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Giilimsemek gibi i¢ kaynakli davraniglarin ¢alisma hayatina girmesiyle birlikte
calisanlarin duygulariin ticari nitelik kazandig1 goriilmektedir. Duygu isi, ¢alisanlarin
kendi duygularini organizasyonun amagclariyla uyumlu hale getirmesini talep
etmektedir. Hizmet sektoriiniin rekabetgi politikalar1 ¢alisanlarin  duygularmi da
miisteri memnuniyeti araci haline dontistiirmektedir. Duygusal emegin yogun oldugu
havacilik sektorii alaninda calisgan kabin memurlarina egitimlerde miisterilere karsi
giiler yiizlii ve sabirli olmalari telkin edilmektedir. Miisteri memnuniyetine verilen
onem duygusal emek davraniglarinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu aragtirma
duygusal emek ve yabancilasma iligkisini incelemeyi amaglamaktadir. Bu amag
cercevesinde kabin memurlarinin duygusal emek davranislari ve yabancilagsmanin
boyutlar1 arasinda nasil bir iliski vardir soruna cevap aranmistir. Kabin memurlari igin
is geregi haline donilisen duygusal gosterim kurallar1 ve onceki caligsmalardan yola
¢ikilarak kabin memurlar1 6rneklem olarak segilmistir. Bu arastirmada duygusal emek
ve yabancilagma iliskisi duygularin yabancilagmasi tiizerinden ele alinmstir.
Arastirmada duygusal celiski, duygusal caba ve samimi davranig yabancilagmanin
giicsiizliik, anlamsizlik, kuralsizlik, soyutlanma ve kendine yabancilasma boyutlariyla
iliskilendirilmistir. Aragtirmanin duygusal emegi ve yabancilagsmay1 boyutlar halinde
incelemesi calismanin dnemini olusturmaktadir. Onceki calismalarda yabancilasmanin
hangi boyutunun hangi duygusal emek davranisiyla nasil iligkili oldugunun agik olarak
ele alinmadig1 goriilmiistiir. Yine kabin memurlarinin duygusal emek ve yabancilagsma
iligkisi aragtirmanin 6zgiinliigiinii olusturmaktadir. Bu amagclarla arastirma sorular1 ve
hipotezler belirlenmistir. Kartopu orneklem yontemi kullanilarak ulasilan 15 kabin
memuruyla yarit yapilandirilmis miilakat yapilmistir. Elde edilen veriler igerik
analiziyle degerlendirilmistir. Kuramsal c¢er¢eveden ve saha arastirmasindan elde
edilen verilerle temalar olusturularak bulgular kismi yorumlanmistir. Arastirmanin
sonucunda kabin memurlarinin yogun olarak iste duygularini bastirdiklari, duygusal
celiskinin fazla oldugu, duygusal celigkinin ve ¢abanin yabancilasmanin anlamsizlik,
giicsiizliik ve soyutlanma boyutlariyla pozitif yonde iliskili oldugu, samimi davranigin
performansla iliskisi, kabin memurlarmin yogun olarak soyutlanma yasadigi,
duygularin bastirilmasinin duygusal yabancilagmaya neden oldugu ortaya ¢ikmigstir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Yabancilasma, Kabin Memurlari
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It seems that emotions of the workers gain a commercial quality with internal
behaviors as smiling entering working life such. The element of emotion requests that
the workers must adapt their own feelings to the aim of organization. Competitive
politics off service sector have been turning the feelings of workers into pleasure of
costumers. In the education of cabin attendants working on the field of aviation sector
which emotional labour is very condense, are told to be patient and have smiling face
against the customers. The importance given to pleasure of customers takes an
important role on emotional labour behaviors. This research aims to explore the
relationship between emotional labour and alienation. Research question: How is
correlation between emotional labor’s behaviors and alienation’s dimensions. Cabin
attendants have been chosen as an example because of emotional display rules
changing into necessity of work for cabin attendants and previous searching. In this
research the relationship between emotional labour and alienation have been studied
from the view of getting stranger of the feelings. In the research the emotional
discrepancy (surface acting), emotional effort (deep acting) and genuine emotion are
connected with dimensions of alienation (powerlessness, meaninglessness,
normlessness, isolation and self-estrangement). Exploring emotional labour and
alienation on the parts of dimensions in this research express the importance of the
explore. In previous works, it has seemed that relationship between dimensions of
alienation and which emotional labour hasn’t been clearly studied. Besides the
relationships between emotional labour and alienation of stewards consists the
originality of the research. Because of this aim searching questions and hypothesis
have been chosen. A semi structured interview has been made with 15 stewards who
have been contacted using the technique of snowball sample. Gained datas have been
assessed with content analysis. Finding parts are commented with the themes consisted
of the datas from institutional circumference and field explorations. As a result of
research the following things have been understood that: Cabin attendant press their
feelings intensely; here is positive relationship emotional labour and emotional effort
with powerlessness, meaninglessness, isolation; here is positive relationship genuine
emotion and performance; cabin attendants have experience isolation so often; keeping
the feelings under press causes alienation emotionally.

Keywords: Emotional Labour, Alienation, Cabin Attendants
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GIRIS
“Maskeler, duygularin ayni zamanda hem sadik, hem gizli hem de

miikemmel olabilen kisitlanmis  ifadeleri ve hayranlik uyandiran

yankilaridir” (Santayana, 1922: 131).

Toplumun insanlara atfettigi roller gibi calisma hayati da belli rolleri iginde
barindirmaktadir. Insan toplumsal hayatta ¢ogu zaman secimlerinde 6zgiir olmasina
ragmen ¢alisma hayatinin dogasi ¢alisanlardan is gerekleriyle uyumlu bazi roller talep
etmektedir. Isin miisterileri memnun etme gerekliligi calisanlarm ise duygularini
katmasinin gerektigi rollere doniismiistiir. Boylelikle ¢alisanlarin kendi duygular1 sadik,
gizli, kisitlanmis ifadeler; miisteriye kars1 gosterdikleri duygularsa hayranlik uyandiran
ifadeler haline gelmistir. Hizmet sektorii i¢in “glilimseme” bir sembol haline gelmis ve
calisanlar kendilerinden beklenen ifadeleri sergilemek icin belli duygusal gdsterim

davraniglarini benimsemislerdir: duygusal emek.

Hizmet sektoriinlin  farklilasma politikalar1  ¢alisanlarin  duygularimin = miisteri
memnuniyetini saglamak icin bir ara¢ haline doniistiirmiistiir. Ozellikle havacilik

sektorlinlin “giilen yiizleri” kabin memurlar1 sembol haline gelmistir.
Cahsmanin Konusu

Bu aragtirmanin odak noktasi duygularin yabancilagmasi iizerinedir. El becerilerden
miisterileri memnun etme becerilerine uzanan doniisiim duygulara da aragsal bir nitelik
eklemistir. Hizmet sektoriinde var olmaya baslayan kisilik piyasasit ¢alisanlardan
duygularmi isletme amaglar1 dogrultusunda diizenlemesini talep etmektedir. Insanimn
kendi benliginin bir pargasi olan duygularin yonetilmesi ¢alisanlarin duygularina
yabancilasmasina neden olmaktadir. Caligma hayatinda bastirilan duygular, is
gerekleriyle duygularin uyumlastirma cabasi hem kisinin 6z benligini hem de sosyal
hayatin1 etkilemektedir. Hochschild, duygusal emekle ilgili caligmasinda aslinda
duygusal emek ve yabancilagsma iligkisine dikkat ¢ekmistir. Hizmet sektoriiniin en
belirgin sembollerinden biri olan “giilimseme” zamanla c¢alisanlarin  kendi
duygularindan ayrilarak kuruma ait bir nesne olmakta, bdylelikle digsallasmaktadir.
Ozellikle kabin memurlarinin segilme nedeni giiliimsemenin bir anlamda is geregi

olmasindan dolayidir. Hizmet sektoriiniin en rekabetci sektorlerinden olan havacilik



sektorii ¢alisan-miisteri iliskilerinde ¢ok hassas davranmaktadir. Bu da galisanlardan
belli duygusal gosterim kurallarini beklemeleriyle sonuglanmaktadir. Calisanlarin
miisteri memnuniyetini karsilamak i¢in sergiledikleri duygusal emek, calisanlar
yabancilasmaya dogru itmektedir. Bu arastirmanin amacit duygusal emek ve
yabancilagsma iliskisini ortaya koymaktir. Arastirmanin kuramlari ve orneklemi
karmagik Orgiiniin iyi analiz edilmesini gerektirmektedir. Calisma iki bdliimden

olusmaktadir.

Birinci boélimde aragtirmanin kuramlarina ve kavramsal cergevesine yer verilmistir.
Hem duygusal emek hem de yabancilasma kurami kokenleri eski olan, pek cok
disiplinde ¢alisilmis konulardir. Duygusal emek kuraminin sosyolojik temelleri,
yabancilasmanin felsefeye dayanan kokleri, duygunun psikolojik boyutu, ¢aligmanin
dogas1 ve kisilik piyasasi bu calismanin anlam derinliklerini olusturmaktadir. Tim
bunlardan hareketle ilk boélimde duygusal emek kavrami, duygusal emekle ilgili
kavramlar, duygusal emege yonelik anlayislar kavrami ilk kez ortaya atan
Hochschild’in (1983) “Yonetilen Kalpler” adli eserini odagina alan bir yaklagimla ele
alinmistir. Yabancilagsma kuramiysa, kavramin daha iyi ifade edilmesi i¢in etimolojik
olarak incelenmis felsefik temellerinden ¢alisma hayatina dogru olan doniisiimiinden
bahsedilmistir. Yabancilasmanin boyutlar1 ayr1 ayr1 agiklanmisg, yabancilasmaya yonelik
anlayiglar ele alinmistir. Daha sonra arastirmanin 6rneklemini olusturan kabin
memurlarinin gorev tanimlart hakkinda ve genel olarak meslege iliskin bilgi verilmistir.
Yine burada kabin memurlariyla ilgili yapilan bazi caligmalara da yer verilmistir.
Duygusal emek ve yabancilagsma iliskisiyle ilgili literatiir duygularin yabancilagmasi
baslig1 altinda ifade edilmistir. Marx’in yabancilagsma anlayist basta olmak {izere

konuya iliskin pek ¢ok calismaya atif yapilmstir.

Ikinci bolim yapilan saha arastirmasindan olusmaktadir. Arastirma sorular1 ve
hipotezler ifade edilmis, arastirmanin yontemine iliskin bilgiler verilmistir. Konuyu
daha iyi ortaya koymak amaciyla arastirmanin érnekleminin 6zellikleri ifade edilmistir.
Elde edilen verilerin nasil analiz edildigi, siiregleri hakkinda ayrintili agiklamalar
sunulmustur. Arastirmanin bulgulart kisminda demografik verilere yonelik bulgular
basta olmak {izere elde edilen bulgular temalarla birlikte verilerek degerlendirme

yapilmistir.



Calismanin Amaci

Arastirmanin ana amaci duygusal emek ve yabancilasma iligkisini incelemektir. Bu
amagla hem duygusal emek hem de yabancilagsmanin boyutlarinin birbiriyle iliskisi ve
birbirine etkisinin ortaya c¢ikarilmasinin literatiire katki saglayacagi diisiiniilmiistiir.
Aragtirmanin alt amaglarindan biri kabin memurlarinin duygusal emek davranislar1 ve
yabancilagma iligkisi hakkinda insan kaynaklar1 yonetimi adina ¢ikarimlarda bulunmak
ve bu sekilde literatiirlin yaninda is diinyasina da katki saglamaktir. Kabin memurlarinin
genel olarak “diinyay1 gezen ve servis yapan kisiler” olduklari sdylemlerinin aksine bu
calisma kabin memurlarinin “duygu yoneticileri” olup olmadigini ortaya ¢ikarmayir da
amaglamaktadir. Hochschild’in Yonetilen Kalpler adli kabin memurlartyla ilgili yaptig
caligmasinda duygusal emek ve yabancilagma iliskisine Marx’in yabancilasma
anlayisindan hareketle dikkat ¢ektigi goriilmiis ve bu alanda bir eksiklik oldugu
diisiiniilerek bu calismayla konudaki eksiklik giderilmeye calisilmistir.

Calismanin Onemi

Arastirmanin ana amacindan hareketle daha 6nce yapilan diger arastirmalarin aksine bu
calisma yabancilagsmanin her bir boyutunun duygusal emekle iliskisini ayr1 ayr1 ele
almaktadir. Aragtirmanin boyutlar1 ayr1 ayr1 olarak ele almasi ve duygularin ¢ok yogun
kullanildig1 kabin memurlugu meslegini odagina almasi bu calismanin 6zgiinligi

olusturmaktadir.

Onceki galismalar yabancilasmayr bir biitiin olarak ele almis ancak hangi boyutun
duygusal emekle nasil bir iligkisi oldugu tam olarak giin yiiziine ¢gikarilamamistir. Bu
durum hangi yabancilasma boyutunun hangi duygusal emek davranisiyla iliskili
oldugunu sorgulamayr gerektirmistir. Buradan yola ¢ikilarak Karl Marx’in
yabancilasmaya dair goriigleri basta olmak iizere Seeman’in yabancilagma boyutlar
incelenmis ve Hochschild’in duygusal emek kuramiyla Ashforth ve Humphrey ‘in
duygusal emek anlayist goz oniinde bulundurularak duygusal emek ve yabancilasma
iliskisini ortaya koyacak temalar belirlenmistir. Yine yapilan literatiir taramalarindan
duygusal emegin “samimi davranis” boyutunun ihmal edildigi goriilmiis bu davranis da
temalara eklenmistir. Samimi davranmig her ne kadar kisilerin kendi hisleriyle is
gereklerinin Ortiistiigli bir duygusal emek davranisi olsa da yine az da olsa c¢aba

gerektirmektedir. Ayrica bu davranis daha ¢ok performansla iliskilendirilmistir. Her ne



kadar c¢alisan kendisinden beklenen davranislari i¢inden geldigi i¢in yapsa da yine
yabancilagsmayla iligkisi aragtirilmasi gereken bir temay1 olusturmustur. Ancak bununla
birlikte samimi davranigin dogasi geregi belli sinirlar ¢izmek gerekmis, yapilan literatiir
taramalarindan hareketle bu davranis yabancilagsmayla biitiin olarak iliskilendirilmistir.
Burada Mills’in “mutlu robot” ifadesinden yola c¢ikilmistir. Arastirmada duygularin
daha agik ortaya c¢ikarilmasi ve konunun literatiir-uygulama biitinselligini korumak
amaciyla yiizeysel-derinlemesine davranmis yerine duygusal c¢eliski-caba ifadeleri
kullanilmistir. Kabin memurlarinin is tanimlar1 ve onceki caligmalar goz Onilinde
bulunduruldugunda duygusal emek ve yabancilagsma iliskisinin arastirilmasinin uygun
oldugu ve bu alanda eksiklik oldugu goriilmiistiir. Ayrica derinlemesine yapilan literatiir
taramasinda duygusal emek ve yabancilagsma iliskisinin genellikle nicel yontemlerle
belirlendigi saptanmistir. Bu arastirmada nitel veri toplama yontemi kullanilarak veriler
toplanmis ve elde edilen wveriler igerik analizine tabi tutularak temalarla
iligkilendirilmistir. Sonug olarak bu arastirma sosyoloji ve felsefe disiplinlerinin ¢alisma
hayatindaki gorlinlimlerinin ortaya ¢ikarilmasi bakimindan disiplinler arasi1 bir
calismadir. Yine c¢alisma hayatinda duygularin roliiniin belirlenmesi agisindan da
onemlidir. Literatiir incelendiginde kabin memurlariyla ilgili pek ¢ok c¢alisma oldugu
goriilmiis fakat duygusal emek ve yabancilasma iliskisinin incelendigi bir arastirmaya
rastlanamamistir. Bu amagla saha arastirmast yapilarak konu derinlemesine

incelenmeye calisilmistir.
Calismanin Yontemi

Her c¢alismanin dogasi uygun bir yontem belirlemeyi gerektirmektedir. Bu arastirmanin
evrenini kabin memurlart olusturmaktadir. Kabin memurlarinin yogun ugus saatleri ve
calisma kosullar1 onlara ulasmayr zorlastirmistir. Kabin memurlarmin belli bir 6zel
grubu olusturmasindan dolay1 ¢alismada kartopu 6rnekleme yontemi kullanilmistir. 15
kabin memuruyla yar1 yapilandirilmis miilakat yapilarak konu derinlemesine
incelenmigtir. Miilakat 14 kisiyle telefonla 1 kisiyle de yliz ylize gergeklestirilmistir.
Ortalama 40-50 dakika siiren miilakatlarda kabin memurlarina kimliklerinin
aragtirmanin etik kurallar1 ¢ercevesinde gizli tutulacagi garantisi verilerek ve onlarin
izinleri alinarak ses kaydi yapilmistir. Kabin memurlarinin igten ve samimi cevaplari

aragtirmanin gegerliligini ve giivenirliligi tizerine olumlu katki saglamistir. Elde edilen



veriler igerik analize tabi tutulmus ve hem kuramsal ¢erceveden hem de verilerden

hareketle temalar olusturularak bulgularin degerlendirilmesi yapilmistir
Calismanin Simirhihiklarn

Calismanin en onemli smirliligr duygusal emek ve yabancilagsma iliskisinin dogasi ve
nasil Olgiilecegiyle ilgili problemlerdir. Gegmisten giiniimiize Marx’in yabancilagma
kuram1 pek ¢ok disiplin tarafindan incelenmis ve farkli yontemlerle belirlenmeye
calisilmistir. Yabancilasma kurami son derece derinlemesine ve uzun bir ¢alismayi
gerekli kilmaktadir. Ayni1 sekilde duygusal emek kurami da duygularin dogal yapisi
geregi kapsamli bir ¢alismay1 gerektirmektedir. Calismanin yabancilagsmanin boyutlarini
ayr1 ayn iligkilendirmesi de bir baska sinirliligi olusturmaktadir. Bu bakimdan
derinlemesine bir litaratiir taramasiyla boyutlarin anlamlarinin belirlenmesi uzun ve
caba gerektiren bir siiregtir. Ote yandan arastirmanin drnekleminin kabin memurlar:
olmasi arastirmanin hem 0&zgiinliigiinii hem de smirliligini olusturmaktadir. Kabin
memurlarinin ugus saatlerinin degiskenligi ve diger caligma kosullart onlara ulasmay1
zorlagtirarak bir diger sinirlilig1 olusturmaktadir. En 6nemli sinirliliklardan bir digeriyse
arastirmanin  hedef kitlesinin isten atilma korkusuyla arastirmaya katilmaktan
cekinmesidir. Kabin memurlarma gizlilikle ilgili gilivence verilmesi ve sorulari
ictenlikle cevaplamalari i¢in gerekli kosullarin saglanmasi arastirmaya harcanan gabay1

artirarak bir diger sinirliligi olusturmustur.



BOLUM 1: KAVRAMSAL CERCEVE

Ik bélimde ¢alismanin amacindan yola ¢ikilarak kuramsal dayanaklara ve saha
aragtirmasinda sunulan bulgularin degerlendirilmesinde atif yapilacak kavramsal
gergeveye yer verilmistir. Duygusal emek, yabancilasma, kabin memurlugu meslegi ve

duygularin yabancilagsmasi konularina iliskin bir inceleme yapilmaistir.

1.1. Duygusal Emek

Calismanin bu kisminda duygusal emekle ilgili kavramsal ¢ergeveye yer verilmistir.
Duygusal emek ilk kez Hochschild (1983) “Yonetilen Kalpler: Duygularin
Ticarilesmesi (Managed Heart: Commercialization Human Feeling)” adli ¢aligmayla
ortaya koyulmustur. Duygusal emek kavrami pek ¢ok arastirmaya konu olmus, cesitli
disiplinler tarafindan ele alinmistir. Burada duygusal emekle ilgili kavramsal ¢erceve

biitiin yonleriyle ele alinmaya ¢aligilmistir.

1.1.1. Calisma Hayatinda Duygularin Rolii

Duygu kelimesi Latince “movere” kokiinden tiiremistir. Kelime anlam olarak bir his
veya bir hisse Ozgii distinceler ve bir dizi hareket etme durumudur. Kervanci’dan
aktarildigina gore duygu, “belirli uyaranlar karsisinda genellikle icsel olarak belirip
davranigsal tepkilere yol agan yapilandirilmis hislerdir.” Bir baska deyisle duygu, birine
ya da bir seye karsi yogun his durumudur. Duygular kendiliginden ve irade disinda
gelismektedir. Duygular kendini beden diliyle digar1 yansitarak amaglar1 yansitmaktadir.

(Akgay ve Coruk, 2012: 4-5).

Lazarus duygulari bes kisma ayrrmistir. ilk kisimda 6fke ve kiskanglik gibi olumsuz
duygular yer alir. Ikinci kismi kaygi, sugluluk ve utang gibi varolugsal duygulardan
olusturmaktadir. Ugiincii kisimdaki duygular istenmeyen, olumsuz hayat kosullar:
ortaya cikarmistir: umut, ac1 ve depresyon. Calisanin rekabetc¢i is hayatinda isini
kaybetmesi sonucunda bu duygular meydana gelebilir. Dordiincii kisimda iyi hayat
sartlarinin meydana getirdigi merhamet, agk gibi duygular yer almaktadir. Son kisimda

ise minnettarlik gibi empatik duygular yer almaktadir (Muchinsky, 2000: 803-804).

Duygularin olmadig: bir ¢alisma hayat: diisiiniilemez. Ozellikle insan unsurunun fazla

oldugu hizmet sektdriinde duygular &nemli bir rol oynamaktadir. Is hayatinda



calisanlardan duygularin1 kontrol etmeleri ve diizenlemeleri beklenmektedir (Akgay ve

Coruk, 2012: 4).

Pek ¢ok is duygusal gdsterim kurallar gerektirmektedir. Ornegin miisteri hizmetlerinde
calisan birisi isini giiler yiizle ve iyi bir mizah duygusuyla yapmaya cesaretlendirilirken
fatura tahsildarlari igin ciddi bir yiiz ifadesi tercih edilmektedir. Bir hakim ya da terapist
iginse duygusal tepkinin yoksunlugu en iyi tepkidir (Grandey, 2000: 95). Ancak
bununla birlikte, bir insanin i¢inden gelmeyen yabanci bir giilimsemeyi, mutluluktan
ziyade bir digeriyle iletisim kurmaya yonelik bilingsiz bir egilim olarak degerlendirmek

miimkiindiir (Kagan, 2007: 93).
1.1.2. Duygusal Emek Kavram

“Gulimsemek en biiyiik servetinizdir, onu kullanin.” Giiliimsemek insanin iginden
gelen bir duygudur gibi bilinenlerin aksine ¢aligma hayatinda gililimsemek her zaman
calisana ait bir duygu olmayabilir. Yonetilen bir kalp i¢in giilimsemek ¢cogu zaman bir
is tanimidir. Iste Hochschild’in yazdig1 “Duygularm Ticarilesmesi” duygu isini, iicret
karsilig1 bir yandan alinan bir yandan satilan hizmet olarak tanimlamistir (Hochschild,
1983: 105,118). Wharton’a gore duygusal emek, orgilitsel olarak belirlenen kural ve
esaslara uygun olarak calisanlardan gostermeleri beklenen duygu diizenleme stirecidir
(2009: 147). Baska bir tanima goére duygusal emek, duygularmn ve hislerin

organizasyonun amaglari i¢in diizenlenmesidir (Grandey, 2000: 97).

Duygusal emek tanimini ilk kullanan Hochschild’a gore duygusal emek, hizmetin sahte,
calisanlarin aktor, misterilerinde izleyici oldugu bir oyundur (Hochschild, 1983: 7).
Rup ve digerlerinden aktarildigina gore, bu oyunun iki 6nemli 6zelligi duygusal
yabancilasma ve gercek duygularin maskelenmesidir (Man ve Oz, 2009: 79). Ancak
bununla birlikte, duygusal emek sadece tek yonlii bir maskelemeyi ifade etmemektedir.
“Yani duygusal emegin amaci; misterilerin kendilerini iyi hissetmelerini saglamak
olabilecegi gibi (6rnegin perakende satiglarda), kotii hissettirmek de (Ornegin

hapishanelerdeki gardiyanlar veya polisler) de olabilir’ (Man ve Oz, 2009: 80-81).

Duygu isi, duygu kontroliinden veya duygularin bastirtlmasindan farklidir. Son iki terim

yalnizca duygular1 bastirmay1 veya engellemeyi ileri siirerken duygu isi genis 6lciide



hisleri bastirmanin yaninda hisleri sekillendirmeyi de igeren siireci olusturmaktadir

(Hochschild, 1979: 561).

Morris ve Feldman’a gore ise duygusal emek, organizasyonel olarak istenen duygulari
ifade etmek icin ihtiya¢ duyulan caba, planlama ve kontrol olarak tanimlamaktadir

(1996: 987).

Duygusal emek, calisanlar tarafindan ya derindeki duygunun (deep acting) ya da
yiizeydeki duygunun (surface acting) organizasyonun amagclar1 dogrultusunda sunulmasi
durumudur. Bu emek tiirii bir gesit izlenim yonetimidir ve ¢alisanlarin hislerine uysun
veya uymasin onlardan beklenen belli duygusal gosterim kurallarin1 igermektedir.
Duygusal emek sergileyen calisan duygularini bazen abartarak bazen bastirarak isinin

geregini yerine getirmektedir (Kart, 2011: 221-222).
1.1.3. Duygusal Emekle iliskili Kavramlar

Duygusal emegi daha iyi ifade etmek, is hayatinda duygularin ¢alisanlar lizerindeki
roliinii ortaya koymak i¢in duygusal emekle iliskili kavramlari agiklamakta fayda vardir.
Burada konuyla ilgili izlenim yonetimi ve sosyal kimlik kurami kavramlarma yer

verilecektir.
1.1.3.1. izlenim Yonetimi

Bir Orgiitiin miisterilerle iletisim kuran calisanlari kurumu topluma karsi temsil
etmektedir ve boylece oOrgiitlin dis yiiziinii olusturmaktadir. Calisanlarin miisteriler
tizerinde biraktig1 izlenim oOrgiite karst olan genel algiyr etkileyecegi i¢in izlenim
yonetimi is hayatinda énemli bir rol oynamaktadir. Izlenim yonetimi baskalar1 hakkinda
yargiya varma konusunda tahminlerde bulunma siireci olarak tanimlanabilir. ilk izlenim
toplumsal etkilesimin baslangic1 olmasi itibariyle énemli bir etkiye sahiptir. Izlenim
yonetimi bagkalarmin kendisiyle ilgili algilarin1 yonlendirmek ve mevcut imajini
korumak igin birey tarafindan sergilenen davramislar biitiiniidiir. Is hayatinda ¢alisanlar
sosyal, ekonomik ve psikolojik amaclari dogrultusunda baskalarinin kendileri
hakkindaki algilarini izlenim yonetimiyle etkileme egilimindedirler (Koksel, 2009: 35-
36).

Izlenim olusturma yontemi kendini tanimlama ydntemi ve sozsiiz ifade yontemi olarak

ayrilmaktadir. Kendini tanimlama yontemi bireylerin sozlii olarak kendini ifade etme



yontemidir. S6zsiiz ifade yontemi ise kendi i¢inde duygusal ifade, fiziksel goriiniis, jest
ve mimikler olmak iizere ayrilmaktadir. Duygusal ifade, hissedilen duygularin karsi
tarafta samimiyet izlenimi olusturmasi bakimindan onemlidir. Hissedilen duygularin
saklanmasiysa ayn1 sekilde karsi tarafta samimiyetsiz izlenimi olusturma egilimindedir.
Fiziksel goriiniis, izlenim yonetiminde ¢ok 6nemli bir etkiye sahiptir. Jest ve mimiklerse
kars1 tarafa olumlu veya olumsuz mesaj verme agisindan izlenim yonetiminde dnemlidir

(Kurt,2013:8).

Ashforth ve Humphrey (1993), duygusal emegi baskalarmin algilarini etkilemek igin
kasitli olarak yapilan bir izlenim yonetimi olmasi bakimindan izlenim yonetimiyle

eslestirmisgtir.
1.1.3.2. Sosyal Kimlik Kuram

Benlik kavrami kisinin kendine yonelik diislinceleri, algist1 ve duygularinin bir
toplamidir. Kisinin bir sosyal gruba iiye olmasi benligi iizerinde 6nemli bir etkiye
sahiptir. Kisinin benliginin tiyesi oldugu gruptan kaynaklanan kismini olusturmaktadir.
Tiim bunlarin meydana getirdigi sosyal kimlik kurami kisinin kendini 6zdeslestirdigi
grubun duygu ve diisiincelerinden nasil etkilendigiyle ilgilenmektedir (Koksel, 2009:
39).

Ashforth ve Humphrey (1993), duygusal emegi sosyal kimlik kuramindan yola ¢ikarak
aciklamiglardir. Rol beklentileri hizmeti gergeklestiren kisi, misteriler, yonetim ve
digerleri agisindan farklilagabilir. Bir kabin memuru kendini servis roliiyle
Ozdeslestirebilir ancak o kendini kizdiran ya da rahatsiz eden bir yolcuyu azarlamada
hakli hissetmektedir. Orgiitsel roliinii benlik kavramiyla 6zdeslestiren calisanlar
duygusal davranig kurallarini igsellestirmektedir. Bu kisiler kurallara uyma zorunlulugu
icin degil gergekten igsel olarak bu kurallara uyulmasi gerektigine inandiklari i¢in
kurallar1 yerine getirmektedir. Kisinin kendini 6zdeslestirdigi grubun davranis kurallari
orgilitsel rollerinin  gerekleriyle celisiyorsa kisi duygusal c¢eliski ve kendine

yabancilagsmaya meyillidir (98-99).



1.1.4. Duygularin Yonetilmesi

Duygulan etkin yonetmek i¢in belli 6zelliklere sahip olmak ve o 6zellikleri gelistirmek
gerekmektedir. Yaylact 2006’dan aktarildigina gore bu oOzellikleri su sekilde

smiflandirmak miimkindiir;

e Ozdenetim, kisinin duygularin1 ydnetebilmesi, kontrol edebilmesi ve duygusal
tepkilerini mantikl1 olarak verebilmesidir.

e  Ozbiling, kisinin kendini bilmesi, kendinin farkinda olmasidur.

o [letisim, iletisim kanallarini iyi kullanabilmeyi, iyimser bakis acismna sahip
olmay1 ve gereksiz elestiriden kacinmayi1 ifade etmektedir.

e Sosyal beceriler, yetenekleri sergilemek, diger insanlarin yeteneklerini
onemsemek ve gelistirmeye calismak gibi 6zellikleri icermektedir.

e Empati, kisinin digerlerinin de duygularini 6nemsemesi anlamindadir.

Duygularla bas etmek igin {ic yontemden soz edilebilir. Ilki duygular1 bastirmak ve
gormezden gelmektedir fakat bu durum zamanla bir duygusal patlamayla sonuglanabilir.
Diger yontem duygulardan zevk almak, onlara bagli kalmaktir. Son yoOntemse

duygularla yiizlesmektir (Ozgiin, 2015: 5-6).
1.1.5. Duygusal Emegin Gosterim Kurallar

Calisma hayat1 calisanlardan sadece fiziksel ve etik acidan belli kurallara uymasini
istemez ayni zamanda belli duygusal gosterim kurallarina da uymasini beklemektedir.
Duygusal gosterim kurallari, ¢alisanlarin miisterilerle ve is arkadaslariyla iletisiminde
duygularini nasil sergileyecegini belirleyen standartlardir. Duygusal gdsterim kurallari
calisanlara farkli yollarla aktarilabilir. Ise alimda adaylarm duygusal gosterim
kurallarima uyup uymayacagimi belirleyerek, calisanlara egitim vererek ve calisanlara
odiil-ceza yoluyla benimsetmeye calisarak duygu gosterim kurallar1 aktarilabilir. Bir
gosterim kurali olarak “biz bir aileyiz” sdylemi aym1 zamanda calisanlara nasil

hissetmesi gerektigini de ifade etmektedir (Kurt, 2013: 11-12).
1.1.6. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler

Hochschild (1983), cesitli kisisel ve 15 6zelliklerinin yani onciillerin bireylerin duygusal

emegi nasil gergeklestirdigini etkiledigini ifade etmistir (Kruml ve Geddes, 2000: 23).
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Bu ifadeden yola ¢ikarak duygusal emek siirecini daha iyi agiklamak igin bireysel ve

orgilitsel olmak iizere duygusal emek davraniglarini etkileyen faktorlere yer verilmistir.

1.1.6.1. Bireysel Faktorler

Duygusal emegi etkileyen bireysel faktorler olarak cinsiyet, yas ve duygulanim

konularina yer verilmistir.

1.1.6.1.1. Cinsiyet

Hochschild (1983) kadinlarin sosyal kiiltiiriin bir 6zelligi olarak daha fazla duygularini
diizenlediklerini ileri siirmektedir. Morris ve Feldman, kadinlarin erkeklerden daha fazla
duygusal emek sergilenmesi yoniindeki ifadelere yer vermistir. Bu durum, kadinlarin
toplumsal olarak daha sicak ve arkadasca tavir sergilemelerinden kaynaklanmaktadir
(1996: 997).

Kadinlar ig hayatinda duygularini daha fazla kullanmanin yani sira duygularini yonetme
ye ve kontrol etmeye erkeklerden daha fazla egilimlidirler. Duygularini kontrol etme
becerisi kadinlar1 duygusal emek konusunda daha basarili hale getirmektedir. Duygusal
emek gerektiren islerde ve hizmet sektoriinde kadinlarin ¢ok olmasinin sebebi bu

sekilde aciklanabilir (Ozgiin, 2015: 35).

