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OZET

Calisma yasaminda duygusal emek; galisanlarin hizmet verdikleri siire icinde isletmeye verdikleri
duygulan ifade etmektedir. Calisanlar isletmeye fiziki, psikolojik son olarak ta duygusal katkida
bulunurlar. Bu calismada; Sakarya Bolgesi'nde yerlesik otellerin yoneticileri ile goéristlmus,
duygusal emegi ydnetme tarzlar sorgulanmistir. isletmeciler galisanlarin duygularinin yénetimi
konusunda turizmin 6zel konumuna dikkat cekmektedirler.

Turistik hizmetin Uretimi ve tiketimi ayni anda ve yerde olmakta, bu sire¢ calisgan ve musteriyi
bulusturmaktadir. Bu durumda her iki tarafin da duygulari oldukga belirleyici olabilmektedir.
isletmelerin  duygusal emegi ydnetmek adina IKY siiregleri gercevesinde degisik eylemler
gelistirdikleri gorllmektedir. Calisanlari algilamanin ve onlardan standartlara uyma ve
profesyonelce davranis beklentisinin éne giktigi gérilmektedir.

Anahtar kelimeler: Duygusal emek, duygusal uyumsuzluk, duygularin ydénetilmesi, Sakarya
Otelleri

GIRIS

Duygu olgusu, gunimuzdeki kadar genis bir kullanim alanina sahip olmamakla
beraber, 1800°li yillarin sonlarindan beri Uzerinde c¢aligilan ve gesitli gorisler ileri
siriilen bir alandir. insanoglunun hislerini ve duygusal durumlarini incelemek, bunun
cesitli etkilerini tahmin etmek, literatirde her zaman ilgi geken bir konuma sahip
olmasi nedeniyle, hissedilenlerin ve duygularin biyolojik, psikolojik, sosyal ve kulturel
acllardan gesitli agiklamalarina rastlamak mimkindir. Ozellikle 1980’li yillardan
itibaren, duygularin calisma yasamindaki varligi, disavurum bigimleri, orgutsel
basaridaki rolu giderek artan bir sekilde tartisilmaya baglanmistir.

Duygu olgusunu c¢alisma ortamindaki boyutlariyla ele alirken, bu konuda 6énemli bir
ayrimin altini gizmek gerekir. Belirli bir iste galisma eyleminin insanoglunun varliginin
onemli bir belirleyicisi oldugu ve bdylelikle sevme, acima gibi cesitli duygularin
hissedildigini sdylemek mimkindir. Bunun yaninda, is doyumu, motivasyon ve
performans degerleme gibi ¢alisma alanlari kiginin is ile ilgili hislerini incelemek ve
aciklamakla ilgilenir. Yani is yasamindaki duygular birgok alani yakindan
ilgilendirmektedir. Kisinin isini yaparken sergiledigi davraniglar ile karsi tarafa belirli bir
duygusal mesajin iletiimesi artik is gereksinimlerinden kabul edilmektedir. Duygular ise
karsi, isten kaynaklanan ya da is ile ilgili hissedilenler olarak degil, isi belli bir “duygu
ifadesi” takinarak yapma ve daha ¢ok isin muhatabi olan karsi tarafa bir his yaratma
g¢abasi boyutunda ele alinmakta, bu tir bir g¢abada “duygusal emek” olarak
adlandiriimaktadir(Seger, 2004, 814).

1.KAVRAMSAL CERCEVE

Duygu olgusunu tanimlanmaya yonelik ¢abalar psikolojinin ve Darwin’in erken
dénemlerine kadar goturulebilir. Wiliam James’in 1884 yilinda yayimlanan
makalesinde sorguladigi  “duygu nedir?” sorusu halen giindemdeki yerini
korumaktadir. Bireyler genelde duygularinin neler oldugunu soyleyebilseler de,
akademik cevreler duygu kavraminin tanimi konusunda zorlanmaktadir. Ornegin
Plutchik psikoloji literatiirinde 28 farkli duygu tanimi oldugunu belirtmistir. Kleinginna
92 farkh tanima isaret etmektedir. Arnold ise duygular konusundaki
arastirmalarini”’psikolojideki en zor ve karmasik alanlardan birisi oldugunu”belirterek
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Ozetlemistir. Hilmann’a gore, duygu teorisinde garip ve saskinlik uyandiran bir
karmasiklk vardir.
Duygu olgusu en genis anlamiyla”’6znel bir his durumu”olarak tanimlanmaktadir.
Sartre ise duygu olgusunun”bir anlama sahip olmak ve bir seyleri belirtmek”ile ilgili
oldugunu ifade etmektedir. Thoist duygu olgusunun su dért bileseni igerebilecegini 6ne
surmustir (Seger, 2004, 815);

» Durumsal bir uyaricinin ya da ortamin degerlendirilmesi,

» Fizyolojik ya da bedensel hislerde degisiklik,

» Anlamli el, kol, yliz hareketlerinin 6zglrce ya da sinirli olarak gosterilmesi,

>llk lg bilesenden bir ya da daha fazlasinin birlesimini kiiltirel bir sekilde

adlandiriimasidir.

