlik alanlari ilgi egitim diizeylerinin
yiiksek olmasi kisilerin mesleklerine yonelik farkindaliklarini artirdiklar1 gibi i¢ ve dis
paydaslarla olan iliskileri de pozitif bir sekilde yonlendirmektedir.

2012 yilinda otelcilik alaninda yaptiklari bir arastirmada duygularin ya da duygusal
emegin gosteriminin calisanlarin egitim niteliklerine gore farkliliklar gosterdiklerini
belirttiler(Satyanarayana ve Shanker 2012’den akt. Alias, 2017,s.96 ) .

Bu baglamda, egitim her alanda kisilerin, toplumlarin ilerlemesine,
farkindaliklarinin artmasina destek olmaktadir. Duygusal emek davraniglari sergileme
stirecinde sadece iletisim temelli egitimlerin degil, kisinin kendi uzmanlik alaninda aldig:

egitimin kendisine ve isine nitelik kattig1 belirtilmektedir.

2.4.4. Medeni Durum

Duygusal emek davranis tiirlerinin ¢alisanlarin evli ya da bekar olma durumlarina
gore farklilik gosterdigi bulgulanmistir. Kaur ve arkadaglari tarafindan hemsireler
lizerinde yapilan bir ¢alismada evli olmayanlar ile evliler arasinda derin davraniglarda
anlamli bir fark olmadigin1 ancak yiizeysel davraniglarda 6nemli farkliliklar oldugunu,
ayrica evli hemgirelerin evli olmayan hemsirelerden daha fazla yiizey oyunculuk stratejisi
kullandiklar1 gozlemlenmistir ( Kaur S. ve Luxmi, 2014’den akt. Alias, 2017,5.96).

Baska bir deyisle, evlilik kurumu igerisinde kisilerin duygularin1 diizenleme ve
yonetme becerileri gelistirdikleri anlasilmaktadir. Evlilik kurumunda kisilerin uyumlu bir
atmosfer olusturmak ve siirdiirmek i¢in gosterdikleri ¢abanin bir benzeri de is yasaminda

goriilmektedir.
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2.4.5. Meslek Tecriibesi

Calisma yasaminda mesleki anlamda tecriibeli olmanin 6zgiliveni artirdigini
diistiniilmektedir. Kisinin alanda gecirmis oldugu yillar, yapmakta oldugu meslegi
derinlemesine tanimasini ve is yasaminda dengeyi kurabilmesini saglamaktadir.
Tecriibeli ¢alisanlar icin bile dengeyi saglamanin kolay olmadigini belirten Vincent ve
Braun stres iceren duygularin bastirildigin ve duygusal geri ¢ekilme yasanabildigini
belirtmislerdir(2013,5.761). Soyle ki ¢alisanlarin tecriibeli olmasi durumunda
farkindaliklariin yiiksek oldugunu ve duygusal deneyimleri sayesinde daha profesyonel
karsilik verebildiklerini ifade etmislerdir.

Konuyla ilgili havayollar1 ¢alisanlari iizerinde yapilan calismada Baruah ve Patrick
derin ve yiizeysel davranista mesleki tecriibeye gore farkliliklar bulundugunu, 2-5 yil
arasi ¢alisanlar 6 yi1l ve iistline gore yiizeysel davranisi daha ¢ok kullandiklarini ve 31-35
yas arasi evli calisanlar duygusal emegi 20-30 arasi bekarlara kiyasla daha fazla
kullandiklarini belirtmislerdir(Baruah ve Patrick, 2014’den akt. Alias,2017,5.96) .

Eren, calisanlarin karsilastiklar sikintilart ¢6zmede bilgi ve uzmanligin 6nemine
deginmekle beraber bilgi ve uzmanligin olgunlagsmasinin egitim ve deneyim sayesinde
olabilecegini de belirtmektedir(Eren,2014,s.221). Turist rehberleri lizerinde yapilan bir
calismada alanlarinda tecriibeli olan rehberlerin duygusal emek davranislari sergileme
konusunda daha basarili olduklarini belirtmislerdir(Kaya ve Ozhan,2012,s.26).
Goriildiigii  lizere, mesleki deneyimin artmasma bagli olarak duygusal emek

davraniglarinin da iist seviyelere ¢iktigi goriilmektedir.

2.5. Duygusal Emek Davranis Kurallar

Kisileraras1 iletisimin kacinilmaz oldugu kurumsal ortamlarda, duygulart ve
diisiinceleri ifade etmenin belirli davranis kurallart ile uygun oldugu Oral ve Kose
tarafindan kaleme alinmaktadir. Bu duruma ek olarak, kurumlar aras1 farklilik gosteren
bu davranis kurallarinin kurum kalitesini 6nemli ol¢iide artirdigini belirtmektedirler.
Dolayisiyla, duygusal davranis kurallart kurum tarafindan ogretilebildigi gibi siireg
igerisinde aktarilabildigi de ifade edilmektedir. (Oral ve Kose,2011,55.469-470).

Alanda derinlemesine c¢alismalar yapan Hochschild (2012,5.56) davranis

kurallarmin duygusal aligverisi yoneten yetki ve yilikiimliiliikleri olusturarak duygusal
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emege rehberlik eden kurallar ve duygu sistemi oldugunu belirtmektedir. Calisanlarin
kendi davranislarini duygusal sézlesmeleri ile nasil iligskilendirdiklerini gosteren net
resimler oldugunu ifade ederken duygularimizi nasil degerlendirdigimizi, kisinin
kendisine uyguladigi1 yaptirimlarin neler oldugunu ve baskalariin duygusal goriintiimiizii
nasil degerlendirecegini de diisiinmemiz gerektigini belirtmektedir.

Kurum tarafindan talep edilen duygusal davranis kurallarinin net ve detayli
olmasinin kurum ¢aligsanlari i¢in dnemini vurgulayan Giilova ve Palamutguoglu bu sayede
kurum c¢alisanlarinin kendilerini kurumun istedigi sekilde yonlendirebileceklerini ve
duygusal emek harcayabileceklerini ifade etmektedirler (2013,s.51).

Hochschild davranis kurallarinin duygularla iligkili olduguna ve aslinda hizmet
sektoriinde davranis kurallarimin pazarlandigini belirtirken bu siirecte 6nemli olan
seylerin nasil hissedildigine, yonetim tarafindan belirlenen duygularin nasil ifade
edilecegine dair hangi kurallarin koyulduguna, ¢alisanlarin miisterilerden daha zayif
haklara sahip olduklari derin ve yiizeysel davraniglarin pazarlanmasi gerektigi, empati ve
olumlu duygularin ortak kullanima hazir olundugu zaman, bu durumlarin kisinin beden
diline ve duygularina nasil yansidiginin 6nemli oldugunu agiklamaktadir(Hochschild,
2012,55.89-90). Farkindaligr yiiksek bir yonetimin, kurallari ve duygulart birbirinden
ayirarak uzun siire yonetmenin zor oldugunu bildigini, uzun vadede duygusal emek
kriterlerinde hissetmenin ve davranis kurallarina uydurmanin bir siire sonra gerginlige
yol agabileceginin de farkinda oldugunu eklemektedir. Bu gerilimin atlatilmasinin
kisilerin ya hissettiklerini degistirmesi ya da karsi olduklar1 seye bakis agilarim
degistirerek miimkiin olabildigini belirtmektedir.

Eroglu, kurum tarafindan duygusal emek davranig kurallarinin olusturulmasinin,
standartlarin belirlenmesinin hem kisilerin kendi davraniglarini kontrol etmelerini hem de
birbirlerinin davraniglarin1 gézlemlemelerini kolaylastiracagini yaptigi ¢alismalarda
belirmektedir (Eroglu,2011,5.195). Bu duruma ek olarak, Ozkan (2013,5.69) kurum
tarafindan duygusal emek davranis kurallarinin hangilerinin 6nemli oldugu ve ne siklikla
gosterilmesi gerektigine dikkat ¢ekmektedir.

Ozetle denilebilir ki, her kurumun kendi isleyisine goére uygun gordiigii davranis
kurallar1 bulunmaktadir. Kurumun talep ettigi davranig kurallar1 i¢ ve dis paydaslarla

kurulan iletisimin niteligini de etkilemektedir. Davraniglarin ve sdzlerin temelinde yatan
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duygu ve diisiinceler olduguna gore, duygularin taninmasi, regiilasyonu ve yonetilmesi
olduk¢a Onemlidir. Duygularin davraniglara dogru ve etkili yansitilabilmesi ¢ok
onemlidir. Bu siiregte duygusal emek davranislarinin sergilenmesi, olumlu ya da olumsuz
yansimalar1 ve bu davramiglarin ne kadar siklikta sergilendigi kurumsal iklime

yansimaktadir.

2.6. Duygusal Emek Davranislarinin Olumlu Sonuclari

Duygusal emek davraniglarinin etkili kullanimi sonucunda ¢alisanlarin kuruma ait
hissettikleri, is tatmini, memnuniyet ve baglilik duygularini daha yogun yasadiklari
distiniilmektedir.

Oral ve Kose, Duygusal emek davraniglarinin sadece ¢alisanlar degil kurumlar
acisindan da etkili yararlar1 oldugunu, kurumlarda duygusal davramis kurallarini
uygulamanin ¢alisan performansini artirdigi gibi kisinin isini daha st diizeyde verimli
yapabilmesine olanak tanidigim1 ve 0z yeterlilik kapasitesini  gelistirdigini
belirtmektedir(Oral ve Kose,2011,s.473). Bu baglamda, duygusal emek davraniglarinin

calisana 6zellikle manevi boyutta destek oldugu diisiiniilmektedir.

2.6.1. Ise Duygusal Boyutta Baghhk

Brown ise duygusal boyutta baglilik yaklagimini is giicii stratejileri ve refah ile
iliskilendirmektedir. Ayrica, disa doniik, tecriibeye agik, duygusal tutarliligi yiiksek
kisilerin daha olumlu duygular sergiledigini belirtmistir. Pozitif duygulanimi yiiksek olan
kisilerin dogal olarak olumlu duygular sergileme egiliminde olduklari ve olumsuz
duygulanima egilimli olanlara kiyasla iyimser bir bakis acisina sahip olduklar
diistiniilmektedir. Genel olarak kisilerarasi iligkilerin yogun oldugu mesleklerde olumlu
duygularin gosterilmesi ve negatif duygularin kisitlanmasi i¢in olumlu davranig
kurallarinin gosterilmesi ve uyum saglamaya yonelik bir egilim oldugu belirtilmektedir.
Calisanlar yiizeysel davranislar sergilemek i¢in ne kadar ¢ok caba sergilerlerse o kadar
istenmeyen davraniglar sergilenebilecegi, ancak calisanlar derin davraniglar
benimsediginde daha kolay uyum sagladiklari ifade edilmektedir.(Brown,2010,s5.50-52).
Benzer sekilde Allen ve Meyer (1990,s.3) ise duygusal boyutta bagli hisseden ¢aligsanlarin

aidiyet duygularinin yiiksek oldugunu, uzmanlik alanlari ile daha derinden ilgilendikleri
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ve yaptiklari isten keyif aldiklarmi belirtmektedirler. Erel c¢alisanlarin duygu
durumlarinin  kurum ortaminda yasanan olaylardan ve kurumsal sartlardan
etkilenebildigini yaptig1 arastirmalarda belirtmektedir (Erel,2015,s5.128).

Dolayisiyla, c¢alisanlarin ise baghilik seviyelerinin, yaklasimlarinin duygu
durumlarina bagli oldugunu ifade edilmektedir. Bu durumda iretkenligin ve
performansin desteklenmesi i¢in kurum ortaminda olumlu etkiler yaratan sartlarin,

yaklasimlarin ve davraniglarin ger¢eklesmesi gerektigi belirtilmektedir.

2.6.2. is Doyumu

Calisanlarin duygusal emek davranislarina yaklagim tarzinin onlarin ¢aligmalarinda
aldig1 is doyum seviyesini etkilemekte oldugu belirtilmektedir. Adelman(1995)’1n yaptigi
calismalarda duygusal diizenlemeleri daha yiiksek olan kisilerin is yerinde daha samimi
davraniglar sergiledikleri ve daha ¢ok tatmin olduklarinin goriildiigii Johnson tarafindan
ifade edilmektedir(Johnson,2004,5.9). Bu duruma ek olarak duygusal davranis
kurallarinin uygulanmas: siirecinde duygular1 yonetmenin, duygusal emek kriterlerine
uygun davranmanin hem ¢alisanlar hem de miisteriler arasindaki giiveni kuvvetlendirdigi,
iligkileri gelistirdigi ve bu sayede is doyumunu yiiksek diizeyde hissedebildiklerini
belirtmistir. Ayrica, bir uzmanlik alaninda duygusal emek diizeyi ne kadar yiiksekse is
doyumunun da o kadar yiiksek oldugu Eroglu’nun yaptigi ¢aligmalarda goriilmektedir
(Eroglu,2011,ss.203-204).

Is doyumunu ¢alisan kisinin yaptig1 ise karsi besledigi pozitif duygusal tepkiler
olarak tanimlayan Ardi¢ ve Bas Sergilenen olumlu duygularin hem bireysel hem de
kurumsal yeterliligi ve performansi artirdigini belirtmektedir (2001,s.73).

Bu baglamda, egitim alaninda yasanan degisimler ¢alisanlarin aldiklar1 diizenli
egitimlerin is doyumunu artiracagr ve verimliligi iist diizeylere cikarabilecegi ifade

edilmektedir.
2.6.3. Yiiksek Diizey Performans

Duygusal emegin ne kadar etkili oldugunun en iyi miisterilerin ve ¢alisanlarin

birbirlerine verdigi olumlu duygusal tepkilerden anlasilabilecegini Johnson (2004,s.10)
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yaptig1r calismalarda agiklamaktadir. Dolayisiyla bu durum is performansini
artirmaktadir.

Yiizeysel davranis sergileyen c¢alisanlarin is performanslarinin  azaldigini,
derinlemesine davranis sergileyen calisanlarin davranislari ile duygular1 arasinda olumlu
ve anlaml bir iligki oldugunu ve i performanslarini pozitif yonde etkiledigini bulgulayan
Begenirbas ve Caliskan (2014,s.119) davranis tiirlerinin performansa olan etkisine
odaklanmaktadir. Bu duruma iliskin olarak Eroglu(2011,s.201) yiiksek diizeyde
sergilenen performans sayesinde calisan ve miisteri memnuniyetinin artacagini,
standartlar yiikseltecegini ve dolayisiyla kuruma kazang saglayarak refah diizeyini de
olumlu etkileyecegini belirtmektedir. Benzer sekilde Edizler yiiksek performans igin
giinimiiz rekabet ortaminda calisma yasaminda bilgi, beceri, tutum, davramg ve
degerlerin gelismesi gerektigini, ancak bu sayede bir¢ok c¢alisan ve miisteri ile
profesyonel iliskiler kurulabilecegini ifade etmekle beraber yiiksek seviyede performans
gosteren ¢alisanlarin kendilerini agma, kisilerarasi iletisim tatmini, empati, 6fke kontrolii,
sosyal sorumluluk ve uzlasmaci yaklagimlarda daha basarili olduklarin1 gézlemledigini
aktarmaktadir (Edizler, 2010,55.2970-2979).

Biitiin bunlar g6z 6niine alindiginda, duygusal emek davranislarinin etkili kullanimi
1s doyumuna olumlu boyutta yansimaktadir. Calisanlarin duygularinin farkinda olmasi,
duygu regiilasyonunu saglayabilmeleri, duygu yonetimindeki siireklilik ve tutarlilik

calisan performansini da {ist diizeylere ¢ikarmaktadir.

2.6.4. Yiiksek Diizey Motivasyon

Motivasyon siirecinde ¢aligsanlarin birbirlerini etkili bir sekilde dinleyerek, samimi
davraniglar gostererek, sozlii ve sdzsiiz mesajlarni saygili bir sekilde aktararak, giiven
vererek ve yapict davranarak uygun davraniglar gostermenin dneminin bir ¢ok ¢alismanin
ortak noktast oldugu diisiiniilmektedir. Giiney, c¢alisanlarin motivasyonunun
saglanmasinin kurumun kurallart ve yonetim bigimine gore degistigini belirtmekle
beraber ayrica motivasyonun gelistirilebildigini ve motivasyon araciligi ile kurumsal
biitiinliighi saglamanin en etkili yolunun kurum ¢alisanlarinin ihtiyaglarinin neler
oldugunu, davranislarinin altinda yatan sebeplerin neler oldugunu bilerek igten

davranmak gerektigini de ifade etmektedir (Giliney,2012,s.332).
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Onemli bir rekabet arac1 olan duygusal emek ve duygusal davramis kurallarini
caligsma ortamlarinda ve miisterilerle kurulan iletisim siirecinde kullanmanin performansi
ve etkinligi olumlu y6nde etkiledigini dolayisiyla is performansina da gii¢ kattigi
Eroglu(2011,s.202)’nun ¢alismalarinda belirtilmektedir. Bu baglamda c¢alisanlarin
motivasyonunun artmasi kurumun gelismesine de katki saglamaktadir. Sergilenen
performansin yliksek diizeyde olmas1 hem ¢aligan hem de kurum i¢in maddi ya da manevi

olumlu sonuglar1 da beraberinde getirmektedir.