Hochschild, hemen hemen herkesin duygusal emek sergiledigini ancak kadinlardan
daha c¢ok beklendigini ifade etmistir. Kadinlar dogas1 geregi bagkalarinin ihtiyaglarina
kars1 duyarli olmada, duygularii kontrol etmede hizmet sektoriinde daha etkin bir rol

oynamaktadir. Bu nedenle bazi mesleklerde cinsiyet 6n plana ¢ikmaktadir: hosteslik
gibi (1983: 168-169).

1.1.1.6.2. Yas

Duygusal emek gerektiren islerde yasi biiyiik olan ¢alisanlar duygusal olaylarla ilgili
daha fazla tecriibeye sahip olduklari i¢in duygusal gosterimleri daha rahat ve daha kolay
sergileyebilmektedir (Kruml ve Geddes: 2000: 24:25).

1.1.1.6.3. Duygulanim

Duygulanim, insanlarin siirekli i¢inde olduklari bir ruh halidir (mutlu veya {izgiin olmak

gibi). Bu ruh halindeki kimseler karsisina ¢ikan tiim insanlara ve nesnelere bu duygunun
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etkisi altinda cevap verme egilimindedirler. Duygulanim olumlu ve olumsuz olarak
ayrilmaktadir. Morris ve Feldman duygusal celiski ve duygulanim iliskisi {izerine
olumlu duygulara sahip insanlarin olumsuz duygu sergilemesi gereken islerde olumsuz
duyguya sahip insanlarinsa olumlu duygu sergilemesi gereken islerde duygusal ¢eliski

yasamaya meyilli olduklarini ifade etmislerdir (Morris ve Feldman, 1996: 1000).

1.1.6.2. Orgiitsel Faktorler

Duygusal emegi etkileyen orgiitsel faktorler olarak otonomi ve sosyal destek konularina

yer verilmistir.
1.1.6.2.1. Otonomi

Bir ¢alisanin iginin gereklerini yerine getirirken ne derece 6zgiir oldugu ve kendi isini
planlamada ne 6lglide bagimsiz oldugu otonomi kavramiyla agiklanmaktadir. Duygusal
emek temel olarak c¢aliganlarin duygularinin igverenler tarafindan yonetilmesine
dayanmaktadir. Oysa otonomi diizeyi yiiksek caliganin kendi duygulariyla uymayan is
gereklerini ihlal etme egilimi yiiksektir (Koksel, 2009: 29-30). Otonomi diizeyinin
diisiik olan bireylerde duygusal ¢eliski diizeyi fazla olabilir (Ozgiin, 2015: 44).

1.1.6.2.2. Sosyal Destek

Sosyal destek bireylerin stresle daha iyi basa c¢ikmasimi kolaylastirma ve bireysel
kontrol duygusunu artirma olarak diisliniilebilir. Kendi duygular1 ve isinin geregi
kendinden beklenen duygular arasinda ¢eliski yasayan bir ¢alisan diger calisanlarin
yardimiyla daha az stres yasamaktadir. Ornegin Hochschild (1983) ucustan 6nce
hosteslerin birlikte zaman geg¢irdigini ve bu sosyal destegin duygusal olarak rahatlamay1

sagladigini ifade etmistir (Morris ve Feldman, 1996: 1005).
1.1.7. Duygusal Emege Yonelik Yaklasimlar

Duygusal emek literatiirii genel olarak dort yaklasim etrafinda olugmaktadir. Burada

farkli arka planlardan duygusal emek yaklasimlarina yer verilmistir.
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1.1.7.1. Hochschild’in Duygusal Emek Anlayisi

“Bir makyaj, tek tip, kayitli bir miizik, ucak dekorunun dinlendirici pastel
renkleri ve yolcularin keyiflerini diizenlemek i¢in alinan giindiiz icecekleri

1

gibi goriinmekteydiler.’

Hochschild “Yonetilen Kalpler: Duygularin Ticarilesmesi” adli eserinde (1983), Delta
Havayollari’ndaki hosteslerin egitim kurslarina katilarak duygusal emek siireclerini
onlara ait olmayan giilimsemelerinden yola ¢ikarak incelemistir. Calismada hosteslere
siirekli giilimsemeleri yoniindeki baskilar ve giilimsemelerinin en degerli sey olarak
goriilmesi duygularin ticarilesmesi olarak degerlendirilmistir. Hochschild’a gore

duygusal emek gerektiren islerin ti¢ temel 6zelligi bulunmaktadir (1983: 8,147-148).

e Insanlarla yiiz yiize veya sdzlii iletisimi icermesi
e (Calisanlarin sirketin amaglar1 dogrultusunda kars1 tarafin duygularini etkilemek
durumunda olmasi

e (Calisanlarin duygusal aktiviteleri tizerindeki kontrol ve denetim

Bir yolcu giilimsemek zorunda degildir fakat bir kabin memuru giilimsemeye
zorlanmaktadir. Bunun yaninda kabin memurundan daha igten giilimsemeyi
gelistirmesi beklenmektedir. Yine Hochschild’a gore is¢i sinifi insanlar genellikle daha
cok tiretimle ilgili islerle ilgiliyken, orta ve iist sinif insanlar daha ¢ok insanlarla ilgili
isler yapmaya meyillidir. Boylece duygularin ticarilesmesiyle siif olgusunun iligkisi
kurulmaktadir (Hochschild, 1983: 19-21). Hochschild’in oyun olarak nitelendirdigi
duygusal emek siirecinin baslangi¢ noktasina dogru gidilirse ise alimdan bahsetmek
gerekmektedir. Yazar oyuncu saglamak ve se¢cme kavramlarii iliskilendirmistir.
Hochschild’in g¢alismasina gore kabin memurunda aranan nitelikler su sekilde ifade

edilmektedir:

e Yiiz ifadeleri samimi ve dogal olmali
e Alcakgoniillii ve hos bir giiliise sahip olmali
e (Cok sinirli olmamali

e Qenellikle dikkatli ve nazik olmal: fakat sessiz biri de olmamali
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Hochschild egitimin ise alimdan Once basladigina dikkat g¢ekmektedir. Kabin
memurlarindan is i¢in istekli olmasi, sicakkanli bir kisilige sahip olmasi ve diiriist bir

karaktere sahip olmasi beklenmektedir (Hochschild, 1983: 95-97).

Hochschild’in yaklagimina gére duygusal emek siireglerinde iki mekanizmadan biri
kullanilmaktadir: Yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis. Ylzeysel davranis,
kisinin gercekte Oyle hissetmedigi halde davranislarini organizasyonun amaglariyla
uyumlu hale getirme durumudur. Yiizeysel rol yapma ya da yiizeysel davranig (surface
acting), bir oyuncunun seyirciden aldigr ilhamla hissetmedigi duygular1 davranislarina
hissediyormus gibi yansitmasidir. Derinlemesine davranis, kisinin kendi hislerini
kendisinden beklenen davramisla uyumlu hale getirmek i¢in bilingli yapilan bir
durumdur. Derinlemesine davranisin iki yolu vardir. Ilki istenen davranisa hislerin
tesvik edilmesi yani cesaretlendirilmesidir. Ikincisi belli egitim tasarimlarinin
kullanilmastyla dolayli olarak bunu yapmaktir. Her iki durumda da hirsh ve istekli

davranislar kigilerin yasam tarzindan kaynaklanmaktadir (Hochschild, 1983: 36-38).

Hochschild’e gore kisinin mimiklerinin ve hareketlerinin degistirilmesi is hayatina
girdigi siiregte ve emek giicli olarak alinip satildigi zaman, hisler ticarilesmektedir.
Organizasyonun kisilerin duygular1 kadar kisisel bir seyleri kontrol etmesinin ¢alisanlar
icin hos olmayan bir durum oldugu ileri siirilmektedir. Calisanlarin bir yandan zor
miisterilerle ilgilenirken bir yandan da bu sevimsiz durum ve calisanlarin stirekli

giilimsemek zorunda olmalari is stresi ve tiikenmislikle iliskilendirilmektedir (Grandey,
2000: 96).

Duygusal emek kavramini literatiire kazandiran Hochschild bu kavrami duygusal
yabancilasma ve duygularin maskelenmesi olarak olumsuz bir yaklasgimla ele
almaktadir. (Man ve Oz, 2009: 79). Kavramu cinsiyetle ve statiiyle iliskilendiren
Hochschild, kadinlara ve erkeklere verilen farkli cocukluk egitimlerinden yola ¢ikarak
duygusal emek siireglerinin de farkli oldugu sonucuna varmaktadir. Kadin kabin
memurlart sik sik yolculardan gelen sozlii tacizlerde daha kolay hedef olmaktadir.
Sonu¢ olarak meslekler ayni olsa da farkli toplum rolleri duygusal emek siireclerini

etkilemektedir (Hochschild, 1983: 162-163).
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1.1.7.2. Ashforth ve Humphrey’in Duygusal Emek Anlayisi

Hochschild’in duygusal emek olgusundan yola ¢ikan Ashforth ve Humphrey duygusal
emegi davranis odakli ele almiglardir. Duygusal emegi “uygun duyguyu gosteren
davranig” olarak tanimlayarak hislerin yonetilmesinden daha c¢ok duygusal emege
gbzlemlenebilir davranis olarak yaklasmislardir. Ashforth ve Humphrey yiizeysel ve
derinlemesine davranisin ¢alisanlar i¢in bir stres kaynagindan ziyade ¢abasiz ve rutin bir

olgu olabilecegini ifade etmislerdir (Grandey, 2000: 96).

Duygusal emegi bir izlenim yonetimi olarak degerlendiren yazarlar duygusal emegi
calisanin davranigini hem bireyler arasindaki iligkiye hem de kendisine yonelik algiya

etki edecek sekilde diizenleme ¢abasi olarak ifade etmektedir (Eroglu, 2010: 21).

Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emek siireglerindeki yiizeysel ve derinlemesine
davranig tiirlerine bir ii¢linclisiinii eklemislerdir: samimi davranis. Yazarlara gore
calisanlar kendilerinden beklenen duygulari her zaman zorlamayla hissetmez bazi
durumlarda gergekten iginde hissettigi duyguyla kendisinden gostermesi beklenen
duygu ortiismektedir. Calisan bir anlamda is geregi olan duyguyu bazen i¢ten ve samimi
olarak hissetmektedir (1993: 94). Ornegin bir kres calisan1 bir zorlama olmaksizin
cocuklarla ilgilenebilir ve onlara kars1 setkatli davranabilir. Boylece samimi davranis da

bir duygusal emek davranisi olarak kabul edilmektedir (Eroglu, 2010: 21).

Yazarlar sosyal kimlik kuramini duygusal emege uyarlamis ve Orgiitiin davranig
kurallari1 ve rollerini benimseyen ¢alisanlarin duygusal emegin olumsuz etkisini daha

hafif hissedebilecegini ifade etmislerdir (Asforth ve Humphrey, 1993: 98).

Ciktilar bakimindan Ashforth ve Humphrey temel olarak gozlemlenebilir davranislar ile
gorev etkinligi veya performans arasindaki iliskiye odaklanmiglardir. Onlarin
yaklasimina gore miisterinin duygusal ifadeyi samimi algilamasi durumunda duygusal
emek ve gorev etkinligi arasinda pozitif bir iliski vardir. Sonug¢ olarak bu yaklasim
Hochschild’in goriisiinden iki farkla ayrilmustir. lki bu yaklasim duygusal emegi
gozlemlenebilir davranis olarak degerlendirmistir. Ikincisi calisanin saglig1 ve stresten

ziyade gorev etkinligi izerinde durmustur (Grandey, 2000: 96).
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1.1.7.3. Morris ve Feldman’nmin Duygusal Emek Anlayis1

Morris ve Feldman duygusal emegi olumlu ve olumsuz yonlerden ele alarak bir biitiin
olarak degerlendirmislerdir (Kaya ve Sergeoglu, 2013: 317). Duygusal emek,
organizasyonel olarak ifade etmek i¢in ihtiyag duyulan ¢aba, planlama ve kontroldiir.
Bu tanim kismen sosyal cevre tarafindan tanimlanan etkilesimci bir yaklagimdan
gelmektedir. Bir kisinin duygularinin degistirilmesi ve kontrol edilmesi agisindan

Hochschild ‘in yaklasimiyla benzerdir (Grandey, 2000: 97).

Bu anlayisa gore duygusal emegin dort boyutu bulunmaktadir (Morris ve Feldman,

1996):

1. Duygu gosterim sikhig: (frequency of emotional display):
Duygu gosterim sikligi, duygusal emegin ¢ok 6nemli bir gostergesidir. Caligsanin
etkilesim kurmasi gereken miisteri sayisi ne kadar fazlaysa calisan Orgiitiin
kendisinden bekledigi duygu gdsterim kurallarini o kadar sik gostermek zorunda
kalacak ve dolayisiyla duygusal emek ihtiyaci artacaktir.

2. Belirlenen duygusal davrams kurallarmma verilen dikkat (attentiveness to
required rules):
Duygusal emegin bu boyutu duygularin sergilenme siiresi ve duygularin
yogunlugu olmak {iizere ikiye ayrilmaktadir. Calisanlar miisterilerle ne kadar
uzun siire etkilesim kurarsa duygu yogunlugu o kadar fazla olmaktadir. Buna
bagli olarak da duygusal emek ihtiyact artmaktadir.

3. Gosterilmesi gereken duygularin cesitliligi (variety of emotions required to
be expressed):
Calisandan beklenen duygularin ¢esitliligi ne kadar fazla olursa calisanin
duygusal emek i¢in harcayacagi ¢caba ve enerji de o kadar artmaktadir. Calisan
duygularini ve davranislarini daha ¢ok kontrol etmek zorunda kalacaktir.

4. Duygusal celiski (emotion dissonance):
Duygusal celiski c¢alisanin kendi hissettigi duygularla Orgiitiin kendisinden
bekledigi duygularin uyugsmamasi durumudur. Bu yaklagimda duygusal celiski
bir sonug degil yaklagim olarak ele alinmaktadir (Kamber, 2014: 54). Morris ve

Feldman’in tanimladigi duygusal celiski boyutu calisanlarin nasil duygusal
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emek sarf ettikleriyle iligkilidir ve Hochschild’in duygusal emek yaklagiminin
bir pargasidir (Kruml ve Geddes, 2000: 13).

Morris ve Feldman’in yaklasimi muhtemelen gelecek arastirmalar igin duygusal emegin
boyutlarinin belirlenmesinde énemli bir adim olsa da, bu yaklasim boyutlar ve onlarin
nasil belirlendigi acisindan igerik ve yontemle ilgili endiseler barindirmaktadir. Ornegin
her bir miisteriyle birka¢ dakikasimi harcayan bir fast food ¢alisani, her hastayla
ortalama bir saatini geciren bir hemsireden daha fazla sahte duygular sergilemektedir.
Boylece hemsire uyumsuzlugu yok ederek, daha fazla gercek hislerini gosterebilir.
Hizmetin siklig1 ve siiresi duygusal emegin bizzat kendisinden ziyade birisinin duygusal

emegi nasil gerceklestirdigini gosteren bir is niteligi olarak ele alinabilir (Kruml ve

Geddes, 2000: 14).

Morris ve Feldman (1996)’a gore duygusal emegin oOncelleri; duygusal gosterim
kurallarinin agikligi, davraniglarin izlenebilme rahatligi, cinsiyet ve gorev rutinliginden

olusmaktadir.

Duygusal davrams kurallarimin agikhigi: Duygusal davranis kurallarinin ¢alisanlara

ne Ol¢iide acik aktarildigiyla ilgilidir.

Davranislarin izlenebilme rahathgi: Calisanlari duygularini yansitma anlari igverenler
ya da yoneticiler tarafindan denetlendikce calisanlarin duygularini kontrol etme ¢abalari

diger bir deyisle duygusal emek ihtiyaci artacaktir.

Cinsiyet: Kadinlardan erkeklerden daha fazla duygusal emek sergilemesi
beklenmektedir.

Gorev rutinligi: Calisanin Orgiit tarafindan tanimlanan ve standart haline gelen
davraniglar ¢alisanlarin duygusal cabasini artiracagi i¢in gorev rutinligi ve duygusal

emek arasinda pozitif bir iliski vardir.

Ozetle bu yaklasim duygusal emegin 6ncelleri (duygusal davranis kurallarinin aciklig,
davraniglarin izlenebilme rahatligi, cinsiyet i rutinligi), boyutlar1 ve sonuglariyla genis

bir bakis agisindan degerlendirmistir (Grandey, 2000: 97).
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1.1.7.4. Grandey’in Duygusal Emek Anlayisi

Isyerindeki duygusal diizenleme olarak duygusal emege yaklasan Grandey duygusal
emek arastirmalarinda bir diger 6ne ¢ikan yazardir. Grandey’e gore duygusal emek,
hem hislerin hem de ifadelerin organizasyonun amaglari i¢in diizenlenmesi siirecidir.
Duygusal emegi birka¢ sebepten dolay1 yiizeysel ve derinlemesine davranig olarak
diisiinmek faydalidir. Yiizeysel ve derinlemesine davranig olumlu ve olumsuz sonuglari
olabilen siireglerdir. Bu durum arastirmacilarin hem stres, saglik problemleri gibi
olumlu hem de miisteri hizmetleri gibi olumsuz baglantilar kurmasina izin vermektedir.
Grandey, yiizeysel ve derinlemesine davranis modelinin iyi yapilandirilmis duygusal

diizenleme teorisine isaret ettigini ileri siirmektedir (Grandey, 2000: 97-98).

Hochschild (1983) bireylerin hislerinin goésteriminin organizasyonun beklentilerine
bagli oldugunu vurgulamistir. Bu beklenti c¢alisanlar1 isyerinde daha fazla duygularini
kontrol etmeye itmistir. Diger yandan Morris ve Feldman’in (1996) duygusal emek
yaklagimina siirenin anlamint ve duygularin cesitliligini eklemistir. Grandey ‘in
duygusal emek yaklasimininsa calisan-miisteri etkilesiminin bir birlesimi oldugu

goziikmektedir (Zaganjori, 2016: 10).

Grandey, Orgiitsel olarak fayda getirebilecek bir model olusturma amaciyla Gross’un
duygu diizenleme teorisinden yola c¢ikmistir. Gross (1998) ‘den aktarildigina gore,
duygu diizenleme “hangi duygularin ne zaman ifade edilecegi ve nasil tecriibe
edilecegiyle ilgili siire¢” olarak ifade edilebilir. Bu modele gore duygu diizenleme
siirecinin gergeklesmesinin iki yolu bulunmaktadir: Onciil olarak duygu diizenleme ve

tepki olarak duygu diizenleme ( Kamber, 2014: 55).

Onciil odakli duygu diizenlemede, birey duygulara uyum saglamak igin durum
lizerindeki algiy1 degistirebilmektedir. Onciil odakli duygu diizenlemesinin dort yontemi

bulunmaktadir (Gross, 1998: 281-282) :

e Ortami se¢me ( Situation selection)

e Ortami degistirme ( Situation modification)

e Dikkati farkli yone ¢ekme ( Attentional deployment)
e Biligsel degisim ( Cognivite change)
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Calisma hayatinda ortami segme ve ortami degistirme imkaninin olmamasi ¢alisanlarin
isten ayrilmasiyla sonu¢lanmaktadir. Son iki yontem de ise ¢alisanlar sartlara yonelik
duygusal algilarim1 diizenleyebilmektedir. Grandey (2000)‘ e gore, son iki yontemde
duygusal ¢aba daha yogun olarak yasanmaktadir (Kamber, 2014: 56).

Dikkati farkli yone c¢ekme yoOntemine bir servis elemaninin isini yaparken sarki
sOylemesi verilebilir. Bu durumda calisan isini yaparken sevdigi seyi de yaparak daha
olumlu duygular sergileyebilmektedir (Kamber, 2014: 56). Bilissel degisim ise duygusal
etkinin azalmasi i¢in bireyin mevcut duruma yonelik algisini degistirmesi olarak
tamimlanabilir. Hochschild (1983)’den aktarildigina goére, hosteslerin isini yaparken
stresini azaltmak i¢in yolculart ¢ocuk gibi gbérmesi bilissel degisime Ornek olarak
gosterilebilir. Diistinceler ve hisler, ifadeyi daha gercekci yapma hedefiyle degistirildigi
icin duygusal diizenlemenin bu tiirii duygusal ¢abayla iliskilendirilebilir. Son iki yontem
arasindaki fark, dikkati farkli yone ¢cekme kisisel diisiinceleri degistirmeye odaklanirken
biligsel degisim dis kosullara yonelik alginin degistirilmesine odaklanmaktadir.

(Grandey, 2000: 99).

Gross (1998)’dan aktarildigina gore tepki odakli diizenlemede birey duruma yonelik
tepkisinin duygusal gdsterimini degistirmektedir. Onciil odakli diizenlemeden farkli
olarak burada duygu hissedildikten sonra diizenlenmektedir (Kamber, 2014: 56). Bu
durum uygun ifadeyi tesvik etmek i¢in egzersizle ve ilaglarla yapilabilir. Bu durumu
daha iyi aciklamak i¢in sirketlerin 6n biiro ¢alisanlarina iicretsiz kahve ikrami saglamak
istemesi verilebilir. Tepki odakli diizenlemede c¢alisan Oyle hissetmedigi halde
giiliimseyebilir. Bu bakimdan tepki odakli duygu diizenleme ifadelerin degistirilmesiyle

ilgili oldugu igin yiizeysel davranisla eslestirilebilir (Garandey, 2000: 99).

Grandey’in duygusal emek yaklasimini Ozetlemek gerekirse sunlart soylemek

miimkiindiir (Kamber, 2014: 56-57):

e Duygusal emek olgusunu daha kapsamli bir sekilde ele almistir.
e Grandey, cinsiyet ve duygusal zeka gibi bireysel faktorleri, otonomi ve yonetici
destegi gibi orglitsel faktorleri dikkate almistir.

e Duygusal emegin birey ve orgiit tizerindeki etkileri incelenmistir.
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1.1.8. Duygusal Emek Davranislari

Duygusal emege yaklasimlar arasinda tanim ve odaklanilan sonuglar yoOniinden
farkliliklar olsa da vurgulanan esas mesele aynidir: Bireyler ¢aligma hayatinda duygusal
ifadelerini diizenleyebilmektedir. Buradan hareketle duygusal emegin, hem hislerin hem
de ifadelerin organizasyonel amaglar igin diizenlenme Ssiireci oldugu soéylenebilir
(Grandey, 2000: 97). Iste bu amagclar dogrultusunda ¢alisanlar farkli duygusal emek
davraniglar1 sergilemektedir. Literatiirde boyut olarak da adlandirilan duygusal emek

davraniglar1 su sekilde ifade edilmektedir (Grandey, 2000: 96):

e Duygusal ¢eliski (ylizeysel davranis, surface acting)
e Duygusal caba (derinlemesine davranis, deep acting)

e Samimi davranis (genuine emotion)

Son yapilan c¢alismalara gore hem duygusal ¢eliski hem de duygusal ¢aba teknikleri
beklenen duygusal gosterimi ortaya cikarabilmektedir. Bu gibi ¢aligmalar duygusal
emegin performans Olciimleriyle iligkisini agiklamaya yardimci olmaktadir. Fakat bu

bireyin sagligi ve is stresiyle ilgili yararlt bir durum degildir (Grandey, 2000: 101).
1.1.8.1. Duygusal Celiski

Literatiirde yiizeysel davramis olarak da adlandirilan duygusal c¢eliski, bir bireyin
gercekten hissetmedigi duygulari organizasyonun amaglariyla uyumlu hale getirmek
icin hissediyormus gibi yapmasidir. Duygusal ¢eliski bireyin ifade edilen hislerinin
diizenlenmesi olarak da tanimlanmaktadir. Bu agidan bireyin hisleri samimi degildir ve
birey kendisini ona verilen rolii oynayan bir oyuncu olarak gérmektedir. Sahte duygular
sergileyen kisi duygusal maske takarak duygularimi bastirmaktadir (Hochschild, 1983:
37-38).

Organizasyonlar calisanlardan ylizeysel davranistan daha fazlasim1 yapmasii
beklemektedir. Calisanlarin performanslarina duygularimi  da katmasi ve bu
duygularinda samimi olduguna ikna etmesi duygusal ¢eliskiyi olusturmas1 muhtemeldir
(Bolton, 2005: 111). Ancak bununla birlikte duygusal geliskinin dogasin1 daha iyi
anlamada Goffman’in Park (1950: 249)’dan aktardig1 su sozlere yer vermek faydali
olabilir: “Kisi sdzctigiiniin ilk anlaminin maske olmasi tarihsel bir rastlanti degildir.

Daha ziyade herkesin her zaman her yerde az ¢ok farkinda olarak belli bir rolii oynadigi
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gerceginin kabuliidiir bu... Biz birbirimizi bu roller i¢in taniriz; bu rollerle kendimizi

taniriz” (Goffman, 2009: 31).
1.1.8.2. Duygusal Caba

Duygusal c¢aba bireyin kendi duygularini onun gerceklestirdigi rolii i¢in (is gereklerine
gore ondan beklenilen ifade) degistirmesi ve onun ifade ettigi duygulari gercekten
hissetmeyi istemesidir (Al-Serkal, 2006: 4). Duygular karmasik yapidadir ve bu hisleri
diizenleme siirecinin birey tizerindeki etkileri belirsizdir (Grandey, 2000: 100).
Literatiirde derinlemesine davranis olarak da adlandirilan  duygusal ¢abayi

gerceklestirmenin iki yolu vardir (Hochschild, 1983: 38).

e Bireyin hislerini bastirmasi ya da dogrudan uyarmaya ¢alismasi

e Hayal giiciinii kullanarak gerekli olan hislerin dolayl1 olarak uyarilmasi

Zapf’a gore (2002: 244) duygusal gaba, bireylerin onlardan sergilenmesini bekledigi
rolleri “olmak” i¢in onlarin hissettikleri seyi etkileme g¢abalaridir. Bu durumda sadece
ifade edilen davranislar degil aynm1 zamanda hislerde diizenlenmektedir. Yiizeysel
davranig, bir ¢alisanin duygularini diizenlemek igin ¢aba sarf etmek zorunda oldugu
durumu ifade etmektedir. Bunun nedeni belli duygulart uyarmak igin diisiince, resim,
hafizaya basvurma cabas ihtiyacindan kaynaklanmaktadir. Ornek olarak birisinin kendi
roliinii hemsire olarak diistinmesi verilmektedir. Ya da zor bir yolcunun, kendi
davraniglarindan sorumlu olmayan bir ¢ocuga benzetme diislincesidir. Duygusal ¢aba,
duygusal celiskinin miisterilerin beklentilerini tatmin etmede ¢ok mekanik oldugu

durumlarda beklenmektedir.
1.1.8.3. Samimi Davrans

Duygusal emek siireglerinde duygusal ¢eligki ve duygusal cabaya ek olarak Ashforth ve
Humphrey (1993), calisanlarin kendilerinden beklenen duygulari gergekten hissettigi
durumlarinda olabilecegini 6ne siirmiislerdir. Calisandan beklenen duygularin gercekten
hissedildigi zaman yani calisanin gercek hisleriyle gosterilmesi gereken davranislar
Ortiistiigii zaman samimi davranis olarak adlandirilmaktadir. Samimi davranisa 6rnek
olarak bir hemsirenin bir ¢gocuga kars1 sempati duymasi verilebilir. Hochschild ise bu
durumu pasif derin davranig olarak degerlendirmistir (Kamber, 2014: 59). Ancak

bununla birlikte ¢alisanin duygulari 6rgiitiin beklentileriyle ortiisse bile ¢alisan yine de
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az da olsa ¢aba harcamaktadir. Bu yiizden bir ¢alisan yiizeysel, derinlemesine ya da
samimi davranis hangisini sergilerse sergilesin duygusal emek harcadigi kabul

edilmektedir (Kurt, 2013: 14).
1.1.9. Duygusal Emegin Sonuclar

Duygusal emek kavrami arastirmacilar tarafindan c¢ok fazla incelenmis ve farkli
disiplinler tarafindan olumlu ve olumsuz sonuglarla degerlendirilmistir. Duygusal
emegin ¢alisan acisindan sonuglar1 oldugu gibi 6rgiit ve miisteriler acisinda da sonuglari
bulunmaktadir. Bir diger konu arastirmalarin daha ¢ok olumsuz sonuglara odaklanmis
olmasidir. Bunlarin yaninda duygusal emek, kavramin sonuglariyla iliskilendirilmistir.

Burada duygusal emegin is hayatinin farkli aktorleri lizerine sonuglarina yer verilmistir.
1.1.9.1. Cahsan Acisindan Sonuclari

Hochschild, duygusal emegin olumsuz sonuglar1 iizerinde durmustur. Calisanlarin is
roliinii fazla benimsemesi zamanla tiikenmislige sebep olmaktadir. Bir diger sonug
calisanin kendisini is geregi olan roliine adapte edememesidir. Duygusal emek
gerektiren islerde calisan bazen is roline uyum saglayamaz ve bu uyumsuzluk
problemleri ¢alisanin isindeki kontrol eksikligiyle daha da biiyiimektedir (1983: 188-
189). Baz1 galisanlar iginse duygusal emek, maddi kazang ve sembolik olarak gii¢
kaynagidir. Giilimseme ve samimiyet performansa olumlu katki yapabilir ve ¢alisanlar

icin ilave geliri ifade edebilir (Rafaeli ve Sutton, 1987: 30-31).
1.1.9.2. Orgiit Agisindan Sonuclar

Uriin ve hizmet bakimmdan farklilasma saglamanimn zor oldugu giiniimiiz is diinyasi
yoniinii soyut kaynaklara cevirmektedir. Bu doniisiin en O6nemli sebeplerinden biri
miisteri memnuniyetinin olusturdugu gelir artisidir. Duygusal davranis kurallar1 bu

memnuniyeti saglamanin en biiyiik araci olabilir (Eroglu, 2010: 27).

Calisanlarin duygusal gosterimleri miisterilerin satin alma davraniglarini etkileyerek
satiglarin artmasi igin giilimseme aracini devreye sokmaktadir: “Giilimsemeyle yapilan
hizmet miisteri bagliligin1 saglayacak ve firma yine tercih edilecektir” (Rafaeli ve
Sutton, 1987: 29-31). Ote yandan olumsuz sonuglarda miimkiindiir. Calisanlarn

yilizeysel davranigt miisteri memnuniyetini olumsuz etkilerken, yasadiklari duygusal
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celiski ve gaba is stresi, isten sogumayla sonuglanabilir dolayistyla ise devamsizlik ve is

goren devrinin yilikselmesi hizmet kalitesini diisiirebilir (Eroglu, 2010: 27).
1.1.9.3. Miisteri Acisindan Sonuclar

Duygusal emek davranislarini belirleyen toplumsal normlar miisteri davraniglart ve
beklentileri iizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Calisanlarin davraniglar kiiltiirler
arasinda farkli algilanabilir. Duygusal emegin olumlu sonucu, miisteri memnuniyetini

dolayisiyla da miisterilerin karar verme siirecini etkileyebilir (Kurt, 2013: 16-17).
1.1.10. Onceki Cahsmalar

Insanlarin duygular1 ve ¢alisma hayatimin dogas1 geregi duygusal emek kavrami c¢ok
fazla aragtirmaya konu olmustur. Arastirmacilar olumlu ve olumsuz sonuglarla
karsilagsmiglardir. Burada genel olarak bazi duygusal emek caligmalar1 ve bulunan

sonugclarla ilgili bilgi verilecektir.

Giilmek, 1s1ldayan gozlerle birlikte keyifli, sevgi dolu, samimi ifade gdsteren bir yiize
sahip olmaktir. Fakat kabin memurlarinin iginde giilmek, onlarin kisisel hissinin bir
ifadesinden ayrilarak sirketin hissinin bir ifadesine doniismektedir. Calistiklar1 sirket
kabin memurlarin1 daha fazla ve daha samimi bir sekilde giilmeye tesvik etmektedir.
Hochschild, kabin memurlarinin duygusal emek siireglerine onlara ait olamayan
giilimsemeleriyle dikkat ¢ekmektedir. Calismaya goére, bu durum bir “giilimsemeler
savasidir.” Duygusal emegi gerceklestirmeyi reddeden c¢alisanlardan robot gibi
davranmasi beklenmektedir. Tim bunlarla birlikte duygusal emegin sonucunda

calisanlarda is stresi, yabancilasma ve uyku rahatsizligi goriillmektedir (1983: 127-129).

Duygusal emegin kabin memurlarinin ve havayolu c¢alisanlarinin genel sagligina
etkisinin ele alindig1 bir calismada belirgin bir etkinin olmadig1 sonucuna varilmistir.
Kadin ¢alisanlarin erkek ¢alisanlardan daha fazla duygusal emek gosterdigi ortaya ¢ikan

diger sonuglar arasindadir (Baruah ve Patrick, 2014: 47).

Infaz koruma memurlarinin duygusal emeginin incelendigi bir baska arastirma da
yiizeysel davranisin yabancilasmaya yol agarken derinlemesine davranisin stres ve
tikenmislikle sonuglanabilecegi ortaya koyulmustur (Nylander, Lindberg ve Bruhn,
2011: 480-482).
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Brotheridge ve Grandey’in de aralarinda oldugu birkag arastirmaci yoneticilerin
duygusal emek gosterme sikliginin miisteri hizmetleri ¢alisanlart gibi fiziksel emek
yogunluklu ¢alisanlara gore daha yiiksek oldugunu bulmustur. (Humphrey, Pollack ve
Hawver, 2008: 151).

Kabin memurlarinin duygusal emek siiregleriyle duygusal tilkenme arasindaki iligkiyi
ele alan bir arastirma da ise kabin memurlarinin duygusal olarak yorgun hissettikleri
ortaya c¢ikmistir. Kabin memurlar1 yolcularla iyi iletisimini siirdiirmek i¢in agik
davraniglarint  kontrol etmek zorundadir. Tekrar eden wuguslarla birlikte kabin
memurlarinin yaptiklar1 hizmet onlara islerinin rutin, sikici ve tekrara dayali oldugunu
diisiindiirmektedir. Ve su 6neri yapilmaktadir: “Havayolu sirketleri kabin memurlarinin
yasadig1r duygusal ¢abay1 azaltmay1 dikkatli bir sekilde diisiinmelidir” (Chang ve Chiu,
2009: 306,310-311).