Duygusal emek kavrami ilk kez 1979 yilinda Hochschild tarafindan tanitild. ilk
tanitimda duygusal calisma olarak kurallarin hissedilmesi ve sosyal yapilar olarak
gecti (Wong ve Wang, 2009, 249). Hochschild’'in “The Managed Heart” isimli kitabinda
ele alinan duygusal emek, aslinda sosyal aktorlerin gunlik yasamlarindaki
performanslarina atif yapmaktadir. Genel olarak duygular konusunda iki yaklasim
bulunmaktadir; organizmal ve interaktif yaklasim. Organizmal yaklasimda duygu;
icgldl ve durtiilere bagli, ani bir refleks olarak ortaya ¢ikan bir durum olarak ortaya
¢tkan bir durum olarak gorilir. Bu yaklasima gore sosyal faktorler sadece duygularin
ortilmesi, yansitiimasi agsamasinda dahil edilmektedir. Sosyal faktérlerin, duygularin
ortaya cikisinda veya meydana gelisinde etkili olmadigi varsayilir. Dolayisiyla
duygular bir bagkasi tarafindan yénetilemezler. interaktif yaklasimda ise, duygular
daha sosyal bir boyutta ele alinmaktadir.
insanlar biiyiidiikge duygularini kontrol etmeye ve ydnetmeye baslarlar. Buna gére,
sosyal yasam bir dizi iligkiler agina sahiptir ve bu surecte duygularini belirli kural ve
ritellerle yonetmeye baslayan bireyler, duruma uygun davraniglarini sergilemelerini
saglayan beceriyi genellikle farkinda olmadan gergeklestirebilirler. Dolayisiyla
duygusal yonetim, 6zinde gunluk sosyal iligkilerin dogal yansimasina isaret
etmektedir(Glngér, 2009, 169).
isletme ydnetiminin talepleri dogrultusunda belirli duygulari sergilemek zorunda kalan
calisanlarin bu konuda caba sarf etmeleri gerekmektedir. Bu da calisanlarda
tikenmeye ve is stresine neden olmaktadir. Kuskusuz calisanlar islerini yaparken,
temel diizeyde bir takim davranislar sergilemek ve duygulara kars! tarafa yansitmak
durumundadir. Fakat duygusal emek, bu temel dlizeyin daha Gzerinde ve sureklilik arz
eden bir olguyu ifade etmektedir.
Duygusal emek; hizmetin sunulmasi esnasinda musterilerle yasanan etkilesimde
kurum tarafindan talep edilen duygularin sergilenmesi durumudur. Bu tanimda doért
temel nokta 6ne gikmaktadir.
ilk olarak, duygular etkilesimci model (izerinden ele alinmaktadir. Yani, Kisiler
duygularini sosyal gevreyi algilayis bicimlerine gére sekillendirir. Ikinci nokta, yine
etkilesimci model cercevesinde, bireyin hissettigi duygular ile kurum tarafindan talep
edilen duygular arasinda bir uyum olsa bile, bireyin yine de bu duygularn sergilemek
icin belirli bir gaba sarf etmesi gerekmektedir. Ugiincii nokta, bir kez sergilenen duygu
artik bir piyasa mali(meta) halini almistir ve hizmet veren g¢alisan artik sunulan
hizmetin bir pargasi haline gelmistir. Dérdincu ve son nokta ise, duygularin ne zaman
ve nasll sergilenecegine dair belirlenmis kurallar bulunmaktadir. Hochschild bu
kurallar”’hissetme kurallar”olarak tanimlamistir. Hissetme kurallari sosyal yapinin
sekillendirdigi kurallardir. Pek ¢ok durumda nasil davranacagimizi veya bizden nasil
davranmamiz In beklendigini biliriz; 6rnedin, ne zaman birine kizma hakkimiz
oldugunu, yakinlarimizi  kaybettigimizde Uzllmemiz veya sansli oldugumuza
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sevinmemiz gerektigini bildigimiz gibi. Bu kurallar belirli bazi durumlara ve mesleklere
gore degisebilmektedir.

Ekman ise uygun duygusal ifadelere iliskin bu normlari ”g6ésterim kurallar” olarak
tanimlamistir. Ekman’a gore gosterim kurallari; sadece hangi duygunun uygun oldugu
ile ilgili degil, ayni zamanda bu duygularin nasil sergilenecegi ve kargi tarafa nasil
iletilecegi ile ilgili davranis standartlaridir. Dolayisiyla kisilerin ne tur duygular iginde
olduklari belirli bir noktaya kadar 6nemlidir, fakat bu duygularin ne tir davranislara
doénlstugu, davraniglarin gézlemlenebilir olmasi sebebiyle, daha blyik bir 6neme
sahiptir. Be nedenle bunlar igin gosterim kavrami kullanilacaktir (Glngdér, 2009, 170-
171).