2.6.5. Kurumsal Birey Davramislarinda Gelisme

Bireysel gelisimin sadece aile, okul ya da sosyal yasamda degil is hayatinda da
gorildiigt dikkat ¢ekmektedir. Bu duruma agiklik getiren Vincent ve Braun, Goffman’in
duygusal emek siirecinde kisinin gilinlilk yasamda kendini savunmasi yaklagiminin
akademik boyutta dnemli bir itici giic oldugunu belirtmektedir. Bireylerin bu siirecte
yasami bir oyun gibi algiladiklarini, iyi bir izlenim yoOnetimi silirdiirme c¢abasinda
olduklarin1 ve problem ¢6zme siirecinde kullanmalar1 gereken replikleri, giymeleri
gereken kiyafetleri oldugunu ve tiim bunlari olumlu duygu durumu igerisinde
yiiriitebilmek igin bireysel gelisimlerini 6nemli oldugunu belirtmektedir(Vincent ve
Braun, 2013,5.754). Ayrica, kurum ¢alisanlarinin duygusal emek sarf ederek ve duygusal
davraniglar1 sergileyerek c¢alisma esnasinda i¢ ve dis paydaslarla kaliteli, verimli
kisilerarasi iletisimin kurulmasini sagladiklarini agiklayan Eroglu (2011,5.204) alandaki
caligmalara katkida bulunmustur.

Kurumsal birey davranislarindaki gelismenin temelinde ¢alisma arkadaslari ile
kurulan is iliskisinin kalitesinin 6nemli oldugunu vurgulayan Giilnar (2007,55.167-168)
kurum c¢alisanlarinin arasindaki iligkilerin aslinda hizmet iizerine odaklandigini
belirtmektedir. Ayrica, bireylerin kabul edilebilir duygusal davranislar sergileyerek
dostluk, samimiyet, iyilik {izerine tutum, deger ve davraniglarin1 temel alirken,

calisanlarin kigisel davraniglarinda da gelismeler oldugunu ifade etmektedir.
2.6.6. Fiziksel, Bilissel ve Psikolojik Boyutlarda Gelisme

Duygusal emek olgusu duygusal davranis kurallarinin gosteriminin psikolojik ve

fiziksel iyi olus durumunu etkilemektedir. Uzun vadede duygusal emek gosteriminin
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calisanlarin psikolojilerini bozdugunu, asir1 alkol tiiketimine, madde bagimliligina, bas
agrilarina ya da cinsel iglev bozukluklarina sahip olunabildigini belirten Rafaeli ve Sutton
duygusal emek gosterimi siirecinde calisanlarin zorlu durumlarla bas edebildiklerini
gormelerinin kendilerini gururlandirdigini, profesyonel bir sekilde sosyallesebildiklerini
gordiikleri de ifade edilmektedir. Giiliimsemesi beklenen ¢alisanlarin ister istemez seving
ve cosku duygularinin etkisine girerek psikolojik ve dolayisiyla da fiziksel olarak olumlu
yonde etkilendikleri de belirtilmektedir(Rafaeli ve Sutton,1987,s.31).

Ayrica dinamik bir kavram olan moral’ in kurumlarda ¢alisanlarin fiziksel, bilissel
ve psikolojik durumlarini derinden etkiledigini belirten Eren, her bir ¢alisanin moralinin
grubun moralini olusturdugunu belirtmektedir. Fiziksel, bilissel ve psikolojik
boyutlardaki gelismelerin temelinde giiglii bir moral duygusunun oldugunu ve tiim
bunlarin is verimliligini olumlu yonde etkiledigini de agiklamaktadir. Calisanlardaki
yiiksek moral duygusuna sahip olduklari siirece bedenlerinin dig etkenlere, rahatsizliklara
ve oOzellikle psikolojik rahatsizliklara karst dayanma giiclerinin yiiksek olacagini

anlatmaktadir (Eren, 2014,s5.197-200).

2.6.7. Finansal Rahathk (Ekonomik Fayda)

Yasamimizi  belirli  standartlarda  devam  ettirebilmek, ihtiyaglarimizi
karsilayabilmek i¢in finansal rahatlik onemlidir. Giilnar (2007,s.166) finansal rahatlig
saglayan ticretin sadece kurumla ilgili olmadigin1 ayn1 zamanda da kisisel bir degeri
oldugunu, bireysel ve kurumsal basariyr ifade ettigini, simgelestirdigini, giiveni
sagladigini ve en 6nemlisi ¢calisanlar i¢in yonetimsel mesafeyi kastettigini belirtmektedir.

Kurumlarda duygusal emek sayesinde olumlu duygularin sergilenebildigini belirten
Johnson(2004,s.2) etkili duygusal davranis kurallari sayesinde duygusal ifadeler
diizenlenmis olur. Kurumlarda isin merkezine samimi, sicak bir atmosfer yayilinca
miisteri iligkileri artarak kazan¢ olarak kurumu finansal yonden rahatlattig
aciklanmaktadir. Benzer sekilde, Kart duygusal emek kavraminin igine g¢alisanlarin
duygularin1 yonetmesi, kurumlarin arzuladiklar1 hedefe ulasma ¢abasi, kurumlarin kazang
kosullarim1 ~ yonlendirme  siirecindeki  gergeklesen — piyasalastirma  olarak
degerlendirmektedir. Duygusal emegin piyasalasma siirecinde kurumun kazancini,

calisanlarin giivenligini ve kazancini ve tiim bunlarin gerceklesebilmesi ic¢in kendi
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duygularint yonetebilmesini ve iletisim kurdugu kisinin duygularini degerlendirerek
dogru duygusal davranislar sergilemesini, duygusal emek gdstermesini kisiligin
piyasalastirilmasi olarak ele almaktadir. Kart ayrica duygusal emek kavrami igerisinde
duygularin yonetilmesi stirecinde aslinda kurumlarin verimlilikleri i¢in duygularin
ticaretlestirildigini belirtmektedir (Kart,2011,ss.217-222). Bu durumda Kart’a gore
duygusal emek siirecinde ¢alisan kurumun hedefledigi davranislari sergilemek i¢in ¢aba
gostermektedir. Ayrica duygular ¢alisma ortaminda diizenlenerek uzmanlik alani1 diginda
da bir is yapilarak finansal kazancin hem bireysel hem de kurumsal boyutta
artirtlabildigini ifade etmektedir. Kazang s6z konusu oldugunda Rafaeli ve Sutton
finansal kazancin yanisira tekrarlayan ve bulasici kazanglardan da soz etmektedir.
Tekrarlayan kazanglarin duygularin iletilmesiyle kurumlardaki etkisinin uzun vadeli
oldugunu ve duygusal emek davranisinin tekrarlayan kazanglarla kuruma faydasi
oldugunu ifade etmektedir. Becerilerle donatilmig duygusal emek davranisinin kurumsal
tiretime kalite agisindan da olumlu yansidigini belirtmektedir. Duygusal emek siirecinde
bulasici kazancin  etkisinin uzun siireli oldugu ve hedef kisiyi astigin1 agiklamaktadir.
Bulasic1 kazangta duygusal emek sergileyen kisinin {iniiniin dilden dile dolasmakta
oldugunu ve yayilarak kurumun satiglarini, popiilerligini artirdigini ifade etmektedir.
Finansal-iyi olus olarak ifade edilen maddi kazancin ise duygusal emek ile iliskisinin ¢ok
asikar oldugu anlatilmaktadir. Duygusal emek siirecinde fiziksel temasinda finansal
kazang tlizerinde olumlu etkisi oldugunu belirtmektedir. Diizeyli yerinde minik fiziksel
temas iletilerini kullanan garsonlarin daha fazla bahsis aldig1 aktarilmaktadir. Bu dokunus
“Midas dokunusu” olarak ifade edilmektedir. Duygusal emek davranigi gostermeyen
doktor ya da avukatlarin zaman igerisinde hasta ya da miivekkil sayilarinda diisiis oldugu

bulgulanmistir (Rafaeli ve Sutton,1987,s.30).

2.6.8. Miisteri Iliskilerinde Tatmin

Duygusal emegin 6nemli bilesenleri arasinda is arkadaslariyla ve miisterilerle
kurulan iligkilerden alinan doyum bulunmaktadir. Duygusal emek olgusunu isin bir
pargas1 olarak kabul eden Eroglu (2011,s.202) bu emegin yapilmasi gereken isin tam
olarak yerine getirilmesine yardim etmekte ve isin etkinligini artirmakta oldugunu

belirtmektedir. Ashforth ve Humphrey (1993,5.94) de duygusal davranis kurallarinin is
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gorenlerle miisteriler arasinda olugsmasi muhtemel problemleri engelledigini ifade
etmislerdir.

Duygularin kurumdaki 6nemine dikkat ¢eken Edizler iyi yonetilemeyen duygularin
kurumlarin giiciinii yok ettigini, maddi, manevi degerleri yitirme ve miisteri kayiplar
yasayabildiklerini agiklamaktadir. Is hayatinin her ne kadar belirli kurallar1 olsa da kurum
bazinda degisiklikler gosteren kurallart da bulundugunu aktarmaktadir. Calisanlarin igsel
ve kisilerarasi iletisimlerini ylriitebilmeleri, duygularini yonetebilmeleri, is arkadaslar
ve yoneticileri ile etkili uzlasmact olmalarinin hizmet verme siirecine olumlu yansidigi
ve daha basarili olduklar1 belirtilmektedir(Edizler,2010,5.2982). Dolayisiyla, bu
yaklagimin kurumsal performansi artirdig1 ve miisteri memnuniyetini iist diizeye ¢ikardigi
distiniilmektedir.

Miisteri memnuniyetinin g¢alisma hayatinda Onceligi oldugunu belirten Kart
kurumlarin kurumsal davranis kurallarini ciddiye almalar1 gerektigini belirtmektedir. Bu
ciddiyetin getirdigi duygulari yonetme becerisinin, igten sergilenen bir beden dilinin
miisterileri kuruma bagladigini ve etkiledigini agiklamaktadir. Caliganin duygusal emek
siirecinde davranis kurallar1 sergilerken kendisini devamli olarak denetim altinda
tutmasinin kolay bir is olmadigini ancak miisteri memnuniyeti i¢in gerekli oldugu
anlatilmaktadir(Kart,2011,5.223). Bu baglamda, miisteriyi etkileme asamasinda calisan
personelin olumlu kisilik 6zelliklerinin hem kendisini ifade edebilme hem de karsisindaki

kisiyi anlayabilme agisindan 6nemli oldugunu vurgulamaktadir.

2.7. Duygusal Emek Davranislarinin Olumsuz Sonuclari
Duygusal emek davraniglarinin olumsuz sonuglari ¢alisanlar agisindan iist diizeyde
emek, yiiksek fiziksel ve duygusal performans, duygusal celiskiler, yipranma ve

tilkkenmislik olarak belirtilmektedir.

2.7.1. Tiikenmislik
Calisma yasaminda tehlikeli bir durum olan tiikkenmislik kisilerin hayatinda enerji
kagagi olusturmaktadir. Brown i¢in tiikenme kavrami duygusal emegin en Onemli

sonuclarindan bir tanesidir. Yiizeysel davraniglarin tiikkenmislik sonuglarina daha kolay
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yol agtigin1 belirtmekle beraber ylizeysel davranislarin bu boyutta derin davraniglara gore
daha tehlikeli oldugunu belirtmektedir(Brown,2010,s.42).

Tiikenmislik kavramini duygular1 yonetmenin bir pargasi olarak tanimlayan Zapf
calisanlarin miisterileri ile iletisim kurarken duygularini yeterince yonetemedikleri bir
durum olarak agiklanmaktadir. Tiikenmislik siirecine iliskilerin ¢ok talepkar olmasinin,
yogun empati gerektirmesinin ve fazla duygusal katilim talep edilmesinin sebep oldugu
belirtilmektedir(Zapf,2002,5.256).

Tiikkenmislik sendromunun c¢alisanlar tizerindeki etkisini detayli inceleyen
Schaufeliand ve Enzman stres denetiminin gergeklestirilmesi, stres kaynaklarini ortadan
kaldirilmasi veya azaltilmasi, is igerigini ve ¢alisma ortamini iyilestirilmesi, daha iyi
zaman yOnetiminin saglanmasi, ¢atisma yonetiminin gelistirilmesi, iletisim, karar verme
ve oOrgiitsel gelismenin saglanmasinin, ¢alisan ve organizasyon arasindaki uyumun
iyilestirilmesinin, kariyer yonetiminin gelistirmesinin, egitim, projelerin ve hizmetlerin
kurumsallastirilmasinin, is  saglig, glivenlik ve yardim destek acgisindan
zenginlestirilmesinin stres azaltma ve tiikkenmisligin azaltilmasina yonelik organizasyon
temelli miidahalelerin iizerinde yogunlasilmasi gerektigini belirtmektedirler. Hizmet
endiistrisinin =~ hizla  bliylimesinin,  duygusal yiikiin  artmasimin, toplumun
bagimsizlagsmasinin ve psikolojik sézlesmenin ihlal edilmesi gibi belirli sosyal, kiiltiirel
ve ekonomik gelismelerin olmast nedeniyle gilinlimiiziin modern toplumunda
tiikenmisligin 6nemli bir sorun oldugu dile getirilmektedir. Tiikenmislik sendromunun
kurumlarda isten atma, devamsizlik, azalan hizmet kalitesi ve kotii performans gibi
olumsuz yansimalar1 oldugu ifade edilmektedir(Schaufeliand ve Enzman,1998,ss.168-
185).

Uzun yillardir tiikenmislik sendromunun egitim, saglik hizmetleri gibi ¢esitli insan
odakli mesleklerde mesleki bir tehlike olarak kabul edildigini ve bu tiir mesleklerde
iliskilerin stirekli ve yogun kisisel ve duygusal iliskiler gerektirdigini vurgulamakta olan
Maslach ve Leiter bu tiir iliskilerin ddiillendirici ve ilgi ¢ekici olmasina ragmen, ayni
zamanda oldukga stresli olabildigini ¢iinkii bu tiir meslekler igerisinde 6zverili olmanin,
baskalarinin ihtiyaclarin1 6n plana almanin, uzun saatler ¢alismanin ve bir miisterinin
thtiyacini karsilamak icin ne gerekiyorsa yapmanin yipratici oldugunu belirtmektedir. Bu

duruma ek olarak, bu tiir islerde kurumsal ortamlarin ¢esitli sosyal, politik ve ekonomik
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faktorler tarafindan sekillendirilebildigini agiklamaktadir. Son zamanlarda hizmet
sektorlinde calisan kisiye verilen degerden dolay1 kisilerarasi strese uzun siireli yanit
olarak ortaya ¢ikan psikolojik bir sendrom olan tiikkenme olgusunun dikkat ¢ektigi ifade
edilmektedir. Calisanlarin birbirleriyle kurdugu iliskinin Onemini vurgulayarak,
iligkilerde goriilen destek eksikliginin, ¢o6ziilmemis c¢atismalarin tilkenme riskini
artirdigmn ifade etmektedir. Is iligkilerinin iyi olmasinin sosyal destegi artirdigini ve
calisanlar arasinda anlasmazliklar1 gidermeye yardimci oldugunu belirtmektedirler

(Maslach ve Leiter,2016,ss.103-106).

2.7.2. Duyarsizlasma

Bircok aragtirmanin tilkenmisligin tek bir boyut, yani duygusal tiikkenme tizerine
yogunlastigini belirten Prentice (2013,s.188) tiikenmislik kavramini azalan kisisel basart,
duyarsizlasma, duygusal yorgunluktan olusan ¢ok boyutlu bir yap1 olarak
tanimlanmaktadir. Duygusal tiikenme, ¢alisanin kendisini duygusal ve bilissel olarak
isten uzaklastirmasina yol ac¢tigini, duyarsizlagsmanin kisinin kendisi ve digerleri arasina
mesafe koymasi oldugunu aciklamaktadir. Duyarsizlagmay1 tiikkenmenin ani bir tepkisi
olarak ifade etmektedir. Ayrica, Kisisel basarinin azalmasini, duygusal yorgunluk ve
duyarsizlagsmay1 tilkkenmisligi anlatan boyutlar olarak ifade etmektedir.