1.2. Yabancilasma

Calismanin bu kisminda yabancilasmayla ilgili kavramsal gerceveye yer verilmistir.
Yabancilasma kavrami kokenleri ve c¢alisma hayatiyla birlikte yasadigi doniisiim
tizerinden incelenmistir. Yabancilasmayla ilgili kavramlar, yabancilagmaya yonelik
yaklasimlara yer verilmistir. Bunlarin yaninda arastirmanin amacindan hareketle
yabancilasmanin boyutlar1 agiklanmistir. Son olarak yabancilasmanin etkileri ifade

edilmistir.
1.2.1. Yabancilasma Kavram

Kisinin kendi benliginden uzaklasmasi olarak ifade edilen yabancilagsma, Latince’de
“alienation” kelimesiyle ifade edilmektedir. Etimolojik olarak yabancilagma, bir seyi ya
da kimseyi bagka bir seyden uzaklastiran ve yabanct hale doniistiiren durumdur. Felsefe
de yabancilagma, seylerin yabanci, uzak goriinmesi, daha 6nceden ilgi duyulan seylerin
biling i¢in uzak ve ilgisiz goriinmesi, dostluk iligkisi i¢inde bulunan insanlara kayitsiz
kalma durumu olarak tanimlanabilir (Cevizci, 2005: 1728). Yabancilagsma, kisinin
kendini bir yabanci olarak hissettigi bir ruh halidir. Kisi kendinden uzaklasir ve artik

davraniglar1 kendi eylemi degildir (Fromm, 2008: 117).

Bunlardan hareketle yabancilasmayi, bir 6zneyle nesne arasindaki iliskinin bozularak

Oznenin Otekilesmesi olarak ifade etmek miimkiindiir. “Kendine yabancilagma”
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kavramin1 felsefe bilgi temellerinden biri haline getiren Plotinos yabancilagsmanin
kavram kaynag olarak kabul edilmektedir. (Aydogan, 2015: 274). insanin emegine
caba harcamasi ve daha sonra onu kutsallik atfetmesi yabancilasma olgusunun tarihsel

olarak kokenini olusturmaktadir (Kamber, 2014: 41).

Gegmiste felsefi bir kavram olarak pek cok kisi tarafindan ele alinan yabancilagsma
kavrami, zamanla doniisiime ugramis sosyal, psikolojik ve ekonomik bir kavram haline
gelmistir. Yabancilasma kavrami1 Hegel’le felsefi bir konuyken Marx’la birlikte sosyal
ve ekonomik bir yon kazanarak somutlagmistir. Marx, yabancilasmayi kapitalist
sistemde kendi {riinii iizerinde kontrolii bulunmayan, kendi iirliniine dissallasan is¢i
smifinin  hissettigi  giicstizlik duygusu olarak tanimlamistir. Giderek doniisiime
ugramaya devam eden yabancilasma kavrami ¢alisma hayatiyla iligkilendirilmis ve ise
gec gelme, devamsizlik, isten soguma gibi uzaklagsma duygulariyla tanimlanmistir

(Durcan, 2007: 2).

Bastirma ve bastirilma kavramlariyla biitiinlesik olarak diisiintildiigiinde yabancilagma,
Weisskoopf (1996)’dan aktarildigina gore insan varligi i¢in 6nemli olan olgular yok
saylldiginda meydana gelmektedir. Insanin bastirilmasi ve yapabileceklerinin
siirlandirilmasi yabancilasmanin kékenindeki anlamlardan biridir (Yiiksel, 2014: 161).
Yabancilagmis insan kendisine ait duygu ve diisiince etkinligini disindaki bir nesneye
aktardigi i¢in artik kendi benliginden uzaklagsmistir. O artik ben ve kimlik duygusunu
kaybetmis bir insandir. Kimlik duygusunu kaybeden kisi kendi i¢inde ¢6ziilmeye baglar
ve bir sey isteme yeteneginden yoksundur (Fromm, 2001: 65).

Yabancilasma konusu pek ¢ok arastirmaya konu olmus ve farkli disiplinler tarafindan
ele alinmistir. Franz Kafka’nin yabancilagsma olgusunun is hayatiyla iligkilendirildigi bir
arastirma yazarin romanlarindaki ¢alisma iligkilerini ortaya koymustur. Buna gore, is
hayat1 bireyin iizerinde bir gii¢ olarak bireyin yabancilasmasma neden olmaktadir.
Calisan bir yandan g¢alisma kosullar1 ve siiresiyle zayiflatilirken bir yandan da
isverenlerden gelen baski altinda kalmaktadir. Birey calisma sartlar1 ve is yasamiyla
sosyal hayattan koparilarak soyutlanmaktadir. Modern c¢alisma hayatinin sonuglari
olarak birey sik sik isini kaybetme korkusu yasamaktadir. Dolayisiyla ¢alisan yasadigi
hemen hemen her tiirlii baskiya ragmen isini kaybetmekten ¢ekinmekte ve bunun bir

sonucu olarak yabancilasma dogru siiriiklenmektedir. Calisma hayatindan kurtulmak
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istese de caligmaya mecbur olan bireyler ¢calisma hayatindaki samimiyetsiz iligkilerden
dolay1 daha da i¢ine kapanik hale gelmektedirler. Calisma hayatindaki iliskilerin
anlamdan ve samimiyetten yoksun olmasi calisanlar1 yabancilasmaya gotiirmektedir.
Giiniimiiz ¢calisma kosullarinda sosyal hayati belirleyen tek sey istir: “Insanim higbir sey
yapamayacak kadar bogan yogun calisma temposu; insant bir bocege doniistiirecek

kadar kendine yabancilastirmaktadir” (Cigek, 2012: 34-36).
1.2.2. Yabanecilagmayla ilgili Kavramlar

Yabancilasma ge¢misten giiniimiize pek ¢ok disiplin tarafindan incelenmis ve pek cok
arka plandan ele alinmistir. Felsefeyle soyut bir anlam olarak arastirmalara konu olan
yabancilasma psikoloji, sosyoloji ve c¢alisma hayatiyla iliskilendirilerek somut bir
gerceklik kazanmistir. Yabancilasmayr daha iyi anlamak icin iligkili oldugu diger

kavramlar1 ele almakta fayda vardir.
1.2.2.1. Anomi

Anomi kavrami, etimolojik olarak “anomie” adli Yunanca bir sozciikten evrilmistir.
Yasa yoklugu anlamina gelen bu kelime “kuralsizlik” sozciigiiyle ifade edilmektedir.
Tolan (1981)’den aktarildigina gére anomi; giincel bireysel ve toplumsal yasamin tiim
alanlarinda aile yasami ve kisilerarasi iliskilerin biiyiik ¢cogunlugunda kabul edilen,
gecerli olan kurallarin giiclinii ve gecgerliligini yitirmesi veya gecerli kurallarla diger

yeni benimsenen kurallarin birlikte oldugu durumdur (Babiir, 2009: 5).

Anomi, Marx tarafindan organlar arasindaki iliskinin diizensizliginden dolay1 toplumsal
dayanigsmanin zayiflamasi olarak tanimlanmigtir. Emile Durkheim ise toplumu mekanik
ve organik dayanigsma olarak iki kisim olarak degerlendirmis ve toplumdaki ortak inang
ve degerlerin is boliimii sirasinda etkinligini yitirip anomiyle sonuglanabilecegini ifade

etmistir (Kurt, 2013: 20).

Yabancilasma ve anomi kavramlari ayni olgu iizerine yogunlagmakta, toplumsal
diizensizligi ve nedenlerini incelemektedir. Toplumdaki kuralsizlik engellenmezse
toplumda bir ¢oziilme meydana gelmekte ve bu ¢oziilme bireyleri yabancilagmaya

stiriklemektedir (Babiir, 2009: 6).
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1.2.2.2. Stres

Stres kisinin dis uyaricilara karst gostermis oldugu fiziksel ve duygusal tepkilerdir.
Ozellikle giiniimiizde one ¢ikan stres kavrami, calisanin zamanla yabancilasmaya
gotiirmektedir. Kisinin yasadigi sikintilar ve huzursuzluklar stresin baslica sebepleridir.
Stres calisanlara dolayisiyla da onlarin performanslarina etkisinden dolayr yonetim

bilimlerinde ¢ok fazla iizerinde durulan bir konudur (Babiir, 2009: 6).

Calisma kosullar, isi kaybetme korkusu ve is yiikii calisma hayatinda stresin en énemli
nedenlerinden biridir. Stresin zamanla ¢alisanlarin tizerinde olusturdugu olumsuz etki

yabancilasmaya neden olmaktadir (Kurt, 2013: 21).
1.2.2.3. Catisma

Catisma fizyolojik ve sosyo-psikolojik tatminlerin engellenmesinden kaynaklanan
gerilim durumudur. Thomas (1992)’den aktarildigina gore catisma, kisinin hedeflerine
ulasamayacagin1 diistinmesi veya kendi varligiyla ilgili duydugu kaygilardan

kaynaklanan bir siirectir (Babiir, 2009: 7).

Catisma, c¢alisanin isten beklentileriyle is hayatinda karsisina ¢ikan durumlarin
uyusmamasindan kaynaklanmaktadir. Calisan isinde kisisel gelisimini saglamak ister
fakat yaptig1 is basitlestirilmistir ve ¢alisanin kendini gelistirme olanaklar1 kisithidir.
Calisan kararlarin alinmasinda s6z sahibi olmay1 ve esit muamele gérmeyi istemektedir
fakat sirket genelde hiyerarsik kademelerden olugmaktadir. Calisanin Kkariyer
beklentileriyle orgiitiin kariyer gelistirme planlar1 arasinda uyumsuzluk yasanmaktadir

(Walton, 1972: 71-72).

Catismanin yabancilagsmaya sebep oldugu bilinmektedir. Bireyin isinin basitlestirilmesi,
kendi kisisel gelisimi saglayamamasi zamanla bireyin ¢atisma duygusu yasamasina

neden olmakta ve birey yabancilagsma duygusu yasamaktadir (Babiir, 2009: 8).
1.2.2.4. Seylesme

Seylesme, esyalar arasindaki iligkilerin toplumsal iligkinin temel bilesenlerini
maskelemesinden kaynaklanan durumdur. Kapitalist toplumda seylesme, insanlar
arasindaki iliskinin egyalar arasindaki iliski gibi algilanmasidir. Seylesme,

yabancilasmanin en son evresi olarak degerlendirilse de onunla 6zdeslestirilemez ¢iinkii
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yabancilasma her zaman bu evreye ulagsmayabilir. Teknolojinin olusturdugu doniistimler
ve calisanlar iizerinde artan kontrol ve denetim insanin olusturdugu degerlerden

bagimsiz bir diinya olusturmustur (Babiir, 2009: 8).
1.2.3. Yabancilasmaya Yonelik Yaklasimlar

Yabancilagsmanin kokenlerini felsefeye dayandirmak miimkiin olsa da kavram tarih
boyunca farkli disiplinlere konu olmustur. Bu arastirmanin konusu baglaminda

yabancilasma kurami1 Hegel, Marx, Mills ve Seeman’in bakis agilarindan ele alinmustir.
1.2.3.1. G. W. Friedrich Hegel’in Yabancilasma Anlayis1

Yabancilagsma kavraminin giiniimiize ait en yakin kullanim1 Hegel’e aittir. Bu anlayisa
gore insan kendisini seven, diislinen, hisseden bir varlik olmaktan ziyade {rettigi
esyayla hatirlandigini diisiinmektedir. Kendi anlamini1 ve degerini yitirdigine inanan
birey 0zgiirlik yolunda her adiminda yeni bir zincirle karsilasmaktadir. Dolayisiyla
Hegel yabancilasmanin dogal bir siire¢ oldugunu ileri slirmiis, insan ve doga var
oldukca yabancilagmanin da hayatta kalacagini belirtmistir. Hegel’e gore insan
calismalariyla var olabilir ve Marx’dan 6nce Hegel’de emegin yabancilasmasina dikkat
cekmistir. Insan ihtiyaclarinin mevcut ekonomik olanaklardan ileri olmasi
yabancilasmaya neden olmaktadir ve bu yiizden insan ihtiyaglarini karsilamak igin ¢ok

siki caligmaya bir anlamda boyun egmektedir (Durcan, 2007: 4).
1.2.3.2. Karl Marx’in Yabancilasma Anlayisi

Marx’in “insanin kendine yenilmesi” olarak degerlendirdigi ¢aligma, hayattan verilen
Odiin miidiir gercekten? Yabancilasma kurami, Marx’in kapitalist iiretim siire¢lerinin
insanin ait oldugu toplum tizerindeki yikici etkisini gosterdigi diisiince yapisidir. Bugiin
ve gelecek arasinda ¢izdigi igsel iliski yabancilasmayir onemli bir role biirimektedir.
Marx’1n igsel iligkiler anlayisina gore, insan dogasi olarak anlagilan doga ile insan
arasindaki iliskilerde bireyin roliinii kisitlayan biitiin onemli degisiklikler insanla dogay1
ayirtyormus gibi goriilmektedir. Marx’in “yasamsal bir bagin tam ortadan kesilmesi”
olarak ifade ettigi insan dogasindaki kopma su sekilde de ifade edilebilmektedir:
“Insanin isinden koparildig1 sdylenir; ne yapilacag: ve nasil yapilacagiyla ilgili bir fikri
yoktur.” Insan kendi iiriiniinden koparilmaktadir ve yaptig1 sey iizerinde hicbir denetime

sahip degildir (Olmann, 2015: 213-217).
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Guy Standing “Prekarya” adli kitabinda “serveti olusturan biziz ama bir faydasini
goremedik” diyen birinin sozlerine yer vermistir (2015: 15). Marx’in yabancilagsma
kuraminin temelleri bu sozle iliskilendirilebilir. SOyle ki is¢i ne kadar ¢ok servet iiretirse
kendisi de o kadar yoksullagmaktadir. Emegin iirettigi meta, emegin karsina yabanci bir

sey, onu iireten kisiden bagimsiz bir gii¢ olarak ¢gikmaktadir (Marx, 2016: 75).

Marx’a gore iscinin calisma amaci bir iicret almaktir. Is¢inin ¢alisma eylemi goniillii
degil zorunludur (Meda, 2012: 108). Emegi yabancilagsmaya gotiiren sey caligmanin
isciye digsal oldugu gercegidir. Is¢i calisirken kendini rahat hissetmez, fiziksel ve
zihinsel enerjisini 6zgiirce gelistiremez, bedenini harcar ve zihnini yok eder. Isci

calisirken kendine degil bir bagkasina aittir (Marx, 2016: 78).

Iscinin etkinligi onun kendiliginden gelen bir etkinligi degildir. Bir baskasina aittir,
kendine karsidir ve kendi benliginin yitirilmesidir (Marx, 2016: 79). “Kendi etkinligi
ona 0zgiir olmayan bir etkinlik olarak goriiniiyorsa, o zaman bu etkinlige, baska birinin
hizmetindeyken, baska birinin baskisi, zoru ve boyundurugu altindayken yaptig etkinlik
goziiyle bakiyor demektir” (Olmann, 2015: 226).

1.2.3.3. C. Wright Mills ‘in Yabancilagsma Anlayis1

Mills’in yabancilagma anlayisina gore, yabancilasan insan ve bunun ortaya g¢ikardigi
sonuglar gilinlimiizdeki problemlerin temelini olusturmaktadir. Mills, yabancilagma
olgusunu Marksist felsefeye bagli kalarak bu olguya psikolojik bir boyutta ekleyerek
beyaz yakalilar {izerinde incelemistir. Beyaz yakalilar1 gliniimiiziin mutlu robotlarina
dontistiiren kosullar ve bu doniisiimiin nedenleri Mills tarafindan arastirilmistir. Mills’e
gore yabancilagma artik sadece ¢alisanin emek siirecinde degil bireylerin is dis1 hayatina
da niifuz etmistir. Birey tiretimi gibi tiiketimi lizerinde de kontroliinii kaybetmis ve

anlamsizligi is disinda da yasamaya baslamigtir (Kamber, 2014: 46).

Beyaz yakalilarin yabancilasmasini daha 6nce bahsedildigi gibi Kafka’nin romanlarinda
gormek mimkiindiir. Kafka’nin yabancilasma anlayisi, endiistri is¢ilerinin
yabancilasmasindan daha ¢ok beyaz yakali calisanlarin yabancilagsmastyla iligkilidir.
Beyaz yakali ¢alisan iste sikilir, saha da huzursuzdur ve bu korkung yabancilasma onu

tilketmektedir (Mills, 1969: xvi).
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Mills’e gore, endiistri iscilerinin karsilastiklar1 zorluklarin benzerlerini glinlimiiziin
beyaz yakalilar1 psikolojik olarak yasamaktadir. Beyaz yakalilar nereye gittigini
bilmeden bir telas i¢cindedir ve onlar1 yasamaya baglayan anlamlar azalmaktadir. Beyaz

yakali depresyonu derinlerde hisseder ve manevi olarak savunmasiz ve gii¢siizdiir

(Kamber, 2014: 46).

Beyaz yakal1 is hayatinda sik sik miisteriyle, amiriyle ¢arpismaktadir ve daima standart
kaybedendir: O giilimsemek ve nazik olmak zorundadir. Gilinlimiizde beyaz yaka
istihdaminin pek ¢ok kisminda nezaket, yardimseverlik gibi 6zellikler ge¢im kaynaginin
kisiliksiz araglari haline doniigmiistiir. Ve bdylece emegin yabancilagsmasina kendine

yabancilagsmada eklenmektedir (Mills, 1969: xvii).

Beyaz yakalilar ise girdigi zaman, sadece zamanlarin1 ve enerjilerini sunmaz ayni
zamanda kisiliklerini de sunarlar. Zamanla giiliislerini ve kibar davranislarini da bir
anlamda sunmaktadirlar. Bu samimi karakterler bir ticari iliskidir ve hizmetin daha

etkili sunulmasi i¢in gereklidir (Mills, 1969: xvii).
1.2.3.4. Melvin Seeman’in Yabancilasma Anlayisi

Seeman ‘a gore yabancilasmis emek modern toplumun bir &zelligidir. Isleri {izerinde
daha az karar verme firsatina sahip olan calisanlar kendi diinyalarmi daha fazla
yonetilemez goérmektedir. Dolayisiyla calisanin hissettigi giigsiizliik sosyal ve kisisel

olarak sonuglari olan durumlara neden olmaktadir (1967: 273-274).

Seeman’in, yabancilagsmay1 bes boyut olarak inceledigi calismasini 6zetlemek gerekirse:
(1959: 784-790):

e (igstizliik, kisinin kendi davraniglarin1 kendisinin belirlemedigini diisiinmesidir.

e Anlamsizlik, kisinin neye inanacagim1 bilememesi, biitiindeki roliinii
anlayamamasidir.

e Kuralsizlik, amacglara ulasmak i¢in kural dis1 davranmak gerektigine
inanilmasidir.

e Soyutlanma, kisinin digerleriyle kurdugu iletisimin zayiflamasidir.

e Kendine yabancilagsma, isteki 6zsayginin kaybedilmesidir.
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1.2.4. Yabancilasmanin Boyutlar:

Yabancilagsma kavrami daha once de ifade edildigi gibi Seeman (1959) tarafindan bes
boyut olarak ele alinmaktadir. Burada yabancilasmanin boyutlar1 ve anlamlar

aciklanmaya calisilmisgtir.
1.2.4.1. Giigsiizliik

Gigsiizlik 6z itibariyle 6zerklik ve kontrol yoksunlugu anlamina gelmektedir. Birey
ortaya ¢ikan {iiriinii veya hizmeti kendi davranislarinin belirlemeyecegini diisiinir.
Gligsiizlik Marx’in belirttigi kapitalist toplumdaki isc¢inin yerini yansitmaktadir.
Giigsiizliik genel olarak, kendine ait eylemlerin kendine ait olmayan {iriin ya da hizmet
icin harcanmasi, beklentilerin ger¢eklesmemesi ve asir1 dis kontrol olarak
tanimlanmaktadir. Bu durum ¢ogunlukla kisinin olaylar {izerindeki denetimini

yitirmesinden kaynaklanmaktadir (Seeman, 1959: 784-785).

Gigsiizliik psikolojik agidan ele alinirsa, giicsiizliik hisseden birey, c¢evreden gelen
sosyal ve fiziksel taleplerle basa ¢ikamayacagina inanmaktadir. Calisanin iiriiniin veya
hizmetin tasarimi hakkinda sahiplik ve kontrol yoksunlugu, iiretim araclari veya
hizmetin sunulma bigimi tizerindeki kontrol ve o6zerklik yoksunlugu, isin denetimini
yapmadan yoksunluk gii¢siizliie neden olmaktadir. Giigsiizlikten kaynaklanan
yabancilasmayr azaltmak i¢in bazi arastirmacilar katilimci bir yOnetim tavsiye

etmislerdir (Kanungo, 1992: 415-416).
1.2.4.2. Anlamsizhik

Anlamsizlik, kisinin neye inanacagini bilememesi, 6grendigi dogrularin bir anlam ifade
etmemesi ve kendini bir yere gotiirece§ine inanmamasidir. Bir baska deyisle
anlamsizlik, kisinin isteki roliinii anlayamamasi ve biitiinsel olarak ise nasil bir

katkisinin oldugunu anlayamamasi durumudur (Seeman, 1959: 786).

Kisinin hayal ettigi hedeflere ulagamamasi, beklentilerinin karsilanmamast durumunda
yasadigt umutsuzluk ve kararlarmi alirken neye inanacagimi bilemedigi durumlar
anlamsizlik olarak degerlendirmek miimkiindiir. Anlamsizlik ¢alisanin isine bir anlam

yiikleyemedigi durumlarda ortaya ¢ikmaktadir (Kurt, 2013: 25).
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Isin rutin, sikict oldugu durumlarda birey isini anlamsiz olarak diisiinebilir. Anlami
olmayan bir isi yapan birey topluma bir katkisinin olmadigini diisiinebilir, kendine
saygisini, umudunu yitirebilir ve sonu¢ olarak isi birey ic¢in bir cezaya doniisebilir

(Turgut ve Kalafatoglu, 2016: 31).
1.2.4.3. Kuralsizhik

Yabancilagmayla iliskili kavramlar1 acgiklarken ifade edildigi gibi kuralsizlik boyutu
Durkheim’in “anomi” tanimindan ortaya ¢ikarilmistir. Kuralsizlik, kurallarin etkisini

yitirmesi ve amaglara ulasmak icin kural dist1 davranmak gerektigine inanilmasidir

(Seeman, 1959: 787).

Bir bagka tanima gore kuralsizlik kisilerin hedeflerine ulagsmasi i¢in toplum tarafindan
kabul edilmeyen davranislari sergilemesi durumudur. Kuralsizlik bireyin korku, endise
ve amagsizlik yasadigi durumlarda meydana gelebilir. Bunlarin yaninda bireysel rekabet
ve yardimlagsma duygusunun gelismesi de kuralsizliga neden olmaktadir (Kurt, 2013:
26). Ozellikle diisiik gelirli bireylerin simrli mali kaynaklarindan dolay1 daha fazla
umutsuz ve caresiz hissettigini sdylemek miimkiindiir. Bu ylizden diisik gelirli
bireylerin, onlarin garesiz ve yararsiz olduklarimi diisiinen toplumdan gelen baski ve
istedikleri seyi yapamama durumundan dolayr daha fazla yabancilagsma riskinde

olduklar1 sdylenebilir (Zaganjori, 2016: 41).
1.2.4.4. Soyutlanma

Soyutlanma digerleriyle iletisim kurmanin zayiflamasi ve yitirilmesi anlamina
gelmektedir. Soyutlanma literatiirde topluma yabancilagsma veya izalasyon olarak da
kullanilmaktadir. Seeman’ a gore topluma yabancilagma, toplum degerlerinin birey
tarafindan anlamini yitirmesi durumudur. Seeman, soyutlanmanin toplumsal diizen
eksikligi olarak degerlendirilemeyecegini vurgulamaktadir. Topluma yabancilasma daha

cok entelektiiellerde goriilmektedir. (Seeman, 1959: 788-789).

Bir bagka ag¢idan soyutlanma, bir bireyin zayiflayan sosyal baglarini ve gevresindeki
diger insanlarla kurdugu iletisimin eksikligini ifade etmektedir. Sosyal baglarn
zayiflayan kisi kendini yalniz hisseder ve bu durum stres, tlikenmislik gibi psikolojik
problemlerle sonuglanabilir. Soyutlanma, yabancilagsmaya sebep olan gesitli liziicti hisler

icerebilir ve yabancilasmanin anlamsizlik, giigsiizlik boyutlarim1 etkileyebilir.
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Soyutlanma ve yalnizlik genelde birbiriyle iliskilendirilmektedir. Ancak, soyutlanma

sosyal iletisimle ilgili bir durumken yalnizlik hissi bireysel bir durumdur (Zaganjori,

2016: 37-38).
1.2.4.5. Kendine Yabancilagsma

“Yabancilasma kisinin kendini bir yabanci olarak gordiigii durumdur. O kendinden
yabancilasmaya baslar. Birey kendini diinyanin merkezi olarak gormez, onun
hareketleri kendine ait degildir. Onun davranislari onun itaat etmek zorunda oldugu
yonetici olur.” Kendine yabancilagsmanin en genis tanimini Fromm “The Sane Society

(Saglikli Toplum)” kitabinda ifade etmistir (2008: 117).

Seeman’a gore kendine yabancilagsma, Marx’in ve digerlerinin modern yabancilagmanin
temel bir 6zelligi olarak degerlendirdigi isteki 6zsayginin ya da igsel anlamin kaybi

olarak ifade edilmektedir (Seeman, 1959: 790).

Kendine yabancilagma kavrami bireyin belli davraniglarinin beklentileriyle celistigi
siiregtir. Bu boyut kiginin duygularint bastirmast ve kendisiyle iletisim kopuklugu
yasadig1 zaman ortaya ¢ikmaktadir. Kendine yabancilagma kavrami kisinin 6z benligine
sogumasi durumudur. Bireyin hayattan keyif almamasi ve toplumdan uzaklasmasi
bireyi kendine yabancilagsmasina dogru gotiirebilir. Calisma hayatinda basit, siradan ve
rutin isler, c¢alisanin potansiyelini tam olarak kullanamamasi zamanla kisinin 6z

benligine sogumasina neden olmaktadir (Kurt, 2013: 27).
1.2.5. Yabancilasmanin Nedenleri

Arastirmacilar tarafindan yabancilagsmanin pek c¢ok sebebi oldugu ifade edilmektedir.

Burada yabancilagsmanin sebepleri belli bir sinir ¢ergevesinde incelenmistir.
1.2.5.1. Aile, Egitim ve Cevre

Bireyin kisiliginin olusumunda aile, egitim ve ¢evre 6nemli bir rol oynamaktadir.
Toplumda huzurlu ve mutlu bir hayat siirmek bireyin ortama uyum saglamasiyla
miimkiindiir. Sosyallesme olarak adlandirilan bu durum bireyin kisiliginin olusumunda
cok etkilidir. Bu uyumun bozulmas: halinde bireyde normal olmayan kisilik gelisimi
olusabilir ve buna bagli olarak birey normal olmayan davranislar sergileyebilir.

Topluma karisan birey kendi degerleriyle uyusmayan durumlar karsisinda kendini

33



yalitilmis hissedebilir ve dolayisiyla yabancilasma baslayabilir. Ornegin bireyin aile
hayatinda 6zgiirligiiniin kisitlanmasi is hayatina da yansiyabilir, birey kendi basina
karar alamaz ve birilerine danisma ihtiyaci hissedebilir (Babiir, 2009: 19-20). Egitimi
ise kisinin bir sosyallesme aracit olarak kullanilabilmesi i¢in egitimin toplumsal

degerlerle uyum saglamasi gerekmektedir (Durcan, 2007: 33).
1.2.5.2. inang, Tutum ve Degerler

Bireysel inang, tutum ve degerler kisinin ¢evresindeki degiskenlere yonelik yargilama
anlayisim1 meydana getirmektedir. Inang ve tutumlarla olusturulan deger sistemi bireyin
davraniglarinin yoniinii olusturmaktadir. Bireylerin davraniglarinin siddetini belirleyen

deger sistemi yabancilagsmay1 da etkileyecektir (Babiir, 2009: 20-21).
1.2.5.3. Teknoloji ve Otomasyon

“Ben montaj hattindan nefret ediyorum. Isi yaparken ayakta uykuya daldim ve hala isi
yapmay1 sirdirdim. Diinyada daha sikict ve daha tekrara dayali bir sey yoktur.
Yogunlukta siz insan gibi hissetmezsiniz. Siz makineyi degil, makine sizi c¢aligtirir.”
Erikson’un bir is¢inin s6zlerine yer verdigi arastirmasina gore, otomatik islerde el isiyle
zihin igi birbirinden ayrilarak is sadece bedensel caba gerektiren bir sisteme

dontismektedir. Otomasyon olan islerde siirekli olan kontrol ve denetim g¢alisanlarin

baski altinda hissetmesine neden olmaktadir (1986: 1-8).

Teknoloji insan yasamini kolaylastirsa da insanin {iretim siireci iizerindeki kontroliinii
azaltmas1 bakimindan bireyi isine yabancilastirmaktadir. Siirecin sonunda makineler
insan yasaminin bir parcasi degil insan yasami makinelerin parcast haline doniismeye
baglamistir. Dolayisiyla teknolojinin insan1 kendi yasamina yabancilastirdigini

soylemek miimkiindiir (Yiiksel, 2014: 179).
1.2.5.4. Kisisel Ozellikler

Daha once bahsedildigi iizere kisisel o6zelliklerin olusmasinda bireyin i¢inde yasadigi
toplum ve degerlerinin etkisi biiyiiktiir. Bazi i¢ denetimli bireyler baslarina gelen
olaylarin kendi denetiminde olduguna inanirken diger bireyler sans gibi dis etmenlere
inanmaktadir. D1 denetimli kisiler kendilerini olaylara karsi savunmada daha giigsiiz

hisseder ve bu yabancilasmaya neden olmaktadir. Toplumun degerleri bireyin yaptigi isi

34



degersiz algilamasina neden oluyorsa bireyin davraniglart da bu yonde egilim
gosterebilir. Bu durumda birey ya toplumun degerlerine karsi ¢ikabilir ya da isinden
uzaklagabilir ama her iki durumu da yabancilagmaya neden olarak gostermek

miimkiindiir (Durcan, 2007: 35-36).
1.2.6.Yabancilasmanin EtKileri

Buraya kadar yabancilagmanin ne anlama geldigi, insanlar1 yabancilagmaya siiriikkleyen
nedenler ve yabancilasmanin boyutlar1 tizerinde duruldu. Peki derin anlamsizlik
duygusunun, gii¢siiz ve hayattan koparilmis hissinin birey lizerindeki etkileri nelerdir?
Kendine ve emegine yabancilasan bireyin hisleri ve davraniglari da bu siirecte
doniistime ugramaktadir. Burada konunun daha iyi anlagilmasi i¢in etkiler belli bir sinir

kapsaminda ele alinmistir.

Birey yasadigi toplum igerisinde siirekli insanlarla iletisim halindedir. Bu iletisim
siirecinde birey her yerde kurallara ve diizene uyum saglamaya mecburdur. Birey bu
kurallar1 ve uygulamalar1 kendi deger yargilariyla uyumlastiramadigi zaman toplumdan
uzaklasmaya baslamaktadir. Insan iliskilerinin aza inmesi, bireyin rolleri geregi
insanlarla iligki kurmasi ve metalagan insan iligkileri bireyi yabancilagsmaya itmektedir.

Toplumsal iligkilerde ictenligin yok olmasi bireyi toplumdan soyutlamaktadir (Babiir,
2009: 29).

Hirschfeld ve Field (2000), ise yabancilasmanin performans iizerinde olumsuz etkileri
oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Diisiik performans bir anlamda diigiik orgiite baglilik
olarak ifade edilmistir. Bir diger sonu¢ yabancilagmanin boyutlarinin 6zellikle de
anlamsizligin ve gligsiizligiin orgiitsel baglilik {izerinde onemli bir etkiye sahip
oldugudur. Yabancilasmanin 06zellikle anlamsizlik boyutu is-aile catismasinda rol
oynamaktadir. Bunlarin yaninda eger bir calisan isinin kendisini anlamsiz kildigini
diisiinlirse o calisan iste giinlilk gorevlerini yerine getirmek i¢in daha az caba

harcamaktadir.

Bireylerin isteklerini gergeklestiremeyeceklerini diisiinmeleri ve gelecekle ilgili
umutsuz diisiinceler bireyleri giigsiizliige itmektedir. Ote yandan insanlarin kisilikleri ve
oynadiklari roller arasindaki mesafe giderek onlar1 ¢evreyle uyumsuz hale getirmekte

dolayisiyla yalnizlastirip yabancilagmasina neden olmaktadir. Yabancilasan birey kaygi
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egilimi gostererek dis diinyay: tehlikeli olarak algilamaktadir. Sonug olarak daha ¢ok
sorumluluktan kagmakta ve dis diinyaya kapali olmaya baslamaktadir (Durcan, 2007:
44-45).

1.3. Bir Meslek Olarak Kabin Memurlugu

“Kabin memuru olmak herkese gore bir is degildir; o dayanma giicii, sabir, dzveri
gerektirir. Cay ve kahve servisinize ek olarak sizden ayrica bir numarali hemsire,
terapist, polis, arabulucu olmaniz beklenmektedir. Ve tiim bunlarin yaninda her aksilik
durumunda giilimsemeniz...” Mandy Smith yillarca kabin memuru olarak ¢alistiktan

sonra kendi meslegini bu sekilde tanimlamaktadir (2014: 258-259).