Duygusal emek konusunda, glinimizde bazi ydnetimler gelinen son asamada artik
calisanlarin fiziksel niteliklerinin yani sira duygularina da hiikmetmekte gerekir gibi bir
anlayis olusturdu. Yeni yonetim teknikleri bu yénde yodun “motivasyon” cabalari
gelistirdi ve ne olursa olsun kisi yaptigi isten keyif aldigini disa yansitmaliydi. Bu da
daha 6nce Marx'in gelistirdigi yabancilagsma kavraminin artik daha da derinlerde
yasanmas! sonucunu getiriyordu:”duygularin yabancilagsmasi” yani artik duygularin
disa vurumu olan bazi mimik ve jestler aslinda temsil ettigi duyguya karsilik
gelmiyordu. Bu kavram uygun duygularin sergilenmesi ya da ydnetilmesi, bu arada
gercek duygularin maskelenmesi anlaminda kullaniimaktadir.

Ornegin verilen bu galismalarin (hostesler, garsonlar, gagri merkezi galisanlari) hizmet
sunarken son derece’nazik ve giler yiizli"olduklar biliniyor. Ozellikle cagri
merkezlerinde, vyapilan tim gérismelerin kayit altina alindidi bahsedilen
yabancilasmanin boyutu daha kolay anlagilabilir. Bu kavrami ilk kullanan Hochschild
genel cercevesi yukaridaki gibi Ozetlenen bu izlekten”duygulara
yabancilagsmaya”varmistir.

Hochschild, Delta Havayollarinin hostes egitim merkezlerindeki kurslara katilarak
hosteslerin duygusal emek sureglerini incelemistir. Burada hosteslere gulimsemeleri
gerektigi telkin edilmekteydi ve Hochschild hosteslerin gulimsemelerinin kendilerine
ait olmadigina yonelik sik sik sikayetlerde bulunduklarini belirtmektedir. Yani,
ticarilegtirilen duygulara yabancilasmanin yasandi§i bir durumdan, konustugu
calisanlarin gilimsemelerinin Uzerlerinde durdugunu ama onlara ait olmadigindan
bahsetmektedir. Bu galigsanlar” bir makyaj, tek tip, kayith bir muizik, ugak dekorunun
dinlendirici pastel renkleri ve yolcularin keyiflerini dlzeltmek igin alinan gindiz
icecekleri gibi goérunmekteydiler’. Ucgus gorevlileri icin gulimseme, islerin bir
pargasiydi, hem de isin zahmetsizmis gibi gérinmesi icin calisanin benligini ve
duygularini duzenlemesi igin gerekli bir parcadir. Ancak yine de Hochschild
calisanlarca sergilenen tim eylemleri ayni kefeye koymamaktadir ve bu eylemleri ikiye
ayirmaktadir: Yizeysel eylem dedigi eylem biciminde ¢alisan gergekten hissetmez
ancak hissedermis gibi yapar. Derin eylemde ise galisan gercekten hissetmeye calisir,
tipki bir kendisini roliine kaptirmasi gibi (Man ve Oz, 2007, 79).

Duygusal emek kavraminin daha iyi anlagiimasi agisindan s6z konusu olgunun
boyutlarinin tanimlanmasi da 6énem arz etmektedir. Temel olarak duygusal emegin
dort boyutu bulunaktadir; duygusal gosterim sikhgi, gosterim kurallari igin sarf edilen
dikkat, sergilenmesi talep edilen duygularin cesitliligi ve duygusal uyumsuzluk.
Duygusal gdsterim siklidi; calisanlardan talep edilen duygular, calisanlarin hangi
siklikla sergilemek zorunda kaldiklardir (Gling6r, 2009, 171). Duygusal emegin ikinci
boyutu, isin gerektirdigi kurallari sergilerken gosterilen dikkat seviyesidir. Dikkat
gerektiren isler, daha fazla psikolojik ve fiziksel caba gerektirdiginden bu islerde daha
fazla duygusal emek sarf edildigi sOylenebilir. Talep edilen duygular sergilemek igin
ihtiyag duyulan dikkat, duygularin sergilenecegi sire ve duygularin derinligi ile
yakindan ilgilidir. Duygusal emegin Uglincli boyutu, kurum tarafindan sergilenmesi
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talep edilen duygularin gesitliligidir. Sergilenen duygular temelde butlnleyici (pozitif),
maskeleyici (nétr) ve farklilagtirici (negatif) olabilir. Son boyut ise duygusal
uyumsuzluk boyutudur. Gergekte hissedilen duygularla, kurumlarin sergilenmesini
bekledikleri duygular arasindaki ¢gatismaya duygusal uyumsuzluk denir. Pek gok yazar
bu durumu duygusal emegin bir sonucu olarak gérme egilimindedir fakat duygusal
uyumsuzlugu s6z konusu olgunun boyutlarindan biri olarak ele almakta mimkindur
(Guingdr, 2009, 174).