Bu baglamda, Maslach, Schaufeli ve Leiter isin gerektirdigi duygusal taleplerin
kisileri yorabildigini, kisilerin miisterilerle kendileri arasina onlar1 essiz yapabilecekleri
nitelikleri goéz ardi ederek mesafe koyma girisimleri duyarsizlasma olarak ifade
edilmektedir. Calisanlarin yorulduklar1 ve tiikkendikleri zaman bilissel uzakligi
kullandiklar1 agiklanmaktadir(Maslach ve ark,2001,ss.397-422). Dolayisiyla, tilkenme ve
duyarsizlasma arasinda giiclii bir iligki oldugu ve bu durumun yarattigi yorgunluk

uzaklagmay1 beraberinde getirdigi anlatilmaktadir.

2.7.3. ise Yabancilasma

Ise yabancilagma tiikenmisligin bir diger boyutu olarak degerlendirmektedirler. Bu
durumu Maslach, Schaufeli ve Leiter (2001,5.406) daha diisiik verim ve etkiye sebep
olan iste devamsizlik yapma, ayrilma niyeti gibi durumlarla iliskilendirilmektedirler.

Dolayisiyla is tatmininin azalmasinin ise veya kuruma olan bagliligin azalmasina neden
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oldugunu belirtmektedirler. Tiikenmisligi deneyimleyen c¢alisanlarin is arkadaslar ile
birbirlerini olumsuz etkiledikleri icin catigmalara ve goérevde aksakliklara sebep

olduklarini ve bu durum bulagma etkisi ile siireklilik olusturabildigini ifade etmektedirler.

2.7.4. Psikolojik Rahatsizliklar

Kisisel kaynaklarin ve bireysel farkliliklarin duygusal emegi etkileri {izerine
odaklanan Greenglass ve Nash (2008,s.9), calisan kisinin uyumsuzlukla bas edebildigi
durumda zorluklarda basa ¢ikabildigi, kisisel basariyr duygusal tatmini yakalayarak
psikolojik olarak saglikli olabilecegi aksi durumda psikolojik rahatsizliklarin kaginilmaz
oldugu belirtilmektedir.

Duygu durumunun kisilerin igsel siire¢lerinin farkina varmalarinda ve
degerlendirmelerinde 6nemli bir degisken oldugunu belirtmekte olan Erel bu durumun
kisilerin karar verme stireclerini etkiledigini, toplumsal ve kurumsal yapi i¢indeki
davranig ve tutumlarinda ayricalikli bir 6zellik olarak kabul edildigini agiklamakla
beraber ¢alisma ortamindaki pozitif duygu durumunun calisanlarin psikolojik sagligi
tizerinde olumlu etkileri, negatif duygu durumunun ise olumsuz etkileri oldugunu da
eklemektedir (Erel,2015,s5.129-135).

Tiikenmiglik ve stres arasindaki baglantiya odaklanan Maslach, Schaufeli, Leiter
tikenmislik ve stres ile baglantili psikolojik rahatsizliklarin ¢ikmasimin ve bunlarin
gerginlik, depresyon ve diisiik benlik saygisina sebep oldugunu belirtmektedirler. Ayrica,
psikolojik agidan giiglii olan kisilerin kronik stres yaratan faktorlerle daha iyi bas
edebildiklerini  ve tiikenmiglik olgusunu daha farkli deneyimlediklerini de
belirtmektedirler. Bu duruma ek olarak, duygusal olarak talepkar isler ve stres faktorii
yiiksek isler gézoniine alindiginda zihinsel psikolojik olarak saglikli olan bireylerin
yaptiklar1 isten ¢ok daha iyi keyif aldiklarini ve stresli durumlarla basa ¢ikabildiklerini
gostermektedir. Demografik agidan degerlendirildiginde 30-40’li yaglara gore
tikenmislik gen¢ yaslarda ¢ok daha yipratict olup is birakmaya kadar gidebildigi
aciklanmaktadir. Tiikkenmislik ve tecriibe s6z konusu oldugunda tecriibesi olan kisiler
daha az tiikenmislik sendromundan etkilenmekte olduklari, cinsiyet s6z konusu
oldugunda kadinlar tiikkenmislik sendromundan daha fazla etkilendikleri, bekar erkeklerin

evli olan erkeklere gore tiikkenmislikten daha fazla etkilendikleri ancak bekar erkekler
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bosanmis olanlara gore daha fazla etkilendikleri ve son olarak egitim seviyesi yliksek
kisilerin sahip olduklart sorumluluklarin etkisiyle tiikkenmislik sendromundan ¢ok daha

fazla etkilendikleri belirtilmektedir (Maslach, Schaufeli, Leiter,2001,ss.406-409).

2.8. Duygusal Emegin Boyutlar:

Duygusal emek dort boyutu ile dikkat ¢gekmektedir. Bu boyutlar; duygusal emegin
gosterim sikligi, duygusal davranis kurallarinin gdsterimi siiresince harcanan emek,
gosterilmesi  gereken duygularin  ¢esitliligi ve duygusal uyumsuzluk olarak
belirtilmektedir. Morris ve Feldman (1996,5.987) calisanlarin miisterileri i¢in yarattig
imajin ve kisilerarasi iletisimin kalitesinin yonetim tarafindan ciddi bir sekilde kontrol
altinda tutuldugunu belirtmektedirler. Sonu¢ olarak yapilan isin esas kilit noktasinin
kurum tarafindan arzulanan ve belirtilen duygularin galisanlar tarafindan sunulmasi

olarak ifade edilmektedir.

2.8.1. Duygusal Emegin Gosterim Sikhig:

Duygusal emek bilesenleri arasinda en ¢ok duygusal emegin gosterim sikligi
incelenmektedir. Hizmet servisi veren ve hizmet alan kisiler arasinda karsilikli
etkilesimin sikligina Morris ve Feldman (1996,5.989) dikkat cekmektedir. Bu duruma ek
olarak, duygusal davranig gosterim sikliginin duygusal emegin onemli bir gostergesi
oldugunu, ancak duygusal emegin ifadeleri diizenlemek ve gostermek icin planlama,
kontrol ve beceriye de ihtiyact oldugu icin sadece duygusal davranis gosterim sikligi

acisindan kavramsallagtirilmamasi gerektigini belirtmektedir.

2.8.2. Duygusal Emek Davramslan I¢in Gosterilen Dikkat

Duygusal emek gosterimi i¢in dikkat ne kadar artarsa, psikolojik enerji ve fiziksel
cabanin da ¢alisanlardan o kadar ¢ok istenecegini belirtmektedirler. Dolayisiyla bu durum
duygusal davranis gosteriminde daha ¢ok caba gerektirecektir. Ayrica, duygusal emek
gosteriminin yogunluguna ve siirecine gore emek sarf eden kisilerin farkli etkilendiklerini
belirtmektedirler. Duygusal emek gosteriminin uzunlugunun ve asirt yogunlugunun

calisanlar1 olumsuz yonde etkiledigini belirtmektedirler (Morris ve Feldman,1996,5.989).
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2.8.3. Duygusal Emek Davranislar1 Kurallar: Cesitliligi

Kurumlarda sergilenen duygusal davranis kurallarinin olumlu, nétr ya da olumsuz
olduklarini belirtilmektedir. Wharton ve Erickson sergilenen olumlu duygusal davranis
kurallarmin ¢alisan ve miisteri arasindaki baglari kuvvetlendirmeyi hedefledigini, nétr
olarak sergilenen duygusal davranis kurallarinda amacin tarafsiz otorite ve statiiyii
yansitmaya c¢alistigini, negatif davranig kurallarinin da kizginlik ve diismanligi
vurguladigini belirtmektedir (Wharton ve Erickson, 1993’den akt. Morris ve Feldman,
1996,5.991) .

Bu agiklamaya ek olarak Morris & Feldman (1996,5.991) duygusal emek davranis
kurallar1 ne kadar gesitli olursa, ¢alisanlarin sergileyecegi duygusal emeginde o kadar
yogun oldugu belirtilmektedir. Bu durumdan da anlasildig1 gibi, gosterilmesi gereken
duygusal emek davranislarinin kurum tarafindan arzulanan kaliplara oturtulmasinin aktif

bir planlama ve bilingli bir yonetim gerektirdigi ifade edilmektedir.

2.8.4. Duygusal Uyum Saglama Giigliigii

Toplumsallasma siirecinde bireylerin ya da gruplarin yanlis eslesmeleri sonucunda,
gercekte hissedilen duygu ile hissedilmesi gereken duygu iligkisinin farkliligin1 duygusal
uyumsuzluk olarak tanimlamakta olan Middleton bireysel duygu stillerinin birbirine
uymayacagini ancak genel olarak yakin olacagi belirtilmektedir. Duygusal uyumsuzlugun
duygu stiline ve bireyin kisiligine gore farkliliklar gosterdigini belirtmektedir. Duygu
stilinin arkasinda sosyo-kiiltiirel etkilerin yattigini paylasmaktadir
(Middleton,1989,5.199).

Benzer sekilde Ozkan, duygusal uyumsuzluk kavramimi calisan bireyin kurum
tarafindan belirlenmis duygular1 yansitmas:1 durumunda gercekte higbir sey hissetmiyor
olabildigi gibi tam tersi duygular i¢inde oldugundan yansitmamak i¢in bastirmak
durumunda kalabildigini ve kurum tarafindan talep edilen duygular1 aktarabilmek icin
derinden bir emek harcama durumu olarak aciklamaktadir(Ozkan,2013,s.70).

Duygusal emek davraniglari siirecinin farkli duygu davraniglarini gerektirmesi,
duygu cesitliligin artmasimin duygusal emek gdsterme oranlarini ylikseltecegi Basim ve

Begenirbas (2012,s.79) tarafindan ele alinmaktadir. Dolayisiyla, ifade edilen duygu
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cesitliliginin kurum c¢alisanlarinda duygusal uyumsuzluk yasanmasina yol acgtigi ifade
edilmektedir.

Duygusal uyumsuzluk kavraminin ¢alisanlarin yasadigi rol c¢eliskisi olarak
aciklayan Eroglu(2011,s.200) ise ¢alisan bireyin hissettigi duygulara gore davranmasi ile
kurumun arzuladigi tepkilerin farkli olmasi durumunda yasandigini belirmektedir.
Dolayisiyla, calisanin hissetmedigi duygulart hissediyormus gibi yapmasimin igsel
catismaya sebep oldugu ve bu durumda duygusal emek davranisi sergilemenin hig kolay

olmadigi vurgulanmaktadir.

BOLUM 3
ARASTIRMANIN MATERYAL VE METODU
ILETiSIM TEMELLI EGITiM PROGRAMININ KURUM
CALISANLARININ DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARI UZERINDEKI
ETKILERINE YONELIK DENEYSEL BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Varsayim ve Hipotezleri

Hi: Iletisim Temelli Egitim ¢alisanlarin gercek duygularini gizleyebilmelerine artirir.

Ho: lletisim Temelli Egitim, calisanlarm duygularmi ydnetebilme ya da duygularin

kontroliinii artirir.

Ha: letisim Temelli Egitim, calisanlarin rol yapabilme &zelligini artirir.

Ha: Tletisim Temelli Egitim, calisanlarin derin davranisini artirir.

Hs: iletisim Temelli Egitim, calisanlarda orgiitiin kurallarin1 uygulayabilme davramislari
artirir

3.2. Arastirma Deseni

Arastirmada yansiz atanmig On test — son test kontrol gruplu deneysel desen
kullanilmistir. Bu ¢aligmada yansiz atama ile 40 katilimcidan olusan denek grubundan
deney ve kontrol olmak tizere iki grup olusturulmustur. Uygulama siirecinde etkisi test
edilen iletisim temelli egitim programi 20 katilimcidan olusan deney grubuna verilirken,
20 kisiden olusan kontrol grubuna verilmemistir. Her iki gruptaki katilimcilara 6n-test ve
son-test uygulanmustir.

Tablo.3: Bilimsel Arastirma Y ontemi

Grup Ontest Islem Sontest
D (Deney) 0O1 X 03
K(Kontrol) 02 04

Kaynak: Biiyiikoztiirk Sener ve ark., 2014,5:205
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3.3. Uygulama Oncesi Egitim Programimin Olusturulmasi

DENEY GRUBUNA (20 KiSI) UYGULANMASI PLANLANAN EGITIM

PROGRAMI PLANI

Tablo.4: Egitim Programi Plani

HAF | KONU SUR | AMACLAR KAZANIMLA | YONTE MATER | DEGERLEN
TA E R M YAL DIRME
1.Haf | Iletisim, Kisileraras1 ve Kisileraras1 ve | Microsoft | Bilgisay | Grup
ta fletisim 2 orgiitsel iletisim orgiitsel Power- ar, Tartigmast
Siireci, saat stirecinde iletisim | iletisimin Point’te Projektd | Yontemi,
Sozlii & (100 | sisteminin olumlu gorseller | T, Egitmenin
Sozsiiz dk) yapisint etkilesimlerle | kullanilar | Tahta, Konuyu
Tletisim geligtirmek. i¢ ve dis ak Ozetlemesi,
Calisanlara sozIlii | paydaslarla hazirlana Katilimcilarin
ve s0zsiiz olumlu n sozli tecriibelerini
iletigimin iligkilerin anlatim Paylagmalari
aktardig gizli saglanmasi ve | teknigi, ve Ornekler
mesajlarin huzurlu bir davraniss vermeleri
kodlarimni agmak. caligma al Egitim
ikliminin Y ontemi
yaratilarak ve igerigi
kurumun destekley
hizmet en
kalitesinin etkinlikle
artirilmasi. r
2.Haf | Aktif 2 Dinlemenin Etkili dinleme | Microsoft | Bilgisay | Grup
ta Dinleme saat Oneminin becerilerinin Power- ar, Tartigmast
(100 | aktarilmasi ve kurum Point’te Projektd | Yontemi,
dk) etkili dinleme caliganlarmin | gorseller | r, Egitmenin
becerilerinin becerilerine ve | kullanilar | Tahta Konuyu
gelistirilmesi. calisma ak Ozetlemesi,
performanslart | hazirlana Katilimeilarin
na olumlu n sozli tecriibelerini
yanstyarak anlatim Paylagmalari
iletisim agm | teknigi, ve Ornekler
kuvvetlendirip | davranigs vermeleri
, hizmet al Egitim
kalitesini Yontemi
artirmasi. ve igerigi
destekley
en
etkinlikle
r
3.Haf | Ofke 2 Ofke kontroliiniin | Calisanlarin Microsoft | Bilgisay | Grup
ta Kontrolii saat saglanamamasi ofke Power- ar, Tartigmast
(100 | durumunda sebeplerini Point’te Projekto | Yontemi,
dk) calisanlarin analiz gorseller | r, Egitmenin
yasama edebilmesi, kullanilar | Tahta Konuyu
sevinglerinin ofkenin ak Ozetlemesi,
azalmasi, fiziksel, hazirlana Katilimcilarin
verimliligin psikolojik ve n sozli tecriibelerini
diismesi, is ve biligsel etki ve | anlatim Paylagmalari
yasam kalitesinin | sonuglar1 teknigi,