Mesleki Yeterlilik Kurumu’na gore ise ucak kabin memuru tanimi su sekildedir: “Ucus
gorevinin icrasinda, ulusal ve uluslararasi otoritelerin kurallar1 ¢ergevesinde; bagh
bulundugu havayolunun kalite ve ugus emniyeti standartlarina uygun olarak, iISG ve
cevre koruma oOnlemlerini alarak, ugus emniyet tedbirlerini yerine getiren; yolcu
emniyeti, giivenligi ve memnuniyetini ¢alisma talimatlar1 dogrultusunda saglamakla

yiikiimlii olan kisidir” (15UMS0472-4, 2015: 9).

Meslegin tarihgesini ele alirsak, Britain’s Daimler Airway “steward (ucak hostesi,
hizmet sunan kisi)” olarak adlandirdig1 personeli ile 1922 yilinda meslegin temellerini
atmistir. 1930 yilinda bir baska havayolu tarafindan “stewardness (kadin kabin
gorevlisi)” adli yeni bir meslek grubu olusturulmustur. Ellem Church adli bir
hemsirenin ilk kabin memuru olarak ise baslamasiyla bu meslek de ¢alisma hayatindaki
yerini almigtir. Bu dénemde yolcularin basinca duyarlilik, yiikseklik korkusu ve ugus
korkusu gibi saglik problemleriyle karsilasma riskine karsilik ilk kabin memurlari
hemsireler arasindan secilmistir. Hemsireler bir yandan yolcularin saglik sorunlariyla

ilgilenirken bir yandan da yiyecek ve icecek servisi yapmiglardir (Colak, 2013: 38).

Meslegin Tiirkiye’deki baslangicit 1948 yilina dayanmaktadir. Bu tarihte, “havaci kadin
kamarot” adiyla ii¢ kabin memuru istihdam edilmistir. Ayn1 y1l Devlet Hava Yollarina
“hosteslik” mesleginin girmesiyle birlikte Adile Tugrul ilk kabin memuru olarak
calismaya baslamistir (Unver, 2010: 32, aktaran; Giirbiiz, 2015: 43).
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Kabin memuru olarak c¢alisabilmek i¢in bazi kosullar1 saglamak gerekmektedir.
Tiirkiye’de kabin memuru olmak icin gereken ozellikler su sekilde ifade edilebilir
(SHGM: 2012):

e Enaz 18 yasinda olmak

e Saglik yoniinden gorevini yerine getirmeye uygun oldugunun kontrol edilmesi
amactyla Genel Midiirliikk tarafindan yetkilendirilmis bir saglik kurulusunun
diizenli araliklarla degerlendirmesinden ge¢mis olmak

e Isletme El Kitab1 igerisinde belirtilen usullere uygun olarak gorevlerini yerine
getirebilecek yeterlilikte olmak (boy, kilo, psikolojik test vb.)

e Ingilizce biliyor olmak

e Yurt icinde veya disinda en az 10 yillik egitim veren lise veya benzeri okul

mezunu olmak

Kabin memurlugu belirli kisilik 6zelliklerine sahip olmayi gerektiren bir meslektir.
Sosyal olmak, sabirli olmak, duyarli olmak, uyumlu olmak, kontrollii olmak ve
dayanikli olmak bu kisilik 6zelliklerinin en basinda gelmektedir (Aktung, 2013’dan
aktaran; Tezeken, 2015: 14). Bir kabin memurundan nazik, yardimsever, miisteri
memnuniyetini merkeze almasi, ucak icindeki emniyet kurallarin1 uygulatmasi,
yolcularin rahatini1 bozacak davranislara engel olmasi beklenmektedir (Baltas, 2009’dan
aktaran; Tezeken, 2015: 12). Mesleki Yeterlilik Kurumuna gore kabin memurunun belli
basl gorevleri sunlardir (15UMS0472-4, 2015: 11-28):

e s saghg ve giivenligi, yangin ve acil durum kurallarin1 uygulamak
e (Cevre koruma mevzuatina uygun calismak

e Kalite yonetim sistemi dokiimanlarina uygun ¢alismak

e Icra edilecek seferin havalimaninda 6n hazirligm yapmak

e Ekip kisa toplantisina istirak etmek

e Icra edilecek seferin kabin hazirligmi yapmak

e Ucaga yolcu kabul etmek

e Kabini ve yolculari kalkisa hazirlamak

e Ugus siirecince emniyeti ve kontrolii saglamak

e Kabini ve yolcuyu gozlemlemek
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¢ Yolcuyu ucaktan indirmek

e Mesleki ve kisisel gelisim faaliyetlerini siirdirmek

Kabin memurlugu meslegi hakkinda bilgi verirken havacilik sektoriinde kullanilan
terimlerle de ilgili biraz bilgi vermek faydali olacaktir. Oncelikle sektdrde kullanilan
terimler Ingilizcedir. Bu terimler ulusal ve uluslararas1 tiim hava yolu isletmelerinde
ortaktir. Ornegin ugak mutfag: yerine “galley”, servis arabasi yerine “trolley” terimleri

kullanilmaktadir (Tezeken, 2015: 23).

Acil ve stresli durumlarda sogukkanli olmasi, davranislarinda uygun beden dili
kullanarak giiler yiizlii olmasi, stresle bag etme yetisine sahip olmasi, insan iliskilerine
O0zen gostermesi kabin memurundan gostermesi beklenen davranislardan bazilaridir
(15UMS0472-4, 2015: 30). Kabin memuru adaylari meslege baslamadan belli bash
egitimlerden ge¢mektedir. Bu egitimler kabin memuru adaylarina problem ¢dzme
becerisi, yolcu yonetimi becerisi, ikram sunumu ve servis becerisi gibi temel bilgileri

kazandirmak amaciyla yapilmaktadir (Aktung, 2013’den aktaran; Tezeken, 2015: 21).

Kabin memuru mesleginin en belirgin 6zelliklerinden biri giiler yiizlii olmaktir. Bazi
kurumlarda ugus memnuniyet anketinin sonuglarina gore kabin memurlarina “giiler yiiz
primi” 6dendigi bilinmektedir (http://www.elele.com.tr/). Kabin memurlarindan
“miisteri odakli” olmalart ve buna uygun bir sekilde davranmalari beklenmektedir.
Miisteri odakli yaklagimin temelinde hizmet kalitesi vardir. Hizmet kalitesiyse
miisterilerin algilarina bagl olarak degisen bir durumdur. Bu nedenden dolay1 kabin
memurlarinin yolculara yonelik davranislari hem sirketin hizmet kalitesini hem de

“miisteri tatminini” etkilemektedir (Tezeken, 2015: 13).

“Samimi, nazik ve giiler yiizlii olma” 6zellikleri Hochschild’in ¢aligmasinda da kabin
memurundan beklenen gosterimler olarak ifade edilmisti (Hochschild, 1983: 95-97). Bu
bakimdan kabin memurlarindan beklenen davraniglarin Ortiistiiglinii soylemek yanlis
olmayacaktir. Ote yandan kabin memurlariyla ilgili pek ¢ok calisma yapilmis ve

meslek farkli arka planlardan aragtirmalara konu olmustur.

Hochschild “Yonetilen Kalpler” adli ¢alismasinda, yonetilen duygularin maliyetini ve
yararlarin1 sorgulamustir. Yazara gore, ¢ogu insan digerlerinin hisleriyle ve kendi

hisleriyle basa ¢ikmayi gerektiren islere sahiptir. Bu bakimdan yazar ¢ogu insanin
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kismen kabin memuru gibi oldugunu ifade etmistir. Calismada arastirmanin ilk
adimlara da yer verilmistir. Yazar, ilk adimmin kabin memurlar1 diinyasina girmek
oldugunu, Delta havayollarii sektordeki en iyi egitim programlarina sahip oldugu i¢in
ve kabin memurlar1 sendikali olmadig: i¢in oray1 sectigini ifade etmektedir (1982: 8-
13).

Chen ve Kao’nun yaptig1 bir baska aragtirma kabin memurlarini is stresinin sonuglarini
ele almistir. Arastirmanin Orneklemini kartopu yontemiyle ulasilan Tayvanli kabin
memurlari olusturmaktadir. Caligsmada is- aile catismasinin kabin memurlarinin is stresi
yasamasina yol actig1 bunun sonucunda is stresinin dogrudan veya dolayli olarak kabin

memurlarinin is tatminini ve orgiitsel bagliigin etkilendigi ortaya ¢ikmistir (2011:

253,254).
1.4. Duygularin Yabancilagsmasi

Yabancilagma olgusu, is¢inin emeginin makinenin bir parcasi haline gelerek kendisine
digsal bir varlik olarak goriilmesine dayanmaktadir. Yabancilagsma, emegin insana ait
olmamast ve insanin disinda olmasi bakimindan hizmet sektoriinde de var olmaya
baslamistir. Iste Hochschild, 19. Yiizyildaki cocuk iscilerin fiziksel agidan sémiiriildiigii
calisma kosullariyla 20. Yiizyilin kabin memurlarinin duygusal ac¢idan somiirtildiigii
kosullar1  karsilastirarak bir anlamda duygularin  yabancilagmasini  duygularin
ticarilesmesi olarak adlandirmistir. Sonug¢ olarak kabin memurlarn fiziksel calisma
kosullar1 ve saatleri bakimindan daha iyi kosullara sahip olsalar da calistiklar1 firma
sadece fiziksel emeklerini degil ayn1 zamanda duygusal emeklerini de kontrol etmek
istedigi i¢in kendilerinden daha fazla 6diin vermektedirler (Kaya ve Serceoglu, 2013:
321).

Hochschild “Yonetilen Duygular” (1983) adli eserinde Marx’in yabancilagsma olgusuna
bagl kalarak calisanin ortaya koydugu iirliniin bir giilimseme, ruh hali, his ve iliski
oldugu zaman hizmetin ¢alisanin kendisinden ¢ok sirkete ait olmaya basladigini ileri
stirmektedir. Bu durum Hochschild’in  ¢alismasinda  kabin ~ memurlarinin
giilimsemelerinin, makyajin ve tiniformanin bir uzantis1 gibi goriilmesinden dolayidir.
Hochschild, duygusal emegin Marx’in diislincelerinden ¢ok daha fazla yabancilagsmaya

neden oldugunu ileri siirmektedir. Bunun nedeni duygusal emek harcayan bir ¢alisanin
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yabancilagsmayla sadece ticarilesen duygulariyla kendi 6z duygularini birlestirerek basa

¢ikabilecek olmasidir (Brook, 2009: 15-16).

Hochschild’a gore ¢caligma hayat1 bir sahne ve c¢alisan da kendine verilen rolii oynayan
bir oyuncudur. Calisandan rolii geregi isini en iyi yapmasi beklenmektedir. Dolayisiyla
calisan rolii ne kadar inandirici oynarsa o kadar ¢ok alkis1 hak edecektir (Kamber, 2014:
59). Sonug olarak kabin memurlar1 ne kadar igten giilimserse yolculara o kadar ¢ok
performanslar1 iyi degerlendirilecektir. Hochschild’a gore (1983), kabin memurlar
kendilerinden beklenen duygular1 gergekten hissetmeyerek giilmeye devam edecekti.
Hissedilmeyen duygularin gosterimiyle duygusal c¢eliski yasayan c¢alisan, kendi

duygularina yabancilagsmaktadir.

Calisanlarin gereksinimlerini karsilamak igin istem dis1 yaptig1 calisma emegin
digsallagsmasinin yeni bir gorlinlimiidiir. Hizmet sektoriinde yasanan doniisiimlerle
birlikte ¢alisan zaten metalasan emegine duygularimi da yeni bir boyut olarak
eklemektedir (Kamber, 2014: 60). Hochschild’in hosteslerin duygusal emek siireglerini
inceledigi ¢alismasinda Marx’in yabancilasma olgusunun izlerini gérmek miimkiindiir.
Hosteslerin dissallastirdign artik giilimsemeleri ve duygularidir. Calisma da hosteslerin
giilimsemelerinin kendilerine ait olmadiklarin1 yoniindeki hislerine yer verilmistir

(Hochschild, 1983: 8-9).

Duygusal emek gerektiren islerde c¢alisanlar cogu zaman kendi ger¢ek duygularini
bastirmak zorunda kalarak kendilerini is hayatinda ifade edememektedir. Kendi
gercekligi ve isin gerekleri arasinda duygusal ¢eliski yasayan calisan buna bagh olarak

yabancilagma yasamaktadir (Kaya ve Ser¢eoglu, 2013: 335).

Kontrol ve denetim artik sadece insanlarin fiziksel emekleri lizerinde bir giic degildir,
doniistime ugrayan bu giiclin yeni metalastirma alani insanlarin duygularidir. Calisma
hayat1 6zellikle hizmet sektorii, calisanlardan yaptig1 isten keyif aldigin1 disa vurmasini
istemektedir. Bu durum Marx’1n yabancilasma kavraminin tesinde yeni bir olguyu giin

yiiziine ¢ikarmustir: “duygularin yabancilasmas1” (Man ve Oz, 2009: 78).

Bu “sicak ve samimi yanilgi” olarak degerlendirilen durumun 6zii ¢alisanlarin yapay
arkadaslikla miisteriyi ikna etme ¢alismasi ve organizasyonun amaglarma hizmet

etmeleridir. Calisanin bu siirecte kurdugu hizli ve ¢ok sayida sahte iliski zamanla
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misterileri bir madde olarak gormesine ve ayni zamanda derin bir duygu

yabancilagsmasina siiriiklenmesine sebep olmaktadir (Jones, 2001: 288).

“Yiiziinde yama gibi duran gililimseme, ortadan kaybolmak ig¢in kiiciik bir firsat
bekliyor gibiydi... Diinyada bana hicbir sey tabiattan meliil bir insanin zorla giilmeye
calismas1 kadar acit gelmemistir” (Ali, 2015: 71). Marx’in ifade ettigi gibi is¢inin
etkinligi onun kendiliginden etkinligi degildir, bir bagkasina aittir. Romanlarda bize
sunulan c¢alisma hayati bir anlamda bazi kuramlarin yansimasi gibi goriinmektedir.
Kisinin kendisine ait olmayan “yama gibi” goriinen giiliimsemesi duygusal c¢eliskiyi
ortaya ¢ikarmaktadir. Marx’in “calismasi goniillii degil, zorlamadir; zorla calistirilir”

ifadesiyle ortiismektedir (Marx, 2016: 78-79).

Calisanlardan en etkin sekilde yararlanma istegi organizasyonlarin amaglar
dogrultusunda isgiliciiniin  tiim sosyal, duygusal ve fiziksel 0Ozelliklerinin
bicimlendirilmesini ortaya c¢ikarmaktadir. Yogun rekabet altindaki hizmet sektorii
calisanlar1 rekabet avantaj1 saglayacak is gereklerini yerine getirmeye zorlamaktadir. Bu
zorunluluk, calisanla miisteri arasindaki samimi ve dostca iliski maskesi altinda ticari
bir iliskiye doniismektedir. Calisanlar bu kurguyu isinin bir parcasi olarak gormektedir

ve bu gosteri pazarin karakterini olusturmaktadir (Kart, 2011: 225).

Kisisel ozelliklerin rutin ve tekdiize islerle birlikteligi isteki gili¢slizliiglin 6nemli bir
kaynagidir. Pazarlama disilincesinin baskin oldugu oOzellikle hizmet sektoriinde bir
kisilik piyasasinin meydana gelmesi kaginilmazdir. El becerilerinden insanlar1 idare
etme, insanlara hizmet etme becerilerine olan doniisiim emek piyasasinda bir ticari iligki
olusturarak bir esya gibi nesneye ait dzellik tasimaya baslamistir. Ornegin bir satis
temsilcisi miisterilere hizmet sunarken kisiligini kullanmaktadir. Bunu yaparken firmay1
temsil ettigini unutmayarak samimi, yardimsever goziikmesi gerekmektedir. Calisanin
arkasindaki giiliis ticari bir cazibeyi meydana getirmektedir. Is siiresince calisanin
kisiligi yabanci bir amacin aract oldugu i¢in satis temsilcisi kendine yabancilasmaya
baslamaktadir. Mills, kisilik piyasasini agiklarken bir gdzlemcinin sozlerine yer
vermistir: ”Ben {i¢ giin boyunca onu izledim. O, yiiziinde sabit bir giilimsemeyle calisir.
Kiminle konustugu o6nemli degildir bu ifadeyi degistirmez. Onun asla dogal olarak
kahkaha attigint duymadim. Cogu satis temsilcisinin giiliisiiniin ger¢ek olmadigini
biliyordum ama giiliimsemenin zamanlamasi beni sasirtti.” Pek c¢ok hizmet sektorii

calisanin sergiledigi “sahte giiliis” bile isletmenin satiglarina olumlu katki
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saglamaktadir. Ancak bununla birlikte, kisilik piyasasindaki tiim ¢aligmalarda
calisanlarin kisiligi ve kisisel ozellikleri tiretim siirecinin bir parcasi haline gelmektedir.
Bu baglamda bir calisanin kisisel oOzelliklerinin digsallastigini  sdylemek yanlis
olmayacaktir. Bazi1 beyaz yakali islerde kisilik piyasasinin kendine ve topluma

yabancilagsmayi artirdigini sdylemek miimkiindiir (Mills, 1969: 182-188,225).

Emegin gerceklesmesi onun nesnelestirilmesi anlamma gelmektedir. “Isci igin
gercekligin yitirilmesi olarak, nesnelesme nesnenin yitirilmesi ya da nesneye kolelik
olarak, sahiplenme yabancilasma, yoksunlasma olarak goriiliir.” Marx’in
yabancilagsmaya iligkin goriislerinin derlendigi “Yabancilasma™ adli kitapta calisanlarin
yasadig1 celiski ortaya cikarilmaktadir. Emegin is¢inin disinda olmasi, ona ait olmamasi
ancak emeginin bir baskasina ait olmasiyla agiklanabilir. Marx’a gére eger is¢inin
etkinligi onun i¢in bir iskenceyse bir baskasi i¢in yagama sevinci anlamina gelmektedir.
“Uretim olanaklarmdan yoksun birakilan emekgiler gereksinim iginde bulunmalari
nedeniyle, kendileri yasayabilmek i¢in baskalarinin varliklarini artirmak {izere ¢aligsmak
zorunda kalmislardir” (Marx, 2013: 21,30,163). Calisanin kendine yabanci tavirlari bir
“gosteri” den Oteye gitmekte kendilerini ve yasamsal gercekligi anlamalarinda zarar
verici bir etki gostermektedir. Hochschild gibi pek c¢ok yazar duygularin
ticarilesmesinin kisinin kendi gercek hislerine yabancilagmasiyla sonuglandigini ifade
etmistir (Bolton ve Boyd, 2003: 303). Kisilik piyasasinda duygular torensel hareketler
olmaktadir ve ¢alisan kendisinden talep edilen duygular vasitasiyla kendi duygularindan

yabancilagmaktadir (Mills, 1969: 257).

“Yolcu daima haklidir. Miisteri bu durumun farkindadir ve kabin memurlarindan
istedigi herhangi bir seyi onlara sdyleyebilecegini bilir. Genellikle de dyle yapar. Ben
isimi yaparken kizgin yorumlardan ve bana karsi yapilan hakaretlerden aci ¢ekmek
zorundaydim”. Kabin memurlarindan miisteri tatminini saglamak adina gesitli duygu
yonetimi “performanslar1” sergilemesi beklenmektedir. Diger organizasyonel aktorlerde
oldugu gibi kabin memurlarindan da onlarin is roliinii etkili bir sekilde
gerceklestirmesine yardimci olabilecek belli kimliklere biiriinmesi istenmektedir. Bu
rutin gorevler aslinda tahmin edilebilirdir (Bolton ve Boyd, 2003: 300-303). Calisanin
is siiresince duygularini miisterilere ve belli durumlara gore sekillendirmesi duygunun
bizzat kendisinin rekabet avantaji saglayabilecek bir araca, nesneye doniistiigiini

gostermektedir. Duygularin bir meta olarak yabancilagmasi sonucu yeni is ideolojileri
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ortaya ¢ikmaktadir: “ kisilik piyasasi, yabancilagsma, metalagsma ve duygusal uyusukluk”
(Kart, 2011: 228).

Duygularin yonetilme siireci ¢alisanlarin “kendilerini unutmasi, kendini bozulmus
hissetmesi, duygu diinyalarinin karmasik hale gelmesi, kimseyle goriigmek istememesi,
ailesinden uzaklasmasi, kendilerine ait higbir seyin kalmamasi gibi durumlarla
sonuclanmaktadir. Gergekten hissetmedigi ve inanmadigi seyleri sdylemek zorunda
kalan calisan bu roliin agirligr altinda kendini bikkin, yorgun hissetmektedir. Yapmacik
davranma zorunlulugu c¢alisanin kendisiyle olan iletisimini koparmaktadir.
Calisanlardan beklenen duygusal emek davraniglart calisanlarin gercek hislerine ve
kendilerine yabancilagmasiyla sonuclanmaktadir. Kisinin kendi duygular1 tizerindeki
kontroliiniin azalmasi diger bir deyisle duygu yonetimi duygularin yabancilagmasini
aciga cikarmaktadir. Yabancilasmaya derindeki bastirilmis duyguyla (duygusal ¢aba),
kisinin iginin geregi hissediyormus gibi yaptigi yani (duygusal ¢eliski) goriintirdeki
duygularin arasindaki uyumsuzluk sebep olmaktadir (Kart, 2011: 225-226). Duygusal
uyumsuzluk kisinin hissettiginden farkli davranmasiyla ortaya c¢ikmaktadir. Bu
uyumsuzluk ve kendine yabancilagsma bireyin rol yapmasindan kaynaklanmaktadir
(Ashforth ve Humphrey, 1993: 107). Ote yandan bir bireyin isindeki anlam eksikligi de
yabancilasmaya yol agmaktadir. Kisinin is hayatindaki roliiyle uyumlu olmamasi
calisanin anlamsizlik diisiincesi iizerinde bir etkiye sahiptir (May, Gilson ve Harter,

2004: 14-15).

Calisanin kendi duygu, diisiince ve degerleriyle isinin gerekleri arasinda yasadigi
duygusal celiski isini anlamlandiramamasina yol agmaktadir. Miisterilerle yogun bir
sekilde etkilesimde bulunan hizmet sektdrii calisanlarinin yasadigi duygusal celigki
yabancilasmay1 derinden hissetmeleriyle sonuglanmaktadir. Hizmet sektorii bedensel ve
zihinsel emegin yaninda calisanlarin duygularmi da is geregi haline doniismektedir.
Calisanlarin miisterilere yansittiklar1 duygular 6z benliklerinden ayrilarak sahte ve
bastirilmis ifadeler haline gelmektedir. iste bastirilan duygular ve kisinin potansiyelini
gerceklestiremeyecegi diisiincesi yabancilasmaya neden olarak gosterilebilir (Kaya ve
Serceoglu, 2013: 322). Ancak eger ¢alisan kendisinden beklenen duygularla uyumlu
olursa ve bunu karsilayabilirse bu durum c¢alisanin kisisel basar1 hissine katki

saglamaktadir (Zapf ve Holz, 2006: 7).

43



Miisteriyle yiiz yilize iletisim halinde olan c¢alisanin yabancilagsmasi, Marx’in
yabancilagsma anlayisinin dort boyutundan ikisi olan, onun emeginden ve onun diger
insanlardan yabancilagmasinin bir gostergesi olabilir. Miisteri hem ¢alisanin hizmetinin
bir unsuru olarak hem de bir diger kisi olarak yabancilasan iliskilerde belirgin bir role
sahiptir. Hizmet sektoriindeki bir ¢alisan igin yiiksek diizeyde yabancilagsma, miisteri
baskin bir karakter oldugu zaman goriilmektedir. Diisiik diizeyde yabancilasmaysa
calisan ve miisteri esit diizeyde tutuldugu zaman goriilmektedir. Calisan ve miisteri
arasindaki gii¢ iliskisi calisanlarin yabancilasmasinda 6nemli bir etkiye sahiptir.
Calisma iligkilerinde miisterinin daha giiclii oldugu durumlarda calisan daha yiiksek
diizeyde yabancilagma yasamaktadir. Duygusal emek davranislari, miisterinin c¢alisan
tizerindeki giici altinda meydana geldigi i¢in c¢alisanlar kendi duygularina
yabancilasmaktadir (Korczynski, 2009: 955-956,959). Bu nokta Hochschild’in duygusal
emegin bir yabancilasma siireci oldugu sdylemiyle uyusmaktadir. “Ozel hayatta biz
iligkilerimizi sorgulamada Ozgiiriiz. Eger memnun olmazsak ayriliriz. Pek ¢ok
arkadaslik ve evlilik esitsizlikten biter. Fakat is hayatinda esit olmayan paylasimlari
kabul etmek c¢ogu zaman bireyin isinin pargasidir. Miisterinin kral oldugu yerde

esitsizlik vardir” (1983: 85-6).

Calisma hayati ortadan kaldirilamayacagina goére emekginin yabancilasmasi nasil
Onlenebilir? Bu konuda “sinirli duygusallik” adli yeni bir Orgiit yaklasimi Oneriler
arasindadir. Daha 1iyi bir iletisim i¢in duygular1 smirlandirmak anlamina gelen bu
yaklasim Ozkaplan (2009) tarafindan su sekilde degerlendirilmektedir: “Duygusal
emegi biraz daha goniillii hale getirme g¢abasinin sistemlestirilmesi bdylece sinirleri
alinmis bir sekilde ¢cok uzun saatler ¢alisan ve her tiirlii kaprise siirekli giiliimseyerek,

kibar davranmak zorunda olan emek¢inin yabancilasmay1 yasamayacagi varsayiliyor”

(2009: 21).

Buraya kadar duygusal emek ve yabancilasma iligskisi duygularin yabancilagmasi
kavramindan hareketle incelendi. Gerek duygusal emek kurami gerekse yabancilasma
kurami aragtirmacilar tarafindan ¢ok talep gérmektedir ve muhtemelen ¢alisma hayati
var oldugu siirece hayatta olacaktir. Bu kisimda daha once yapilan duygusal emek ve

yabancilagma iliskisinin incelendigi ¢alismalara yer verilmistir.

Kamber (2014), duygusal emegin calismanin anlaminit nasil belirledigi ve bunun

yabancilasmayla iliskisini ortaya koymayi amag¢lamistir. Arastirma grubu olarak
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tesadiifi 6rneklem yontemiyle kuaforler secilmis ve 30 kisiyle derinlemesine miilakat
yapilmistir. Miilakat sorulari Hochschild’in duygusal emek kurami ve Marksist
kuramdan yola ¢ikilarak hazirlanmistir. Arastirma sonucunda genel olarak kuaforlerin
yilizeysel davranis sergiledikleri bir anlamda hissetmedikleri duygular1 hissediyormus

gibi gortinmek i¢in duygularini bastirdig1 ortaya ¢ikmuistir.

Zaganjori (2016), duygusal emek ve ise yabancilagma iliskisini ele aldigi tezinde nicel
veri toplama yontemlerden anketi kullanmistir. Duygusal emegin samimi davranig
boyutunun da oOlglldiigli arastirmada yabancilasma ve duygusal emegin birbiriyle

iligkisi ortaya koyulmustur.

Kurt (2013), turizm calisanlarinin duygusal emek siireglerinin yabancilasmaya etkisini
inceledigi tezinde 252 kisiden veriler anket formuyla toplanmistir. Arastirmada otel
calisanlarinin duygusal emegin yogun oldugu departmanlarda yabancilagsmanin da

yogun oldugu ortaya ¢ikmistir.

Kaya ve Serceoglu (2013), duygu iscilerinin ise yabancilasmasini inceledikleri
calismalarinda, sanayi calisanlarinin ¢alisirken kendi 6z benliine ait duygularini
degistirmelerinin gerekli olmadigini fakat duygu isgilerinin kendi hisleri ne olursa olsun
miisteri memnuniyetini saglamak i¢in duygularini is gerekleriyle uyumlu hale getirme
cabast i¢inde oldugu vurgulamiglardir. Duygu iscilerinin bastirilmis duygular1 ya da
duygusal ¢abanin, ise yabancilagmada onemli bir etkiye sahip olacag: diisliniilmiistiir.
Bu amagla hizmet sektoriinlin ¢esitli meslek gruplarina ait c¢alisanlarindan anket
formuyla veriler toplanmistir. Calisanin isine karst olumsuz duygulari isten sogumasina
bagl olarak yabancilasmaya neden olmaktadir. Ote yandan ¢alisanlarin isini kaybetme
korkusu onlar1 daha iyi performans sonuglari i¢in daha fazla ¢aba géstermeye itmistir.
Ancak bu durum zamanla galisanin duygusal olarak yipranmasina yol agmaktadir. Is
gerekleriyle calisanin gergekligi arasindaki farklilik yabancilasmada oOnemli rol

oynamaktadir.

Sonug olarak bir yanda insanin dogas1 diger yanda ¢aligmanin dogasi diisiintildiiglinde
celigki ve ¢abanin var olmasi kaginilmaz goziikkmektedir. Modern yonetim yaklasimlari
ve insan kaynaklar1 yonetiminin etkisi samimi davranist miimkiin kilsa da yine az da

olsa caba gerekmektedir.
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BOLUM 2: SAHA ARASTIRMASI

Calismanin son boliimii yapilan saha arastirmasindan olugmaktadir. Arastirmanin
yontemi, elde edilen verilerin analizi, arastirmanin bulgular1 ve degerlendirmeler

sunulmustur.
2.1. Arastirmanin Yontemi

Her arastirmanin kendine 6zgii bir dogas1 vardir. Arastirmanin yontemi arastirmanin
ruhuyla uyumlu olmalidir. Bu arastirmanin evrenini kabin memurlar1 olusturmaktadir.
Gerek kabin memurlarina ulagsmanin zorlugu gerekse kabin memurlarinin ¢alisma
kosullarindan dolay1 kartopu ornekleme ydnteminin uygun olacagi diisiiniilmistiir.
Zincir ornekleme olarak da adlandirilan kartopu 6rnekleme arastirma problemiyle ilgili
olarak zengin bilgi kaynagi olabilecek bireylerin saptanmasinda etkilidir (Yildirim ve
Simsek, 1999: 73). Kartopu ornekleme o&zellikle ulasmasi zor Kkitlelerle yapilan
arastirmalarda kullanilmaktadir. Kartopu 6rneklemede ilk olarak konuyla ilgili birkag
kisi belirlenmekte sonra onlarla miilakat yapilmakta ve daha sonra bu katilimcilara
kendilerinin de sahip oldugu ozelliklerde olan kisiler sorulmaktadir (Berg ve Lune,
2015: 72).

Arastirmada veriler nitel arastirma yontemlerinden yar1 yapilandirilmis miilakatla elde
edilmistir. Yar1 yapilandirilmis miilakatin 6zelliklerine gegmeden 6nce neden nitel veri
toplama yonteminin se¢ildigiyle ilgili bilgi vermekte fayda vardir. Her aragtirma
yonteminin zorluklart ve kolayliklar1 olmakla birlikte arastirmanin ruhuna uygun
yontemin belirlenmesi onemlidir. Nitel arastirmanin kuramsal temelleri sosyoloji ve
felsefe gibi ¢esitli disiplinlere dayanmaktadir. “Insan davranis1 ancak esnek ve biitiinciil
bir yaklagimla arastirilabilir ve bu yaklasimda arastirmaya dahil olan bireylerin goriisleri
ve deneyimleri biiyiik 6nem tasir.” Felsefe insanlarin gergegi nasil algiladiklart ve bu
algilara iliskin deneyimleriyle ilgilenmesi bakimindan bu arastirmada oOnemli bir
kuramsal temeldir. Diger kuramsal temel sosyolojidir. insanlarin kendi davranislarim
nasil sekillendirdikleri farkli ortamlara nasil uyum sagladiklar1 bakimindan bu disiplin

onemlidir (Yildirim ve Simsek, 1999: 14-15).