2.KURUMSAL ACIDAN DUYGUSAL EMEK

Duygusal emek olgusunun calisan boyutunun yani sira kurumsal boyutu da
bulunmaktadir. S6z konusu olguyu daha iyi anlayabilmek igin bu boyutun da
irdelenmesiyle yarar bulunmaktadir. Kurumlar belirli bir amagla galisanlarindan bazi
duygulari sergilemelerini talep etmektedirler. Bunun igin de caligsanlarin duygusal
emeklerini yonettikleri bir eylem gergevesi ortaya koymaktadirlar. isverenler tarafindan
gerceklestirilen bu yénetim, sekillendirme veya kontrol ¢abasi, yazil kurallar seklinde
olabilecegi gibi, daha enformel bir sekilde protokol veya beklentiler bigiminde veya
kurumun kiltirinin bir pargasi olarak ta ortaya konabilmektedir. Calisanlar ise
kendilerinden beklenen sekilde davranabilmek icin, bilingli veya bilingsiz olarak, gesitli
yontemi metotlari kullanmaktadir (Glingér, 2009,169).

Duygusal emegin yonetilmesinin kuruma dogrudan veya dolayli olarak birtakim olumlu
etkileri olmaktadir. Bu nedenle kurumlar galiganlarinin duygularini kendi talepleri
dogrultusunda yonlendirmek igin gesitli ydntemler belirlerler.

2.1.Galisanlarin Duygularimi Yénlendirmek igin Kurumlarin izledigi Yontemler
Kurumlar, sergilenmesini bekledikleri duygulari olusturmak ve c¢alisanlarin bu
duygulari gdstermelerini saglamak icin U¢ ydntem benimsemektedir. Kurumlar
oncelikle segme ve ise alma asamasinda, daha sonra sosyallestirerek ve 6dul/ceza
mekanizmalarini isleterek ¢alisanlar ise uygun duygulari sergilemelerini saglamaya
calismaktadir. Kurumlarin gésterdikleri bu caba, musterilere verdikleri Snem derecesi,
calisanlarla musgterilerin kurduklar iligkinin sikhgi ve musterilerin uygun duygusal
gOsterimler konusundaki inanglarin 6nemi ile dogru orantilidir.

2.2.Duygusal Emegin Kurumsal Agidan Ciktilan

Calisanlarin sergilemis olduklari duygularin kurumsal performansi tizerinde olumlu ve
olumsuz etkileri bulunmaktadir. Duygusal emek kurumlara aninda veya kisa dénemde,
tekrarlayan ya da uzun dénemde ve yayllmaci kazanclar saglamaktadir. Sergilenen
duygular kurum igin aninda birtakim sonuglar dogurabiliyor. Ornegin; miisteri baglihg
saglandiktan sonra bu bagllik baska musterilere de aktarilarak, kurumun vermekte
oldugu hizmet kulaktan kulaga yayilabilir (Gling6r, 2009, 178).

Duygusal emegin kurumsal agidan olumsuz ciktilari da bulunmaktadir. Calisanin
sergiledigi duygularin, musteriler tarafindan samimi duygular olarak algilanmamasi
halinde, musteride olumsuz bir reaksiyon olabilir. Dogal olmayan, yapay yaklasimlar
bazi durumlarda hi¢ olmadidi kadar olumsuz kargilanabilir.

Diger taraftan musterilerin aldiklari hizmete iliskin beklentileri degisebilmekte, bazi
durumlarda galisan ise bu beklentileri karsilamayabilmektedir. Ayrica bazi durumlarda,
birtakim olumsuz o6nyargilarla yaklasim musteriler, aldiklari hizmeti yetersiz
gorebilmektedir.

Diger taraftan ise, isteki strese bagli olarak ortaya g¢ikan devamsizlik ve yiksek isci
devri ayni zamanda kurumun hizmet kalitesini de olumsuz etkileyebilmektedir.

3. YONTEM

Turizm sektdrli emek-yogun bir sektér olmasi nedeniyle diger endustri isletmelerinden
daha karmasik bir yapiya sahiptir ve beseri iliskiler daha fazladir. Bir endUstri
isletmesinde galisan sadece ast/ist konumundaki kisiyle ve 6zel yasamindaki kisilerle
iliski igerisinde iken, turizm sektoriinde calisanlar hem ast/Ustleriyle hem 6zel
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yasamindaki kisilerle hem de musterilerle iligki igerisindedir. Bu karmasik iliskilerden
dolayi ¢alisanlar fiziksel ve duygusal olarak farkli davranislar sergilemektedir.
Literatirde bu konuda kaynaklarin ¢ok sinirli oldugu ve yapilan galismalarda da
konunun genellikle calisanlarin dlstnce, algi ve duygularina odaklanilarak
acliklanmaya ¢alisildigi goérilmektedir. Bu galismada, literatiirde gérilen bu eksikligi de
gidermek Uzere, konunun isletme yoneticilerinin bakis agisiyla irdelenmesine
calisiimistir. Konaklama isletmelerinde calisan isgorenlerin duygusal emek gdsterim
siklidi, duygu cesitliligi ve duygusal uyusmazliklarinin isletme ydneticileri tarafindan
nasil yonetildiginin analiz edilmesi amaglanmistir.