bozulmasimin konusunda davraniss ve Ornekler
calisma bilgi sahibi al Egitim vermeleri
ortamlarina olmalari, Yontemi
yansimasi ofkeyi ve igerigi
durumunun 6niine | yonetebilmeler | destekley
gecmek i ve otke en
hedeflenmektedir. | durumunda etkinlikle
nasil r
davranilmast
gerektiginin
farkinda
olunmasi.
4, Catisma 2 Catigmalar Yapilan Microsoft | Bilgisay | Grup
Hafta | Yonetimi saat | kisilerarasi ve calisma Power- ar, Tartigmast
(100 | orgiitsel yasamda | sonunda Point’te Projekto | Yontemi,
dk) olumsuz kisilerarasi ve | gorseller | r, Egitmenin
etkilegimler orgiitsel kullanilar | Tahta Konuyu
yaratarak yasamda ak Ozetlemesi,
iiretkenligi kisilerin hazirlana Katilimcilarin
bozmaktadirlar. bireysel ve n sozli tecriibelerini
Temelinde yanlis | kurumsal anlatim Paylagmalari
anlagilmalarin iligkilerinde teknigi, ve Ornekler
yattigl catismanin | dogru iletisim | davranigs vermeleri
¢Oziimlenebilir bigimi, tutum al Egitim
oldugunu ve davranigi Y ontemi
aktarmak. kazandirarak ve igerigi
catisma destekley
stirecini en
yonetilmeleri etkinlikle
beklenmektedi | r
r.
5.Haf | Motivasyo | 2 Orgiitlerde Calisanlari Microsoft | Bilgisay | Grup
ta n saat | verimliligin, iginde Power- ar, Tartigmast
(100 | basarinin bulunduklar1 Point’te Projektd | Yontemi,
dk) artmasinda Orgiitiin amag | gorseller | r, Egitmenin
motivasyonun ve hedeflerine | kullanmilar | Tahta Konuyu
saglanmasinin odaklanarak ak Ozetlemesi,
Onemini motivasyonlari1 | hazirlana Katilimeilarin
vurgulamak ve nin n sozli tecriibelerini
calisanlarin saglanmast, anlatim Paylagmalari
motive edilmesini | olumlu teknigi, ve Ornekler
saglamak. davraniglarin davraniss vermeleri
sergilenmesi, al Egitim
caligmaktan Yontemi
keyif alinmast | ve igerigi
beklenmektedi | destekley
r. en
etkinlikle
r
6.Haf | ikna Edici | 2 Tkna edici iletisim | Tkna edici Microsoft | Bilgisay | Grup
ta iletisim saat | €gitimi ile orgiitte | iletisim alan Power- ar, Tartismasi
kisilerarasi caliganlarin Point’te Projektd | Yontemi,
(100 | ;7. Lo N hy ;
iliskilerde birbirlerinin gorseller | r, Egitmenin
dk) bireylerin alg1 ve kullanilar | Tahta Konuyu
diisiincelerini, tutumlarini ak Ozetlemesi,
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duygularni, daha iyi hazirlana Katilimeilarin
inan¢larimi iginde | degerlendirere | n sozlii tecriibelerini
bulunduklart k kurumsal anlatim Paylagmalar1
duruma gore boyutta hizmet | teknigi, ve Ornekler
degerlendirebilme | sektdriinde davranigs vermeleri
lerini ve iletisim olumlu al Egitim
stirecini yansimalarin Yontemi
yiiriitebilecekleri | olusmasi ve igerigi
davranis, diisiince, | beklenmektedi | destekley
tutumlarin r. en
kurumsal formda etkinlikle
sekillendirmeyi r
amagclamaktadir.
7. Empati 2 Kisileraras1 ve Kurum Microsoft | Bilgisay | Grup
Hafta | Becerisi saat | orgltler de ¢alisan | ¢alisanlarmin | Power- ar, Tartigmast
(100 | bireylerin empatik Point’te Projektd | Yontemi,
dk) iletisimin temelini | anlayiglarinin | gorseller | r, Egitmenin
olusturan empatik | gelistirilmesi, | kullanilar | Tahta Konuyu
iletisimi yasantilara ak Ozetlemesi,
kurabilmenin ve kars1 tarafin hazirlana Katilimcilarin
yonetebilmenin diinyasindan n sozli tecriibelerini
stratejilerini bakarak duygu | anlatim Paylagmalari
aktarmak. ve teknigi, ve Ornekler
diisiincelerini davraniss vermeleri
anlayabilmesi | al Egitim
beklenmektedi | Yontemi
r. ve igerigi
destekley
en
etkinlikle
r
8.Haf | Duygular 2 Calisanlarin Calisanlarin Microsoft | Bilgisay | Grup
ta Tanimak, saat oncelikle duygu Power- ar, Tartismast
Kontrol (100 | duygulan gelisimini Point’te Projekto | Yontemi,
Etmek ve dk) tanimasi, duygu saglayarak gorseller | r, Egitmenin
Pozitif durumunu caligma kullanilar | Tahta Konuyu
Duygulart tanimlamasi, yasamina ak Ozetlemesi,
Giglendir iletisim kurdugu pozitif hazirlana Katilimcilarin
mek kisilerinde etkilerle somut | n sozlii tecriibelerini
duygulari ile katkilarda anlatim Paylagmalari
empati kurarak bulunmalari, teknigi, ve Ornekler
Orgiitsel basariy1 kisisel ve davraniss vermeleri
yiikseltmesi orgiitsel al Egitim
hedeflenmektedir. | kapasitelerinin | Yontemi
artarak yasam | ve igerigi
boyu devam destekley
etmesi. en
etkinlikle

r

Kaynak: Arastirma Siirecinde Elde Edilen Bilgiler ile hazirlanmistir.
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3.4. Veri Toplama Prosediirii
3.4.1. Duygusal Emek Davranislar Testi

Grandey(1999)’in doktora tezi i¢in Brotheridge ve Lee (1998)’nin ¢aligmasindan
aldig1 sorular arastirmaci Ela Unler Oz(2007) tarafindan Tiirk¢eye cevrilerek tezinde
kullanilmistir. Eklenen iki tiir duygusal emek davranisi olan “yilizeysel davranma” ve
“derinlemesine davranma” olmak tiizere 19 soru igermektedir. Sorularin cevap
secenekleri, belirtilen ifadelere “hemen hemen hi¢bir zaman’ dan(1), “hemen hemen her

zaman (6)” yasarim’ a kadar uzanan alt1 basamakli 6l¢ekten olugsmaktadir.

3.4.2. Duygusal Davranis Kurallar Testi

Grandey(1999)’nin doktora tezi icin kullandig1 10 soru Arastirmaci Ela Unler
0z(2007) tarafindan Tiirkce’ye ¢evrilmis ve doktora tezinde kullanilmistir. Sorularin
cevap secgenekleri, belirtilen ifadelere “hemen hemen hi¢bir zaman’ dan(1), “hemen

hemen her zaman (6)”a kadar uzanan alt1 basamakli 6l¢ekten olusmaktadir.

3.5. Veri Analiz Prosediirii
Veri analiz prosediirii kapsaminda verilerin analiz edilmesi, bulgular ve yorumlar

bulunmaktadir. Bulgulara dair sonuclar tablolarda gosterilmis ve sonrasinda acgiklamalara

yer verilmistir.

3.5.1.Verilerin Analiz Edilmesi

Aragtirmada anket c¢alismasi yapilarak nicel arastirma yontemi kullanilmistir.
Calismanin uygulama bolimiinde kullanilan Duygusal Emek Davraniglar1 Testi
Grandey(1999) in doktora tezinde kullanmak {izere Brotheridge ve Lee (1998) yilindaki
calismasindan aldig1 sorular arastirmaci tarafindan Tiirk¢eye ¢evrilmistir. Bu ¢caligmada
Tiirkceye cevrilmis olan anket Ela Unliier Oz(2007) Duygusal Emek Davraniglarinin
Calisanlarin Is sonuglarina Etkisi adli doktora ¢alismasindan alinmustir. Ayni sekilde
Duygusal Davranig Kurallar1 Testi Grandey(1999) doktora tezinden alinmis olup Ela
Unliier 0z(2007) Duygusal Emek Davraniglarinin Calisanlarin is Sonuglarina Etkisi adli

doktora ¢alismasindan alinmaistir.
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lletisim temelli egitim programinin &ncesinde ve sonrasinda deney ve kontrol
gruplarma uygulanan anketler sonucunda verilerin analizleri SPSS paket Istatistik
programinin 21.0 siiriimii kullanilarak yapilmistir. Verilerin analizinde farklilik testi,
giivenilirlik analizleri ve betimleyici istatistikler, eslenik T testi, bagimsiz ¢ift 6rneklem
T testi, cinsiyet, deneyim ve gelir durumuna gore farklilik testleri yapilmistir.
Arastirmanin giivenilirlik analizi Cronbach’s Alpha istatistigi ile yapilmis olup dlgeklerde
en kiiciik Cronbach's Alpha istatistigi 0,684 ile Rol yapma yeteneginde, en yiiksek
ortalama ise 0,810 Cronbach's Alpha istatistigi ile derinlemesine davranis boyutunda elde

edilmistir. Bu analiz sonucunda giivenilirlik yeterli goriilmektedir.

3.5.2. Bulgular ve Yorum

lletisim Temelli Egitim Programinin Calisanlarmin Duygusal Emekleri Uzerindeki
Etkisinin arastirildigi calismada veriler anket teknigi ile toplanmistir. Anket iic ana
boliimden olugmaktadir. Ankette ilk boliim calisanlar1 kategorize etmeye yarayan ¢esitlik
ozelliklerini belirlemeye yonelik maddeler yer almaktadir. ikinci bdliimde, calisanlarin
duygusal emeklerini belirlemeye yonelik 19 maddeden olusan bir 6l¢ek yer almistir. Son
boliimde ise orgilit kiiltlirlinii de yansitan orgiitiin ¢alisanlarin miisterilerine duygusal

davraniglarini belirleyen kurallara yonelik maddeler yer almistir.

Arastirmaya katilan bireylere egitim Oncesi standart bir Ol¢egi doldurmalari
istenmis ve bu Olcekten elde edilen puanlar bireylerin duygusal emek puanlarim
olusturmustur. Bu ankete yanitlar elde edildikten sonra deney grubuna sekiz haftalik bir
duygusal emek egitim programi uygulanmistir. Bu agamada kontrol grubuna herhangi bir
egitim verilmemistir. Sekiz haftalik bir egitimden sonra her iki gruba tekrar duygularin
yonetimine yonelik bir Olgegi tekrar doldurmalar istenmistir. Boylelikle egitimin
etkisinin olup olmadig1 arastirilacaktir. Ayrica kontrol grubunda dogal gelisim sonucunda
bir farklilik olup olmadig1 bir baska ifadeyle deney grubunda beklenen artiglarin dogal

gelisimden olup olmadig: da test edilebilecektir.

Arastirma goniilliiliik esasina dayali olarak gerceklestirilmis ve 40 goniillii iizerinde

yiirlitiilmistlir. Ancak arastirmadan iki goniillii anketlere eksik bilgiler verdiklerinden
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analizden ¢ikarilmistir. Katilimeilarin %55,3°1i erkek katilimcilardan olusmaktadir.

Katilimcilara yonelik veriler Tablo 5°de verilmistir.

Tablo 5. Katilimcilarin Cesitli Ozelliklerine Yonelik Say1 ve Yiizdeleri

Ozellik Kategori N | Yiizde | Ozellik Kategori N | Yiizde
Cinsiyet Erkek 21 55,3 Egitim Lisans 33 86,8
Kadin 17 447 Yiiksek Lisans 5 13,2
26-33 10 26,3 Memur 17 44,7
34-41 16 42,1 . Miihendis 7 18,4
Yas Gorev
42-49 7 18,4 Tekniker 4 10,5
50 + 5 13,2 Diger 10 26,3
1-5 10 26,3 1-5 9 23,7
Tecriibe 6-10 9 23,7 Deneyim 6-10 10 26,3
16-20 7 18,4 16-20 9 23,7
21 + 12 31,6 21 ve lizeri 10 26,3
2001-2500 2 53 Evli 33 86,8
Gelir 2501-3000 | 11 | 28,9 | Evlilik Bekar 5 13,2
3001 + 25 65,8

s4_bdliim Siklik Yiizde
Posta ve Kargo 3 79
PTT Bank isletmeleri 4 10,5
Muhasebe 4 10,5
Satin Alma 3 7,9

Gegerlilik | Destek Hizmetleri 4 10,5
Yapi ve Teknik Isler 11 28,9
Pazarlama 4 10,5
Insan Kaynaklari 5 13,2
Total 38 100,0

Arastirmada ankette yer alan Olgeklerin gilivenirlikleri de incelenmistir.
Giivenirligin bir 6lgiisii olarak Cronbach's Alpha istatistigi dikkate alinmigtir. Sekiz
haftalik egitim 6ncesi uygulanan Duygusal Emek 6l¢egi bir biitiin olarak ele alinmis olup
Olcegin glivenilirligi Cronbach Alpha ile 6l¢iilmiis olup Cronbach Alpha istatistigi 0,738
olarak hesaplanmistir. Tim Olgegin ortalamast 3.242, varyanst 1.458 olarak
hesaplanmistir. Duygusal Davranis Kurallar1 6l¢egi de bir biitiin olarak ele alinmis olup
Olcegin giivenilirligi Cronbach Alpha ile Ol¢lilmiis olup Cronbach Alpha istatistigi
0,7850larak hesaplanmistir. Tiim oOlgegin ortalamasi 3,392, varyansit 1,952 olarak
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hesaplanmistir. Sekiz haftalik egitim sonrasinda Duygusal Emek 6l¢egi uygulandiginda
Cronbach Alpha 6l¢iimii dikkate alinmis olup Cronbach Alpha istatistigi 0,926 olarak
hesaplanmistir. Tiim 6l¢egin ortalamasi 3,785 olup varyansi 1,385 olarak bulunmustur.
Duygusal Davranis kurallar1 6l¢egine de Cronbach Alpha 6l¢limii uygulanmis olup
Cronbach Alpha istatistigi 0,784 olarak hesaplanmistir. Tiim 6l¢egin ortalamasi 3,561
olup varyansi 1,706 olarak bulunmustur. Olgeklerde en kiiciik Cronbach's Alpha
istatistigi 0,684 ile Rol yapma yeteneginde, en yiiksek ortalama ise 0,810 Cronbach's
Alpha istatistigi ile derinlemesine davramis boyutunda elde edilmistir. Olgek
ortalamalarina bakildiginda 2,41 ile 4,095 arasinda degismektedir. Olceklere yonelik

giivenirlik analizi sonuglar1 Tablo 6 de verilmistir.

Tablo 6. Olgeklerin Giivenirlik Analizleri Ve Baz1 Betimleyici Istatistikleri

Boyutlar Ortalama | Std. Sapma Boyutlar Ortalama | Std. Sapma
DEO1 3,26 1,032 DES1 3,565 1,132
DEQO2 1,66 ,781 DES2 2,89 1,110
DEQO3 2,45 1,083 DES3 3,47 1,310
DEO4 2,?9 ,855 DES4 3,1"3 1,234

Giivenilirlik =0,692 Olgek Ort.=2,441 Giivenilirlik =0,806 Olgek Ort.=3,263
DEOS5 3,39 1,462 DES5 4,03 1,197
DEO9 3,74 1,131 DES9 4,16 973
DEO12 3,84 1,346 DES12 3,95 1,138
DEO15 3,55 1,350 DES15 4,24 043
DEO19 2,39 1,586 DES19 3,68 1,358

Giivenilirlik =0,701 Olgek Ort.=3,384 Giivenilirlik =0,693 Olgek Ort.=4,011
DEOG6 3,47 1,059 DES6 3,82 1,291
DEQOS8 2,68 1,093 DES8 3,61 1,366
DEO13 2,82 ,955 DES13 3,42 1,130
DEO14 2,74 1,083 DES14 3,92 1,194
DEO16 3,§O 1,247 DES16 3,5.8 1,308

Giivenilirlik =0,684 Olgek Ort.=3,042 Giivenilirlik =0,802 Olgek Ort.=3,668
DEO7 4,32 1,338 DES7 4,32 1,118
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DEO10 4,18 1,249 DES10 4,13 ,935
DEO11 4,42 1,368 DES11 4,45 1,155
DEO17 3,53 1,350 DES17 3,87 1,189
DEO18 3,26 1,245 DES18 3,71 1,160
Giivenilirlik =0,772 Olgek Ort.=3,942 Giivenilirlik =0,810 Olgek Ort.=4,095
DDKO1 3,08 1,383 DDKS1 3,39 1,285
DDKO?2 3,26 1,329 DDKS2 3,50 1,084
DDKO3 5,21 1,234 DDKS3 4,95 1,089
DDKO4 4,71 1,558 DDKS4 4,68 1,016
DDKO5 1,47 ,951 DDKS5 1,79 1,359
DDKO6 3,76 1,478 DDKS6 3,89 1,485
DDKOQO7 2,79 1,318 DDKS7 3,66 1,361
DDKOS8 2,50 1,409 DDKS8 2,61 1,443
DDKO9 3,76 1,550 DDKS9 3,42 1,266
DDKO10 3,37 1,634 DDKS10 3,71 1,558
Giivenilirlik =0,785 Olgek Ort.=3,392 Giivenilirlik =0,784 Olgek Ort.=3,561

Arastirmada Oncelikle arastirmaya katilan bireylerin gruplara rasgele dagitilip
dagitilmadigin belirlemek icin tiim degiskenler i¢in deney grubu ile kontrol grubunun
Olgeklere verdikleri yanitlar arasinda fark olup olmadigi arastirilmistir. Eger bireyler
gruplara rasgele dagitilmis ise degiskenlerin ortalamalar1 arasinda istatistiksel agidan fark
olmamasi1 gerekmektedir. Bu baglamda tiim degiskenler icin bireylerin Olgeklere
verdikleri yanitlar birer puan olarak diisiiniilmiis ve toplanmistir. Toplam skorlar
bireylerin 0l¢ege verdigi puanlar olmaktadir. Puanlarin ortalamasi alinarak bireylerin
ortalama puanlar1 belirlenmistir. Gruplara gore degiskenlere yonelik ortalamalar arasinda
istatistiksel agidan anlamli bir fark olup olmadigr Bagimsiz c¢ift orneklem t testi ile

arastirilmis. Buna gore egitim dncesi;

-Bireylerin deney ve kontrol gruplarina gore gercek duygularini gizleyebilmeleri arasinda

istatistiksel agidan anlamli bir farklilik bulunmamuistir (t=-0,363 p=0,719)
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-Bireylerin deney ve kontrol gruplarina gére duygularin kontrolii algilamalar1 arasinda

istatistiksel agidan anlamli bir farklilik bulunmamistir (t=-1,023 p=0,313)

-Bireylerin deney ve kontrol gruplarina gore duygusal rol yapabilme algilamalari arasinda

istatistiksel agidan anlamli bir farklilik bulunmamistir (t=-0,354 p=0,726).