Yar1 yapilandirilmis miilakat tiirii onceden belirlenmis ve 6zel bazi konulara iliskin

sorularin soruldugu bir tiirdiir. Goriismeci her katilimciya sistematik ve tutarli bir
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sekilde sorulan bu sorularin digina g¢ikabilir (Berg ve Lune, 2015: 136). Duygusal emek
ve yabancilagma iliskisini belirlemek i¢in miilakat sorular1 Hochschild’in duygusal
emek kuramindan, Ashforth ve Humphrey’in duygusal emek ¢alismalarindan, Marx’in
yabancilagsma kuramindan, Seeman’in yabancilasma boyutlarindan ve ilgili literatiirden
yararlanilarak hazirlanmistir. Arastirmada pilot calisma yapilarak miilakat sorulari
yeniden diizenlenmistir. Duygusal emek ve yabancilasmanin iliskisini belirlemek
amaciyla 15 kabin memuruyla yar1 yapilandirilmis miilakat yapilarak veriler
toplanmistir. Katilimcilara oncelikle arastirmanin konusu ve amaglariyla ilgili genel
bilgiler ve gizlilik konusuyla ilgili glivenceler verilmistir. Her goriisme ortalama 40-50
dakika stirmiistiir. Kabin memurlarinin yogun is temposu, ucus saatlerinin degiskenligi
ve ev nobetleri (birinin ucusa katilamamasi iizerine her an goreve hazir olarak belli bir
zamanda belli saatlerde tutulan nobet) gibi nedenlerden dolay1 14 kisiyle telefonda 1
kisiyle de yliz ylize yar1 yapilandirilmis miilakat yapilmistir. Verilerin daha iyi kayit
altina alinmasi amaciyla katilimcilardan izin alinarak goriismenin ses kaydi yapilmistir.
Boylelikle sorular ve cevaplar daha anlasilir hale gelmis, katilimcilarin igtenlikle verdigi
cevaplar arastirmanin giivenirliligini artirmistir. Katilimeilardan 6ncelikle kendileriyle
ilgili bilgi vermeleri istenmis daha sonra duygusal emek ve yabancilagma iliskisini
belirlemeye yonelik sorular belli bir sisteme gore sorulmustur. Miilakattan elde edilen

veriler igerik analizine tabi tutulmustur.
2.2. Verilerin Analizi

Veri analizi, somut veri parcalar1 ve soyut kavramlar, tanimlama ve yorumlama arasinda
baglanti1 kurulan karmasik bir siirectir. Calismanin bulgulari, bu anlamlardan
olusmaktadir. Bulgular, temalar ya da kategoriler seklinde olabilir. Veri analizini
aragtirma sorularmi cevaplamak icin kullanilan bir yontem olarak degerlendirmek
mimkiindiir (Merriam, 2013: 168). Verilerin kavramsallastirilmas: ve bu verileri
aciklayan temalarin olusturulmasi gerekmektedir. Kavramlar temalarin olusturulmasini
saglar ve temalar sayesinde olgular daha anlasilir hale gelmektedir. Icerik analizinden
sonra elde edilen kavramlarin birbiriyle belli bir tema altinda siniflandirilmasi temay1
olusturmaktadir. Nitel veri analizi 6zl itibariyle verilerin kodlanmasindan, temalarin
bulunmasindan ve bulgularin yorumlanmasindan olugsmaktadir. Kodlama igerik analizi

stirecinin ilk asamasini olusturmaktadir. (Yildirim ve Simsek, 1999: 162-163). Miilakat

47



verilerinin dokiimii, saha arastirmasi boyunca tutulan notlar {izerine aragtirma sorularini
cevaplamak icin yapilan sorgulama kodlama siirecini olusturmaktadir (Merriam, 2013:
170-171). Strauss ve Corbin (1990)’den aktarildigina gore g tiir kodlama yénteminden
bahsetmek miimkiindiir. Bunlar; daha 6nceden belirlenmis kavramlara gore yapilan
kodlama, verilerden gikarilan kavramalara gére yapilan kodlama ve genel bir ¢erceve
icinde yapilan kodlamadir. Daha onceden belirlenmis kavramalara gore yapilan
kodlama arastirmanin temelini olusturan bir kuram ya da kavramsal gergeveden
hareketle olusturulmaktadir. Toplanan verilerin tiimevarimeir bir analize tabi tutulmasi
sonucu verilerden ¢ikarilan kavramlara gore yapilan kodlama olugsmaktadir. Bir de her
iki kodlamanin birlesiminden olusan genel bir ¢erceve iginde yapilan kodlama vardir.
Verilerin analizinden once kavramsal yapiya gore olusturulan kodlara verilerin
incelenmesi sonucu ortaya ¢ikan verilerde eklenerek kod listesi son halini almaktadir
(Y1ldirim ve Simsek, 1999: 162-175). Bu kodlama siirecindeki iliskiler ve diizenlilikler
temalar haline gelmektedir (Merriam, 2013: 173). Tema, igerik analizinde elde edilen
kavramlarin birbirleriyle belli tema adlar altinda siniflandirilmasi siirecidir (Yildirim ve
Simsek, 1999: 163). Icerik analizi temalari, anlamlar1 tespit etmeye yonelik verilerin
sistematik bir sekilde incelenmesi ve yorumlanmasi siirecidir (Berg ve Lune, 2015:
380). Temalar arastirma sorularina cevap verebilir nitelikte oldugu i¢in temalarin adi1 da
calismanin yonelimiyle uyumlu olmaktadir. Temalarin adi literatiirden yola ¢ikilarak
verilecegi gibi verilerin yansitildigi terimlerden de verilebilir (Merriam, 2013: 175-176).
Icerik analizinin diger adimlartysa temalarm bulunmasi, verilerin kodlara ve temalara
gore analiz edilmesi ve bulgularin yorumlanmasidir (Yildirim ve Simsek, 1999: 162-

175).

Bu c¢alismada temalarin belirlenmesinde ve saha arastirmasi i¢in miilakat sorularinin
hazirlanmasinda arastirmanin amacina yonelik olusturulan arastirma sorular1 ve kurulan
hipotezlerden yola ¢ikilmistir. Kod listesinin olusturulmasinda genel bir gerceve icinde
yapilan kodlamadan yararlanilmistir. Duygusal emek davranislar1 ve yabancilagsma
iligskisini belirlemek igin kuramlardan hareketle yabancilasmanin her bir boyutu bir
duygusal emek davranisiyla iligkilendirilerek temalar olusturulmustur. Bu arastirmanin

igerik analizi siireci su sekilde 6zetlenebilir:
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e Arastirmayi olusturan kavramsal ¢ergeveden kod listesinin olusturulmasi
e Temalarin belirlenmesi

e Miilakat verilerinin yaziya gegirilmesi

e Yeni kod listesinin olusturulmasi ve diizenlenmesi

e Temalarin diizenlenmesi

e Verilerin temalara gore analiz edilmesi

e Bulgularin yorumlanmasi ve degerlendirilmesi

Saha arastirmasindan elde edilen veriler bulgular kisminda temalar halinde sunularak
degerlendirilmistir. Arastirmanin sonu¢ ve degerlendirme kisminda arastirmanin

sonuclarinin genel degerlendirmesi yapilmaistir.
2.3. Arastirma Sorular: ve Hipotezleri

Duygusal emek ve yabancilagsma iligkisinin incelenmesi ¢ok yonlii arastirma sorulariyla
ve hipotezleriyle miimkiindiir. Duygusal emek ve yabancilagsma iliskisini ortaya koymak
icin hipotezler kurulmustur. Gerek konunun derinligi gerek Orneklemin o6zellikleri
diisiiniildiginde aragtirma sorulart da konuyu derinlemesine ele alacak sekilde

olusturulmustur.
Arastirma Sorulari

Arastirmanin amacina yonelik aragtirma sorusu belirlenmis ve bu ana soruyu

destekleyecek diger sorular olusturulmustur.
Ana Soru

e Kabin memurlarinin duygusal emek davraniglari ile yabancilasmanin boyutlari

arasinda nasil bir iliski vardir?
Alt Sorular

e Kabin memuru meslegi neden tercih edilmigtir?

e Kabin memurlarinin ise baslamadan 6nce aldiklar1 belli egitimlerle duygusal
emek davraniglari arasinda nasil bir iligski vardir?

e Kabin memurlart hangi duygusal emek davranislarini sergilemektedirler?

e Kabin memurlar1 duygusal emekle nasil basa ¢gikmaktadirlar?
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e Kabin memurlari kendi duygularina yabancilagmakta midirlar?

e Kabin memurlar isi kaybetme korkusu yasamakta midirlar?

e Kabin memurlar1 i¢in ¢alismanin amaci nedir?

e Kabin memurlar1 emeginin miisterilerden olumlu geri bildirim almas1 sonucunda

ne hissetmektedirler?
Arastirma Hipotezleri

Arastirma sorusundan hareketle degiskenler arasindaki iliskiyi belirlemek ig¢in

hipotezler kurulmustur.

H1: Duygusal ¢eliski ve giigsiizliik arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

H2: Duygusal ¢eliski ve anlamsizlik arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.

H3: Duygusal ¢eligki ve kuralsizlik arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.

H4: Duygusal ¢eligki ve soyutlanma arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.

H5: Duygusal ¢eliski ve kendine yabancilagsma arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.
H6: Duygusal ¢aba ve giicsiizliik arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

H7: Duygusal ¢aba ve anlamsizlik arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

H8: Duygusal ¢aba ve kuralsizlik arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.

H9: Duygusal ¢aba ve soyutlanma arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

H10: Duygusal ¢aba ve kendine yabancilasma arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.
H11: Samimi davranis ve yabancilagsma arasinda negatif yonlii bir iliski vardir.

2.4. Arastirmanin Ornekleminin Ozellikleri

Arastirmanin 6rnekleminin belirlenmesinde ilgili literatiirden yola ¢ikilmistir. En basta
Hochschild’in kabin memurlarina yonelik ¢alismas1 basta olmak {izere kabin
memurlarinin  duygusal emek siireglerine yonelik calismalar incelenmistir. Kabin
memurlarinin gérev tanimlari, is gerekleri ve ilgili literatiirden yola ¢ikarak bu meslek
secilmigtir. Kabin memurlar1 hizmet sektoriinde beyaz yakali gibi gorlinmesine ragmen

aslinda ucusta servis hizmeti yapmaktadir. Ote yandan kabin memurlar1 6zel
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hayatlarinda da izin giinleri hari¢ belli glinlerde her an goreve hazir beklemektedirler.
Yapilan literatiir okumalarindan kabin memurlarinin g¢alisma kosullarinin = 6zel
hayatlariyla da iliskili oldugu goriilmiistiir. Hizmet sektoriinde duygularin yonetilmesine
olan yogun talep ve kabin memurlarinin is gerekleri diisiiniildiigiinde bu arastirma i¢in
orneklemin uygunlugu goriilmektedir. Yabancilasma gecmiste daha ¢ok sanayi
iscileriyle iliskilendirilse bile giiniimiizde duygu is¢ilerine yonelik yabancilasma
arastirmalar1 yapilmaktadir. Bu nokta duygularin yabancilasmasini sorgulamayi gerekli
kilmistir. Hizmet sektoriindeki pek ¢ok meslek gibi kabin memurlugu yogun miisteri-
calisan iligkisini gerektirmektedir. Yine kabin memurlarindan belli duygu gosterim
kurallar1 beklenmektedir. Hizmet sektoriindeki yogun rekabet c¢alisanlardan duygusal
emeklerini de talep etmektedir. Sonu¢ olarak kabin memurlarinin gerek c¢alisma
kosullar1 ve is tanimlar1 gerekse onlarla 6zdeslesen “giiliimseme” ifadesi dogrultusunda

bu meslek grubu 6rneklem olarak se¢ilmisgtir.
2.5. Arastirmanin Bulgular

Duygusal emek ve yabancilagsma iliskisini ortaya ¢ikarmak amaciyla kartopu 6rnekleme
yontemiyle belirlenen 15 kabin memuruyla yapilan yari1 yapilandirilmis miilakatla
veriler toplanmustir. igerik analizi yapilarak temalar olusturulmustur. Bu kisimda 6nce
katilimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik bulgular ve bulgularin degerlendirmesi
daha sonra da duygusal emek yabancilasma iliskisine yonelik olusturulan temalar

aciklamalariyla ifade edilecektir.
2.5.1.Katiimcilarin Demografik Ozelliklerine Yonelik Bulgular ve Degerlendirme

Arastirmanin amaciyla ilgili olarak demografik 6zelliklerin belirgin bir etkisi olmasa da
genel olarak degerlendirme yapmak adina faydali olacag diistiniilmiistiir. Katilimcilarin

yas, cinsiyet, egitim diizeyi ve medeni duruma gore dagilimlar su sekildedir:
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Tablo 1

Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Yonelik Bulgular

Yas Say1
20-29 11
29-40 4

Cinsiyet Say1
Kadin 12
Erkek 3

Egitim Diizeyi Say1
Lisans 14

Yiiksek Lisans 1

Medeni Durum Say1

Evli 2
Bekar 13

Degerlendirme

Arastirmada katilimcilarin yaglart ve duygusal emek davraniglar1 arasinda anlamli bir
etki goriilmemistir. Yabancilasmanin boyutlarindan soyutlanma her katilimcinin
yasadigi bir durumdur. Ancak katilimcilar tarafindan soyutlanmaya verilen tepkiler

degiskenlik gostermektedir.

Katilimcilarin duygusal emek davraniglari ve cinsiyet arasinda anlamli bir iliski oldugu
tespit edilmistir. Erkek kabin memurlart duygusal ¢eligki yasarken kadin kabin

memurlari farkli duygusal emek davranislar: gostermektedir.

Katilimcilarin hepsinin lisans mezunu olduklari goriilmektedir. Bir kisi ise yiiksek lisans
mezunudur. Miilakat sirasinda mezun olduklar1 bolimler hakkinda da bilgiler
vermiglerdir. Genel olarak farkli boliimlerden mezun olmuslar ve maddi nedenler basta

olmak iizere kabin memuru olmay: tercih etmislerdir.

Katilimcilarin  medeni  durumlarina  bakildiginda ¢ogunlugun bekar oldugu
goriilmektedir. Evli olan katilimcilarin duygusal emeklerine yonelik incelemede

duygusal celiski yasadiklar1 goriilmektedir.
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Tablo 2

Katilmcilarin Listesi

Katilimeilar | Yas Cinsiyet Egitim Medeni Durum

1. KMA 25 Erkek Lisans Bekar
2. KMB 24 Erkek Lisans Bekar
3. KMC 25 Kadin Lisans Bekar
4, KMC 25 Kadin Lisans Bekar
5. KMD 28 Erkek Lisans Bekar
6. KME 27 Kadin Lisans Bekar
7. KMF 25 Kadin Lisans Bekar
8. KMG 27 Kadin Lisans Evli

9. KMG 31 Kadin Lisans Evli

10. KMH 30 Kadin Yiiksek Lisans Bekar
11. KMI 31 Kadin Lisans Bekar
12. KMI 31 Kadin Lisans Bekar
13. KMJ 23 Kadin Lisans Bekar
14. KMK 25 Kadin Lisans Bekar
15. KML 28 Kadin Lisans Bekar

* Aragtirmanin gizliligi agisindan kisilerin gergek isimleri kullanilmamistir. KM kabin memuru adinin ilk

harflerinden olusmakta diger harf alfabetik siraya gére verilmistir.
2.5.2. Katihmeilarin Meslegi Tercih Etme Nedenleriyle ilgili Icerik Analizi

Duygusal emek ve yabancilasma iligkisinin belirlenmesinde kisilerin neden kabin
memuru olmayi tercih ettiginin etkisi olabilecegi diisliniilmektedir. Bu bakimdan bazi

kabin memurlarinin meslegi tercih etme nedenlerini belirtmek faydali olacaktir.
Tema: Maddi Nedenler

Kabin memurlugu ekonomik yonden pek cok meslekten daha 1yi gelir edilen bir
meslektir. Bu acidan duygusal emek ve yabancilasma iliskisini daha iyi
degerlendirebilmek i¢in katilimcilarin neden kabin memuru olmak istedigi biiylik onem
tasimaktadir. Yapilan goriismelerde katilimcilarin ¢ogu maaslarin kendilerini tatmin

ettigini belirtmistir.

53



Tablo 3
Maddi Nedenlere Yonelik Bulgular

Katilimcilar

ifadeler

KMA

Tirkiye’nin ekonomik sartlari. O donemde is
bulamamigtim bu is ¢ikti karsima. Ekonomik
nedenlerden dolayi.

KMB

Marka degerinden dolay1 bu isi sectim. Meslege
ayrica bir ilgim yoktu. Miilakat siirecini
deneyimlemek i¢in bagvurdum, oldu.

KMC

Okuldan yeni mezun olmustum. Is aradim. Bu
isinde maas1 yiiksek oldugu icin belli bir siire
yaparim dedim acikcasi. Lisedeyken aklimdan
gegmiyordu.

KMC

Mezun olmadan o©nce i3 aramaya bagladim.
Arkadasim  bagvuruyordu  bende Oylesine
bagvurayim dedim.

KMD

Ilk basta beni cezbeden sey parasi oldu. Onun
disinda diinyay1 gezme firsat.

KME

Maddi yonden bu isi segtim.

KMG

Biraz psikolojik olarak tercih ettim. Cevremdeki
insanlar benim bu isi yaparken mutlu olacagim
soylediler. Insanlarn belli karakterleri olduguna
inantyorum. Biraz ¢evremdekilerin baskisiyla biraz
maddi a¢idan.

Benim  yerime esim  basvurmus.  Kabin
memurlugunun hosteslik oldugunu bile
bilmiyordum.

KMH

Ogretmenlik icin KPSS’ye hazirlanirken maddi
acidan bu isi segtim.

KMI

Maliyeyi severek okumadim. Mezun olduktan sonra
kendimi kurslara verdim ise girmemek i¢in. Babam
televizyonda gormiis “kizzm sen hostes olmak
istemez misin?” dedi. Bende “ne alakasi var ¢ay
kahve mi dagitacagim?” dedim. Hosteslik
mesleginin farkinda degildim. Ilk tepkim hayirdi.
Sonra maddi acidan avantajlari.

KMi

Genelde atanamayanlarin, isteklerini
kargilayamayanlarin sectigi bir branstir havacilik.
Cok yakin bir arkadagimin tavsiyesiyle katildim.
Sabahin kortinde kalkip makyaj yapip gitmek
herkesin harci degil. Aslinda su an bizim isimiz
vardiyali bir is. Ben suan bir fabrikaya da gidip
caligabilirim.

KMJ

Ben gezmeyi ve para kazanmayi sevdigim i¢in bu
isi sectim. Birkac¢ yil bu meslegi yapip sonra kendi
boliimiimde uzmanlagmak istiyorum.

KMK

Arkadagimin tavsiyesiyle sectim.

Kabin memurlarinin
cogu meslegi maddi
nedenlerden dolay1
tercih etmislerdir.

Mezuniyet sonrast is
aranilan donemde kabin
memurluguna
yoneldikleri
goriilmektedir.

Bir diger tercih
nedeniyse arkadas
tavsiyesidir.
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Degerlendirme

Kabin memurlarinin bu meslege olan heves ve ilgilerinden ziyade maddi nedenlerden
dolayr kabin memuru olmayi tercih ettikleri goriilmiistiir. Bu meslekte alinan iyi ticretler
kabin memurlugu igin bir cazibe haline gelmistir. Ote yandan meslegin bu anlamda

katilimeilar i¢in aragsal niteliginin yogun oldugunu sdylemek miimkiindiir.
2.5.3. ise Baslamadan Once Alinan Egitimlerle Tlgili Icerik Analizi

Kabin memurlart ise baglamadan once yaklagik 2-3 ay arasinda degisen egitimlere
katilmaktadirlar. Bu egitimlerde daha 6nce de bahsedildigi gibi giivenlik ve acil durum
egitimlerinden miisteri iliskilerine kadar firmalara gore de farklilik gosteren cesitli

egitimler bulunmaktadir.
Tema: Yolculara Kars1 Davrams Kurallariyla Ilgili Egitimler

Kabin memurlugu hizmet sektoriiniin en yogun duygu gosterim kurallart gerektiren
mesleklerinden biridir. Maddi olanaklarda ¢ok fazla farklilasamayan firmalarin yeni
hedefleri manevi kaynaklara yonelmektedir: Duygular. Bu amagla gerek ise alim
oncesinde gerek sonraki donemlerde kisilere miisterilere nasil davranmalar1 gerektigi
konusunda ve en onemlisi nasil daha giiler ylizlii ve yardimsever olacaklar1 konusunda
egitim vermektedirler. Duygusal emek kuraminin ¢aligma hayatinda c¢alisanlarda nasil
somutlastigini gérmek i¢in bazi1 katilimcilarin ise baslamadan once yolculara karsi

davraniglarla ilgili aldiklar1 egitimlerinden bahsetmek gerekmektedir.

55



Tablo 4

Yolculara Kars1 Davrams Kurallariyla ilgili Egitimlere Yonelik Bulgular

Katilimcilar

ifadeler

KMC

Yolculara kars1 nasil davranmamiz gerektigiyle
ilgili egitimler aldik. Bence ise alimlarda karaktere
de dikkat ediyorlar. Biraz seni sinirlendirerek
Olemeye calistiklarini  diigiiniiyorum. Egitimlerde
senin damarina basarak konustuklarini
diisiiniiyorum.

KMG

Yaklasik iki ay egitim veriliyor. Yolculara nasil
davranmamz gerektigi nasil daha giiler yiizlii
konusmamiz gerektigiyle ilgili egitim aldik.
Bence verilmesi gereken en Onemli egitim
psikolojik egitim ama bize verilmedi. Sirketler
caliganlarin psikolojisinden ¢ok miigteri
memnuniyetine énem verdigi i¢in bdyle bir egitim
almadik. Kisinin 6z benligini ayakta tutabilmesiyle
ilgili bir egitim vermiyorlar. “Giiliimseyin, alttan
alin” dendi. Ama bunu nasil yapacagim
sOylenmiyor. Kendimizi nasil sakinlestirecegimiz
sOylenmiyor ve sonug olarak ¢ogu insan da bununla
basa ¢ikamiyor ilk ayda isten ayriliyor.

Yolculara nasil davranmamiz ve onlarla nasil
konusmamiz gerektigiyle ilgili egitim aldik.
Yolculara genelde hayir diyemiyoruz.

Yolculara nasil davranmamiz gerektigiyle ilgili
egitim aldik.

KMi

Ucaga ilk defa ise girdigimde binmistim. Ise
baslamadan 6nce egitimler aldik. Bize her y1l egitim
de veriliyor. Zorlu yolcularla basa ¢ikma egitimi,
kisisel bakim egitimi verilir. Egitimlerde bizden ne
yasadigimizi anlatmamizi istiyorlar. Benim en
zorlandigim konu roétari yolcuya anlatmak. Yer
personeli topu bize atiyor. Yolcular bize dolu bir
sekilde geliyorlar ve ucakta patliyorlar. Birakip
gitmek istiyorum o an isi ama gidemiyorum ¢iinki
havadayim. Ben o insanla 3 saat wug¢gmak
zorundayim.

KMK

Zorlu yolculara nasil davranmamiz gerektigiyle
ilgili egitim aldik. Yolcu nasil davranirsa davransin
onlarin karsisinda sabirli davranmamiz gerektigiyle
ilgili egitimlerdi.

KML

Ne kadar pozitif oldugunuza goére ise aliyorlar
aslinda. Egitimlerde yolculara nasil
davranmamiz gerektigiyle ilgili ornek olaylar
iizerinden gidilirdi. Daha sonraki donemlerde
nezaket ve giiler yiiz dersi aldik. Yasam koglugu
dersi de aldik.

Isin geregi giiler yiizlii
olmak oldugu i¢in kabin
memurlarina yolculara
kars giiler yiizlii ve
anlayish davranmalari
tizerine egitimler
verilmistir.

Egitimlerde 6zellikle
zorlu yolculara kars1
nasil davranmalari
gerektigi 6rnek
olaylarla agiklanmisgtir.
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Degerlendirme

Kabin memuru olmak isteyen adaylar ise baslamadan once bir takim egitimlerden
ge¢mektedirler. Aslinda bu hem egitim hem de smavdir. Egitimlerde de eleme
yapilmaktadir. Teknik ve giivenlikle ilgili egitimlerin yaninda yolculara karsi
davraniglarla ilgili egitimler de verilmektedir. Katilimcilardan elde edilen bilgilere gore
dogrudan yolculara kars1 davraniglarla ilgili egitim olmakla birlikte bagka egitimlerin
altinda da bu konuyla ilgili egitim mevcuttur. Hizmet sektoriiniin en belirleyici
Ozelliklerinden biri olan miisteri tatminine verilen 6nem egitimin igeriklerinde biiytik rol
oynamaktadir. Bir katilimcinin dikkat c¢ektigi nokta bu arastirmaninda amacina hizmet
eden bir bulguyu olusturmustur. Firmalar, kabin memurlarina belli duygusal gosterim
kurallar1 uygulamaktadirlar. Onlara miisterilere karsi1 giiler yilizli olmalar1 ve ¢ok zor
yolculara bile sabirli davranmalar1 telkin edilirken bunu nasil yapacaklartyla ilgili
egitimler ihmal edilmistir. Kabin memurlarinin kendi duygularmi organizasyonel
amaglar icin diizenlemesi, degistirmesi beklenirken bastirilan duygularla nasil basa
cikacaklar1 hakkinda egitimlere de ihtiyag duyuldugu goriilmektedir. Miisteriyi
kaybetmek Onemsenirken c¢alisan1 kaybetme durumuna c¢ok Onem verilmedigini

sOylemek yanlis olmaz.
2.5.4. Duygusal Emek Davramslariyla ilgili icerik Analizi

Kabin memurlarmma ise alimdan itibaren belli duygusal davranis kurallar1 telkin
edilmektedir. Yapilan igerik analizi sonucunda o6rneklemdeki kabin memurlarinin

cogunun duygularini bastirdig1 goriilmektedir.
Tema 1: Giiliimsemek ve Duygularin Bastirilmasi

Hochschild (1983), duygusal emek gerektiren islerin ii¢ 6zelliginden bahsetmisti:
Insanlarla yiiz yiize veya sozlii iletisimi icermesi, ¢alisanlarm firmanin amaglari
dogrultusunda karsi tarafin duygularini etkilemek durumunda kalmasi ve calisanlarin
duygusal aktiviteleri iizerindeki kontrol ve denetim. Is gerekleriyle uyumlu olarak,
batirilan duygularin ticarilesmesi s6z konusudur. Kabin memurlugu miisterilerle yiiz
yiize iletisimin yogun oldugu, ¢alisanlarin yolcularin duygularini etkilemesinin gerektigi
ve duygularin egitim ya da kontrolle yonetildigi bir meslektir. Baz1 katilimcilarin
yolculara kars1 gergek hisleriyle kendisinden beklenen hisler arasindaki iliskinin analizi

yapilmustir.

57



Tablo 5

Giilimsemek ve Duygularin Bastirilmasina Yonelik Bulgular

Katilimcilar

ifadeler

KMB

flk etapta sinirlendigimi saklayamiyordum. Her tiirlii
kaprisleri ¢ekiyorsun. Cesit ¢esit insan oluyor memnun
etmeye calisiyorsun. Baslarda sinirleniyordum ondan
sonra herkese para goziiyle bakmaya baslayinca Oyle
olmuyor. Yolcu ne bigim firmasimz iki saattir bekliyoruz
deyip bagirdigr zaman bunlar benim sahsima gibi gelip
zoruma gidiyordu sonra bunlar benim sahsima degil
benim iizerimden sirkete edilen laflar ben isimi
yapiyorum dedim kendi kendime. Ben bagka bir iste
caligsaydim mesela call centerda (¢agr1 merkezi) bu kadar
gilmezdim. Sosyal hayatta daha ¢ok giilerdim.
“Giiliimseme kotasim” iste harciyoruz.

KMC

Calisirken bizden beklenen hisleri sergiliyoruz. Bazi
yolcular taciz ve kiifiir ediyor. Bazi yolcular sarhos
oluyor. Alkol konusu bence insanlart bdyle seylere bir
nebze daha fazla itiyor. Bir sinirlama yok olan da bize
oluyor. Cok agzi bozuk insan da oluyor ama ne
diyeceksin? “Tamam efendim, peki efendim” diyoruz
ya da en koti hicbir sey sdylemiyoruz. O egitimleri
almamis olsam yine terslemezdim herhalde biraz da
karakter meselesi. Bence ise alimlarda ona da dikkat
ediyorlar.

KMD

Yolcularin bizi ¢ileden ¢ikardiklari zamanlar oluyor.

KMF

Bizde yolcuyla hi¢cbir zaman miinakasa edilmez. Hakli
da olsan hi¢bir zaman miinakasaya giremezsin. Alttan
alinca yolcu da ben o kadar kiifiir ettim kabin memuruna
hicbir sey soylemedi diye diisiiniiyor bence. Daha sonra
Oziir dileyenler bile var.

KMG

Sirketin  benden  bekledikleriyle  kendi  hislerimi
karigtirtyorum. Siirekli miisteriyle yiiz yilizeyiz. Bizde iki
dakika arkaya gecip sakinleseyim yok. Yiiziin yolculara
doniik ve “yiizde yiiz” duygunu katiyorsun ise.

KMG

Ucgus sirasinda degisiyor duygularim. Ozellikle baslarda
karsihk vermek istiyordum ama veremiyordum.
Kendimce yontemler gelistiriyorum.

KMH

[k yolcular karsilarken gayet icten karsilarim sonra ugus
icindeki bazi olaylardan dolay1r gerginlik yasadigim
zaman galley’e (ugak mutfagi) gidip bir bardak su igip
sakinlesmeye ¢aligirim.

KMI

Bazi yolculara karst sinirleniyorsun agzinin payini
vermek istiyorsun boyle icinde firtinalar kopuyor ama
kendini  sakinlestirip  giilliimsiiyorsun.  Miisteri
memnuniyeti her zaman én planda.

KMi

Bize cevap vermeyin yolcularla kavga etmeyin deniyor.
icimde firtinalar kopuyor. Ben bir sirket tasiyorum.
Uniformaya saygimdan dolayr susuyorum. Uniforma
oldugu i¢in hicbir sey yapamiyorum. Ben sivil olsaydim
kavga ederdim. Bazen iniformayr unutup bir laf
sOyliyorum agzimdan yanlig bir laf c¢ikiyor sonra
yolcunun gdnliinii altyorum inmeden. Ugakta olan ucgakta
kalir anlayis1 var bizde. Biz birbirimizi puanliyoruz su
yolcuyla bu dalasti, su yolcuya bdyle davrandi tarzinda
geri bildirimler veriyoruz.

Kabin memurlari is
gerekleriyle uyumlu
olarak yolculara kars1
belli duygulari
sergilemektedirler.

Duygularin emek

stirecine dahil olmasi
bastirilmig duygulari
ortaya ¢ikarmaktadir.

Duygu isinde miisteri
memnuniyeti belirleyici
faktorlerden biridir.
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Degerlendirme

Yolcu memnuniyeti, kabin memurlarinin duygusal emek davraniglarinin en onemli

kaynagini olusturmaktadir. Yolcu memnuniyetine olan hassasiyet kabin memurlarinin

duygularint bastirmasin1 gerektirmektedir. Bdylelikle kendi duygularini bastirarak

orglitiin amaclariyla uyumlu olan duygular sergileyen kabin memurlar1 duygusal ¢eliski

yasamaktadirlar.

Tema 2: Duygusal Emekle Bas Etme Yontemleri

Kabin memurlar1 duygusal emekle bas etmek icin farkli yontemleri benimsemislerdir.

Bu yontemlerde yolcu goriiniisii 6nemli bir etkiye sahiptir.

Tablo 6

Duygusal Emekle Bas Etme Yontemlerine Yonelik Bulgular

Katilimcilar

ifadeler

KMC

Yurt disina uguslarda biz yolculara ikramda
bulunuyoruz. Genellikle menii iki ¢esit olur.
Yolcuya diyorum ki kusura bakmaymn tavuk
kalmadi ben size makarna ikram etmek
zorundayim diyorum. “Hayir gideceksin bana
tavuk bulacaksin” diyor yolcu. Sabrimn ug¢
noktasina  geldigi patlamada  baskasina
pashyoruz. O an icin kotii etkileniyorsun sonra
baska yolcu geliyor degisiyor. “Allah agkina iki
saat sonra gormeyeceksin bosu bosuna sinirlenme”
diyor ekip arkadagim. Bu sekilde sakinlegiyorsun.

KMC

Sen yolcuya endiseli ve tlizintilii bir yilizle bile
gitsen o onu kabul etmiyor. Hosuna gitmiyor. Ama
sen ezik degil de kendine giivenerek giiler yiizle
gittigin zaman tamam Onemli degil diyebiliyor.
Biraz tecriibe kazandim 6grendim.

KMI

Yolcuya bak ne yapt1 deyip ekip arkadaslarimla
konusup rahatliyorum.

KMi

Ozellikle rétarli yolcu gok iistiimiize geliyor ve
simdi de de biz gitmek istemiyoruz diyorlar.
Bende tamam diyorum. Bes dakikama bakar sizi
indirmek. Sizi kara listeye (kurallara uymayan
yolcunun alindig bir liste olan kara listedeki yolcu
bir siire o firmayla ugamamaktadir) aldiracagim
diyorum. Oyle deyince susuyorlar.

KMK

Senin sabredemedigin yerde ekip arkadaslarinla
¢ozebilirsin.

KML

Sinirlendigim bas edemedigim durumlarda
birine devrediyorum.

Kabin memurlari,
duygusal emekle ekip
arkadaslarina
yonlendirerek basa
¢ikmaya caligmaktadirlar.
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Degerlendirme

Kabin memurlar1 bir yandan duygularim1 bastirmakta diger yandan da yolcularin
sorunlarin1  ¢dzmeye calismaktadirlar. Isin iginden ¢ikamadigi durumlarda ekip
arkadagia ya da amirine yonlendirmektedirler. Bu yontemi miisteri-¢alisan iligkilerinin
yogun oldugu hizmet sektoriinde “paslama” ya da “yOnlendirme” yoOntemi olarak
adlandirmak miimkiindiir. Burada Gross’un 6nciil odakli duygu diizenleme teorisinden
biligsel degisime deginmek gerekmektedir. Calisanin duygusal etkinin azalmasi igin
mevcut duruma yonelik algisinin degistirilmesi bilissel degisim olarak ifade edilmisti
(Gross, 1998). Kabin memurlar1 yolculart bir daha gormeyecekleri kisiler olarak
diisiinerek algilarii degistirmekte ve bdylece duygusal emekle basa c¢ikmaya
calismaktadirlar.

2.5.5. Duygusal Emek ve Yabancilasma lliskisiyle flgili icerik Analizi

Duygusal emek davraniglari yabancilasmanin bes boyutuyla iligkilendirilmis, bunun

sonucunda bu iliskiyi agiklayan 11 tane tema olusturulmustur.
Tema 1: Duygusal Celiski ve Giigsiizliik Tliskisi

Calisanlarin miisterilerle yogun iletisimi gerektiren is gereklerine duygusal gdsterim
kurallarinin eklenmesi duygusal emegi ortaya ¢ikarmistir. Duygularin yonetilmesi
calisanin kendi duygulari lizerindeki gligsiizliigli anlamina gelmektedir. Bu bakimdan
kabin memurlarinin duygulart {lizerindeki kontrol ve denetim gii¢siizliik kavramim

sorgulamay1 gerektirmektedir.
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Tablo 7

Duygusal Celiski ve Giigsiizliik Iliskisine Yonelik Bulgular

Katilimcilar

ifadeler

KMA

Bir yere kadar alttan aliyoruz bir yerden sonra... Gergek
duygularimi  bastirtyorum yoksa yapamayiz. Kendimi
kesinlikle oyuncu gibi hissediyorum. Yapmak durumunda
kaliyorum sirketin istedigini: nezaket, alttan alma. Her
zaman degil ama bazen ikiyiizlii oluyorum.