Verilerin elde edilmesi surecinde kalitatif tekniklerden birisi olan yari bigimlendiriimis
mulakat teknigi kullanilimistir. Bu teknikte arastirmaci kaba hatlariyla bir yol haritasina
sahiptir ancak cevaplayicinin ilgi ve bilgisine gore farkli sorular sorarak konunun
degisik boyutlarini ortaya cikarmaya caligilir. Bazen yol haritasinin digina gikilarak
sohbet havasinda sdylesi farkli yonlere kayabilir (Altunigik ve ark. 2007: 84).
Calismanin ana kiitlesi Sakarya ili otelleridir. Orneklem olarak ise farkli standartlarda
hizmet veren sekiz tane konaklama tesisinden elde edilen veriler analiz edilmigtir.
Analize dahil edilen otellerden alti tanesi U¢ yildizli, iki tanesi de bes yildizhdir.
Goriusmeler 24.02.2010-04.03.2010 tarihleri arasinda gergeklestiriimistir. Otellerin Ust
kademe yoneticileriyle on beser dakikallk gérismeler yapiimis ve goérismeler kayit
altina alinmigtir.

4. BULGULAR

Yapilan goérusmelerin degerlendiriimesi sonucunda ortaya ¢ikan olgular bagliklar
halinde asagida siralanmistir;

*Duygularin Turistik Uretim Siireci Agisindan Onemi

Calisanlarin duygularinin yonetimi konusunda katimcilar turizm 6zel konumuna
dikkat ¢cekmektedirler. Turistik hizmetin Uretimi ve tlketimi ayni anda ve yerde
olmakta, bu siire¢ galisan ve musteriyi bulusturmaktadir. Bu durumda her iki tarafin da
duygulari oldukga belirleyici olabilmektedir.

“Bir calisan her zaman ayni performansi tasiyabilir. Kimi calisanlar vardir gok
duygusal olabilir. Disarida yasadiklarini ise yansitabilir. Bazi calisanlar da ¢ok
vurdumduymazdir. Insanlara anlayigh olmak gerekmektedir. Sattigimiz en bilyiik sey
hizmet. Hizmet sattigimiz icin de 100 farkh calisanimiz varsa 100’Gnun de ayni
davranmasini bekleyemeyiz. Bir calisanin iki musteriye gosterdigi ayni davranig ¢ok
farkli algilanabilir. Olay geri bile tepebilir. Bir musteri samimi bulabilirken bir digeri
samimi bulmayabilir. Bunlarla ilgili motivasyon ¢alismalari yaparak bu c¢alisanlar
kazanilmaya c¢alisilir’ (Gortisme 1).

“Kimi insanlar is becerileri yiksek olmasina ragmen yizlerinde bu samimi ifadeyi
goéremeyebiliriz. Bu nedenle de insan ayrimciligi gibi olmasin ama bdyle insanlarla
galismiyoruz.” (Gérisme 2)

“Hizmet sektoriine butliin departmanlar birbirine bagli. Carkin donmesi igin her
departman mutlaka hazir olmasi gerekiyor. On biiroda yapilacak bir hata servis
departmani zor durumda birakir. Otomatikman servis departmani 6n biroyu kontrol
ediyor. Sefler var ama bolimlerde birbirlerini kontrol ediyor. Duygusal bir bag zaten
zamanla olusuyor. Bunu da bazen disarida yemek yiyerek, piknikler duzenliyoruz.
Birisinin yakininin cemaatine, cenazesine beraber katiliyoruz.” (Gériisme 2)

*Calisani Algilama

Kuglk isletmelerin 6zellikle farkh alt kultir gruplarindan cahsanlan istihdam
konusunda ¢ok tutucu davrandiklari gértulmektedir. Bélgede yasamayan ve Ulkenin
farkl alt kiltir gruplarindan kisilerin galistiriimak istenmedigi gorilmektedir. Burada
ozellikle bolgede yasamayanlari galistirmak istememeleri etkilidir. Bolgede yasayan
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biri olursa daha sonra bir sorun olmasi halinde kisiye ulasma, gidip bulma imkanlari
isletmelerin galisan segimini etkilemektedir.

Bazi igletmelerin galisani duygulari ile birlikte ele almadidi ve duygusal tepkimeler ve
yonelimlerin dogurdugu sorunlar karsisinda sorun aninda c¢alisani uyardiklari
anlasiimaktadir. Bunun karsisinda bazi igletmelerin sorun aninda ¢aligani uyarmanin
duygusal bir isteksizlik, atalet yaratacadinin farkinda olduklar gézlenmektedir. “Bir
yOneticinin yapacagi en buyuk yanhs is esnasinda bir calisani uyarmaktir. Egitimde bu
ybénden ¢ok 6nemlidir kigiyi direk yanlisini séylemek egitimin getirdigi gelisimin énini
tikayabilir.” (Goérusme 1).