-Bireylerin deney ve kontrol gruplarina gore duygusal rol yapabilme algilamalari arasinda

istatistiksel a¢idan anlamli bir farklilik bulunmamustir (t=-0,354 p=0,726).

-Bireylerin deney ve kontrol gruplarina gore duygusal derin davranig algilamalari

arasinda istatistiksel a¢idan anlamli bir farklilik bulunmamustir (t=-0,440 p=0,663).

-Bireylerin deney ve kontrol gruplarma gore orgiitiin kurallarini algilamalar1 arasinda

istatistiksel agidan anlamli bir farklilik bulunmamistir (t=-1,138 p=0,262).

Elde edilen bu sonuglara gore arastirmaya katilan bireylerin gruplara dagitimi
rastgele olup gruplar homojen 6zellikler diger bir ifadeyle birbirine benzer 6zellikler
tasimaktadir. Benzer sekilde deney grubuna verilecek olan sekiz haftalik egitim 6ncesi
bireylerin duygusal emekleri ve orgiitiin kurallarin1 uygulayabilme davraniglar1 arasinda
fark olmadigini gostermektedir. Elde edilen sonuglar Tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7. Egitim Oncesi Gruplara Gére Degisken Ortalamalari Farklilik Testi

Degisken GRUP N Ortalama | Std. Sapma t p

DENEY 19 2,4079 , 12270

GDG_O -,363 719
KONTROL 19 2,4737 ,32161
DENEY 19 3,2632 ,64654

DK_O -1,023 313
KONTROL 19 3,5053 ,80379
DENEY 19 3,0000 ,96148

DRY_O -,354 726
KONTROL 19 3,0842 ,39053
DENEY 19 4,0105 ,84977

DD_O 440 663
KONTROL 19 3,8737 1,05664
DENEY 19 3,2421 ,85330

KURAL_O -1,138 ,262
KONTROL 19 3,5421 , 76907
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Arastirmada deney grubunda yer alan 19 kisiye sekiz hafta boyunca iletisim temelli
egitim program uygulanmistir. Bu programla bireylerin duygusal emek davranislarini
gelistirerek farkindaliklarini artirmaya ve kisileraras1 ve orgiitsel iletisimde daha ¢ok
basar1 elde etmelerini saglamaktir. Bu baglamda egitim Oncesi ve sonrasi bireylerin
duygusal emek puanlar1 arasinda fark olup olmadig1 Eslenik t Testi ile arastirilmistir.
Eslenik t testi kullanilmasinin nedeni; istatistik birimlerinden farkli zamanlarda iki ayr1
Olclim alimmustir. Birinci Ol¢limden sonra birimler bir etkiye maruz birakildiginda
birakilan etkinin birimler iizerine etkisinin olup olmadigi arastirilmak istendiginde
calismada gruplar bagimli olur. Bu tip durumlarda birimler (turistler) eslestirilmis olur.
Gruplardaki birimler ayni birimler olmasi nedeniyle eslenik (eslestirilmis) t testi
uygulanir (Hamarat 2016). Buna gore deney grubunun egitim Oncesi ve egitim sonrasi
duygusal emek algilamalari arasinda istatistiksel acidan anlamli bir fark olup olmadig:

aragtirtlmis ve sonuglar Tablo 9°da verilmistir. Buna gore deney grubu i¢in;

-Egitim alan calisanlarda egitim Oncesi ve sonrast ger¢ek duygularini gizleyebilmeleri
arasinda istatistiksel a¢idan bir fark olup olmadigi eslenik t testi ile arastirilmis ve anlamli
bir fark bulunmustur. Bu farka gore egitim sonrasi deney grubu calisanlarin gergek
duygularin1 gizleyebilme algilamalar1 kontrol grubu c¢alisanlarinkinden daha yiiksek
bulunmustur. Dolayisiyla iletisim Temelli Egitim Programmin Calisanlarnin gercek
duygularin1 gizleyebilme tizerinde olumlu etkisi olmustur (t=-7,999 p=0,0001).
Dolayistyla Hi desteklenmistir.

Hi: Iletisim Temelli Egitim galisanlarin ger¢ek duygularini gizleyebilmelerini

artirir.

-Egitim alan calisanlarda egitim Oncesi ve sonrasi duygularini yonetebilme ya da
duygularin kontrolii arasinda istatistiksel agidan anlamli bir fark olup olmadig: eslenik t
testi ile arastirilmis ve anlamli bir fark bulunmustur. Bu farka gore deney grubu
calisanlarinin  egitim sonrast duygularin  kontrolii algilamalar1  kontrol grubu
calisanlarinkinden daha yiiksek bulunmustur. Dolayisiyla Iletisim Temelli Egitim
Programinin Calisanlarinin duygularin kontrolii {izerinde olumlu etkisi olmustur (t=-

7,376 p=0,0001). Dolayisiyla H> desteklenmistir.
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Hz: Iletisim Temelli Egitim, c¢alisanlarin duygularini yonetebilme ya da

duygularin kontroliinii artirir.

-Egitim alan ¢alisanlarda egitim Oncesi ve sonrasi rol yapabilme arasinda istatistiksel
acidan anlaml bir fark olup olmadigi eslenik t testi ile arastirilmig ve anlamli bir fark
bulunmugtur. Bu farka gore egitim sonrasi deney grubu calisanlarin rol yapabilme
algilamalar1 kontrol grubu calisanlarinkinden daha yiiksek bulunmustur. Dolayisiyla
Iletisim Temelli Egitim Programinin Calisanlarmin rol yapabilme iizerinde olumlu etkisi
olmustur (t=-6,428 p=0,0001). Dolayistyla Hs desteklenmistir.

Ha: letisim Temelli Egitim, calisanlari rol yapabilme dzelligini artirir.

-Egitim alan ¢alisanlarda egitim 6ncesi ve sonrasi derin davranislari arasinda istatistiksel
acidan anlamli bir fark olup olmadigi eslenik t testi ile arastirilmis ve anlamli bir fark
bulunmustur. Bu farka gore egitim sonrasi ¢alisanlarin derin davranis sergilemeleri
kontrol grubu ¢alisanlarinkinden daha yiiksek bulunmustur. Dolayisiyla iletisim Temelli
Egitim Programinin Calisanlarinin derin davranislari iizerinde olumlu etkisi olmustur (t=-
4,229 p=0,001). Dolayisiyla Hs4 desteklenmistir.

Ha: iletisim Temelli Egitim, calisanlarin derin davranisini artirir.

-Egitim alan ¢alisanlarda egitim Oncesi ve sonrasi oOrgiitiin kurallarini uygulayabilme
davranislar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli bir fark olup olmadig eslenik t testi ile
arastirilmis ve anlaml bir farklilik bulunmamustir. Dolayistyla Iletisim Temelli Egitim
Programinin Caliganlarinin orgiitiin kurallarin1 uygulayabilme davraniglar1 iizerinde bir
etkisi bulunmamistir (t=-1,633 p=0,12). Dolayisiyla Hs desteklenememistir.

Hs: lletisim Temelli Egitim, calisanlarda orgiitiin kurallarmi uygulayabilme

davranislart artirir.

Tablo 8. Deney Grubunun Egitim Oncesi ve Sonrasit Duygusal Emek Puanlar1 Farklilik
Testi

GRUP N Ortalama Std. Sapma t p
GDG_O 19 2,4079 ,72270
19 -7,999 ,000
GDG_S 3,9737 ,79011
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DK_O 19 3,2632 64654
T 7376 | ,000

DK_S 4,4316 63688

DRY O 19 3,0000 96148
1o 6,428 | ,000

DRY S 4,2000 87686

DD O 19 4,0105 84977
T 4229 | 001

DD S 4,7053 64762

KURAL O | 19 3,2421 85330
T 1,633 | 120

KURAL_S 3,5842 78617

Aragtirmada Orgiitiin kurallarin1 uygulayabilme degiskeni hari¢ diger degiskenler
i¢in egitim programinin etkisi oldugu belirlenmistir. Iletisim Temelli Egitim ¢alisanlarin
duygularinin yonetimini olumlu olarak etkilemis ve duygusal emek puanlarinda artis
meydana gelmistir. Ancak bu etkinin (artislarin) ¢alisanlarin dogal gelisimleri sonucunda
olup olmadiginmi test edebilmek icin kontrol grubunun da egitim Oncesi ve sonrasi
duygusal emekleri arasinda istatistiksel agidan bir fark olup olmadigina da bakmak

gerekmektedir. Bu baglamda kontrol grubu igin;

-Egitim almayan c¢alisanlarda egitim Oncesi ve sonrast ger¢ek duygularin
gizleyebilmeleri arasinda istatistiksel agidan bir fark olup olmadigi eslenik t testi ile

arastirilmig ve anlaml bir fark bulunmamistir (t=-0,780 p=0,446).

-Egitim almayan ¢alisanlarda egitim oncesi ve sonrasi duygularini yonetebilme ya da
duygularin kontrolii arasinda istatistiksel agidan anlamli bir fark olup olmadig: eslenik t

testi ile arastirilmis ve anlaml bir farklilik bulunmamustir(t=-0,511 p=0,0,616).

-Egitim almayan c¢aliganlarda egitim dncesi ve sonrasi rol yapabilme arasinda istatistiksel
acidan anlamli bir fark olup olmadigi eslenik t testi ile arastirilmis ve anlamli bir farklilik

bulunmamustir (t=-0,324 p=0,750).

-Egitim almayan c¢aliganlarda egitim Oncesi ve sonrasi derin davraniglari arasinda
istatistiksel agcidan anlamli bir fark olup olmadigi eslenik t testi ile arastirilmis ve anlaml

bir farklilik bulunmamastir (t=1,711 p=0,104).
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-Egitim almayan ¢alisanlarda egitim Oncesi ve sonrasi orgiitiin kurallarini uygulayabilme
davraniglar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli bir fark olup olmadig: eslenik t testi ile
arastirtlmis ve anlamli bir farklilik bulunmamistir (t=0,031 p=0,976). Kontrol grubuna
yonelik bulgular Tablo 9’da verilmistir.

Tablo 9. Kontrol Grubunun Egitim Oncesi ve Sonras1 Duygusal Emek Puanlar1 Farklilik
Testi

GRUP N Ortalama Std. Sapma t p
N ) 17 - B M
R
DRY"S |10 | aases | ererr | " | 190
b5s e e L7l | 104
KURAL'S |10 s5ae0 | st | 1 | 970

Kontrol- deney grubu calismalarinda gruplar arasi farkliliklar egitim sonrasi ig¢inde
bakilmasi gerekmektedir. Bu baglamda egitim 6nce gruplarin tiirdesliginde yapildig: gibi
egitim sonrasinda da ayni testin tekrarlanmasi gerekmektedir. Eger egitimlerin deney
grubu iizerinde etkisinin tesadiifi olarak belirlenmedi ise gruplar arasi farkliliklar

istatistiksel acidan anlamli olmas1 gerekmektedir. Bu baglamda egitim sonrast;

-Calisanlarin deney ve kontrol gruplarima gore gercek duygularimi gizleyebilmeleri
arasinda istatistiksel agidan anlaml bir farklilik bulunmustur. Bu farkliliga gore deney
grubunun gergek duygularmi gizleyebilmeleri kontrol grubu c¢alisanlarinkinden daha
yiiksek bulunmustur (t=6,917p=0,0001)

-Calisanlarin deney ve kontrol gruplarina gére duygularin kontrolii algilamalar1 arasinda
istatistiksel agidan anlamli bir farklilik bulunmustur. Bu farklili§a gore deney grubu
calisanlarin duygularin  kontrolii kontrol grubu c¢alisanlarinkinden daha yiiksek

bulunmustur (t=4,084 p=0,0001).

-Calisanlarin deney ve kontrol gruplarina gére duygusal rol yapabilme algilamalar

arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik bulunmustur. Bu farkliliga gére deney
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grubu calisanlarin rol yapabilme 6zellikleri kontrol grubu ¢alisanlarinkinden daha yiiksek
bulunmustur (t=4,184 p=0,0001).
-Calisanlarin deney ve kontrol gruplarma gore duygusal derin davranis algilamalari
arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik bulunmustur. Bu farkliliga gore deney
grubu calisanlarin duygusal derin davranis gosterme Ozellikleri, kontrol grubu
calisanlarinkinden daha yiiksek bulunmustur (t=6,526 p=0,0001).
-Calisanlarin deney ve kontrol gruplarina gore orgiitiin kurallarini algilamalar1 arasinda
istatistiksel agidan anlamli bir farklilik bulunmamistir (t=0,189 p=0,851). Egitim sonrasi
gruplara gore farkliliklar Tablo 10°da verilmistir.

Tablo 10. Egitim Sonrasi Gruplara Gére Degisken Ortalamalar1 Farklilik Testi

Degisken GRUP N Ortalama | Std. Sapma t p

DENEY 19 3,9737 ,79011

GDG_O 6,917 ,000
KONTROL 19 2,5526 42146
DENEY 19 4,4316 ,63688

DK_O 4,084 ,000
KONTROL 19 3,5895 ,63412
DENEY 19 4,2000 ,87686

DRY_O 4,184 ,000
B KONTROL 19 3,1368 67677
DENEY 19 4,7053 ,64762

DD_O 6,526 ,000
KONTROL 19 3,4842 ,49583
DENEY 19 3,5842 , 18617

KURAL_O ,189 ,851
B KONTROL 19 3,5368 , 75661

Arastirmada Iletisim Temelli Egitim Programmimn Calisanlarimin  Duygusal
Emekleri Uzerindeki Etkisinin arastirilmistir. Arastirmanm modeli ve elde edilen

bulgular 6zet olarak Tablo 11°de verilmistir.

Tablo 11. Temelli Egitim Programmin Calisanlarinin Duygusal Emekleri Uzerindeki
Etkisi

Egitim Oncesi Egitim sonrast
GDG_O Eslenik t testi (p<0,05) GDG_S
DENEY DK_(:) Eslen?k t test% (p<0,05) DK_S DENEY
GRUBU RY O Eslemk t tes‘q (p<0,05) RY_S GRUBU
DD O Eslenik t testi (p<0,05) DD_S
KURAL O | Eslenik t testi (p>0,05) | KURAL S

N NC\%

H4

Toan:t fin -0\ N \NFek

Bagimsiz Cift Orneklem t

Bagimsiz Cift Orneklem t
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GDG O Eslenik t testi (P>0,05) GDG_S
KONTROL DK O Eslen?k t test% (P>0,05) DK_S KONTROL
DD O Eslenik t testi (P>0,05) DD_S
KURAL O | Eslenik t testi (P>0,05) | KURAL_S

* p<0,05 Istatistiksel agidan anlamli bir fark var. P>0,05 Istatistiksel agidan anlamli bir fark yok.
**Kural degiskeninde deney grubu ile kontrol grubu arasinda fark yoktur (p>0,05).

Arastirmada deney grubu calisanlarin duygusal emeklerinin c¢esitli 6zelliklerine
gore farklilik gosterip gdstermedigi iki gruplarda Bagimsiz ¢ift 6rneklem t testi ile ikiden
fazla gruplarda ise Tek Yonlii Varyans Analizi ile arastirilmistir. Ayni analizler kontrol
grubu igin gerceklestirilmemistir. Bunun nedeni kontrol grubunda duygusal emek
algilamalarinda herhangi bir degisiklik olmamasi ayrica arastirma aslen deney grubu

izerinde yiiriitiilmesidir.

-Cinsiyete gore deney grubu calisanlarin duygusal emekleri arasinda istatistiksel agidan
anlamli bir farklilik olup olmadig1 Bagimsiz Cift Orneklem t testi ile arastirilmis ve egitim
sonras1 duygularin kontrolii, egitim 6ncesi rol yapabilme ve egitim sonras1 derin davranis

boyutlarinda anlamli farklilik belirlenmistir. Bu farkliliklara gore;

-Egitim sonras1 deney grubu kadin ¢alisanlarin duygularin kontrolii erkek calisanlarin

duygularin kontrolii algilamasindan daha yiiksek bulunmustur (t=-2,21 p=0,041).

-Egitim sonras1 deney grubu kadin ¢alisanlarin rol yapabilme 6zelligi erkek calisanlarin

rol yapabilme 6zelliginden daha yiiksek bulunmustur (t=-2,11 p=0,050).