KMB

Kendimi oyuncu gibi hissediyorum. Yolcu geldigi zaman
show time (gosteri zamani) diye bir laf ¢ikar. Yolcu
gelince birbirimize bey-hanim diye hitap etmeye
basliyoruz. Bir yolcunun seni sikayet etmesi halinde senin
basin yanar. Onun sonuna kadar haksiz oldugu durumlarda
yine seni suglarlar. Ciinkii o miisteri kaybedildigi zaman
tim ailesi, akrabalari kaybedilmis olarak bakiyor sirket.
Haksiz miisteriyi kaybedecegime hakli ¢alisan1 génderirim
baska bir calisani alirnm diyor sirket. O yiizden ben
problemi ¢ézmeye calistyorum hem denetliyorum hem
denetliyorum. Ug yiiz kisiyi kontrol ediyorum.

KMC

Her zaman giilemez insan. Birine karsi sinirleniyorsunuz
ama bunu yansitamiyorsunuz. O yiizden kendinizi
bastirmaniz gerekiyor. Hizmet sektdriindeysen kontrol
sende olmuyor. Misafir her zaman haklidir deniliyor.

KMD

Laftan anlamayan bir siirii insan var 6zellikle bir seyleri
hatirlatmaya ¢aligiyoruz. Sirketin ya da yer personelinin bir
hatasi oluyor onlarin tiim seylerini bizden ¢ikarmak
istiyorlar. Tiim hatalar1 bize yiikliiyorlar. Anlatip anlatip
karsidaki kisi anlamayinca oyunculuk devreye giriyor.
Sinirleniyorsun ama bunu belli etmemeye ¢aligiyorsun.
“Giiliimsemek en biiyiik silahimiz”. Bir oyuncu gibi
bizimde wufak tefek oyunlarimiz oluyor. Giigsiiz
hissetmiyorum. Ben ise girerken neler olacagini
biliyordum. Otele gore burada daha az insanla ugrasip
daha fazla para kazantyorum. Ama sirketin baskilarindan
dolayi stres yastyorum.

KMG

Kendimi yiizde yliz oyuncu gibi hissediyorum. Giilmek
zorundasiniz. Giilmek tamamiyla bir rol. Kesinlikle igten
giildiigiimii sdyleyemem. Sadece dislerimi gdstere gostere
cok mutlu gibi duruyorum. Yoksa icin dyle degil. Ilk
zamanlar ¢ok ¢aba harcadim ama artik bunun istem dis1 bir
refleks oldugunu fark ediyorsun. Sadece aynaya baktiginda
ben giliiyorum diyorum. Biri sana {izgiin oldugunu
sOylediginde ya da uygunsuz bir sey soylediginde bile hala
ona giillimsliyorsun. Bu bir is hastahgi gibi. Yiizline
yapisiyor. Gercek duygularmizi bu iste bastirmak
zorundasmiz. Bir ofiste c¢aligsaniz arkanizi  doniip
gidersiniz ama bizim Oyle bir seyimiz yok iki saat yolcunun
yliziine bakmak zorundasiniz. Ve tiim duygularinizi bu iste
bastirmak zorundasiniz. Benim babam ¢ok rahatsiz ama
isim geregi siirekli giilmek zorundayim. Servis yaparken
aklima geliyor ama siirekli giiliiyorum. Yolcu
karsiliyorsunuz ~ giililyorsunuz,  servis  yapiyorsunuz
giiliiyorsunuz, bir seyler istiyorlar giiliiyorsunuz. Ama
iginizde bastirdiginiz bir¢ok sey var. Yani bu ¢ok biiyiik bir
celiski bizim i¢in. Her sey liniformada bittigi i¢in yolcuya
sizi anliyorum diyorum.

Kabin memurlari
kendi duygularini
bastirarak kendilerini
bir “oyuncu” gibi
hissetmektedir.

“Giiliimsemek” bir is
geregi olarak kabul
edilmistir.

“Misteri tatmini” bir
gii¢ olarak kabin
memurlarinin
duygulari iizerinde
kontrol ve denetim
olugturmaktadir.
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Tablo 7’nin Devami

Yasamaz miymm? Yolcu genelde servis sirasinda bana
ozellikle yemekle ilgili konularda bagirmaya basliyor. Biz
yolcuya kars1 gelemeyiz. Isimin geregini yapryorum role
girmis gibi hissediyorum. Ben muhasebeciyken karsimdaki
KMG bir sey soyleyince agzinin payini verip gonderebiliyorum. | Giiliimsemek igten bir
Ama simdi kral sensin oluyor. Bir giin yemek servisi | duygunun aksine bir
yaparken yolcumuz yemegi begenmedi. Al bunu kdpeklere | is geregi haline
ver dedi. Sen ye istiyorsan dedi. Orda ne yapacagim | doniismiistiir.
bilemedim. Miisteriyi memnun etmem gerekiyor.

Benden Dbeklenen duygulari sadece gerektigi igin
gosteriyorum. Disarida siimiiglimii atmayacagim insanlari
maalesef alttan aliyorum. Muhatap olmayacagim cogu
insana maalesef isim geregi ben giizel davranmak
zorundayim. Gercek duygularimi bastirtyorum. Ugaktaki
ben disardaki ben ¢ok farkli. Ugaktaki ben bir oyuncu bir
tiyatrocu. Miimkiin oldugu kadar laf sokmadan tepki
KMi ¢ekmeden davranmaya calisan bir insan. Ciinkii onun
sonucunda sirket bana donecek. Cok gii¢siiz kaldigim
zamanlar oluyor. Kendime niye 6yle cevap verdin ne gerek | Is geregi olarak
vardi dedigim zamanlarda oldu. Niye cevap verdin “giil” | goriilen duygusal
geg. Isimiz zor. Her giin sabahin 3’iinde uyanmak giizel bir | emek aragsal bir
sey degil. Ozellikle rotarli yolcuyla ugrasmak icin | nitelik tagimaktadur.
psikolojinin ¢ok yiikksek olmasi lazzm. Ama isimi
yaptyorum benim bu sirkete aidiyet duygum var.

Bazen giilmek istemiyorum ama giiliiyorum. Rolii isimin
KMJ bir pargast olarak goriiyorum. Cogu zaman duygularimi
bastiriyorum.

Degerlendirme

Hochschild (1983), duygusal emegi hizmetin sahte, ¢alisanlarin oyuncu, miisterilerinse
izleyici oldugu bir oyun olarak tanimlamisti. Bu arastirmada katilimcilarin
cogunlugunun kendini oyuncu gibi hissetmesinden hareketle, kabin memurlarinin bir
oyuncu yolcularinda izleyici oldugunu séylemek miimkiindiir. Firmanin duygular kadar
kisisel seyleri kontrol etmesi calisanlar tarafindan hos karsilanmamaktadir (Grandey,
2000). Katilimcilar giiliimsemeyi bir is geregi olarak gorerek kendi duygularini
bastirmaktadirlar. Duygularint maskeleyerek yaptiklart hizmet sonucunda duygulara
yabancilasma baglamaktadir. Hochschild’in hosteslerin duygusal emek siireglerini
inceledigi aragtirmada “Giiliimsemek en bliyiik servetinizdir” climlesi hosteslere telkin
edilmekteydi. Burada bir kabin memurun “Giiliimsemek en biiyiik silahimiz” ifadesi
aslinda bu iste giilimsemenin 6neminin yaninda bir ara¢ haline gelerek nesnelestigini
ortaya ¢ikarmaktadir. Seeman (1959), giigsiizliigii kendine ait eylemlerin kendine ait

olmayan hizmet i¢in harcanmasi olarak tanimlamisti. Katilimcilarin kendilerine ait
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gillimsemelerini  firmanin hedefleriyle uyumlu olarak miisterilere sergiledigi
goriilmektedir. Burada miisteri tatminin bir “gili¢” olarak kabin memurlarinin duygular
tizerinde kontrolii oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir. Katilimcilar miisteriye karsi
kendisinden beklenilen duygular1 sergileyerek kendi iradesi disinda davranmaktadir.
Miisterilere karst duygularmi bastirarak sergiledikleri giiler yliz kendi duygularim

otekilestirmektedir.

Calisanlarin gercekten hissettikleri duyguyla miisteriye karst gosterdikleri duygu
arasindaki celiski katilimcilarin  kendilerini  bir “oyuncu” gibi hissetmeleriyle
sonug¢lanmaktadir. Hochschild’in (1983) ifade ettigi gibi ¢alisanlarin bir is geregi olarak
duygusal davranis kurallarina uyma zorunlulugu, calisanlarin duygularimin firma
tarafindan denetlenmesine olanak vermektedir. Bu denetim mekanizmasi c¢alisanin
duygusal ¢eliski yasayarak kendi duygulari {izerindeki giigsiizliigiinii olusturmaktadir.
Calisanlar kendi duygularina yabancilasarak zaman zaman davranislarinin sahte

oldugunu diistinmekte ve ikiylizlii hissetmektedir.

Duygusal ¢eligki ve gii¢siizliik arasindaki bir diger iliskiyi Morris ve Feldman (1996)
tarafindan duygusal emegin Onceli olarak belirlenen davraniglarin izlenebilme rahatligi
olusturmaktadir. Daha once ifade edildigi gibi isverenin ya da yOneticilerin ¢alisanlarin
duygularint sergileme anlarim1i ne siklikla denetledigi bu o6nceli olusturmaktadir.
Calisanlarin  duygularin1  sergilemeleri  denetlendik¢e duygusal emek ihtiyaci
artmaktadir. Katilimcilarin miisterilere karsi sergiledikleri firma politikasiyla uymayan
duygusal ifade ve davranmislar kabin amiri tarafindan rapor edilmektedir. Yoneticiler

tarafindan duygular lizerindeki kontrol arttik¢ca duygusal ¢eliski de artacaktir.
Tema 2: Duygusal Celiski ve Anlamsizhik Tiskisi

Kabin memurlar1 ¢alisma kosullarinin geregi olarak iste ¢ok fazla kisiyle ¢cok sayida
yapay iliski kurmak zorundadirlar. Ote yandan miisteri memnuniyetine verilen éneme
bagli olarak yapilan isin anlamsizlik olusturup olusturmayacagr ve anlamsizlik

duygusunun is rolleriyle iliskisi bu temay1 olusturmustur.
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Tablo 8

Duygusal Celiski ve Anlamsizhk iliskisine Yéonelik Bulgular

Katilimcilar

ifadeler

KMA

Cogu zaman anlamsiz hissediyorum. Neden
bunu yapiyorum ki benim ne isim var burada
dedigim zamanlar oluyor. Koétii bir giin gecirsen
bile bunu yolculara yansitmaman gerekiyor.
Uniformanim amaci orda o yansitmamak.

KMB

Bazen anlamsizlik yasasam da ¢ogu zaman bunu
para kazanmanin aract olarak goriiyorum.
Yolculardan nefret dahi etsen de diinyay1 gezip
gormek  agir  basiyor. Isimin  icindeki
diizensizlige ayak uydurmak bana anlamsiz
geliyor. 10 dakika Once tamistifim ugus
arkadaglariyla kader birligi yapiyorum. 2 yil
sonra gorsem hatirlamam. Birka¢g saat Once
tanistigim insanlarla gittigim iilkelerde bir seyler
paylagiyorum ama sonra herkes herkesi unutuyor
bu anlamsiz geliyor. Bir problemim oldugu
zaman bir daha gormeyecegim diyorum. Ama
bazen bu da anlamsiz geliyor. Aldilar koydular
beni buraya benim burada ne isi var diyorum.

KMC

Oyle yapmak gerekiyorsa Oyle yapiyoruz.
Sikayet almamak icin yapiyoruz. Ama gece
calisirken ben ne yapiyorum diyorum.

KMD

Sirket bizden bir seyler istiyor ama bize bir
seylerde veriyor. Sartlar1 kabul ederek geldim.

KMG

Genelde her giin anlamsizhik hissediyorum. Her
giin ise gelirken Allah’im biraz daha bu ise
sabredeyim bir zaman sonra bagka iste olacagim
diyorum.

KMG

Anlamsizlig1 ilk baglarda daha ¢ok yasadim. Ne
kadar sagcma bir i yapiyorum kisiligime hig
uygun degil. Yolcu bana bagirirken ben nasil
susuyorum dedigim zamanlar oldu. Hatta
bununla ilgili glinlik tutmustum. O kadar
sinirleniyordum ki... Yolculara karsi agzini
acamiyorsun. “Bavulumu getirir misin” diyor.
Agir  bile olsa “Tabiki” diyoruz. Oyle
zamanlarda ne yapiyorum ki ben demistim.
Zamanla insanlar1 ¢Ozmeye basladim. Bu
yolcuyu bugiin goérecegim yarin goérmeyecegim
diye diisiinmeye basladim.

KMi

Benim burada ne isim var dedigim ¢ok oluyor.
Isi birakmak istedigim zamanlar oluyor. Icten
gelen bir duygu yok isimden gelen bir duygu
var.

KMJ

Bazen surat bile astyorumdur farkinda olmadan.
Bu durumda soruyor amirler giiliimse falan
diyorlar. Anlamsiz geliyor.

Caliganlar isiyle ilgili
duygularini bastirmak
zorunda kaldiklarinda
anlamsizlik
hissetmektedirler.
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Degerlendirme

Calisanin kendi duygu ve degerleriyle isinin gerekleri arasinda yasadigi celigki isini
anlamlandiramamasina neden olmaktadir. Katilimcilar yasadiklar1 duygusal celiski
sonucu kendi islerini sorgulamaktadir. Jones (2001)’in ifade ettigi gibi ¢alisanlar yapay
iliskiler kurarak miisteriyi ikna etmeye ¢alismaktadir. Calisanin bu siirecte kurdugu ¢ok

sayida sahte iliski samimiyetten uzaklasarak anlamini yitirmektedir.
Tema 3: Duygusal Celiski ve Kuralsizhk iliskisi

Hizmet sektoriindeki belirginlesen duygusal emek talebi calisanlari zaman zaman
standartlarin disinda davranmaya itmektedir. Calisanlar bir yandan duygularini
bastirarak duygusal celiski yasamakta 6te yandan miisterilere karsi farkli yaklasimlar
gelistirmektedir. Ozellikle zorlu miisterilere kars1 ¢alisanlarm yasadig1 duygusal geliski

kural dis1 davranmaya zorlayabilir.

65



Tablo 9
Duygusal Celiski ve Kuralsizhik iliskisine Yonelik Bulgular

Katilimeilar ifadeler

Insanlar gokyiiziinde 10 km’lik yiikseklikte. Kimse orada ne
KMA - S AT
oldugunu bilmiyor. Sira dig1 bir ig bizim isimiz.

Bizim ofisimiz ugak. Olagandis1 bir i yapiyorum. Ben bu
KMB isi kabul ederek girdim. Bu sekilde davranmayacaksaniz
girmeyin deniliyor.

Bazen i¢inizden geleni yapamiyorsunuz diizgiin cevap

KMC o ..
vermek zorunda oldugunuz i¢in yapiyorsunuz.
Yolcular yolculuk yapmaya degil de yemek yemeye gelmis
gibi davraniyorlar. Kapidan girer girmez ne yemek var diye

KMD soruyorlar. Bir yolcu “bana tavuk getirmezsen ugagi
durduracagim” dedi. Nasil yapacaksiniz dedim. Ben yaghi bir | Kabin memurlart
insanim hastayim diyecegim dedi. Bende “buyurun | yolculara karsi
indirin” dedim. standartlarin disinda
Itiyor ama kesinlikle ama davranmiyorum. Evde mutsuz | davranmak isteseler

KMG olup gelip ekibe ve yolculara ¢ok kotii davranan bir siirii | de duygularim
insan gordiim. Ama ben yapamiyorum. Profesyonel | bastirmak zorunda
davraniyorum. kalmaktadirlar.
Yolcular beni dirtiip “bakar misin, bakar misin” dedigi

KMG zaman sinir tepeme ¢ikiyor. Dokunmak yasak falan diyorum.

Kendimi tutamayacak duruma geliyorum.

Yolcu bazen kiifrederek biniyor ugaga. “Allah belanizi
versin, nefret ediyorum” diyor. Ben “hos geldiniz” diyorum,
yolcu “hi¢ hos gelmedim” diyor. Devam edince yolcu bende
baska firmayla ucun o zaman diyorum. Benim kisiligime laf | Yasadiklari duygusal
soylerse ben artik orda sirket dinlemiyorum. Rol hep var. | celiskiyle kural dis1
Ben roliin en biiyiigiinii yaptyorum o ayri bir olay. Bazen o | davranarak ya da
yolcuya servis yapmak istemiyorum ya da o yolcunun | davranmak isteyerek
yemegini soguk gotiirmek istiyorum. Soguk yesin diyorum | miicadele etmeye
firindan ¢ikarip geg vermek istiyorum. Bazen de yiiziine bile | ¢alistyorlar.

bakmak istemiyorum. Giile giile demiyorum mesela. Sonra
diyorum ki sen buradan “ekmek parasi” kazaniyorsun bos
ver ugragma. Havacilik benim “hos geldiniz” dememle
basliyor. Bir daha bu firmayr kullanmayacagim diyen
yolculara “binmeyin evet” diyorum, bu benim en
zorlandigim climle. Cok cesur bir laf. Standart dis1
KMi davrandigimi sadece yolcu goriiyor. Insan sarrafi oluyoruz.
Robot gibi oldugum zamanlar oluyor. Ugak goérmek
istemiyorum, insan goérmek istemiyorum, ise gitmek
istemiyorum. Insanlardan kagiyorum o zamanda rapor
aliyorum. Ben sirkete soylesem aksakliga girer gelmen gerek
derler. Ben hasta oldugum zaman rapor almiyorum, beynimi
rahatlatmak i¢in rapor aliyorum. Kokpite verilen imkanlar
ayr1. Kabine verilen imkanlar ayri. Kabin deli gibi uguyor.
Biz ugusu birakamayiz. Kokpit bizden istiindiir. Kabin bu
sekilde ¢aligmaya mahkum. Sirket diyor ki begenmiyorsan
kap1 orada. Benim yerime bir siirii kabin memuru bulabilir
bir ilan yaymlamaya bakar ama kaptan bulamaz. Ben havaci
oldugumu distinmiiyorum havacilik bu degil. Ben kendimi
otobiiste hissediyorum. Dur kalk, dur kalk, siirekli bir yerlere
gidiyoruz. Eskiden parmakla gosteriliyordu. Cilinkii o zaman
standart varmis.

KMJ Yolcuya karsi duygularimi bastirtyorum.
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Degerlendirme

Kuralsizlik, kurallarin 6nemini yitirmesi ve amaglara kural dis1 davranarak
ulagilacaginin diigiiniilmesidir. Kuralsizlik bireyin korku ve endise yasadigi durumlarda
meydana gelebilir (Seeman, 1959). Katilimcilarin hissettikleri duygusal ¢eligski onlari
kural dis1 davranmaya itse de isin gerekleri ve isten atilma korkusu bunu
engellemektedir. Yabancilasmanin kuralsizlik boyutu burada yolcuyu susturmak igin

yapilan davraniglara doniismektedir.
Tema 4: Duygusal Celiski ve Soyutlanma liskisi

Hizmet sektoriiniin miisterilerle siirekli etkilesimi gerektirmesi duygusal celigki siiresini
artirmaktadir. Calisan is hayatinda duygularini bastirdikca c¢alisanin sosyal hayati

bastirilmis duygularindan etkilenmektedir.

Tablo 10
Duygusal Celiski ve Soyutlanma iligkisine Yénelik Bulgular

Katilimeilar ifadeler

Daha ¢ok is yasaminda giiler yiizliiyiim. Iste yasadigim sorun eve
KMA . .
yansiyor olumsuz olarak. Eve gelince birine patlama oluyor.

Isim sosyal hayatimi gok kétii etkiliyor. Bu isi yaparken insanlarin | Iste bastirilan
beni ¢ok anlamadigim diisiiniiyorum. Cok fazla yargiliyorlar. | duygular sosyal
Insanlar “ne yapiyorsun ki bir Japonya’ya gelip gidiyorsun giizel | hayati olumsuz
otellerde kaliyorsun, servis yapiyorsun” diyorlar. Biz ¢ok zorluk | etkilemektedir.
cekiyoruz ama kimseye ispatlayamiyoruz. Ben sabah 7 de
geliyorum eve. Arkadaglarim ¢agirtyorlar. Cok yorgunum diyorum.
Ne yapiyorsun ki diyorlar. iki kez cagiriyorlar fiigiinciiye
KMB cagirmiyorlar. Arkadaslarim azaldi. Iste cok asir giiliimsedigimiz
icin normal hayatta giilesim gelmiyor icimden. “Artik yeter agzim
agridi” seklinde. 300 kisiye “giinaydin” diyorsun 300 kisiye
giilimsiiyorsun giderken de yine 300 kisiye “giile giile” diyorsun.
Donerken de ayri 300 kisiye giliiyorsun. Siirekli konusma
halindesin. Eve gelince konusmak dahi istemiyorum. Yorulmus
oluyorum. Konugmaktan giilmekten yoruluyorum. Béyle sus pus
oturmak istiyorum. Daha sabirsiz biri oldum.

Sadece is hayatimda daha giiler yiizlii ve sabirliyim. Kendimi bazen .
KMC sosyal hayattan koparilmus hissediyorum. Kimseyle konusmak | Katilimcilarin kendi
istemiyorsunuz mesela. Ciinkii iste o kadar insanla konusuyorum. | duygularini bastirarak

gosterdikleri giiler
yiiz, is disinda daha
az giilme, daha az
konusma istegiyle
sonug¢lanmaktadir.

Ben hep kendimi soyutlanms hissediyorum. Siirekli giiliimsemeyi
benimsedim artik. Herkese gililimsiiyorum ister istemez o
giilimseme kaliyor yilizde. Ters bir sey olunca artik endise
etmiyorum. Bu iste kafaya takmamay1 6grendim. Bazen yeni ekiple
KMD tamistigimda ¢ok yapmacik oluyor iligkiler. Ben o zaman kendimi
“yolcuymusum gibi” hissediyorum. I¢ten gelmeyen konusmalar
iliskilerimi kotii etkiliyor. Yeni ekip tanigsmasinda 6zel hayatla ilgili
¢ok standart sorular vardir. Sanki hi¢ 6zel hayatim yokmus gibi
sorular.
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Tablo 10’un Devami

KMG

Havaya c¢iktiginiz anda herkesten uzaksiniz kimseden haber
alamam. Bu sizde bir karamsarlik olusturuyor. Sosyal hayattan
haberiniz olmuyor. Kendimi depresif hissediyorum. Ben her seyden
bir haberim ama benim disimda bir hayat ilerliyor. Kendimi ¢ok
soyutlanmis hissediyorum. Isimde duygusal celiski yasamam
hayatimi olumsuz etkiledi. Iste siirekli giiliiyorum, giiliiyorum,
giiliyorum. Hi¢ kimseye hicbir sey belli edemedigim igin eve
gelince ¢ok aglarim. Saatlerce aglarim. Ya da esinize kotd
davranabiliyorsunuz. Direk kotii davraniyorsunuz. Belki babaniz,
abiniz, esiniz sizden bir bardak su istese “6f hayatim sen git al” ya
da “baba getiremem” dersiniz. Ama bizim isimizde bdyle bir sey
yok. 100 metre gidip suyu alip sonra yiiz metre gidip suyu vermek
zorundasiniz. Oyle olunca da eve geldiginizde inamlmaz bir negatif
enerji yiiklemesi oluyor. Ve ¢evrenize kotii davraniyorsunuz, bu
bir gercek.

KMG

Izin giinlerimde evden c¢ikmak istemiyorum. Sadece evde yatip
dinlenmek istiyorum. Tek istedigim bu. Bir ara yer gorevinde
bulundum ve higbir sosyal hayatim olmadigini o zaman anladim.
Ben ¢ok sabirsiz bir insandim sabrim artti. Artik ¢ok sabirli bir
insanim. Ofke kontroliinii 6grendim. Yogun calistigim zamanlarda
hayattan koptugumu hissediyorum. Bdyle zamanlarda eve kimsenin
gelmesini  istemiyorum ¢iinkii benim hizmet edecek halim
kalmiyor. Konusmak istemedigim zamanlar oluyor. Iste karsimdaki
kisiye hicbir sey sdyleyemedigim igin hirsimi esimden ¢ikarmis
olabilirim. Sonradan bu duygular1 bastirdikca olaylar
yansitmamaya bagladim.

KMi

Havacilar aslinda ¢ok asosyal insanlardir. Sosyal gibi goziiken ama
ashinda asosyal insanlariz. Kendimi hep soyutlanmis hissediyorum.
Ben bu ise girdigimden beri soyutlandim. Eskiden hep telefonum
calardi simdi ¢almiyor kimse beni ¢agirmiyor. Diigiinde yokum,
nisanda yokum, dogum giiniinde yokum. Ben higbir zaman
olmadim. Insanlar genellikle 8-5 calisiyorlar. Ben aksama kadar
herkes isteyken ne yapabilirim? Benim hayatimi belirleyen isimin
saatleri. “Ben isi kendime uydurmadim, is beni kendine uydurdu”.
Istedigim gibi davranamiyorum. Is, bana hiikmediyor. Cok
agladigim, cok yalniz kaldigim, caresiz hissettigim, konugmak
istedigim ama kimseyi bulamadigim zamanlar oluyor. Huzursuz
hissediyorum. Stresten dolayr rahatsizlik yasiyorum, doktor isi
birak dedi. Viicudum artik sinyal veriyormus. Uctugum zaman
oluyor ben dinlendigim zaman gegiyor. Tamamen psikolojik. Beni
sadece bir havaci anlayabilir bir de bu konuyu ¢alistigin igin sen.
Bazilar1 “oh ne giizel diinyay1 geziyorsun, gez gez” diyor. Ama
Oyle degil iste. Bende diyorum ‘“ah, keske ailemle kahvalti
yapsam”. Evet, her yeri gériiyorum ama karsiliginda bir bedel
odiiyorum. Her giizel seyin bir bedeli vardir. Ben tatil yapmaya
gitmiyorum, isimin geregini yaptyorum. Iste giiler yiizlii olmam,
duygularimi bastirmam sonucunda is disinda daha agresif,
daha sinirli daha fevri biri oldum. Artik daha ¢ok tepki veriyorum
her seye. Sen hi¢ boyle degildin sendeki bu duygu degisikliginin
sebebi nedir diyor annem. Daha 6fkeliyim. Sokaktaki insanla bile
kavga edecek duruma geldigim zamanlar oluyor.

KMJ

Kendimi uzaklagsms hissediyorum. Is hayatinda giizler yiizlii
birisiyim normal de bu kadar degil.

Kabin memurlarinin
siirekli miigterilerle
iletigim halinde
olmasi is diginda
onlar1 sessizlige
iterek toplumdan
uzaklastirmaktadir.
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Degerlendirme

Kabin memurlarmin yolculara kars1 gostermeleri gereken giiler yiiz ve anlayish
konusmalar is disinda yerini sessizlige birakmaktadir. Duygusal ¢eliski ve soyutlanma
arasinda tezat bir durum tespit edilmistir. Oyle ki duygusal celiski yasayan kabin
memurlarinin iste siirekli yolculara karsi sergiledikleri rol onlar1 is disinda suskunluga
iterek toplumdan uzaklastirmaktadir. Bastirilan duygular is disindaki yakin g¢evresine
duygusal patlama olarak geri donmektedir. Burada duygusal patlamayla kastedilen iste
sOylenemeyen sozlerin ve bastirilan duygularin olumsuz bir tepki olarak yakin gevreye
yansitilmasidir. Ote yandan bazi kabin memurlariin iste sergiledikleri sabir is disinda
da onlart daha sabirli birine doniistiirmiistiir. Hangi durum olursa olsun kabin
memurlarinin yasadiklar1 duygusal ¢eliski ve soyutlanma arasinda bir iliski oldugu
goriilmektedir. Yaptiklar: is kabin memurlarini hayattan koparilmis hissettirmektedir.
Iste sergiledikleri giiler yiiz kendi duygulariyla celistigi i¢in is disinda bunun olumsuz

etkisini yasamaktadirlar.
Tema 5: Duygusal Celiski ve Kendine Yabancilasma Iliskisi

Duygularin bastirilmastyla birlikte isin ve ¢alisanin kisiliginin birbirine tezat durumu
kendine yabancilasmaya neden olarak goriilmektedir. Ote yandan isin rutin, tekrara
dayal1 ve sikici olmasi, ¢alisanin kendi yeteneklerini kullanamamasi isten sogumayla ve

daha sonra da kendine yabancilasmayla sonuglanabilir.
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Tablo 11

Duygusal Celiski ve Kendine Yabancilasma iliskisine Yonelik Bulgular

Katilimcilar

ifadeler

KMA

Isimin beni gelistirdigini diisiinmiiyorum. Zannetmiyorum
omriimiin sonuna kadar bu isi yapacagimi. Kendimi
gelistirme olanagim yok rutin tekrara dayah bir is
yapiyorum. Bazi seyler rutin ama sikic1 degil. Is yapistig
icin kisilige zorlanmiyorum. Dogal olmak ister insan ama
bazen yapmacik davraniyoruz bu sikici oluyor.

KMB

Bir kalabaligi organize ediyorum. Yolcular siklikla
catisma halinde oluyorlar. Ve bu c¢atismay1 yonetmeye
calistyorsunuz. Bir tiirbiilans oldugunda herkes size
bakiyor. Bizim is aslinda monoton dis1 goziikken monoton
bir is. Bir saatten sonra nereye gittiginin bir énemi yok.
Standart oluyor. Ilk sene gezip gérme hosuma gidiyordu
ama sonra olaganlaginca ig gorev olarak bakiyorsunuz.
Saatleri degisen rutin bir is.

KMC

Siirekli insanlarla ugrasmak zor bir is. Bir yerden sonra
bunaliyorsunuz, sikiliyorsunuz. Bazen isimden
soguyorum. O kadar alttan aliyoruz ki hala iistiimiize
gelmeye devam edince yolcular tiikkenmis
hissediyorsun. Isim bu, bu isi yapryorum. Bu isin maasi
iyi. Gezmek en basta iyi gelmisti ama sonra Oyle
olmadigini gordiim.

KMD

Bu kadar diizensiz bir is beni sogutuyor. Zararlarindan
bile bizden kar elde etmeye c¢alisiyorlar. Herkeste isten
atilma korkusu var.

KMG

Normalde pek cok iste siz beyninizi kullanarak is
yapiyorsunuz. Hesaplama yapiyorsunuz, onu yazdim
acaba diye disiinliyorsunuz. Bizde kafa kismi devreye
girmiyor. Sadece viicut. Topla koy, topla koy. Tamamen
fiziksel, aklimi kullanmam gereken bir sey yok. Ve her
giin aynmi rutinlikte aymi isi yapiyorum. Akilla ilgili
olmayan bir meslek. Burada yemegini ver, ¢caymi ver, ¢ok
diisiinmiiyorsun.

KMG

Her giin giiler yiizlii olmak bizim rutinimiz. Hos
geldiniz diyorum ama her giin baska kiiltiirden insana hog
geldiniz diyorum. Insanlar1 kesfetmeye calisarak rutini
kirmaya caligtyorum.

Kabin memurlar1
rutin, tekrara dayal
bir is yapmaktadir.

Kabin memurlari
icin giilimsemek
bir ig rutini haline
gelmistir.
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Tablo 11°’in Devami

Yolculara kars1 duygularimi bastirdigim zaman kisilig¢imden
o kadar cok taviz veriyorum ki. Kendimden soguyorum.
Kendimle tezat diistiiglim zamanlar oluyor. Gegcen hafta ¢ok
biliylik sis vardi. 3 saat giderken bekledik. 2 saatte doniiste
bekledik. Yolcuyla calisan arkadasim kavga etti. O kiz da
yorgun bir sekilde bir seyler sdyledi. Keske yolcuyu
susturabilseydik. Tekrar rotarli gittik. Yolcular beni mahvetti.
Uzerime vyiiriiyenler, inecegiz biz diyenler. Kaldiramazsin bu
ucagi diyorlar. Sen olsaydin ne yapardin? Yolcu da hakli. Cok
sorguluyorum. Ben bu is i¢in mi okudum diyorum. Mecbur
muyum bu insanlarmn agiz kokusunu ¢ekmeye diyorum. Eve
gelince her seyi unutuyorum. Kendimi telkin ede ede yillar oldu.
Bir yandan nefret ediyorum bir yandan seviyorum. Duygulari
yonetmekle ilgili kitap okuyorum. isin bana kattig1 opsiyonlar
var ama benden aldig1 seylerde var. Benim kabin memurlugum | Kabin memurlari
KMi yerde sokmiiyor. Beni bu sekilde bir yere almazlar. Siirekli | i¢in giiliimsemek
insanlarla beraberim ya. Insanlarin oldugu yerde rahatsiz | bir is rutini haline
oluyorum. Herkes beni izliyormus gibi hissediyorum oda | gelmistir.
herhalde ugaktan kaynaklanan bir rahatsizlik. Sanki sokakta
herkes beni izliyormus, isime devam ediyormusum, iizerimde
tiniforma varmig gibi hissediyorum. Bazen kimseyi gdrmek
istemiyorum. Arkadaslarim ¢agiriyor gitmemek igin yalan
sOylilyorum. Ugusum var diyorum. Kalabalik yerlerde bir anda
sikilip kalkip gidiyorum. Bu da bir tepki. izin giinlerimde
makyaj yapmiyorum. Iste makyaj yapmazsan onu da yaziyorlar
rapor olarak. O ylizden sosyalligimi bitirdim. Diizenli bir
hayatim olunca gececektir. Bizim sosyal iligkilerimiz olmadig1
icin ask hayatimiz da yoktur. Her sey anliktir bizde. Ciinkii
anbk yasiyoruz. Muhabbetler yarim, sohbetler yarim. Isten
ayrilma da ¢ok oluyor. Bu ig bir basamak bu is sonu olan bir is
degil. Robot gibi uguyorsun.