*Duygularin Yénetimine Yaklagimi Belirleyen Yapisal Etken

Bes yildizli otellerde ¢aliganla birebir ilgilenip duygusal tegvikler verme ya da duygusal
destek saglama vb. yaklasim bes yildizli otellerde daha az goruliuyor. Bastan
psikolojik testlerle olgum yapilarak ise alinan kisi bicimsel egitimlerle isletme
kiltirine adapte ediliyor. Egitim ve oryantasyon asamasi blyik isletmeler icin gok
onemli goéruliyor. Bu agsamada calisanin duygusal vb. alanlarda gergek egilimlerini
tespit edebildiklerini belirtiyorlar. Sorunu olanlar ise devam edemiyor. Geriye kalan
zamanda orgut kiiltirii davranigi  belirliyor. Blyuk isletmelerin  duygulari
degerlendirme diizlemi “standartlara gelip dayanmaktadir. Igletme kurallar ve
standartlari kapsaminda ve “profesyonelce” davranis beklenmektedir. “Insanlar
keske bir robot olsa bunlar yansitmasalar evlerinde ayri burada ayr bir davranis
sergileyebilseler. insan olmamiz dolayisiyla cok miimkiin degil. Mesela tiyatrocu
aksam rahatsiz olsa da oyununu oynuyor. ...Zaten her seyden 6nce galigsanlara bu
profesyonel mantaliteyi kazandirmak 6nemli.” (Gérusme 2)

Kuguk igletmelerde ise Ozellikle calisanin kendi varlidini igletmenin varligina bagl
dusunmesi istenmektedir. Bu igletmelerde ¢alisanin zihnine “igletme varsa ben
varim” dislincesini yerlestirmek duygusal emegi yonetmenin en 6nemli sorunu olarak
g6rulmektedir. Buyuk isletmelerde bu yaklagsim ¢alisandan goérevi disinda ilave katki
Uretme beklentisine doénlsmektedir. “calisanin yaninda yarattiyi ekstra farkhhklar
dikkate aliyoruz. Gorev disinda herhangi bir sey yapmasi bizim igin daha
onemli.(Gorisme 3)”

*Duygusal Davranisin Degerlendirilmesi

isletmelerde calisanlarin duygusal davraniglarini ve emeklerini degerlendirdikleri ve
bunu somut ¢iktiya dénustirmek suretiyle galisana geribildirim sunduklari bir sistem
olarak odiillendirme sistemi 6ne c¢ikmaktadir. Cogu isletme “ayin personeli”
uygulamasina bu kapsamda dikkat gekmektedir. Calisanin duygularini ise yansitma
dizlemi, olumsuz duygularin olumsuz davraniglara 6éncu olmasi durumu vb. gibi
etkenler bu agsamada igletme tarafindan degerlendirimekte ve galisana olumlu veya
olumsuz sekilde yansimaktadir.

Musteri anketleri sonucglari da hem buyuk hem kuguk isletmelerde calisani
degerlendirme kriteridir. Bunun yaninda isletmeler bazen de dogum gunlerini kutlama
gibi uygulamalarla ¢alisanlari duygusal anlamda tesvik etmeye calismaktadirlar.

Bazi igletmelerin “sosyal bir a§” kurmak seklinde ele aldigi ¢alisan iligkileri sayesinde
onlarin duygusal emeklerini tesvik ettikleri gorilmektedir. “...isletemeye olan sosyal
baglariyla alakali. Bunu da sik sik bir araya gelerek sagliyoruz. Ayda bir mangal
yakiyoruz. Mutlaka dogum guinlerinde herkesin 6zel dogum guninl hatirliyoruz. Zaten
bir aile ortamimiz var. Birbirimize karsi bir sorumlulugumuz zaten var.” (Gérisme 4)
*Duygularin Yonetiminde Calisan Ayrimi

Her calisanin duygulari ve duygusal emek duzeyi isletmeler igin ayni diizeyde dnemli
degil. Musterilerle temas halinde galisanlarin duygusal yonelimleri, duygusal emek
diizeyleri ve davranisa yansitmalari blylk oranda izleniyor ve olumsuzluklarin
giderilmesi icin aninda harekete gegiliyor.
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*Duygusal Tepkilerin Anlagilmasinda Kritik Denge Noktasi

isletmelerin galisanlarin duygularini degerlendirmede ve bilhassa olumsuz davraniga
yol agan duygulari degerlendirmelerinde mutlaka bagdh kaldiklari bir degerlendirme
noktas! veya otorite olarak misteriler ortaya gikmaktadir. Ozellikle biiyiik isletmelerde
6nemli bir 6lcit musteri memnuniyeti anketleridir. Calisanlardan is ortaminin
gerektirdigi roli oynamasi ve sonugta musteriyi memnun kilmasi beklenmektedir.
“Burasi bir sahne ve bizlerde tiyatroculariz. Bu ylzden de yaptigimiz her harekete de
dikkat etmek zorundayiz. Galigsanlarimizin problemleri buyik ya da kiguk olsa da biz
onlari uyarmak zorundayiz. Duygusal yoénden de yasanan sorunlarin 6niine gegmek
icin misteri memnuniyeti anketlerinden elde ettigimiz geri bildirimler gergevesinde
kendimiz gelistiriyoruz. (Gérigsme 4)

*Duygusal Emegi Diizenleme Yollar

Ozellikle duygusal tepkimelerin olumsuz oldugu zamanlarda igletmelerin galisana o
gun i¢in izin verdikleri goérilmektedir. Kuiguk isletmelerde bu surece yoneticinin
mudahale ettidi ve galisanla birebir ilgilendigi anlagiimaktadir. Zaten az sayida caligsan
oldugu icin ydnetici bu calisanlari rahatga izleyebilmekte ve davraniglarina da
mudahale edebilmekte. Caligsani gunlik izin veya arka ofislerde degerlendirme yoluna
gitmektedirler. Biyuk isletmeler ise daha fazla oranda (vazgegemedikleri bir ¢alisan
degilse) resmi yoldan uyari cezasi vb. verme yoluna gitmektedirler.