-Egitim sonrasi deney grubu kadin calisanlarin derinlemesine davranis gosterebilme
ozelligi erkek calisanlarin derinlemesine davranis gosterebilme 6zelliginden daha yiiksek
bulunmustur (t=-2,174 p=0,044). Diger boyutlarda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik

belirlenmemistir. Elde edilen sonuglar Tablo 12°de verilmistir.
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Tablo 112. Cinsiyete Gore Duygusal Emek Boyutlar1 Farklilik Testi

Cinsiyet N | Ortalama | Std. Sapma t p
Erkek 11 2,4318 84477 ,165 ,871
GDG_O
B Kadin 8 2,3750 ,56695
Erkek 11 3,9545 ,85013 -,120 ,906
GDG_S
Kadimn 8 4,0000 ,75593
Erkek 11 3,0727 ,61496 -1,565 ,136
DK_O
- Kadin 8 3,5250 ,63189
DK S Erkek 11 4,1818 ,68384 -2,210 ,041
B Kadimn 8 4,7750 ,37702
Erkek 11 2,6364 , 77366 -2,110 ,050
DRY_O
B Kadin 8 3,5000 1,01419
Erkek 11 3,9636 ,83339 -1,416 ,175
DRY_S
B Kadm 8 4,5250 ,88115
Erkek 11 3,8909 ,98940 -,709 ,488
DD_O
- Kadin 8 4,1750 ,63640
DD S Erkek 11 4,4545 ,57335 -2,174 ,044
B Kadm 8 5,0500 ,61179
Erkek 11 3,3182 ,86927 ,445 ,662
KURAL_O
B Kadin 8 3,1375 ,87821
Erkek 11 3,6455 ,80915 ,389 ,702
KURAL_S
~ |Kadin 8 3,5000 ,80000

-Deneyime gore deney grubu ¢alisanlarin duygusal emekleri arasinda istatistiksel agidan
anlamli bir farklilik olup olmadig1 TY VA ile arastirilmis ancak gruplardaki calisan sayisi
7 den az oldugundan deneyim degiskeni iki gruba ayrilmistir. Deneyim degiskeninde 1-
10 y1l deneyim ile 11+ y1l deneyime sahip ¢alisanlar arasinda duygusal emek agisindan
fark olup olmadigi Bagimmsiz Cift Orneklem t testi ile arastirilmistir. Bagimsiz ¢ift
orneklem t testine gore tim boyutlarda anlamli bir farklilik belirlenmemistir. Elde edilen

sonuglar Tablo 13’de verilmistir.

Tablo 13. Deneyime Goére Duygusal Emek Boyutlar1 Farklilik Testi

Deneyim | N | Ortalama | Std. Sapma t p
1-10 8 2,3125 ,49552
GDG_O -,480 ,637
B 11+ 11 2,4773 ,86930
GDG_S 1-10 8 3,6250 ,74402 -1,729 ,102
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11+ 11 4,2273 , 715378
1-10 8 3,3000 ,46599

DK_O ,206 ,839
11+ 11 3,2364 , 17366
1-10 8 4,2750 ,64973

DK_S -,910 ,376
B 11+ 11 4,5455 ,63303
1-10 8 3,1500 1,13515

DRY_O 569 577
B 11+ 11 2,8909 ,85493
1-10 8 4,3750 ,67981

DRY_S 732 474

11+ 11 | 4,0727 | 1,00905

1-10 8 | 41750 52847

DD_O 709 488
11+ 11 | 3,8909 | 1,03291

1-10 8 4,8250 ,57009

DD_S 677 ,508
B 11+ 11 4,6182 ,71249
1-10 8 3,3250 ,81897

KURAL_O ,352 729
B 11+ 11 3,1818 ,91194
1-10 8 3,6000 1,00570

KURAL_S ,073 ,943
B 11+ 11 3,5727 ,63575

-Gelire gore deney grubu calisanlarin duygusal emekleri arasinda istatistiksel agidan
anlamli bir farklilik olup olmadigi TY VA ile arastirilmis ancak gruplardaki ¢alisan sayisi
7 den az oldugundan gelir degiskeni iki gruba ayrilmistir. Gelir degiskeni 2501-3000 ve 3001
ve fazlasi olmak iizere iki kategori olarak ele almmistir. Bu duruma gore c¢alisanlar arasinda
duygusal emek acisindan fark olup olmadifi Bagimsiz Cift Orneklem t testi ile
arastirilmistir. Bagimsiz ¢ift 6rneklem t testine gore tiim boyutlarda anlamli bir farklilik
belirlenmemistir. Elde edilen sonuglar Tablo 14’de verilmistir.

Tablo 14. Gelir Durumuna Gore Duygusal Emek Boyutlar1 Farklilik Testi

Gelir N | Ortalama | Std. Sapma t p
2501-3000 7 2,1786 ,65692 -1,022 ,322
GDG_O
- 3001 ve fazlasi 11 2,5455 , 78913
2501-3000 7 3,7143 ,80917 -1,406 179
GDG_S
- 3001 ve fazlasi 11 42273 , 71985
DK O 2501-3000 7 3,3429 ,49952 ,378 711
- 3001 ve fazlasi 11 3,2182 7177
DK S 2501-3000 7 4,3714 ,70643 -,256 ,802
- 3001 ve fazlas1 | 11 4,4545 ,65171
DRY_O |2501-3000 7 3,0000 1,02632 ,037 971
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3001 ve fazlasi 11 2,9818 1,01372
2501-3000 7 4,2286 ,45356 ,104 ,918
DRY_ S
- 3001 ve fazlas1 | 11 4,1818 1,12234
DD O 2501-3000 7 4,0000 ,68313 -,084 ,934
- 3001 ve fazlasi 11 4,0364 1,00725
DD S 2501-3000 7 4,6571 41173 -,267 , 793
- 3001 ve fazlas1 | 11 4,7455 ,80544
2501-3000 7 3,2857 ,87451 ,218 ,831
KURAL O
- 3001 ve fazlasi 11 3,1909 ,91701
2501-3000 7 3,8571 ,716345 1,458 ,164
KURAL S
~ 13001 ve fazlasi 11 3,3273 , 74443

3.6. Tartisma

Duygusal Emek ve Duygusal Davranis Kurallar1 adli kavramlar alan yazinda
incelendiginde, bir ¢ok ¢alismanin literatiire katk1 yaptigi goriilmektedir. Her ne kadar
bir ¢ok aragtirmaci “Duygusal Emek “ kavramini derinden incelese de, duygular soz
konusu oldugu igin tanimlamak kolay degildir. Bu boliimde 2000 yilindan giiniimiize
kadar yapilan calismalardan 6rnekler incelenmistir ve son ¢alisma olarak bu tez de elde
edilen sonuglar verilmistir. Inceleme sonucunda Duygusal Emek ve Duygusal Davranis
kurallar1 lizerine yapilan ¢aligmalardan 6rnekler secilmistir.

Literatlir taramasinda is yerinde sergilenen duygusal davranis kurallarindaki
sapmay1 incelemek tizere Dahling (2017) tarafindan 51 kisi lizerinde yapilan aragtirmada
yorgun, kotli muamele gérmiis ve kayitsiz kalmig ¢alisanlar iizerine odaklanilmistir. Bu
makalede calisanlarin kurum tarafindan onaylanmamis davraniglar1 bilingli olarak
sergilediklerinde davranis kurallarinda ortaya ¢ikan sapkinliklart agiklamaktadir.
Duygusal davranis kurallar1 hizmet sektoriinde 6nemli bir sonugtur ¢ilinkii is kaybi,
olumsuz imaj gibi olumsuz reaksiyonlarin miisterilerden gelmesine sebep olmaktadir.
Miisterilerden gelen haksiz davranislar, yorgunluga, negatif duygulara sebep oldugu icin
kurumun arzuladigi duygusal davranig kurallarini sergilemede isteksizlik yaratmaktadir.

Hemsireler iizerine Duygusal Emek c¢alismasinmi yiirliten Dogan ve S18r1(2017)
literatiire anlamli katkilarda bulunmuslardir. Dogan ve Sigr1 nitel ve nicel( karma)

yontemleri kullanarak 188 hemsire iizerine uyguladiklart c¢aligmada hemsirelerin
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duygusal emek davranislar1 sergileme konusunda istekli olduklarini yiizeysel davranig
sergileme siirecinde galigtiklart boliimiin, tecriibelerinin ve yaslarinin etkili oldugunu,
derin davranis sergileme siirecinde ise egitim seviyelerinin 6nemli oldugunu
vurgulamiglardir.

Alana katki saglayan Akturan, Giinsel ve Becerikli (2017) banka sektoriine servis
veren bir bilisim sirketi ile yiiriittiigli arastirmada ¢alisanlarin duygusal emek diizeylerinin
kisisel ve takim c¢alismasmma olan etkisini incelemislerdir. Bu calisma sonucunda,
duygularin kisilerin performansii etkiledigini ve kisilerin performansinin da takimin
verimliligini ve motivasyonunu artirdigini belirtmektedirler. Duygusal emek diizeyinin
takimi olusturan bireyler ve onlarin dinamigine gore olumlu ya da olumsuz yonde
degistigini belirtmektedirler. Olumlu bir takim dinamigi i¢in etkili bir iletisimin, uyumlu
bir ¢aligma ortaminin, aidiyet duygusunun 6nemine dikkat cekmektedirler.

Calisma yasaminda duygusal emek ve duygu yonetimi gerektiren meslekler {izerine
calismalar uzun bir siiredir yiritilmektedir. Cox (2016) bu arastirmasinda ge¢cmis
calismalardan oldukg¢a farkli olan kumarhanelerde c¢alisan iskambil dagiticilarinin
derinlemesine davranis stratejisini daha ¢ok kullandiklarini ancak duygu durumlarini
stirekli olarak sabit tuttuklari yani degistirmedikleri i¢in duygusal sarsint1 yagamaya daha
egilimli olduklarini belirtmektedir. Kagit dagiticilart miisteri ile etkilesime girdiklerinde
miisteri ile etkilesime, miisterinin duygu durumuna goére kendilerinden beklenilen
duygusal davraniglar1 yansitmak iizere her an sayisiz duygusal emek davraniglari
sergileyebildikleri ifade edilmektedir.

Saglik ¢alisanlan iizerinde Kesen ve Akyiiz (2016)duygusal emek ve prososyal
motivasyonun ise gomiilmiisliige olan etkilerini inceledikleri c¢alismada 213 saglik
personelinin duygusal emek stratejilerinden derin ve dogal davranislar sergiledikleri
zaman prososyal motivasyonlarinin arttigini, yiizeysel davranis sergilediklerinde ise
prososyal motivasyonlarinda anlamli bir degisiklik olmadigini ve ¢alisanlarin islerine
yogunlagmalarinda prososyal motivasyonun pozitif etkileri oldugunu belirtmislerdir.

Bir diger arastirma tiikenmislik sendromunun duygusal emek ile iliskisini inceleyen
Mengenci (2015) is tatmini yiiksek diizeyde olan c¢alisanlarin derin ve samimi davranig
stratejilerini daha ¢ok kullandiklar1 sonucuna ulagsmistir. Bu duruma ek olarak duygusal

olarak tiilkenmislik sendromu yasayan calisanlarin yiizeysel davranig stratejisini tercih
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ettigini belirtmektedir. Mengenci, is tatmini yiiksek ¢alisanlarinda zaman zaman tiikenme
sendromuna girdiklerini ancak bu durumun farkina varip yOnetebildiklerini
belirtmektedir.

Denizli’de 6zel bir bankada calisan personelin duygusal emek davraniglart ve is
performansi arasindaki iliskiyi baglamsal ve yenilik¢i i performanslari boyutu ile
incelemek iizere yapilan ¢alisma Bursali ve arkadaslari(2014) tarafindan yiiriitilmiistiir.
Bu c¢alismadan elde edilen analizler sonucunda is performansi ile yiizeysel davranis
arasinda negatif ve onemli bir iliski oldugu; yenilikgi is performansi ve derin davranislar
arasinda pozitif ve énemli bir iligki bulundugu ve samimi davraniglar ile is performanst,
yenilikgi is anlayist ve baglamsal performans arasinda pozitif ve anlamli iligki oldugu
sonucuna varilmistir. Yiritiilen ¢alismada samimi davranislarin en yiiksek degerlere
sahip oldugu goriilmistiir. Sonug olarak, is performansi agisindan degerlendirildiginde
samimi duygularin ylizeysel ve derin duygulardan daha giiclii oldugu belirtilmektedir.

Demografik 6zelliklerin duygusal emek iizerine etkisini incelemek iizere Ankara da
gbrev yapan 376 Ogretmen ile yapilan calisma Begenirbas ve Basim(2013) tarafindan
yiirlitiilm{iistlir. Bu aragtirma sonucunda kadin 6gretmenlerin erkek 6gretmenlerden daha
¢ok duygusal emek davranisi sergiledigi, diger demografik faktorlerin ¢ok anlamli etkisi
olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Hizmet sektoriinde duygusal emek davraniglarini hem boyutlar1 hem de miisteri
iliskileri diizeyinde degerlendirmek iizere Ozdemir, Yal¢mn ve Akbryik( 2013: 301-320)
tarafindan yiiriitiilen arastirmada 6zel bir sektdr olan Boyner firmasinin 181 calisanin
duygusal emek davranislar1 ve miisteriler ile kurduklari iligkilere yansiyan sonuglar
degerlendirilmistir. Bu arastirmanin sonucunda medeni durum ¢ercevesinde evli ve bekar
calisanlar karsilastirildiginda bekar ¢alisanlarin duygularini daha kolay yonettikleri igin
derinlemesine davranis sergileme diizeylerinin daha yiiksek oldugu bulgulanmistir. Yas
faktorii goz oniine alindiginda yas1 yiiksek olan ¢alisanlarin daha az ylizeysel daha ¢ok
derinlemesine davranig sergileyerek miisterileri ile iletisim kurduklar1 ve daha diisiik
diizeyde duygusal uyumsuzluk yasadiklar1 goriilmiistiir. Egitim seviyesi ac¢isindan
degerlendirme yapildiginda yiiksek egitim diizeyine sahip calisanlarin derinlemesine
davranis sergiledikleri sonucuna ulasmislardir. Cinsiyet boyutu degerlendirildiginde

derinlemesine davranisin kadin ¢alisanlar tarafindan daha ¢ok gosterildigi bulgulanmstir.
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Turizm alaninda arastirma yapan Kaya ve Ozhan (2012) hizmet sektdriinde calisan
bireylerin miisterlerini mutlu edebilmek i¢in duygusal emek davranisi sergilediklerini,
ancak bu emeklerin kimi zaman tiikenmislik olarak kabul edilen olumsuz etkilerle
sonuglandigini belirtmektedirler.

Turist rehberligi meslegini asil uzmanlik alan1 olarak yiiriiten kisilerin samimi
davraniglar gosterme orani ek is olarak turist rehberligi yapanlara gore daha fazla
bulgulanmistir. Samimi davranislar sergileyen turist rehberlerinin ise kars1 duyarsizlagsma
diizeylerinin diisiik oldugu ve kisisel basari doyumunun yiiksek oldugu goriilmiistiir.
Ayrica alanda tecriibeli olan turist rehberlerinin duygusal emek davranislart sergilemede
daha basarili olduklar1 da ifade edilmektedir.

Duygusal emek kavramin1 kurumlarin rekabet bakis acisina gore sekillendiren,
duygusal emek performansi ile “kar” saglama {lizerinde duran ¢aligmasiyla Kart ( 2011)
literatiire farkli bir bakis agisiyla katk saglamaktadir. Kart ¢alisanlarin psikolojik, sosyal
ve bedensel gii¢lerini duygusal emek davranislar1 gerceklestirmek tizere kullandiklarini
belirtmektedir. Kart yaptig1 arastirmanin sonucunda calisanlarin duygularini kurumun
beklentilerine gore bicimlendirdiklerini, kurumlarin rekabet siirecinde kazang elde etmeyi
diisiindiikleri bu asamada caligsanlarin cinsiyet 6zelliklerini geri planda biraktiklarini,
kadin ve erkek ¢alisanlardan ayni duygusal performansi talep ettiklerini belirtmektedir.
Dolayisiyla, c¢alisanlarin bu siiregten duygusal uyumsuzluk yasayarak ya da yaptiklar
isten soguyarak yabancilik hissettiklerini ifade etmektedir.

Hizmet sektoriinde duygusal zeka ve duygusal emek kavramlarini bir araya
getirerek farkli ¢alisma ortamlarindaki is etkinligi tizerindeki etkisini temel alarak bir
model 6neren Othman, Abdullah ve Ahmad (2008) literatiire katkida bulunmaktadirlar.
Profesyonel hizmette duygusal zekanin yenilik¢i, takim anlayisini benimseyen, kurumu
sahiplenen yonleriyle ¢alisana destek oldugunu, magazalarda duygusal emek
davraniglarinin duygusal zekadan daha 6nemli oldugunu, kitle hizmetlerinde de duygusal
emek davraniglarinin daha 6nemli oldugunu vurgulamaktadirlar. Dolayisiyla hizmet
sektor tlirline gore duygusal zekd ve duygusal emek davranislarmin hizmet kalitesini
etkiledigini ve dnemli oldugunu vurgulamaktadirlar.