KMJ Giilimsemek rutin bir is bizim igin.

Degerlendirme

Kisilik piyasasinda ¢alisanlarin kisiliginin hizmetin ya da iiretimin bir parcasi haline
geldiginden bahsedilmisti. Mills, bu durumu kisiligin digsallagmas1 olarak aciklamusti.
Hizmet sektoriinde calisanlarin kisiligi kendi benliklerine ait olmaktan ¢ok firmaya ait
bir nesne olarak yabanci hale doniismektedir (Mills, 1969: 188-225). Bir kabin memuru
“Yolculara karst duygularimi bastirdigim zaman kisiligimden o kadar ¢ok taviz veriyorum ki”
ifadesinden hareketle bu arastirmada Mills’in kisilik piyasasi anlayiginin 6tesinde bir “duygu
piyasasi” oldugu ortaya c¢ikmigtir. Kabin memurlarinin bastirilmis duygular1 sosyal
hayatin1 olumsuz etkileyerek zamanla isten sogumasina neden olmaktadir. Yolculari
stirekli alttan almak zorunda olmalari islerini sorgulamalarina neden olmaktadir. Kabin
memurlar1 islerinin rutin, tekrara dayali oldugunu diistinmektedirler fakat isten

sogumalarini engelleyen iki neden bulunmaktadir. ilki, yolcular1 tekrar gérmeyecek
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olduklar1 kisiler olarak diisiinmeleridir. Ikincisiyse, maddi agidan islerinden tatmin
olmalaridir. Bir bagka noktaysa giilimsemenin artik bir duygudan daha ¢ok rutin bir is
geregi haline doniismesidir. Ortaya ¢ikan bu durum, arastirmanin odak noktalarindan
biri olan duygularin yabancilasmasiyla ilgili énemli bir bulgudur. Ancak bunlarla
birlikte, kabin memurlarinin duygularini1 bastirarak oynadiklart roller her ne kadar
kisilikleriyle tezat bir durum olsa da duygusal gosterimleri is geregi olarak diisiindiikleri
icin bu durumla basa ¢ikabilmektedirler. Dolayisiyla kendine yabancilasmanin yikici

etkileri azalmaktadir ve kabin memurlarinin isten sogumalar1 anliktir.
Tema 6: Duygusal Caba ve Giigcsiizliik iliskisi

Kabin memurlar1 kendilerinden beklenen duygulart gercekten hissetmek igin c¢aba
gostermektedirler. Miisteri tatminin de 6nemli rol oynadigi duygusal emek davranisinda
onemli nokta ¢alisanin rol yaparak degil gercekten icsel olarak caba harcayarak isinin

geregi kendisinden beklenen duygusal gésterimleri sergilemesidir.

Tablo 12
Duygusal Caba ve Giigsiizliik liskisine Yonelik Bulgular

Katilimeilar ifadeler

Bana bir amirim burasint bir “tiyatro sahnesi” gibi diisiineceksin
ve ona gore davranacaksin demisti. Normal hayatta somurtkan
birisi kabin de ¢ok mutlu biri haline doniisebiliyor. Ben genelde
giilimsemek icin ¢aba harciyorum. Biraz kendimi zorlayip
giiliimseyince sunu fark ediyorum. Evde mutsuz bir sey yasayip
¢ikmigim ve iste artik bir sekilde kaslarimi zorlayarak giiliimseye
giiliimsemeye bir bakmisim o ruh halinden ¢ikmisim ve ben artik
mutluyum. Oyle bir etkisi var. Hizmet sektdriine girerken bunun

Kendilerinden
beklenen

KMC

bilinciyle girdim. Yolcu benim giilimsememi satin alyor
¢linkii. Ben ona giilimsemek mecburiyetindeyim. Her tiirli
giilimsemek zorundayim ne olursa olsun. Ne kadar agir bir sey
yasarsan yasa o ise gelince o iiniformay: giyince giillimsemek
zorundasm. Giilimsemedigim zaman glgsiizlik ve endise
hissediyorum.  Karsidaki  yolcuya  haksizlik  yaptigimi
diistiniiyorum. Sirket bana belli bir para vermis ve bu liniformay1
giydirmis. Ben onu yerine getirmeyince vicdan azabi ¢ekiyorum.
Yanlis yapiyorum hissi oluyor. Hizmet, standartlar, tek diizelik,
servis bizde ¢ok onemlidir. Askeriyeden bir farkimiz yok bizim.
Iyi ki sirket bana kurallar koyuyor kurallar1 destekliyorum.

KMF

Yolcular acayip bir sey yapsa bile ¢aba gostererek giilmeye
caligtyorum.

KMH

Uniformay1 giydigim anda her seyi unutuyorum. Uniformay:
giydigimde ayr1 bir ben oluyorum. Isimde yukaridan bana gelen
seyleri uyguluyorum.

KML

Her zaman giliimsemek zorundayim. Zorla da olsa kendimi
buna mecbur hissediyorum. Bazi insanlar bunu yapmayabiliyor.
Asik suratla ilgili higbir sikayet almadim. igime atip bastirtyorum,
kendi duygularimi degistirmek i¢in ¢aba harciyorum.

duygulari
sergilemek i¢in
i¢sel ¢caba
harcamaktadirlar.
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Degerlendirme

Duygusal ¢aba calisanlarin kendilerinden beklenen duygular1 gergcekten hissetmek igin
caba gostermesiydi. Katilimcilar sirketlerinin  kendilerinden bekledigi duygusal
gosterimleri igsel olarak hissetmeye calismaktadir. Giiliimsemek i¢in c¢aba gosteren
katilimeilar kendi duygularini bastirmakta ya da degistirmektedir. Kendi duygularini
bastirarak gergekten giiliimseme cabasi i¢ginde olan calisanlarin {iniformaya duyduklari
aidiyet konusuna dikkat cekmek gerekmektedir. Sirketin kendisinden bekledigi duyguyu
kendi duygular1 gibi benimseme cabasi orgiitsel aidiyetin bir sonucu olarak goriilebilir.
Ote yandan bu aidiyet calisanlarin kendi duygular iizerinde bir kontrol ve denetim
olusturmaktadir. Sirket kurallar1 kendi duygulariyla uyusmasa bile benimsenmektedir.
Duygusal caba da celigkiden farkli olarak duygu gosterim kurallar1 is gereginden
tiniformanin olusturdugu aidiyete donlismektedir. Yolculara karsi anlayish ve giiler
yiizlii olma ¢abast kabin memurlarint miisteriler karsisinda giigsiiz birakmaktadir.
Burada bir baska noktaya dikkat ¢ekmek gerekmektedir. “lyi ki sirket bana kurallar
koyuyor, kurallar1 destekliyorum” diyen kabin memurunun ifadesini Ashforth ve
Humphrey’in (1993) sosyal kimlik kuramiyla iliskilendirmek miimkiindiir. Orgiitsel
roliinii benlik kavramiyla ozdeslestiren calisanlarin duygusal davranis kurallarini
i¢sellestirdiginden bahsedilmisti. Bu kisiler kurallara uyma zorunlulugu icin degil de
gercekten igsel olarak bu kurallara uyulmas: gerektigine inandiklar i¢in kurallar1 yerine
getirmektedir. Kabin memurunun gosterdigi duygusal caba duygusal davranig

kurallarini igsellestirmesiyle iligkilidir.
Tema 7: Duygusal Caba ve Anlamsizhk iliskisi

Anlamsizlik, ¢alisanin isine anlam yiikleyemedigi, isteki beklentilerini kargilayamadigi,
biitiindeki roliinii anlayamadigi durumlarda hissedilmekteydi. Miisterilerle yogun bir
sekilde etkilesim icinde olan kabin memurlar1 yolculara karsi sabirli ve giiler yiizli

davranmaya caligirken bazi yolcularin tepkileri karsisinda anlamsizlik yagamaktadirlar.
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Tablo 13

Duygusal Caba ve Anlamsizlik Iliskisine Yonelik Bulgular

Katilimcilar

ifadeler

KMC

Kargimizda size kabaca ve saygisizca davranan birine “peki
efendim” demek zor oluyor. Boyle zamanlarda anlamsizlik
yastyorum. Bu yolcu neden bdyle davraniyor diyorum,
kendimi bitkin hissediyorum. Beni germe amagli bir yolcu
bir seyin olmadigini bile bile soruyor. Olmadigint séyleyince
de bana kiziyor. Bende peki efendim deyip gittim. O an i¢in
disimi siktim. Ben normal de biri bana ¢ikisti§i zaman
kacarim. O adamla orada miinakasaya giremezsin. O “hakli”
yapacak bir sey yok. Bir yolcu geldi, ben ilk 6nce business’in
inmesi i¢in diger yolcular1 bekletiyordum. Gereksizse
bekletme dedi. O an asir1 giiler yiizle davrandim. Endiseli
yiiz ifadesiyle kendinden emin yiiz ifadesi arasinda g¢ok
biiyiik fark var. Diglerimi sikarak sdyleseydim o adam alttan
almayacakti. Caba harcamak Onemlidir. Herkesin bir
yontemi var.

KMF

Tavuk yok diye insanin Kkalbini kiran yolcuyu
anlamiyorum. Insanlar arka tarafta restoran var gibi
diistiniiyorlar. Boyle durumlarda ¢ok c¢aba harciyorum
gercekten o zaman anlamsizlagiyor. Burada olduguma
inanamiyorum diyorum. Amirlerle ilgili de bir isi yapmak
¢ok daha kolay diyelim. Cok daha kolay yoldan
halledeceksiniz yolcuyu memnun edeceksiniz. Ama amir onu
bagka tarzda yapmanizi istiyor ve ¢ok daha kiilfet olusuyor.
Ama kendi yapmadigi i¢in ve karsi tarafa emrettigi igin
mecbur yapmak zorundasiniz. O zaman anlamsizlasiyor.
Bunu ¢ok daha kolay bir sekilde yapmak varken bu kadin
beni niye ugrastiriyor diyorum. “Tabi ki hallederim
efendim” diyorum, ¢aba harcryorum.

KMH

“Bu tiipiin i¢ginde benim ne isim var saatlerdir, ne yapiyorum
ki ben burada?” diyorum. Bu kosturmaca bu telas nedir
diyorum. Neyin pesindeyiz ¢ok fazla sorguluyorum. Ama
hayat devam ediyor bir sekilde. Ben hi¢bir zaman gokytiizii
asig1 olmadim sadece benim i¢in bir ig. Yurt disina gidip
geliyoruz. ilk baslarda bir heves oluyordu ama bir siire sonra
gittiginiz lilkelerde disar1 bile ¢cikmiyorsunuz.

KML

Bazen nerede uyandigimi hatirlamiyorum. Anlamsiz geliyor
o zaman. Su anda pek ¢ok kiside isten atilma korkusu var.
Isimi aksatacak bir sey yapmak istemiyorum. Mesela 6nemli
bir giin oluyor gidemiyorum. isten atilma korkusuyla raporda
almiyorum. Bu tamamen benim aidiyetimle ilgili. Bir giin
ucakta bir yolcu beni defalarca ¢agirdi. Bende kosarak gittim
acil durumla ilgili bir sey olabilir diye. Bulmaca sordu bana.
Sonra gencin babasi da “Oglum yemegi getirsin ondan sonra
sor” dedi. Yolcu sirkete sinirleniyor ama oradaki yiiz
biziz. Baska bir giin yolcu bana bagirdi sonra koltugun
minderini sokiip ortaya gecti. Bana direk bagirdi. Yeniydim
ve ne yapacagimi bilmiyordum. Careyi kacmakta buldum.
Bagkasina  devrettim. Kag¢tim.  Sinirlendigim, bas
edemedigim durumlarda bagkasina devrediyorum. Ne olursa
olsun yolcu her zaman haklidir, isimizin geregi.

Kabin memurlarinin tiim
anlayish ¢abalarina
ragmen bazi yolcularin
olumsuz davranislari
anlamsizliga sebep
olmaktadir.

Miisterilere verilen nem
calisanlarin duygusal
¢abalarini artirarak ige
verilen anlami olumsuz
etkilemektedir.
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Degerlendirme

Kabin memurlarinin islerinin geredi olarak yaptiklart uluslararasi ugus onlarin
anlamsizlik yasamalarinda &nemli bir etkiye sahiptir. Islerinde gosterdikleri duygusal
cabayla yolcu memnuniyetine verilen 6nemi iliskilendirmek miimkiin goriinmektedir.
Dogas1 geregi insanlart memnun etmek kolay bir is degildir. Kendilerine karsi
saygisizca davraniglara karsi gosterdikleri giiler yiizlii olma c¢abast anlamsizlik

yagsamalarindaki en biiyiik nedenlerden biridir.
Tema 8: Duygusal Caba ve Kuralsizhk iliskisi

Isini yapabilmek i¢in duygusal ¢aba harcayan kabin memurlarmin yasadiklar1 duygusal
aidiyet yolculara karsi bir savunma mekanizmasi haline gelmektedir. Yolculara karsi

nezaket kurallarina uymakla birlikte bazen kurallarin disina ¢ikildigi goriilmektedir.

Tablo 14
Duygusal Caba ve Kuralsizhik iliskisine Yonelik Bulgular

Katilimcllar ifadeler

Yolcu ekip yemegini 6grenmis. O yok mu bu yok
mu deyip git bana ekip yemegini getir diyor sanki
kendi haklartymig gibi. Benim yemegimi istiyor ¢ok
piskin bir sekilde. Bu da benim gibilerin sucgu gidip
ona siirekli alternatifler sundugumuz i¢in. Yolculara
asirt onem Veriliyor. Bir yolcunun iki tane ¢ocugu
vardi. Amir kurallara uymayan kadim1 c¢ok ciddi
uyarmami istedi. Gereksiz kafa karistirici sert
uyarilar yapmam istedi. Ucakta sorumluluk
annenin. Biz sadece uyarmakla miikellefiz. Kadim
gorditkkce vicdanim rahatsiz oldu. Ama gorevim
geregi yapmak zorundaydim. Yolculara
bagirmaktan g¢ekinir insan. “Gizli miisteri” olabilir.
Iste yaptigim sira dis1 seyse kusmuk temizlemekti.
KMF Standartlarin disinda davranmaya itmiyor.
Bastirilmis  duygular  beni  yoruyor. Bazen
etrafimdaki insanlara daha saldirgan olabiliyorum.
Ucakta soyleyemedigim seyleri gelip burada
haykirasim geliyor.

Normalde yolcuya business’tan yemek gdtiirmemiz
lazzm. Ama bazen yolcuyu sakinlestirmek icin
KML gotiirliyoruz. Mesela ugak kalkmiyorsa ve sirketle
alakaliysa sirketimizi korumak icin yolcuya
baska bir sey soyleyebiliyoruz.

Duygusal caba
gosteren kabin
memurlarimin
aidiyet duygusu
miisteriyi tatmin
etmek i¢in bazi
durumlarda kural
dis1 davranmaya
itmektedir.

KBC

KMH
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Degerlendirme

Miisteri memnuniyetine verilen Onem kabin memurlarinin  duygusal ¢aba
gostermeleriyle iliskilidir. Hem duygusal celiski hem de duygusal c¢aba kabin
memurlarinin duygularini bastirmasini gerektirmektedir. Ancak isinin gereklerini yerine
getirmek icin duygusal caba harcayan kabin memurlarinin lniformaya duyduklari
aidiyet onlar1 yolculara karsi sirketi savunmada kuralsizhiga itmektedir. Oyle ki
yolcunun sorun ¢ikarmamasi agisindan istedigi yemek bir sekilde tedarik edilmektedir.
Rotar olmasi durumunda yolculara karsi sirketi savunmak i¢in gercek bilgilerin disina

¢ikilmaktadir.
Tema 9: Duygusal Caba ve Soyutlanma iliskisi

Miisterilerle yiiz yiize iletisimin yogun olmasi kabin memurlarinin sabirli ve giiler yiizlii
olma cabalarini artirmaktadir. Duygularin bastirilmasi ve igsel olarak sabirli olma cabasi

kabin memurlarinin sosyal iliskileri tizerinde olumsuz bir etkiye sahiptir.

Tablo 15
Duygusal Caba ve Soyutlanma Iliskisine Yonelik Bulgular

Katihmeilar ifadeler

Ben dort giin yokum. Buradaki insanlarin hepsi
hayatina devam ediyor. Sanki ben hayatimi fanusa
almsim gibi hissediyorum. Hayatimi fanusa alip
gidiyorum. Beni bir dondurucuya almiglar g¢evrem | Kabin memurlari
hayatina devam etmis gibi hissediyorum bazen. Acaba | kendilerini sosyal
bende ¢ok fazla sey mi bekliyorum. Ben ugustayken | hayattan kopmus
KMC onlarda bir sey yasamasin ben mutsuzsam onlarda | bir fanusun
mutsuz olsun mu diyorum. Bu iste olacaksaniz siz | iginde

kimseye uyamazsiniz herkes size uymak zorunda. O | hissetmektedirler.
yiizdende c¢evrenizde ¢ok fazla kisi kalmiyor acikcasi.
Arkadaslik iliskilerini devam ettirmek zor. Gergekten
kendinden feragat eden c¢evreniz olmast lazim.
Kiskaniyorum herhalde. Belki isin belki hayatin geregi.

Bagkalar1 uyurken siz makyajinizi yapip tam takir
tiniformayla ise gidiyorsunuz. Kendimi bir fanusun
KMF icinde hissediyorum. Ama yine de diger is¢ilerden daha
fazla vaktimiz var. Ben genelde bu isi yaparken daha
fazla sabirliyim normalde boyle degilim.

Bir stire sonra 6zel giinler sizin i¢in anlamin1 yitirmeye
KMH bashiyor zaten. Ben yokum diyorsunuz. Ben isimde
giiler yiizlii olmaya ¢abaliyorum sosyal hayatta degil.

KML Arkadaslarimla iletisimim koptu biraz.
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Degerlendirme

Kabin memurlarinin yasadigi soyutlanma ve ¢alisma saatleri arasinda bir iligki

oldugunu soylemek gerekmektedir. Bu sekilde iletisimleri {izerinde olumsuz bir etki

olusturmaktadir.

Tema 10: Duygusal Caba ve Kendine Yabancilasma iliskisi

Duygusal ¢aba ¢alisanin kendi duygularini degistirerek isinin geregi olarak kendisinden

beklenen davranislar1 gercekten hissetmeye ¢alistigi bir durum olarak duygularin

bastirilmasindan ¢ok duygularin degistirilme ¢abasidir. Bu anlamda ¢alisanin isten

sogumasi ve kendi kimliginden uzaklasmasi tizerine bir sorgulamay1 gerektirmektedir.

Tablo 16

Duygusal Caba ve Kendine Yabancilasma liskisine Yénelik Bulgular

Katilimcilar

ifadeler

KMC

Alt1 gilin st iiste ugunca hayattan tiksinmis oluyorsun.
Ik zamanlar aglayarak uyuyup uyaniyordum. Acaba
yasamak icin mi calisiyorum yoksa ¢alismak icin mi
yasiyorum sorusunu soruyordum. Biz ¢ok agir bir i
yapiyoruz, hamallik gibi indir kaldir. On dakikalik
siirede 7-8 tane is yapmak zorundasin. insan faktérii de
isin icine girince daha zor oluyor. Tamamen rutin ve
birbirinin aynisi bir isimiz olmasina ragmen insan sarrafi
olma konusunda kendimize bir seyler katabiliyoruz.
Sabir konusunda ¢ok sey katiyor. Normal bir garsona
gore daha proaktifiz. Pratik zeka kazandim. Bu igin bana
helal olmasi lazim. O yiizden gaba gdsteriyorum. Is bu
begeniyorsan gel yap.

KMF

Insanlarla ugrasmak zor ama 40 bin fit de bir
fanusun icinde insanlarla ugrasmak daha zor. Daha
cok sabirh oluyorsunuz. Anlik isten soguyorum ama
inince bitiyor. Sadece yolcular degisiyor. Her glin ayni
isi yapiyoruz, isimiz rutin. Ama farkl yere gittigimiz i¢in
sikiciliktan kurtuluyor. Is Ingilizcemi kotii etkiliyor
clinkii siirekli ayni kaliplar1 kullantyoruz.

KMH

Bu is bizi siniyor. Sabr1 égreniyorsunuz, giiler yiizlii
olmay1 6greniyorsunuz. Cok soguk giinlerde ben yolcu
kargilarken ben ayaklarimdan bagima kadar donuyorum.
Ve hos geldiniz deyip yolculan karsiliyorum. Hayir ya
burada olmamam lazim deyip isten soguyorum. Ama her
seye ragmen kabin memurlugu giizel meslek insanlari
tanima acisindan katki sagladi.

KML

Sosyal hayatimdaki problemlerden kagmak istedigim
zaman keske yati olsa da gitsem dedigim zamanlar oldu.
Uzaklagmak icin. Her giin aym isi yapiyorsunuz ama
insanlar farkli sikilmiyorum.

Servis gibi fiziksel
islere insanlarla
yogun etkilesimi
gerektiren duygusal
¢abanin eklenmesi isi
daha zor bir hale
getirmektedir.

Insanlarla ilgilenme
ve insanlara
tahammiil etme
¢abasi kabin
memurlarina daha
sabirli olma
konusunda katki
saglamaktadir.
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Degerlendirme

Kabin memurlarinin yogun bir sekilde insanlarla etkilesimi ve kendine yabancilasma
arasinda bir iliski vardir. Yolculara kars1 giiler yiizlii ve sabirli olmalar1 da dahil rutin,
tekrara dayal1 bir is yapmaktadirlar. Ancak bununla birlikte siirekli baska bir yere farkli
yolcularla seyahat etmeleri kendine yabancilasmayr  Onlemektedir. Isten
sogumamalarindaki en biiyiik engel sorun yasadiklar1 yolcular1 tekrar gérmeyeceklerini
diisiinmeleridir. Isin kendilerine en biiyiik katkis1 “sabr1” 6grenmeleridir. Yolculara
kars1 sabirli olma c¢abast kabin memurlarin1 kendi deyimleriyle insan sarrafi haline

doniistiirmektedir.
Tema 11: Samimi Davrams ve Yabancilasma fliskisi

Kabin memurlarindan beklenen duygusal ifadelerin g¢alisanin kendi duygulariyla
uyumlu oldugu davramslar da tespit edilmistir. Is gereklerinin calisanin karakteriyle
uyumlu olmasi halinde samimi davranis meydana gelmektedir. Duygusal emek bu kez
daha iyi bir performans sonucu i¢in sergilenmekte ve calisan yine ¢aba gostermektedir.
Ancak bununla birlikte ¢ogu zaman kabin memurlar1 duygusal ifadeleri i¢cinden geldigi
icin sergilese de gerek kabin memurlarinin ¢alisma kosullar1 gerek duygusal emek

stirecleri yabancilagmay1 sorgulamay1 gerektirmektedir.
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Tablo 17

Samimi Davrams ve Yabancilasma liskisine Yonelik Bulgular

Katihhmcilar

ifadeler

KME

Genelde giiler yiizle davrantyorum. Igimden geldigi igin davraniyorum. Onlara
hizmet etmek i¢cimden geliyor. Ucak bileti ¢ok pahali ve bunun karsiligi bir
yemek olmamali, ulasim olmamali. Sirketi de diisliniiyorum bu yiizden.
Miisterilere yakin davraminca sirket adina giizel bir yiiz oldugumu
diisiiniiyorum. Bir sorun olunca ben ilgileniyorum. Bu hosuma gidiyor. En
fazla goristigiim kisi erkek arkadagim. Kendimi soyutlanms hissediyorum.
En son hangi arkadasimn gordiigiimii hatirlamiyorum. Isin bana verdigi
diizensiz bir hayat var. Baz1 kurallar1 da anlamsiz buluyorum. Anlayamiyorum.
Yanindaki kisiyi kirmadan bazi yolculara 6zel hissettirmemiz isteniyor. Bunu
nasil yapacagimi bilmiyorum. Ben isimi yaptim yanindaki kusura bakmasin.
Yorgun oldugum zamanlar bazen zorla giiliimsiiyorum. Bazen yolculardan
calint1 sikayeti geliyor. Bir grup var onlarla basa ¢iktim onlarla ugrastim. Artik
karanlikta her esyasini karigtirana dikkat ediyoruz. Yolcular sikayet ediyor.
Cok hassas bir konu. Her zaman ofisimde ayni kisilerle ¢aligmak yerine farkli
farkli ekiplerle uguyorum. Yapacak bir sey yok bu benim isim. Sirket beni
tatmin ediyor. icten giiliince performansim artiyor. Sirkete daha 6nce giren
kisi benden daha fazla maas aliyor. Sen giiliiyorsun, yolcuya iyi davraniyorsun
ama o hi¢ giilmiiyor. Bu durum bazen canimi acitiyor.

KMI

Bazi yolculara agzinin paymi vermek istiyorsun. Boyle icinde firtinalar
kopuyor ama kendini sakinlestirip Oyle gegiyorsun Kkargisina. Yolcu
memnuniyeti her zaman 6n planda. Ama iste genelde i¢imden geldigi gibi
davraniyorum. Giiler yiizlii oldugum i¢in her sey daha giizel ilerliyor sosyal
hayatta da. Bazen isler boyle ¢ok bos isler gelir. Bazi sirket i¢i yazili olmayan
kurallar bunlar. Bazen insanlar1 gereksiz kasiyor. Ise degisiklik katmazsam is
ok sikict. s rutin. Bizim isimizde kurallar1 biliyorsan giiclii olursun. Yeri
geliyor agik kapatiyorum ¢iinkii hepimiz bir halkanin pargasiyiz. Mizacimla
isin uyusmasi bence ¢ok giizel bir sey. Kendimi zorlamiyorum bu is igin.
Takdir edilmenin onemli bir sey oldugunun farkindayim. Bende hizmet
aldigim yerlerde daha ¢ok takdir ediyorum insanlar1. Fakat bu isle beraber daha
fazla yalnizlastigimi hissediyorum. Kendimi soyutlanmis hissediyorum. Boyle
zamanlarda hayata kiisiiyorum bu is beni ¢ok yalnizlastirdi diyorum. Kimseye
ayak uyduramiyorum. Son olarak kabin memurlugunun dis1 sizi i¢i beni
yakar.

KMK

Ucgaga adim attigim an her seyi unutuyorum. Normal karakter olarak is odakli
bir insan oldugum i¢in. O itiniformay1 giydigin an o makyaji sag1 yaptigin
andan itibaren yola ¢ikiyorsun ugaga geciyorsun, normal hayattan
soyutlamyorsun. Caba harcamiyorum beynim otomatik olarak beni oraya
yonlendiriyor. Kisilik olarak ta boyle oldugum i¢in. Benim genelde igimden
gelerek oluyor. Isimi ©nemseyen bir insanim. Ben kendim ne gdrmek
istiyorsam insanlara onu gostermeye ¢alistyorum. igimden gelmedigi zamanda
bunu yapmiyorum. Sabir durumu ¢ok 6nemli. Yolcu seni zorlayabilir. Trip
atabilir. Baska bir iste ¢aligsam bu kadar vaktim olmaz herhalde. Ugustan sonra
ucaktan inerken kendimi kahraman gibi hissediyorum. Rutin, tekrara dayali bir
is yapiyorum. Siirekli ayni is, sirastyla ayni isi yapiyorsun bu sikabiliyor. Artik
o rutinden ¢ikmak istiyorum, bunaliyorum. Bir an 6nce bitsin diyorsun.
Duygularimi bastirdigim zamanlar da ¢ok oldu. Aileme patliyorum. Amirler bir
sey soyliiyor bazen onu yiiziine sOyleyemedigin i¢in ya kendi iginde
patliyorsun ya da diger ekip arkadaglarmma soyliiyorsun. Burada hep sabir.
Sabirli olmazsan kavga edersin. Genelde i¢ime atmayr tercih ediyorum.
Yolcuya karst elimizde tavuk yok inince ben size i1smarlayayim demek
istiyorsun ama sOyleyemiyorsun tabi ki. Bu iste sabirli olmayi 6grendim.
Tavuk kalmadi diye yiizlerce kez 6ziir diliyorum. Yolcuya bu kadar iyi
davranmamiz anlamsiz, kiiciik diistirlicii. Sayginlig1 olan bir is yapmiyorum.
Kendimi “modern hizmet¢i” gibi hissediyorum. Bu isi herkes kaldiramaz.
Bazi seyleri gérmezden geliyoruz. Bazen her seyi soylemeyeceksin susacaksin.
Bazen yolcuya yemegini soguk vermek istiyorum. ilk baglarda hata yapma
korkum vardi. Kendimi igse adadim. Yeniyim ya her yere kosturuyorum. Sonra
baktim siirekli amirlerle iyi iletisim kuran ¢ene calan kisilerin performans
sonucu daha iyi. Isi gdrmiiyorlar ama iletisimi goriiyorlar.

Kabin
memurlarimin
gercek
duygularyla iste
kendisinden
beklenen
duygularm
uyusmasi ig
gerekleriyle
kisilik
ozelliklerinin
uyusmasiyla
ilgilidir.

Samimi davranig
sergileyen kabin
memurlart daha
iyi performans
sonucu i¢in ¢aba
gostermektedirler.
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Degerlendirme

Kabin memurlar1 miisterilere kars1 gosterdikleri giiler yiizle performans sonucu arasinda
bir iliski kurmaktadir. Bu iligski onlart daha giiler yiizlii ve daha sabirli davranmaya iten
bir giictiir. Kabin memurlarinin kendi hisleriyle orgiitiin kendisinden bekledigi hislerin
uyusmasinin en 6nemli kaynagi ¢alisan ve is arasindaki uyumdur. Kisilik 6zelliklerinin
isin gerektirdikleriyle uyusmasi hem samimi davranisin hem de daha iyi performansin
kaynagini olusturmaktadir. “Ucgustan sonra ugaktan inerken kendimi kahraman gibi
hissediyorum”. Daha Once bahsedildigi ilizere eger calisan kendisinden beklenen
duygularla uyumlu olursa ve bunu karsilayabilirse bu durum ¢alisanin kisisel basari
hissine katki saglamaktadir (Zapf ve Holz, 2006). Ancak bununla birlikte, kabin
memurlarinin samimi davranig gostermesi yabancilagsmaya neden olmayacagi anlamina
gelmemektedir. Her ne kadar kabin memurlari ¢ogu zaman iginden geldigi igin
giilimsese de kendilerini soyutlanmis hissetmektedir. Sosyal hayatla olan baglarini
olumsuz etkileyen calisma kosullart kabin memurlarini zaman zaman duygularim
bastirmaya da zorlamaktadir. Ote yandan hizmet sektdriiniin yogun rekabetci politikalart
kabin memurlarinin duygularini bir ara¢ haline getirme egilimindedir. Mills’in (1969)

“mutlu robot” ifadesinde oldugu gibi duygusal gosterim kurallari benimsenmistir.
2.7.Arastirmanin Diger Bulgular

Kabin memurlarinin duygusal emek davranislar1 ve yabancilagma iliskisini daha agik
ortaya koyma amaci destekleyici alt arastirma sorular1 olusturmayi gerektirmistir.
Buradan hareketle duygularin yabancilagmasi, ¢calismanin amaci, isi kaybetme durumu

ve emegin yansimasina yonelik igerik analizi yapilarak temalar belirlenmistir.
2.7.1. Duygularin Yabancilagsmasiyla Tlgili icerik Analizi

Duygusal emek davraniglart ve yabancilasma iliskisini daha iyi ifade etme amaci
duygularin yabancilasmasina yonelik bulgularla desteklenmelidir. Marx’in emegin
dissallagsmasi1 olarak ifade ettigi yabancilasma hizmet sektoriinde calisant kendi
duygularina yabancit hale getirerek yeni bir role biriinmektedir: duygularin

yabancilagmas.
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Tema: Giiliimsemenin Yabancilasmasi

Kabin memurlarinin giilimsemeleri kendi igsel duygularindan ayrilarak kuruma ait
olmaya baslamistir. Uniformayla birlikte kabin memurlar1 kendi benliklerinden
ayrilarak Uniformanin gerekliliklerini yerine getirmektedirler. Bu gereklilik kabin

memurlarini kendi duygularina yabanci hale getirmektedir.

Tablo 18

Giiliimsemenin Yabancilasmasina Yonelik Bulgular

Katihmcilar ifadeler

Oyuncuyum. Olmasi gerektigi gibi davraniyorum.
KMA - .
Giiliimsemem kuruma ait.

Gililimsemem bana ait. Tek satin alamayacaklari
sey o.

KMD

Giilimsemem bana sorarsaniz bana  sirkete
KMG sorarsaniz onlara ait. Ciinkii bir {iniformanin
altindayim. Aslinda onlara ait.

Kabin memurlarinin
giiliimsemesi kendi

Giilimsemem kuruma ait. Ben bu kadar
giilimseyen bir insan degilim. Normalde asla
giilmeyecegim seye isimden dolay: giiliiyorum. Bir
sirket tasiyoruz.

duygularindan
ayrilarak
dissallasmaktadir.

KMi

Giilimsemem tabi ki kuruma ait. Ben kendimi
degil kurumu temsil ediyorum. O iiniformay1
giydigim andan itibaren kendimle ilgili hicbir sey
olamaz. Yolcu bir sey soruyor. Sonra diyorum ki
ben o soruyu neden dyle cevapladim. Ben kurumu
temsil ediyorum. Yolcuyla bazen uzun uguslarda
sohbet ediyoruz. Samimi cevap verince sonra
kendime kiztyorum. Kurumu temsil ediyorum su an.

KMC

Uniformay giydigimde ayr1 bir ben oluyorum.

KMH Giilliimsemem kurumla ilgili.