isletmelerin  duygusal tepkilerden 6nce calisandan takim ruhunu hatirlamalari
istenmektedir. Ozellikle sorunlu zamanlarda problem yasadiklari miisteriyi o an sakin
kalabilen baska bir c¢alisgana yodnlendirmeleri sorunu c¢ozebilecektir. Bu da otel
galisanlarinin duygusal agidan hassas zamanlarinda dikkate almalari beklenen
profesyonel g¢oézimlerden biridir. “Karsidaki sinirli musteriyi daha asadiya gekmek.
Yasanan bir sikintiyi diger departmandaki bir arkadasin hatayi Ustlenip arkadagi adina
dzir dilemesi gok 6nemlidir. Bu zor bir seydir ama yapilmasi énemlidir. Isletmeyi bir
takim olarak ele alirsak galisanlarda takimin birer lyesidir.” (Gérigsme 2)

*Personel Aliminda Duygusal Emegin Rolii

Sakarya turistik otelleri personel aliminda éncelik olarak is becerilerini ve daha énceki
deneyimleri géz éniinde bulundurmaktadirlar. Ug yildizli otellerin duygusal becerileri
olgen tekniklere sahip olmadiklar goérilmektedir. Bes yildizhi oteller ise psikolojik
testler uygulamaktadirlar. Personel aliminda genel olarak, isletme sahipleri veya
yonetici pozisyonundaki Kisiler yetkilidir ve is gérismelerinde kendi sorularina yeterli
cevap aldiklarina inandiklari takdirde personeli ise almaktadirlar. Ancak, personeli
alim agsamasinda ¢ok iyi tanimanin olanak dahilinde olmadigini, bu nedenle duygusal
durumunu Ozellikle oryantasyon asamasinda gdzlemeyi ve degerlendirmeyi
dustnduikleri anlagiimaktadir.

+ Otel Galiganlanmin Duygulanini iglerine Yansitma Sikhigi ve isletmelerin
Olumsuz Duygulari Onleme Girigimi

Hem Uc¢ yildizli hem de bes yildizl tesislerde ydneticiler galisanlarinin ise duygusal
davranislarini yansittiklarini belirtmektedirler. Bayan ¢alisanlarda bu durum daha sik
yasanmaktadir. Otel yonetimlerinin, ¢alisanlarin olumsuz davranislarina karsi yapici
ve geligtirici galismalari ise sunlardir:

-Oncelikle yénetici ve galisan kargilikli olarak bu davranisin nedenini konugmaktadir.
-Olumsuz davranigin nedenine goére o glin veya birkag giin izin uygulamasi s6z
konusudur.

-Olumsuz davranisin devam etmesi durumunda cgalisan daha arka plandaki islerde
degerlendiriimektedir.

-Isletme icin vazgecilmez bir calisansa, duruma yapici yaklasiliyor fakat isletme igin
cok kritik bir noktada galisan degilse isten gikarmaya kadar stireg ilerletilebilmektedir.
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*Galisanlarin Kiiltiirel Ozellikleri, Yetigme Sartlari, Ogrenim Seviyelerindeki
Farkhilhklar vb. Etkenlerin Duygusal Davraniglarini Etkileri Ve igletmenin Bu
Konudaki Ongériisii

Calisanlann kultirel ozellikleri, yetisme sartlar, 6drenim seviyeleri gibi etkenlerin
duygusal davranigi etkilemesi konusunda yoneticiler benzer sekilde cevaplar
vermiglerdir. Mutlaka bu farkliklarin davraniglari da etkiledigi gorisunde
birlesmiglerdir. Ug yildizli tesislerde yoneticiler; calisan sayisinin az olmasi, genelde
kendi yérelerinin insanlarini calistirmalari ve yéneticilerin kontrol alanlarinin daha
sinirli olmasi sayesinde bu farkliliklarin ortaya c¢ikardigi davranis farkliliklarinin 6niine
gecebilmektedirler. Bes yildizl tesisler ise surekli is egitimleriyle bu farkhliklarin ortaya
¢ikardigi olumsuzluklar engellemeye c¢alismaktadirlar. Otel igletmeleri calisanlarin
kisilik Ozelliklerinin farkliligindan kaynaklanan olumsuz davraniglari 6nleme adina
yaygin olarak bu tur ¢alisanlar misafirle daha az karsilasilan ve misafirle iletisimin en
dislk oldugu alanlarda degerlendirme yolunu se¢mektedirler.