Clarke, Hope-Hailey ve Kelliher (2007) yaptiklari arastirmada kurumlarda
calisanlarin gercek kimliklerini ortaya koymalarindan ya da gercekten bir baskasi olarak
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davranmalari izerine odaklanmiglardir. Clarke ve arkadaglari kurum yoneticileri lizerine
odaklanmiglardir. Yoneticiler i¢in duygularin her ne kadar gozle goriinmese de islerinin
onemli bir parcasi oldugunu ve i¢ diinyalarinda ¢ok O6nemli duygular yasadiklarini
vurgulamaktadirlar. Ayrica caligmalarinda kurumsal degisimin farkli asamalarinda
yoneticiler tarafindan gerceklestirilen duygu caligmalarindan veriler elde edilmesi
gerektigini  belirtmektedirler. Clarke ve arkadaglar1 yonetsel duygu calismasinin
onaylanmamis, yazilmamis ve desteklenmeyen iliskiler oldugunu ifade etmektedirler. Bu
durumda, Clarke ve arkadaslar1 duygu c¢alismasinin yonetimsel faaliyetin onemli bir
pargast oldugunu, kurum tarafindan desteklenmesi ve onaylanmasi gerektigini
belirtmektedirler.

Duygusal emek kavramini iyi olug/hissedis tizerindeki etkisini aragtiran Zapf (2002)
yapilan duygusal emek caligsmalarin saglik {izerindeki olumlu ve olumsuz etkilerinden
bahsetmektedir. Ayrica duygu gosterim sikliginin ve karsi tarafin duygularina duyarh
olma gereksiniminin de saglik {izerinde olumlu ve olumsuz etkileri oldugunu
belirtmektedir. Tiikkenmislik ve is tatmini arasinda yasanan duygusal emek
degiskenlerinin kontrol ve sosyal destek ile yonetilebilecegini ifade etmektedir. Ayrica
calismasinda kurumsal sorunlarin tiikenmiglik oranini artirdigini ifade etmektedir. Sonug
olarak yapilan ¢aligsmalarda kurumsal ortamlarda duygusal emek sergilenmesinin 6nemli
bir mesele oldugunu ve ¢alisanlarin psikolojik olarak iyi hissetme siirecinde olumsuz
etkileri oldugunu agiklamaktadir.

Is yerinde yasanan duygular konusunun bir¢ok arastirmaci ve teorisyen tarafindan
ilgi gordiiglinii, duygusal emek ¢aligmasinin aslinda miisterilerin bekledigi davraniglar:
yansitma siirecinde duygulart yonetme stresini ifade ettigini Grandey (2000)
belirmektedir. Grandey (2000) yaymladigi makalesinde duygusal emegin Onceki
perspektiflerini gbzden gecirmeyi ve karsilastirmayi, bu bakis agilarina uyan bir tanim
elde etmeyi, duygusal emegin isleyisini anlayabilmek icin rehberlik teorisi adinda duygu
diizenlemesini tartismay1r ve duygusal zeka gibi bireysel farkliliklar1 ve kurumsal
faktorleri iceren duygusal emek modeli olugturmay1 hedeflemistir. Caligmanin sonucunda
duygu kavraminmi ¢aligmanin kolay olmadigini, duygu diizenleme teorisi ve duygusal
emek arastirmalar1 lizerine birka¢ Oneride bulunabilecegini belirtmektedir. Duygusal

emek iizerine durumsal calismalar yapilabilecegini, ¢alisanlara daha fazla kurumsal
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destek verilerek calisan sagliginin, is tatminin artirilabilecegini ve son olarak laboratuvar
calismalar1 yapilarak miisteriler iizerinde ylizeysel ve derin davranig siireglerinin
incelenebilecegini, ayrica ¢alisanlar i¢in duygu diizenlemelerini saglayabilmeleri i¢in
egitimler verilmesi gerektigine odaklanmistir.

Grandey ¢aligmasinda duygu yonetimi i¢in egitim verilmesi gerektigini belirtmistir.
Bu bakis acisindan yola ¢ikarak iletisim temelli egitim programinin Kurum ¢alisanlarinin
Duygusal Emek davraniglari lizerindeki etkisini aragtirdigim bu ¢alismada nicel yontem
kullanilmis olup, On-test ve son-test uygulanmistir. Egitimde siirekliligin 6nemini
vurgulamak amaciyla Iletisim Temelli Egitim programi 8 haftada 16 saat olmak iizere
diizenlenmistir. Egitim Oncesi uygulanan oOl¢eklerde deney ve kontrol grubu
katilimcilarinin duygusal emek ve duygusal davranis kurallarin1 uygulamalar1 arasinda
fark goriilmemistir. Egitim alan deney grubundaki kurum calisanlarinin duygularini
gizleyebilme, duygularini kontrol edebilme, duygularini yonetebilme algilarinin gelistigi,
rol yapabilme Ozelliklerinin, derin davranig sergileyebilme becerilerinin ve kurum
kurallarina uyma davranislarinin arttigt sonucuna varilmistir. Demografik faktorler
degerlendirildiginde kadin c¢alisanlarin duygu kontrolii, rol yapabilme ve derin
davraniglar sergileyebilme 6zelikleri erkek calisanlara gore daha yiiksek bulunmustur.
Gelir ve deneyim ozellikleri dikkate alindiginda ise cinsiyetler arasinda anlamli bir fark
bulunmamistir. Bu ¢alisma da egitim programinin diizenli bir sekilde iki ay boyunca
haftada bir giin goriisiilmesi sonucunda katilimcilarda egitim de siireklilik algisinin
olusturuldugunu diistintilmektedir. Bu siiregte diizenli egitimin programina uyum
saglayan katilimcilarin daha iyi motive olmalar1 ve egitim almadiklar1 giinlerde
ogrendiklerini konusmalari ve bir sonraki haftay1 merakla beklemeleri hedeflenmistir.
Elde edilen bulgularin yaninda ¢alisma bazi sinirliliklarda icermektedir. Egitimin belirli
araliklarla denetlenememesi, kurum calisanlarin yogunlugu bu arastirmanin kisitlamalari
olarak kabul edilebilir. Bu ¢alismada kurum galisanlarinin duygusal emek davraniglari ve
duygusal davranis kurallar1 sinanmigtir. Bulgular egitimlerin duygusal emek ve duygusal
davranig kurallarini gelistirdigini destekler niteliktedir. Duygusal emek konusu literatiirde
gelisime agik ve pratik yasamda da talep goren bir alandir. Bu konunun daha ¢ok saglik,
ucus, egitim ve hizmet sektorlerinde daha yogun giindeme geldigi goriilmektedir.

Duygusal emek konusu gelecekte emniyet, sivil savunma ve diger kamu alanlarinda da
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daha detayli arastirilabilir. Ayrica duygusal emek ve duygusal davranis kurallari
genellikle demografik Ozellikler ve yukarida belirtilen alanlarda dikkat ¢ekmektedir.
Lively, bu alanin kiiltiir boyutunda da degerlendirilmesi gerektigini vurgulamaktadir.
Kadin ve erkegin duygu kiiltiiriinden farkli etkilenebileceklerini ve kiiltiiriin etkisiyle
algilamada, sergileyecekleri davranislarda farkliliklar olabilecegine dikkat ¢ekmektedir.
Lively, kiiltiirel inanglarin bireylerin duygu diinyasini sekillendirdigini ve sonug olarak
bu durumun duygusal emek performans siireclerine de  yansiyacagini
belirtmektedir(Lively,2013,s5.223-227). Lively, kiiltiirel izlerin sadece kadin — erkek
davraniglarinda etkisi olmadigina, kiiresellesen diinyada farkli kiiltiirlerden bireylerin
beraber ¢aligmasina ve bu durumun davraniglara yansimasina da dikkat ¢ekmektedir
Mesquita ve Delvaux duygusal emek ve kiiltiir {izerine calismalar yaptiklarinda
ozellikle duygularin diizenlenmesi konusuna agirlik vermislerdir. Kiiltiirel modellerin
duygu diizenlemelerinin arka planini olusturdugunu belirtmektedirler. (Mesquita ve
Delvaux,2013,s5.252-254). Dolayisiyla sergilenen davranis kurallar1 da  kiiltiiriin

etkisindedir.

SONUC ve ONERILER

Toplumun en degerli varligi olarak kabul edilen insan, diger insanlarla iletigim
kurarak varligin1 devam ettirebilir. Kisiler arasinda duygu, diisiince, enformasyon ve
davranis paylagiminin olmasi iletisim olarak ifade edilmektedir. Bu paylasimlar en dogal
ve en temel ihtiyaglarimiz olarak kabul gormektedir. Paylasim siirecine kelimeler,
climleler, beden dili, ses tonu gibi sozlii ve sozsiiz iletisim becerileri eslik etmektedir.
lletisimi  oncelikle kendimizle kurariz. Sonrasinda, iletisim kurmaya en
yakinimizdakilerle evde, sokakta, isyerinde devam ederiz. Kendimizle baslayan iletisim,
evde, sokakta, aligveriste, isyerinde devam etmektedir. Yetigkinler olarak zamanimizin
biiyiik bir kismini ¢aligsma ortamina ayirmaktayiz. Kurumlarda ¢alisma arkadaslarimizla
ve hizmet verdigimiz misterilerle kurdugumuz iletisim profesyonelligi yansitmak
durumunda oldugu icin ¢ok Onemlidir. Kurumlarda calisanlarin birbirleriyle kurdugu

iletisim dinamigi bir uyum ve denge igerisinde yliriitiilmelidir. Bu uyumu ve dengeyi
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yakalamak icin caligsanlarin sahip olmalar1 gereken 6nemli becerilerden bir tanesi de
iletisim becerileridir. Etkili iletisim becerileri ¢aligma hayatinda basarinin, iiretkenligin
en onemli yapitaslarindan birisi olarak goriilmektedir. Iletisim siirecinde calisanlarin
kullandiklar1 sozciikler, tutum, davranis, beden dili, yiiz ifadeleri, duygularmi ifade
edigleri, kars1 tarafin duygularia verdikleri tepkiler kisaca i¢cinde bulunduklari psikolojik
durum ¢ok 6nemlidir. Caligma ortaminin en biiyiik 6zelligi iletisim siirecini kisisellikten
profesyonellige tasimasi olarak ifade edilebilir. Calisma arkadaslar1 ve hizmet verilen
kesim ile iletisim kurarken ¢ok daha hassas olunmasi ve profesyonelligi yansitabilmek
icin Ozel bir ¢caba harcanmasi gerekmektedir. Kurumsal ortamin dinamigi insan faktorii
ile saglanmaktadir. Dolayisiyla, kurumsal ortamda bagar1 merdivenlerini tirmanmada
insan ¢ok degerlidir. Kurumsal ortamlarda gii¢lii insan iliskilerinin temelinde etkili
iletisim bulunmaktadir.

Etkili iletisim becerilerinin kazanilmasinda egitimin ¢ok O©nemli oldugu
distiniilmektedir. Egitim ¢alisanlarin 6grenme siirecine tekrar adim atarak olumlu
davraniglar kazanmalarina, uzmanlik becerilerini gelistirmelerine, sosyal becerilerini
kuvvetlendirmelerine, is yasaminin gerektirdigi degisim siirecine girmelerine destek
olmaktadir. Degisim igerisinde olan yenilik¢i, yaratici c¢alisma yasamina uyum
saglayabilmek icin kurumlarin egitimler araciligi ile beceriler kazanmasi gerektigine
inanilmaktadir. Kurumsal performansin, verimliligin artmasinda iletisim becerilerinin
kuvvetli olmas1 gerekmektedir. Giiclii iletisim becerilerinin gelecegin is diinyasinda
basarinin anahtar1 olduguna inanilmaktadir. 4.0 Sanayi devrimi siirecinde, kiiresellesen
diinyada teknolojik gelismelerin ne kadar ¢ok 6nemsendigi bilinmektedir. Ancak su da
bir gercektir ki, sosyal becerilerin kazanilmasi, gelistirilmesinin ¢ok daha zahmetli bir
stire¢c oldugu belirtilmektedir. Teknoloji aracilii ile iiretimin hiz kazanmasi rekabet
ortamini artirmakla beraber miisteri memnuniyetini de beraberinde getirmektedir. I¢
paydaslarin yan1 sira dis paydaslarla da siirekli etkilesim durumunda olan kurumlarin
amaglart dogrultusunda ¢alisanlarin duygu ve davraniglarini yonetebilme, kontrol
edebilme becerileri dikkat cekmektedir. iletisim temelli egitim programlar1 calisanlarin
motivasyonlarini, performanslarini ve verimliliklerini artirmalart i¢in gereken beceri ve
yeterliligi kazanma siirecinde oldukc¢a onemlidir. Iletisim temelli egitim programlar

calisanlarin s6zlii ve sozsiiz iletisim becerilerini, birbirlerini daha iyi anlamalarini ve
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birbirlerine uyum saglamalarini saglayacak aktif dinleme becerisini, kotii bir iletisimin
zeminini olugturacak stresli duygu durumunu kontrol etme becerisini, yaraticiligin dnemli
bir pay1 oldugu problem ¢6zme becerilerini gelistirerek uyum saglama becerilerini
gelistirmelerine, motivasyonlarini artirmalarini, ikna etme becerilerini gelistirmelerine,
empati duygularmi beslemelerine, kendi duygularini taniyip kontrol ederek olumlu
duygular gelistirmelerine destek olmaktadir. Biitiin bunlar goz Oniine alindiginda
“Iletisim Temelli Egitim Programmin Kurum Calisanlarinin Duygusal Emek Davranislar
Uzerindeki Etkileri” konulu tez ¢alismasinin birinci béliimii iletisim, kisiler aras1 iletisim,
kurumsal iletisim, ¢alisan iletisimi agisindan kurumsal iletisim, is yasami siirecinde
iletisim temelli egitim programinin énemi s6zlii ve sozsiiz iletisim, aktif dinleme, stres
yonetimi, O6fke kontrolii, ¢atisma ydnetimi, motivasyon, ikna edici iletisim, empati,
duygular1 tanimak, kontrol etmek ve pozitif duygular giliclendirmek konularini ele
almaktadir. Kurum calisanlar1 ve miisteri arasinda kurulan bagin en can alic1 noktast o
anda duygu ve davramiglarin kurumun talepleri ile uyumlu olmasi durumudur. Bu
noktada, insan iligkilerinin, olumlu etkilesimin olusumunda, iligkilerin tutarliligi ve
stirdiiriilebilirliginde duygular dikkat ¢cekmektedir. Duygularin olmadig1 bir yasantidan
s0z etmek neredeyse imkansizdir. Bu baglamda duygu ve davranislarin kurumun
arzuladigi sekilde sergilenmesi gerekmektedir. Boylece, “duygusal emek™ yaklasimi bu
siirecte etkili olmaktadir.

Caligma siirecinde birey hissettigi duygu ve diislincelerini dogal olarak etrafina
yansitmak yerine kurumun arzuladigi davranis kurallarimi sergilemesi gerekmektedir.
Calisma yasaminda etkili iletisim kurabilmek, verimli olabilmek icin insan olarak en
onemli 6zelligimiz olan duygularimizi yénetebilmeliyiz. Ozel yasantida kisileri etkileyen
sikintilarin, problemlerin, olumsuz yasantilarin is hayatin1 etkilemesine izin vermemek
gerekmektedir. Iste bu noktada duygusal emek 6n plana ¢ikmaktadir. Duygusal emek bir
siire¢ olup kurumun hedeflerine ulasabilmesi i¢in uygun gordiigli davranis kurallarini
icerir. Bu kurallarin dogru uygulanmasinin hizmet kalitesini etkiledigi belirtilmektedir.
Duygusal emek beraberinde iyi bir planlama, ¢aba ve yonetim becerisini getirmektedir.
Duygusal emek sergileme siirecinde duygusal davranis kurallar yiizeysel, derinlemesine
ve samimi olmak iizere li¢ grupta incelenmektedir. Belirli davranis kurallarini igeren

duygusal emek siirecini sekillendiren etmenler bulunmaktadir. Bu etmenler arasinda
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duygusal emek stratejileri, kurumdan kuruma farklilik gosteren duygusal davranis
kurallari, cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum, tecriibe gibi demografik etmenler,
kendini bilmeyi, objektif ve duyarli olmay1 saglayan iletisim becerileri bulunmaktadir.
Iletisim temelli egitim programlar1 ¢alisanlarin motivasyonlarmi artirdig gibi, duygu
durumlarini kuvvetlendirmelerini de saglamaktadir. Stirekli gelisim ve degisim iceresinde
bulunan hizmet sektdriinde kurumsal imaj1 yaratmada, ¢alisan motivasyonunu artirmada,
i ortamina uygun davranislan sergileyebilmede ve duygular1 yonetebilmede i¢ ve dis
paydaslar ile dogrudan tatmin edici iletisim kurarak miisteri memnuniyetini artirmak
onemlidir. Gelisime ve yenilige acik olan hizmet sektoriinde miisteri odakli bir
yaklagimin benimsenmesi, ¢alisanlarin fiziksel, zihinsel ve duygusal boyutlarda emek
harcamalarini da gerektirmektedir. Biitlin bunlara iliskin olarak, ¢aligmanin ikinci boliimii
duygusal emek kavrami, duygusal emek kavramina iliskin yaklasimlar, duygusal emek
stratejileri, duygusal emegi etkileyen demografik faktorler, duygusal emek davranig
kurallar1, duygusal emek davranislarinin kurum ve ¢alisanlar tizerinde olumlu ve olumsuz
sonuclar1 ve duygusal emegi etkileyen faktorleri incelemektedir.