*Duygusal Uyumsuzluk Durumlarini Onleme Adina Uygulamalar

Sakarya otellerinde dogrudan bu konuya yoénelik uygulamalar ve teknikler mevcut
degildir. Duygusal uyumsuzluk sorunlarini U¢ yildizli tesisler kisa sureli izinler,
karsilikh gérugmeler, ihtar ve uyari cezalariyla énlemeye galismaktadir. Bes yildizli
tesisler ise bu konuda surekli egitim vermektedirler. Misafir-calisan iligkilerini
memnuniyet anketleriyle takip etmektedirler. Bir sorun ortaya ¢iktigi zaman
calisanlarin timu toplantiya davet edilerek onlara sorundan ve ¢6zim yollarindan
bahsedilmekte ve bdyle bir durumda neler yapmalari gerektigini anlatiimaktadir.
sDuygusal Davranisin Performans Degerlendirme, Odiillendirme ve
Cezalandirmaya Etkileri

Sakarya'daki lU¢ ve bes yildizli otellerin biri hari¢ timi performans degerlendirme
faaliyetleri uygulamaktadir. Yaygin uygulamalar ise ayin personelini segme ve dogum
gunl kutlamalandir. Performans degerlendirmedeki kriterler ¢ ve bes yildizh
tesislerde farklilk gostermektedir. Ug yildizli isletmelerde ©ncelikli degerlendirme
kriteri caligsanlarin islerine fiziki olarak sagladiklar katkilardir. Bes yildizli tesisler ise
fiziki cabalarin yani sira duygusal davraniglarinda etkisine ve katkisina
inanmalarindan dolayi, duygusal emegi degerlendirmeye dahil etmektedirler. Tum
tesislerde performans degerlendirme surecinde diger g¢alisanlardan bilgi alinmasi yolu
ile isletiimektedir. Strece yonetim ¢ok az dahil olmaktadir. Cezalandirma konusunda
ise duygusal davraniglarin etkisi gok azdir. Gorisulen bes yildizli tesislerin ikisinde, ¢
yildizl tesislerin ise sadece birisinde galigsanlarin 6dillendirme ve cezalandirmasinda
duygusal davraniglarin etkisi oldugu anlagiimistir.

*Duygusal Uyumsuzluk Gosteren Galisanlara Yaklagsim

Gorusllen Ug¢ yildizh tesisler kendilerini sadece ticari kazang noktasi olarak
g6rmektedirler. Bu nedenle kendilerini maddi olarak kayba ugratacak en kuguk bir
olumsuzluga tahammidilleri olmadigi gorilmektedir. Olumlu ve galisanin kazaniimasi
yonlinde de yapici uygulamalara sahip degillerdir. Bes yildizli tesisler ise misafir
memnuniyetinin saglanmasinda ¢alisan memnuniyetinin  de gerekli olduguna
inanmaktadirlar. Bu nedenle de caligsanlarin surekliligi ve mutlu olmasi igin gerekli
tedbirleri almaktadirlar.

*Calisanin Kendi Duygularini Yonetmesi Konusunda Egitilmesi

isletmelerin egitim uygulamalarinda calisanin duygularini kontrol etmesine dair bir
egitim verilip verilmedigi sorulmustur. Ug yildizli tesisler is egitimi siireglerinde bu
konuya fazla deginmemektedir. Bir sikinti oldugunda dogrudan galisanla gorisulmesi
ve yaptiklari davranigin yanhs oldugunu onlara benimsetilmesi yoluna gidilmektedir.
Personel toplantilarinda ise dogrudan o galisanin degil, bagh bulundugu boélimin
yetkilisinin uyarilmasi s6z konusudur. Bes yildizli tesisler ise ¢alisanlarini sik sik
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uyarmak vyerine is egitimi silreglerinde bu becerilerin kazandiriimasi gerektigini
savunmaktadirlar. Sik sik uyarilan bir personelin kendisinde surekli hata arayacagini
ve daha fazla hata yapacaklarini distinmektedirler.

5.SONUCLAR

Sakarya ilindeki turizm isletmeleriyle yapilan goérismeler de kiguk ve buylk
isletmelerin duygusal emek sirecine yaklasimlarinin farkli oldugu sonucuna
ulagiimigtir. Ug yildizh oteller personelin segimi siirecinde galisanlarin duygu boyutunu
analiz eden testlere sahip degilken, buyuk isletmeler ise alim sireglerinde calisanlarin
duygusal boyutlarini da dikkate almaktadir. Hem kuglk hem de buylk isletmeler
calisanlardan profesyonelce bir yaklasim beklemektedirler.

Kuglk igletmeler ¢aliganlarina anlik egitimler vermekte ve bir sorun yasandiginda kisa
vadeli ¢oziimler Uretmekte iken kurumsallasmig bulyuk isletmelerde 6rgut kultirinin
calisana aktariimasina ve standartlara uygun davranis gelistirmesine yonelik uzun
vadeli egitimler verilmektedir. Kuguk isletmeler performans degerlendir-me
sureglerinde galisanlarin isletmeye fiziki olarak katkilarini dikkate almaktadir. Blyik
isletmeler ise performans degerlendirme surecinde calisanlarin yansittiklari duygusal
emek boyutunu da dikkate almaktadirlar. Sakarya'daki turizm isletmelerinde
uyumsuzluklari bagtan énlemek adina, yerel halktan calisanlarin secilmesine 6zen
gosterilmektedir.
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