Calismanin iiclinci  boliimii  iletisim temelli egitim programinin  kurum
calisanlarinin duygusal emek davranislar1 tizerindeki etkilerine yonelik deneysel bir
arastirmadan olugmaktadir. Arastirma da On test ve son test asamalarinda Duygusal Emek
Davraniglar1 ve Duygusal Davranis Kurallar1 6lgekleri kullanilmigtir. Duygusal Emek
Davraniglar1 testini Grandey(1999) doktora tezi icin Brotheridge ve Lee(1998)’nin
calismasidan almistir. 19 sorudan olusan Duygusal Emek Davranislari testi Ela Unler
Oz tarafindan Tiirkgeye gevrilerek doktora tezinde kullanilmustir. Ayni sekilde Duygusal
Davranis Kurallar testi Grandey(1999) doktora tezinden alinmis olup Ela Unler
0z(2007) tarafindan kullamilmugtir. {letisim temelli egitim programinin dncesinde ve
sonrasinda deney ve kontrol gruplarina anket uygulanmistir. SPSS paket istatistik
programinin 21.0 siirlimii kullanilarak yapilan analizlerde en kii¢iik Cronbach’s Alpha
istatistigi en diisiik 0,684, en yiiksek 0,810 ortalama ile giivenilirlik yeterli goriilmektedir.
Bu calismada, iletisim temelli egitim programinin ¢alisanlarin ger¢ek duygularini gizleme
becerisine, duygularini yonetebilme ya da kontrol edebilme yeterliliklerine, rol yapabilme
ozelliklerine, derin davraniglara etkisine ve kurumun kurallari1 uygulayabilme

davraniglarina olan etkileri incelenmistir. Calisma sonucunda hedeflenen Kkisilerin
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duygusal emek davranislarin1 gelistirerek farkindaliklarini artirmak, kisilerarast ve
kurumsal iletisimde daha basarili olmalarini saglamaktir. Bu baglamda ¢alisma sonunda
asagidaki bulgulara ulasilmustir. iletisim temelli egitim sonunda egitime katilan
calisanlarin ger¢ek duygularini gizleyebilme becerilerinin arttigi bulgulanarak Hipotez 1
desteklenmektedir. Calisanlarin duygularint yonetebilme ya da duygularini kontrol
edebilmeleri iizerine yapilan arastirmada anlamli bir fark bulunarak Hipotez 2
desteklenmektedir. Calisanlarin rol yapabilmelerinde iletisim temelli egitimin katkisi
gorildiigli icin Hipotez 3 arastirma sonucunda desteklenmektedir. Egitim sonrasinda
calisanlarin derin davranis sergilemeleri daha yiliksek bulgulandigi i¢in Hipotez 4 de
desteklenmektedir. Ancak, iletisim temelli egitim programinin ¢aliganlarda kurumun
arzuladigi davranis kurallarin1 uygulayabilme becerilerini artirmalar1  konusunda
istatiksel acidan anlamli bir fark bulunmamistir. Dolayisiyla, Hipotez 5
desteklenememektedir. Kuramsal bilgi ¢ercevesinde demografik faktorlerin duygusal
emek davraniglar1 sergileme silirecinde yansimalari oldugu belirtilmisti. Buna iligskin
olarak, cinsiyet faktorii s6z konusu oldugunda egitim sonrasinda kadin ¢alisanlarin duygu
kontrolii, rol yapabilme 6zellikleri, derinlemesine davranis gosterebilme 6zellikleri daha
yiiksek bulunmustur. Deneyim ve gelir faktorleri agisindan degerlendirildiginde deney

grubu denek sayisi az oldugu icin istatiksel acidan anlamli bir farklilik bulunmamaistir.

Bulgularin yazina katkisina ek olarak, kurum ve kuruluslarin insan kaynaklar
politika ve uygulamalarina 1s1k tutabilecegi disiiniilmektedir. Duygusal emek
davraniglarinin  ve duygu durumunun diizenlenmesinde kiiltiirleraras1 ¢aligmalar
yapilarak, farkli kiiltlirlerin bir arada bulundugu ¢aligma ortamlarinda iletisim temelli
egitimler verilerek c¢alisanlar arasinda Kkiiltiirel temasin yogunlastirilmasi, iletisim
becerilerinin bu dogrultuda kullanilmasi1 ve duygu durumunun diizenlenmesi, calisma
Motivasyonunun artiritlmasi iizerine gelecekte derinlemesine caligmalar yapilabilir.
Calisanlarin yogun is temposu icerisinde fiziksel ve zihinsel ¢aba sarf etmelerinin yani
sira duygusal ¢aba da harcadiklarini géren kurum ydneticilerinin ¢alisanlarini egitimlere
katilmalari i¢in destekleyebilir, tesekkiir-takdir belgeleri verebilir, pozisyon yiikseltebilir,
egitim sonunda eglence ya da tatil organize ederek calisanlarin egitime bakis agilarini

degistirebilirler. Egitimler aracilig1 ile farkindaligi artan g¢alisanlarin birbirlerine olan
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baglhliklarimin  artacagi, kuruma olan aidiyet duygularinin  kuvvetlenecegi
diistiniilmektedir. Egitimler sonunda anket sonuglar1 degerlendirilmeli, gozlem raporlar
tutulmal1 ve beklentileri netlestiren ihtiyac analizleri yapilmalidir. Calismalar siirecinde
ve sonucunda egitim alanlarin sayisinin yiiksek olmasinin istatiksel agidan daha anlaml
sonuglar ¢ikararak alan arastirmasina katki saglayacagi diistiniilmektedir.

“Iletisim Temelli Egitim Programinin Kurum Calisanlarmimn Duygusal Emek
Davranislar1 Uzerindeki Etkileri” konulu tez c¢alismamdaki literatiir bilgilerine
yayinlanmis eserlerden, makalelerden, liniversitelerin veri tabanlarindan ve iletisime agik
olan elektronik kaynaklardan ulastim. Iletisim temelli egitim programimi PTT Bas

Miidiirliigii, Giizelyali-Izmir’de tamamladim.
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TURKCE OZET

“Iletisim Temelli Egitim Programimin Kurum Calisanlarinin Duygusal
Emek Davramislar: Uzerindeki Etkileri” baslikli Yiiksek Lisans tezi
kapsaminda iletisim temelli egitim programi, duygusal emek ve
duygusal davramis kurallar1 konu edilmektedir. Duygularimiz
hayatimizdaki pusulalarimizdir. Bu pusulayr dogru ve etkili
kullanabilmek duygularin egitimi ve iletisim becerilerini gelistirmek ile
miimkiindiir. Iletisim becerilerini gelistirmek, 6grenme istegi yaratmak,
duygusal egitim siirecinde kisinin kendisini taniyabilmesi, kars1 tarafin
duygularinin farkina varabilmesi ve sorumluluk alabilmesi 6nemlidir.
Duygular1 yonetebilmek ve denetleyebilmek duygularin egitimi ile
miimkiindiir. Modern yoOnetim anlayisinda c¢alisanlarin duygularina
onem verildigi belirtilmektedir. Hizmet sektoriinde miisteri ile etkilesim
icinde bulunan ¢alisanlarin empati kurabilmeleri, duygularini kontrol
edebilmeleri, kurumun bekledigi davranisi sergileyebilmeleri, duygusal
emek kavrami ve duygusal davranis kurallarina dikkat ¢cekmektedir.
Iletisim Temelli Egitim programi ile galisanlarin duygu ydnetim
becerisini gelistirmeleri sonucu sergilemekte olduklar1 duygusal emek
davranislarinin ¢alisan-calisan ve ¢alisan-miisteri kalitesini arttirmalari,
duygu kontroliinii saglayarak, kurumun bekledigi davranislar

sergileyerek yaptiklari isten doyum almalar1 hedeflenmektedir.

Anahtar Kelimeler: egitim, iletisim becerileri, duygusal emek, duygusal

davranis kurallar1
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ABSTRACT

The Master’s Degree thesis called ““ The Effects of Communication Skills
Training Program on the Behaviours of Emotional Labor in
Organizations” focuses on communication based trainin program,
emotional labor and emotional behaviour. Our feelings are our
compasses in our lives. It is possible to use these corectly and effectively
by improving the training and communication skills of emotions. It is
important to develop communication skills, to create learning desire, to
be able to recognize and take the responsibility for the others’ feelings.
It is possible to manage emotions and to control them through the
training of emotions. It is stated that the emotions of the employees are
emphasized in the understanding of the modern management system.
Employees interacting with the customer in the service sector draw
attention to showing empathy, controlling their emotions, exhibiting the
behaviours that the organization expects in the concept of emotional
labor and emotional behaviour. It is aimed that emotional labor
behaviours which empower employees to develop their emotional
management skills increase the quality of employees’ interaction
among each other and the interaction between the employees and the
customers. As a result, this provides emotional control, regulations and
demonstration of the behaviors that the organization expects.

Key Words: training, communication skills, emotional labor and

emotional behaviour rules
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EKLER
Ek 1. Duygusal Emek Davramslan Olcegi

LUTFEN BU DOKUMANI DIiKKATLICE OKUMAK ICIN ZAMAN AYIRINIZ

nw

Sizi tarafindan ydrdtilen

" bashkll arastirmaya davet

ediyoruz. Bu arastirmaya katilip katilmama kararini vermeden 6nce, arastirmanin neden ve nasil

yapllacagini bilmeniz gerekmektedir. Bu nedenle bu formun okunup anlasiimasi biiyiik 6nem

tasimaktadir. E§er anlayamadiginiz ve sizin icin acik olmayan seyler varsa, ya da daha fazla bilgi
isterseniz bize sorunuz.

Bu calismaya katimak tamamen goniilliiliik esasina dayanmaktadir. Calismaya
katilmama veya katildiktan sonra herhangi bir anda calismadan cikma hakkinda sahipsiniz.
Calismayl yanitlamaniz, arastirmaya katilm icin onam verdiginiz biciminde
yorumlanacaktir. Size verilen formlardaki sorular yanitlarken kimsenin baskisi veya telkini
altinda olmayin. Bu formlardan elde edilecek bilgiler tamamen arastirma amaci ile kullanilacaktir.

Bir miigsteri ile iletisim icindeyken.......

Hemen Cok | Oldukca | Bazen | Nadiren | Hemen

hemenher | sik | Sik hemen
zaman higbir
zaman

(6) G | @ 3) 2 1@

1 | Gergek  duygularimi
gostermemek i¢in ¢aba
sarfederim.

2 | Hissetmedigim
duygular1
hissediyormus gibi
yaparim.

3 | Karsimdakilere
gostermem gereken
duygu hangisi ise o0
duyguyu hissetmek i¢in
caba sarf ederim.

4 | Genellikle o sirada
hissettigim gercek
duygularimi1 gizlemeye
caligirim.

5 | Asabi bir miisteri ile
konusurken
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sinirlenmemek i¢in
kendimi  rahatlatacak

seyler diisiinmeye
calisirim.

6 | Miisterilere uygun
davranmam  gerektigi
icin gercek tepkilerimi
bastiririm.

7 | Sinirli bir misteriyle
konusurken, esasinda
enim gorevimin ona
yardim etmek oldugunu
diistintirim.

8 | Miisteriyle iliski
sirasinda kurumun
benden gdstermemi
istedigi duygulari
yansitabilmek igin rol
yaparim.

9 | Kendi duygularimi
kontrol etmeye
calisirim.

10 | Sinirli  misterilerimle
bile, olaylara onlarin
bakis acisindan
bakmaya calisarak
konusurum.

11 | Isimin benden
bekledigi “kisi”
olabilmek i¢in
ictenlikle caba sarf
ederim.

12 | Kendimi  ¢ok  koti
hissettigim zaman bile
arkadasca davranip
giillimserim.

13 | Karsimdaki kisiyle
ilgilenirken sikintili ve
sinirli oldugumu belli
etmemek  i¢in  rol
yaparim.

14 | Misteri  ile  iliskim

sirasinda  yansitmam
gereken duygu, benim
ruh halimle uyusmasa
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bile 0 duyguyu

yansitmaya ¢aligirim.

15

Miisteriyle iliskim
sirasinda, benim
duygularima ters gelse
bile, o sirada isim icabi
gostermem gereken
duygu ne ise, onu
hissetmeye c¢aligirim.

16

Miisterilerle etkilesim
sirasinda icimden
gegenleri
hissettirmemek i¢in
gayret gosteririm.

17

Sinirli bir miisteriyle
konusurken, onlarin
aramizda gecenlere
degil bagka bir seye
hiddetlendiklerini
diisiintirtim.

18

Miisterilere yardim
ederken neseli
oldugumu gostermeye
calisinca bir siire sonra
kendimi hakikaten
neseli bulurum.

19

Miisteriye sinirlensem
bile ona karst kibar
davranmaya devam
ederim, ama i¢imden
kiiflir ederim.
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Ek 2. Duygusal Davrams Kurallari Olcegi
LUTFEN BU DOKUMANI DIKKATLICE OKUMAK ICIN ZAMAN AYIRINIZ

Sizi Sultan Basaran tarafindan ydiritilen *

" baglikll arastirmaya davet
ediyoruz. Bu arastirmaya katilip katiimama kararini vermeden 6nce, arastirmanin neden ve nasll
yapilacadini bilmeniz gerekmektedir. Bu nedenle bu formun okunup anlasiimasi bliyiik 6nem
tasimaktadir. E§er anlayamadiginiz ve sizin icin acik olmayan seyler varsa, ya da daha fazla bilgi
isterseniz bize sorunuz.

Bu calismaya katiimak tamamen goniilliiliikk esasina dayanmaktadir. Calismaya
katilmama veya katildiktan sonra herhangi bir anda calismadan cikma hakkinda sahipsiniz.
Calismayl yanitlamaniz, arastirmaya katilm icin onam verdiginiz biciminde
yorumlanacaktir. Size verilen formlardaki sorulari yanitlarken kimsenin baskisi veya telkini
altinda olmayin. Bu formlardan elde edilecek bilgiler tamamen arastirma amaci ile kullanilacaktir.

Hemen | Cok | Olduk¢a | Bazen | Nadiren | Hemen

hemen sik Sik hemen

hicbir
hz:nan Zaman
V4

© (G| 4 G| @ | @

1 | Misterilere nasil
davranmamiz
gerektigi hakkindaki
kurallar yazili olarak
is yerimiz tarafindan
hatirlatilir.

2 | Is yerimizdeki diger
calisanlar  genelde
nasil hissediyorlarsa
Oyle davranabilirler.

3 | Is yerimiz bizden,
olumsuz
duygularimizi
miisterilere
yansitmamamizi
bekler.
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Is yerimiz bizden

gostermekle
yiikiimlii oldugumuz
duygusal
ifadeleri(dostga
ifadeler gibi)
gostermemizi
bekler.

5 | Miisterilerle  iligki
sirasinda
gostermemiz
gereken  duygular
yansitmamiz
karsiliginda is
yerimiz bize ddiil
veya ikramiye verir.

6 | Miisterilerin iyi
hissetmelerini
saglamanin isimizin
bir parcast oldugu
bize belirtilir.

7 | Is yerimiz,
miisterilere belli
duygulari
yansitmamiz  i¢in
bize egitim verir.

8 |Is  yerimiz ise
alimlarda, uygun
duygular1 yansitma
yetenegine sahip
olanlar secmeye
caligir.

9 | Is yerimiz, miisteri
hizmeti verirken tiim
calisanlarin
arkadasca ve samimi
davranmalarinin
gerekli  oldugunu
dile getirir.

10

Is yerimiz, miisteri
hizmeti  sirasinda,
yansitmamiz
gereken  duygular
konusundaki
kurallar1 acik ve net
olarak bildirir.
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