Degerlendirme

Gilimsemek kabin memurlarinin kendi duygularindan ayrilarak kuruma ait olmaya
baglamigtir. Marx’in ifade ettigi gibi is¢inin etkinligi onun kendi iginden gelen bir
etkinlik degildir. Bir bagkasina aittir, kendine karsidir ve kendi benliginin yitirilmesidir.
(2016: 79). Duygusal emek ve yabancilagsma iligkisini duygularin yabancilagmasi
tizerinden agiklamak konuyu daha belirgin bir hale getirecektir. Hizmet sektdriiniin
duygu galisanlar1 kabin memurlar1 giin i¢inde gok sayida miisteriyle yiiz yiize iletisim
halindedir. Hem duygu sikligi hem de duygu yogunlugunun fazla olmasi kabin

memurlarinin  duygusal emek davranislart iizerinde olumsuz bir etkiye neden

81




olmaktadir. Mills’in de ifade ettigi gibi ¢alisanlar kendisinden talep edilen duygular
vasitasiyla ger¢cek duygularindan yabancilagsmaktadir (1969: 257). Giiliimsemek igten

bir duygunun aksine kuruma ait bir miisteri tatmini araci haline dontismektedir.
2.7.2. Cahsmanin Amaciyla Tlgili icerik Analizi

Glinlimiizlin kosullar1 diisiiniildiiglinde insanlarin ¢alismanin amacini hayatlarini devam
ettirmek olarak ifade etmeleri dogal goriinmektedir. Kabin memuru mesleginin daha
cok “diinyayr gezip gérme” isi olarak algilanmasi kabin memurlar1 i¢in ¢alismanin

amacini sorgulamay1 gerektirmektedir.
Tema: Para Kazanma Amaci

Kabin memurlart ¢alismay1r para kazanmak ve hayatini devam ettirmek olarak

gormektedirler. Calisma goniillii bir faaliyet degil amaci haline gelmistir.

Tablo 19
Para Kazanma Amacina Yonelik Bulgular
Katihmeillar ifadeler

KMA Hayatimi idame ettirmek icin calistyorum. Isimin | Hayatini devam
anlami hizmetim kargiliginda aldigim belli miktar para. | ettirmek i¢in para
Belli amaglarim var isi ara¢ olarak goriiyorum. Bu ise | kazanma

KMB kendimi adamadim. Para kazanma arac1 olarak | zorunlulugu
goriilyorum. caligmanin
Para kazanmak icin calisiyorum. Ilk baslarda daha | amacini

KMC keyifliydim ama simdi &yle degil sadece is oldugu igin | olusturmaktadir.
gidiyorum.

KMC Para icin ¢alisiyorum.
Ekmek parasi. Maddi olanaklarim yerinde olsa

KMD
caligmazdim.
Maddi konulardan dolayr calistyorum. Caligmak

KME
zorunda olmasaydim ¢aligmazdim.

KMF Maddi olarak ge¢inmek igin.
Maddi olarak gecinmek icin. Param olsa

KMG calismazdim. Bence bir insan ¢aligmamali ne gerek var.
Calisma zorunlu.

KMG Daha rahat yasayabilecekken neden evde oturayim?

KMH Hayatimi kurtarmak i¢in. Maddi a¢idan.

KMI Para kazanmak i¢in caligiyorum.
Para kazanmak bir kadinin en biiyiik 6zgirliigiidiir.

KMIi Maddi olarak imkanlarim yerinde olsaydi yine
caligirdim ama bu isi yapmazdim.

KMJ Para kazanmak i¢in caligiyorum.

KMK Maddi anlamda 6zgiir olmak icin calistyorum.
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Degerlendirme

Calismanin dogas1 i¢inde disiplini ve kurallar1 barindirmaktadir. Bu yonden
bakildiginda ¢aligma, para kazanmanin araci olarak goriilmektedir. Marx’a gore is¢inin
caligma amac1 bir {icret almaktir. Caligma goniillii degil zorunludur (Meda, 2012: 108).
Kabin memurlar i¢in diinyay1 gezip gérme bir cazibe olustursa da ¢alismanin amaci

hayatin1 devam ettirmek i¢in para kazanmaktir.

2.7.3. isi Kaybetme Durumuyla Ilgili icerik Analizi

Isi kaybetme korkusu duygusal emek davramislarinin nedeni olarak gdsterilebilir.

Dolayisiyla yabancilagsmayla da iligkili oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Tema: Isi Kaybetme Korkusu

Kabin memurlariin ifadeleri incelendiginde isi kaybetme korkusu yasadiklar1 ortaya
cikmustir. Isi kaybetme durumu duygusal emek davranislarinin da kaynagini olusturan

unsurlardan biridir.
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Tablo 20
Isi Kaybetme Korkusuna Yénelik Bulgular

Katilimcilar

ifadeler

KMA

Evet, o baski var.

KMB

Yasamiyorum bu yaslarda. Atilirsam baska ig bulabilirim.
Ama 35 yasinda olsam baska bir is tecriibem olmadig:
icin korkarim. Baska bir is yapamayacagimdan
korkarim.

KMC

Isimi kaybetmekten ¢ok korkmuyorum. Cok
sevmiyorum.

KMC

Tabi ki korkuyorum. Bir sikayet bir sey olsa...
Yolcuyu memnun etmelisin diyorlar. Ilk basta
anlamsiz buluyordum. Yolcu cins nasil olur
diyordum. Sonra baktim ki biraz deneyim
kazandik¢a 6grendim.

KMD

Korkmuyorum. Bu is biter baska is baglar.

KME

Tabi ki ¢ok korkuyorum.

KMF

Isimi kaybetmekten Korkuyorum.

KMG

Ben bir¢ok insanin ¢ok korktugunu gdézlemliyorum.
Ama ben o insanlarin iginde degilim. Hicbir zaman
maddiyat i¢in yasamadim. Hayat ne gosterirse onu
yasayacagim. Disarida daha mutlu olabilirim.

KMG

Isimi kaybetmekten korkuyorum. Ben bu iste genel
olarak sabirli olmay1 6grendim.

KMH

Korkuyorum. Bu yastan sonra ne yapabilirim
diyorum.

KMI

Korkuyorum ama g¢evremdeki insanlardan daha az
korkuyorum. Ucunda 6liim yok.

KMi

Korkmuyorum Ingilizcem var. Ben bu Ingilizce ile baska
bir firmada is bulabilirim. Bizde isten ayrilma ¢ok oluyor.
Evlenmek i¢in, cocuktan dolay1, bagka bir is yapmak igin,
panik ataktan dolay1. Bu ig bir basamak bu is sonu olan
bir is degil. Sen kabin amiriysen baska bir firmaya
gegince seni bastan baglatirlar. Ama sen insan kaynaklari
uzmaniysan bagka bir firmaya gecince bastan baslamak
zorunda degilsin. Isten atilma da oluyor. Benim bir
arkadagim yolcunun {izerine portakal suyu doktiigl icin
isten atildi.

KMJ

Isimi kaybetmekten korkuyorum.

KMK

Korkmuyorum her sey olacagina varir.

Kabin memurlari isi
kaybetme korkusu
yasamaktadirlar.

Degerlendirme

Kabin memurlarinin maddi agidan tatmin olmasi isi kaybetme korkusunun

nedenlerinden biridir. Bir diger konuysa kabin memurlarinin kariyer sorunlariyla

ilgilidir. Kabin memurlugu meslegi zihinsel emekten daha ¢ok fiziksel ve duygusal

emek gerektirmektedir. Dolayisiyla ¢alisanlarin kisisel yeteneklerine ve gelisimlerine

cok katki saglamadigini sdylemek yanlis olmayacaktir. Sonu¢ olarak, bu noktada

kariyer sorunlarinin ve yabancilasmanin iliskili oldugu goriilmektedir.
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2.7.4. Emegin Yansimasiyla Ilgili icerik Analizi

Marx’in emegin dogasina iligkin ifadelerinden biri de emegin bir bagkasi tarafindan
kullanimindan is¢inin elde edecegi hazdir. Hizmet sektoriiniin duygu isgilerinden olan
kabin memurlarinin emeginin miisteriye yansimasi ve miisterilerin olumlu geri
bildirimlerinin ~ kabin memurlarinin  duygular1  tizerindeki etkisi bu temay1
olusturmaktadir. Duygusal emek ve yabancilasma iliskisini daha ac¢ik ortaya koymak
bu iliskiyi biitiin yonleriyle ele almay1 gerektirmektedir. Emegin dogasi geregi kabin
memurlar1 bir yandan duygusal yabancilagsma yasarken diger yandan hizmetlerinin

sonucu yolculardan gelen olumlu geri bildirimlerden haz duymaktadirlar.
Tema: Tesekkiir Mektuplarindan Duyulan Mutluluk

Miisterilerden gelen tesekkiir mektuplar1 hizmet sektoriinde hem firma igin hem de
calisanlar igin nemli bir yere sahiptir. Ozellikle ¢alisanlar icin hizmetinin miisterilere
yansimasindan duyulan mutluluk performansa da 6nemli katkilar saglamaktadir. Burada
tizerinde durulmasi gereken nokta kabin memurlar1 bir yandan zorlu yolcularla
miicadele ederken bir yandan da yolculardan gelen tesekkiir mektuplartyla kendilerini
mutlu hissetmektedirler. Giiler yiizlli, yardimsever ve sabirli olmalarimin misterilere

yansimasi onlarin duygusal emek siireclerine iyilestirici etkiler yapmaktadir.

Tablo 21
Tesekkiir Mektuplarindan Duyulan Mutluluga Yonelik Bulgular
Katihmcilar Ifadeler
Tesekkiir mektubu beni mutlu ediyor. Gergekten sizin
hizmetinizden memnun kalan bilingli yolcu bunu sizden istiyor
KMB . . . 5
yazmak istiyorum diye. Ben yolcuyu sirkete kazandirdigimi
diisiiniiyorum.
Yolcunun biri “ben tuvalet konusunda ¢ok titizim” dedi. Bende
gidip sildim, temizledim giizelce. “Buyurun kullanabilirsiniz> | Yolculardan
KMC dedim. Adamin ¢ok hosuna gitti. Hayatimda bu kadar 6vgii | gelen
duymadim, onure olmadim. Gergekten cok mutlu oldum. Bir | tesekkiir
cocuk kustugu zaman ben giiliimseyerek siliyorum. mektuplari
KMD Yolculardan gelen tesekkiirler beni ¢ok mutlu ediyor. kabin
KMC Yolcunun “ne kadar giiler yiizlii bir hostessiniz” demesi ve | memurlarini
tesekkiir etmesi beni mutlu ediyor. mutlu
. Yolculardan gelen tesekkiir mektubu beni ¢ok mutlu ediyor. | etmektedir.
KMI . . .
Bende ige yartyormusum sirkette diyorum.
KMK Tesekkiir mektuplarinin artist oluyor beni ¢ok mutlu ediyor.
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Degerlendirme

Calisma, kisinin bireyselligini ifade ettigi biitiin insan eylemleridir. Marx’a gore, kisi
calisirken kendi bireyselligini gergeklestirir; calisirken kendi iirlinlinii bir giic olarak
tanimanin hazzini yasar. Marx emegin yansimasini “bizim tirlinlerimiz, varliklarimizin
birbirine dogru yayildigi, 1s1ldadig1 aynalar olur” seklinde ifade etmektedir. Calisanin
dontistiirdiigii nesne yada yaptig1 hizmet insanin kendi kisiligini ifade etme firsat1 olarak
degerlendirilmistir. Hegel ve Marx’in ilham aldiklar1 bu tezat durum kokleri eski olan
“zanaatkar ve eseri” c¢alisma modelidir: Ben ve oteki (Meda, 2012: 104). Dolayisiyla
calisan emeginin miisterilere olumlu yansimasindan haz duymaktadir. Duygusal emegin
calisanlar i¢in en olumlu yaninin yolculardan gelen tesekkiir mektuplari oldugunu
sOylemek yanlis olmayacaktir. Bu mektuplarla kabin memurlar1 gergekten kuruma

katkisinin oldugunu diisinmektedirler.
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SONUC VE DEGERLENDIRME

“Ve kisi baskalar karsisinda kendisinin inanmadig bir gosteriyi siirdiirdiigii stirece,
kendisine karsi 6zel bir tiir yabancilasma ve baskalarina karsi ozel bir tiir sakinganligin
pengesine diigebilir” (Goffman, 2009: 221). Bir merhaba veya giinaydinla baslayan isler
sabirla, nezaketle yapilmakta miisteriler giiler yiizle ugurlanmaktadir. Elbette insanlara
hos geldiniz demek ve onlara ikramda bulunmak zor isler degildir. Ustelik bir isin
geregi de olsa farkl iilkelere gitmek dolayisiyla yeni yerler gormek de pek cok insan
i¢in cezbedici olabilir. Oyleyse zor olan nedir? Zor olan isin ¢alisandan duygularmni da
talep etmesidir. Hizmet sektoriiniin giilen yiizleri olarak kabin memurlarinin duygusal
emek davranislart ve yabancilasma boyutlar arasindaki iliskiyi inceleyen bu arastirma

meslegin gériinmeyen yiiziinii ortaya koymay1 amaglamistir.

[k kez Hochschild (1983) tarafindan hosteslerin duygusal emek siireclerini inceledigi
aragtirmayla calisma hayatinda duygularin rolii belirgin bir hale gelmistir. Hizmet
sektorilinilin rekabetci politikalarinin ¢alisanlarin duygularini da bir miisteri tatmini araci
haline doniistiirmesiyle duygularin yabancilagmasi giin yiiziine ¢ikmistir. Hochschild’in
duygusal emegi yabancilagsma siireci olarak gormesi bir anlamda bu aragtirmanin zemini
hazirlamigtir. Literatiirde kabin memurlariyla ilgili pek ¢ok calisma incelenmis fakat
duygusal emek ve yabancilagsma iligkisiyle ilgili dogrudan bir arastirmaya
rastlanmamistir. Calisanlarin duygusal emekleri siirecleri incelenirken samimi davranis
lizerinde yeteri kadar durulmadig1 gériilmiistiir. Onceleri felsefi bir anlayisla ele alman
yabancilasmaysa zamanla doniisiime ugramis calisma hayatiyla yeni bir kimlik
kazanmistir: emegin yabancilagsmasi. Calisma hayatinin sosyal hayat iizerindeki etkisi
sadece emegin yabancilagmasiyla kalmamis ¢alisan1 toplumdan, kendinden
uzaklastirmistir. Bu anlamda yabancilasma kavramin1 Seeman (1959) boyutlar halinde
ele alarak daha agik bir hale doniistiirmiistiir. Yine literatiire bakildiginda duygusal
emek ve yabancilasma iligkisinin ele alindigi arastirmalar goériilmistiir. Fakat
yabancilagma kuraminin derinligi, karmasikligt onu daha belirgin halde incelemeyi
gerektirmektedir. Duygusal emek davramiglarmin  yabancilasma  boyutlariyla
iliskilendirilerek incelenmesi bu arastirmanin &zgiinliigiinii olusturmaktadir. Ustelik
orneklem olarak se¢ilen kabin memurlari bu arastirmanin kesfedici yoniinii olustursa da

ama¢ duygusal emek ve yabancilasma iligkisini ortaya koyarak durum tespiti
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yapabilmektir. Elbette durum tespiti yapma amaci dnerilerde bulunulmayacagi anlamina
gelmemektedir. Kabin memurlar1 adina biitiin hizmet sektorii ¢alisanlart igin 6zellikle
insan kaynaklar1 yOnetimi alaninda bazi Onerilerde bulunmanin faydali olacagi

diisiilmektedir. Fakat dncelikle arastirmanin sonuglarini ortaya koymak gerekmektedir.

Ilk olarak, kabin memurlarinin ise baslamadan 6nce aldiklar1 belli egitimlerle ilgili
degerlendirme yapmak gerekirse bu egitimlerde yolculara karst nasil davranmalari
gerektigiyle ilgili kabin memurlarina duygusal gosterim kurallar1 telkin edilmektedir.
Egitimin ad1 dogrudan mdsteri iligkileriyle ilgili egitim olabildigi gibi bu egitimler bazi
egitimlerin igeriklerinde de ge¢cmektedir. Hem egitim hem smav: Zorlu yolcularla nasil
basa ¢ikilir? Kabin memurlarinin yolculara karst nasil davranmalar1 gerektigiyle ilgili
aldiklar1 egitimler isin belli duygu gosterim kurallar1 gerektirdiginin kanitidir. Bu agidan
kabin memurlar farkli duygusal emek davraniglarin1 benimsemektedir. Duygusal ¢aba

ve samimi davranisa gore duygusal celiski yasayan kabin memurlar1 daha fazladir.

Kabin memurlar1 genel olarak kendi duygulartyla iste miisterilere karsi sergiledikleri
duygusal davranislarin ayni olmadigini ifade etmislerdir. Cogu zaman duygularinm
bastirdiklarim1  kendi duygular1 degistirmek zorunda kaldiklarin1 belirten kabin

memurlari i¢in giilimsemek miisteri tatmininde bir ara¢ haline doniismiistiir.

Ozellikle sorun yagadiklari yolculara karsi, kabin memurlart duygusal emekle basa
cikmak icin belli yontemler gelistirmislerdir. Bu yontemlerden en dnemlisi ve en ¢ok
kullanilan1 sorun yasadiklar1 ya da bas edemedikleri yolcuyu baska bir kabin memuruna
veya kabin amirine yonlendirmektir. Isinin gereklerini yerine getirmek icin kendi
duygularint bastirarak yolcuyla ilgilenmeye ¢alisan kabin memurlart isin ig¢inden
cikamadiklari, yolcuyu memnun edemedikleri dolayisiyla duygusal olarak
dayanamadiklari durumlarda diger ekip arkadaslarindan yardim istemektedirler. Bir
diger yontemse algiyr degistirme yontemidir. Kabin memurlar1 duygusal emekle basa
cikmak i¢in 6zellikle sorun yasadiklar1 yolcuyu bir daha gérmeyeceklerini diisiinerek
kendilerini rahatlatmaya calismaktadirlar. Her kabin memuru kendi deyimleriyle
“yolcuyu susturmak” i¢in farkli yontem bulmustur. Kabin memurlar1 i¢in yolcuyu
susturmak demek olan duygusal emekle basa ¢ikma yontemi diger taraftan miisteri

memnuniyeti anlamina gelmektedir.
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Kabin memurlart genellikle bu isi maddi nedenlerden dolayi tercih etmisler ve manevi
yonden olmasa da maddi ydnden islerinden memnundurlar. Ote yandan demografik
bulgular incelendigindeyse evli olan kabin memuru sayisinin ¢ok az oldugu
goriilmektedir. Kendi islerini, diizensizligin iginde diizen olarak ifade eden kabin
memurlarinin ¢alisma kosullart bunun bir nedeni olabilir. Cinsiyet yoniinden duygusal
emek davraniglari incelendiginde erkek kabin memurlarinin daha ¢ok duygusal ¢eliski

yasadiklar1 goriilmektedir.

Hizmet sektoriiniin giilen yiizleri olarak tanimlanabilecek olan kabin memurlar: iste
kendilerini bir oyuncu gibi hissettiklerini ifade etmislerdir. Yolculara karsi ¢ogu zaman
kendi duygularini bastirdiklarin1 ve bunu da bir is geregi olarak gordiikleri diger
ifadeleri arasindadir. Yapilan igerik analizlerinde “oyuncu gibi hissetmek”, “tiyatro”,
“duygular1 bastirmak™ gibi sozciiklerin daha c¢ok duygusal ¢eligki yasayan kabin
memurlar tarafindan kullamldig1 goriilmiistiir. Oyleyse duygusal geliski yasayan kabin
memurlarini oyuncu, yolcular da seyirci olarak degerlendirmek miimkiindiir. Duygusal
celiskinin yabancilasmanin boyutlariyla iliskisi incelendiginde ortaya derinlemesine
incelenmesi gereken bir tablo ¢ikmistir. Hizmet sektoriiniin rekabetin en yogun oldugu
alanlarindan biri olan hava yollar1 firmalar1 miisteri tatminine ¢ok énem vermektedirler.
Oyle ki daha egitimlerden itibaren yolculara her zaman miisteriler hakliymis gibi
davranmalar1 konusunda kabin memurlarina egitim vermektedirler. Yolculara kars1 her
zaman giller yiizle ve sabirli davranmak zorunda olan kabin memurlar islerinin
gereklerini kendi duygularini bastirarak yerine getirmektedirler. Elbette burada her
zaman sahte davranislar sergilediklerinden bahsedilmemektedir. Ugus sirasinda siirekli
yolcularla yliz yiize iletisim halinde olan kabin memurlar1 ¢ogu zaman igindeki
duygularla kendisinden beklenen duygular arasinda duygusal ¢eliski yasamaktadirlar.
Bu celiskinin en 6nemli kaynag miisteri memnuniyetine verilen 6nemdir. Miisteri her
zaman haklidir, miisteri kraldir anlayis1 kabin memurlarinin kendi duygular: iizerindeki
giicsiizliglinii  olusturmaktadir. Miisteri memnuniyetine verilen oOnem kabin
memurlarinin duygular tizerindeki kontrol ve denetimi artirmaktadir. Dolayisiyla kendi
islerini sorgulamakta ve yolculara neden bu kadar iyi davranmak zorunda olduklar
konusunda derin bir anlamsizlik yasamaktadirlar. Kabin memurlarmin yasadiklar
zamansal ve mekansal dongii bir diger anlamsizlik kaynagidir. Siirekli bir telas i¢inde

oradan oraya kosturduklarini ifade eden kabin memurlari bazen nerede uyandiklarim
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bile hatirlamamaktadirlar. Yasadiklar1 anlamsizliklar1 bazen isin gerekleri olarak kabul
edilmektedirler. Duygusal celiski ve kuralsizlik boyutu incelendiginde, kabin memurlari
bazi durumlarda yaptiklar1 is kendilerini kural disi davranmaya itse de duygularini
bastirdiklarin1 ifade etmislerdir. Sabirlarinin ¢ok zorlandigi zamanlarda yolcuya
bagirmak, yolcuyla kavga etmek ve yolcunun yemegini soguk gotiirmek gibi kural disi
davraniglarda bulunmak isteseler de duygularmi bastirmaktadirlar. Gerek isi
kaybetmemek gerek iiniformaya duyulan saygidan dolayr bu sekilde davrandiklarim
belirtmislerdir. Yabancilasmanin soyutlanma boyutunun ise kabin memurlarinin ¢calisma
kosullartyla iligkili oldugu goriilmiistiir. Ugus saatlerinin degiskenliginden dolay1 kabin
memurlarinin  yagsadigi sosyal hayattan uzaklasma soyutlanmanin en Onemli
nedenlerinden biridir. Duygusal ¢eliski ve soyutlanma iliskisi incelendigindeyse ortaya
gercekten tezat bir durum ¢ikmaktadir. Kabin memurlarinin yasadigi duygusal geliski
onlar is disinda suskunluga itmektedir. iste siirekli insanlarla iletisim halinde olmalar,
giler yliz maskesi ve sabir is disinda onlarin daha az konugsma istemleriyle
sonu¢lanmaktadir. Iste duygularini bastirmak zorunda kalmalari ailelerine ve diger
insanlara kars1 daha sabirsiz olmalarina neden olmaktadir. Bir kabin memurunun da
ifade ettigi gibi “giilimseme kotasini” iste harcamaktadirlar. Bu durum zaman zaman
isten sogumalarina yol agsa da maddi a¢idan islerinden memnun olmalari kendine
yabancilasmay1 6nlemektedir. Ote yandan giiliimsemenin bir is rutini haline geldigini,
meslegin basit ve tekrara dayali isler igerdigini sdylemek miimkiindiir. Kabin memurlari
isin en biiylik katkisinin yeni insanlar tanimak oldugunu ifade etmislerdir. Kendilerini
“insan sarrafi” olarak degerlendiren kabin memurlar1 her giin farkli insanlarla yolculuk

etmenin isten sogumalarin1 engellediklerini belirtmislerdir.

Duygusal caba sergileyen kabin memurlariysa kendilerinden beklenen duygular
gercekten hissetmeye g¢alismaktadirlar. Cogu zaman giilimsemek i¢in ¢aba harcayan
kabin memurlar1 igsel olarak kendilerini buna zorlamaktadirlar. Yine yapilan icerik
analizinde duygusal ¢aba harcayan kabin memurlarinin “iiniforma” sdzciigiine vurgu
yaptiklar1 goriilmiistiir. Duygusal celigkiden farkli olarak duygusal ¢caba da duygusal
emegin kaynagmni is geregi olmasi degil aidiyet olusturmaktadir. Uniformanim
olusturdugu aidiyet kabin memurlarinin duygusal ¢aba harcamasiyla sonu¢lanmaktadir.
“Yolcu benim giilimsememi satin aliyor”, “Ben ona giiliimsemek zorundayim” diyen

kabin memurunun ifadelerinden hareketle aidiyet duygusu kabin memurlarinin
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duygular tizerindeki giigtiir. Bu aidiyet kabin memurlarin duygulari tizerinde kontrol
olusturmakta ve duygularin degistirilme c¢abasini meydana getirmektedir. Duygusal
caba ve giigsiuzlik iligkisini Marx’in ¢alismanin dogasina iliskin soziiyle
degerlendirmek miimkiin: Insanin kendine yenilmesi (Olmann, 2015: 224). Duygusal
caba harcayan kabin memurlarinin yasadigi anlamsizligin en Onemli kaynagi
kendilerine karsi saygisizca davranilsa bile duygularini bastirarak kibar davranmak
zorunda olmalaridir. Miisteri memnuniyetine verilen 6nem duygusal ¢abayi artirarak
kabin memurlar1 i¢in anlamsizliga neden olmaktadir. Yabancilasmanin kuralsizlik
boyutuysa duygusal ¢aba gosteren kabin memurlarinin miisteri tatmin etmek i¢in bazi
durumlarda kural dis1 davranmasi seklinde kendini gdstermektedir. Duygusal ¢eliski de
oldugu gibi kabin memurlar1 duygularini bastirarak kendi hislerini yolculara kars
yansitmamaktadir. Fakat {iniformanin olusturdugu aidiyetle sirketi yolculara karsi
savunma ¢abasi, kabin memurlarini kural dist davranmaya itmektedir. Bu durum
yolcularin sorun ¢ikarmamasi i¢in yapilan davraniglara doniismektedir. Soyutlanmayi
ise kabin memurlarinin kendilerini bir fanusun i¢inde hissetmeleriyle aciklamak
miimkiindiir. Iste daha fazla sabirli olma cabas1 sosyal iliskileri olumsuz etkilemektedir.
Yine yapilan icerik analizleri sonucunda duygusal ¢aba harcayan kabin memurlarinin
ifadelerinde “insan sarrafi” ve “sabir” sdzcliklerinin iizerinde duruldugu goriilmistiir.
“Yasamak icin mi c¢alistyorum yoksa calismak i¢in mi yasiyorum” ifadesi kendine
yabancilagmayla ilgili belirtiler verse de kabin memurlarinin isten sogumalart anliktir.
Bir kabin memuru diger mesleklerden farkli olarak 40 bin fit de insanlarla ugrasmanin
daha zor oldugunu ifade etmistir. Ote yandan duygusal c¢aba harcayan kabin
memurlarmin da ortak kanisi isin basit ve tekrara dayali olmasidir. Isin en biiyiik

katkisiysa sabr1 6gretmesidir.

Kabin memurlarinin samimi davramis sergiledigi durumlarda tespit edilmistir.
Kendisinden beklenen duygular1 gergekten hissettigini ifade eden kabin memurlar: bunu
mizaglarinin da &yle olmasiyla aciklamistir. Is ve ¢alisan uyumu samimi davranisin en
onemli kaynagidir. Yapilan igerik analizi sonucunda samimi davranig gosteren kabin
memurlarinin daha ¢ok “performans” sézciigiine vurgu yaptigi goriilmiistiir. Duygusal
emek bu kez daha iyi performans sonucu i¢in sergilenmekte ve bunun i¢in g¢aba
harcanmaktadir. Yabancilagmayla iliskisi incelendiginde kabin memurlar1 ¢ogu zaman

icinden geldigi gibi davransa bile kendilerini soyutlanmis hissetmektedir. Miisteri
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memnuniyetine verilen asirt 6nem kabin memurlar1 i¢in anlamsizliga neden olmaktadir.
Kabin memurlarimin kendi duygulariyla gostermesi beklenen duygular ¢ogu zaman
uyussa bile zaman zaman duygularin bastirildigini sdylemek yanlis olmayacaktir.
“Ugustan sonra kendimi kahraman gibi hissediyorum” ifadesinden hareketle duygusal

emegin kisisel basar1 hissine katki sagladigini sdylemek miimkiindiir.

Bastirilan duygular ve igten gelmeyen giiliimsemeler duygularin yabancilagsmasini
meydana getirmektedir. Kabin memurlarinin kendilerine ait hissetmedikleri giiliimseme
kuruma ait olmaya baglamakta ve duygusal emegin Gtekilesmesine neden olmaktadir.
Bir diger konuysa ¢alismanin amaciyla ilgilidir. Kabin memurlar1 i¢in diinyay1 gezip
gérme bir cazibe olustursa da calismanin amaci geg¢inmek icin para kazanmaktir.
Aldiklart maastan memnun olan kabin memurlarinin bazilart isi kaybetme korkusu
yasamaktadir. Duygusal emegin ¢alisanlar i¢in en olumlu yaninin yolculardan gelen
tesekkiir mektuplar1 oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir. Kurumun yolcu
memnuniyetine hassasiyetiyse kabin memurlarinin isi kaybetme korkusuyla iliskilidir.
Yabancilagmayla ilgili bu iliski duygusal emek davraniglariin da kaynagini

olusturmaktadir.

Tiim bunlardan hareketle arastirma hipotezleri ele alindiginda duygusal celiskinin ayri
ayr1 giigsiizliik, anlamsizlik, kuralsizlik, soyutlanma ve kendine yabancilasma arasinda
pozitif iliski oldugu hipotezlerinden duygusal ¢eliski-kuralsizlik ve duygusal geligki-
kendine yabancilasma hipotezleri disindakiler desteklenmistir. Duygusal ¢abanin ayri
ayn gligsiizliik, anlamsizlik, kuralsizlik, soyutlanma ve kendine yabancilagsma arasinda
pozitif iligki oldugu hipotezlerinden duygusal ¢caba-kendine yabancilasma disinda diger
hipotezler desteklenmistir. Son olarak samimi davranis ve yabancilagma arasinda

negatif iligski vardir hipotezi de desteklenmistir.
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Tablo 22

Hipotezlerin Sonuglar:

Arastirmanin Hipotezleri Sonuclar

H1: Duygusal geliski ve giigsiizliik arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir Desteklendi
H2: Duygusal geligki ve anlamsizlik arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir Desteklendi
H3: Duygusal ¢eliski ve kuralsizlik arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir Desteklenmedi
H4: Duygusal geligki ve soyutlanma arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir Desteklendi

H5: Duygusal ¢eliski ve kendine yabancilagsma arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir | Desteklenmedi

H6: Duygusal ¢aba ve giigsiizliik arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir Desteklendi
H7: Duygusal ¢aba ve anlamsizlik arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir Desteklendi
H8: Duygusal ¢aba ve kuralsizlik arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir Desteklendi
H9:Duygusal ¢aba ve soyutlanma arasinda pozitif yonlii bir iligski vardir Desteklendi

H10: Duygusal ¢aba ve kendine yabancilasma arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir | Desteklenmedi

H11: Samimi davranig ve yabancilagsma arasinda negatif yonlii bir iliski vardir. Desteklendi

Bu aragtirmayla kabin memurlarinin duygusal emek ve yabancilasma iligkisi ortaya
cikarilmaya calisilmistir. Elbette insanlarin duygularini anlamak ve analiz etmek zor bir
istir. Fakat kabin memurlugu mesleginin kesfedilmeyen yanlarini gostermenin, bu
anlamda farkindalik olusturmanin 6nemli oldugu diisliniilmektedir. Kabin memurlari
her seye ragmen islerini sevmektedirler. Toplum tarafindan servis yapmalari, diinyay:
gezmeleri gibi isinin Ozellikleriyle degerlendirilseler de kabin memurlarinin duygu
yoneticileri oldugunu sdylemek gerekmektedir. Kabin memurlarinin ¢alistiklar
kurumlar maddi agidan memnuniyet saglarken calisanlarin duygularini ¢ogu zaman
ihmal etmektedir. Ozellikle insan kaynaklari birimlerinin bu anlamda hassasiyet

gostermesi, kabin memurlarina yonelik duygusal emek siireclerini iyilestirici egitimler
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diizenlemesinin faydali olacagi diisiiniilmektedir. Kabin memurlarinin duygusal emek
stirecleri ve yabancilagsma iliskisinin ortaya koyuldugu bu aragtirma duygularin ¢aligma
hayatindaki roliinii de daha agik bir hale getirmektedir. Son olarak kabin memurlarina
yonelik moda sdylemlere atfen “diinyay1 gezmenin” o kadar da eglenceli bir is olmadigi

sOylenebilir.
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EKLER
EK-1: Miilakat Sorular
Sayin Katilimci,

“Duygusal Emek ve Yabancilasma Iliskisi: Kabin Memurlar1 Ornegi” adli bu ¢alisma
Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Insan Kaynaklar1 Y&netimi Anabilim
Dali’nda yiiriitilmekte olan yiiksek lisans tezi kapsaminda hazirlanmistir. Arastirma
bilimsel etik kurallar1 ¢ergcevesinde gergeklestirilmektedir. Arastirmanin hassasiyeti ve
sonuglarin giivenirliligi bakimindan vereceginiz cevaplarin i¢ten ve samimi olmasi ¢ok

onemlidir. Degerli katiliminiz i¢in ¢ok tesekkiir ediyorum.
F. Zehra YILDIZ
zehrayldzO7@gmail.com

Tez Danigmant: Dog. Dr. Cemal Tyem

MULAKAT SORULARI

a. Genel Demografik Ozelliklere Yonelik Soru

1. Biraz kendinizden bahseder misiniz?

b. Duygusal Emek ve Yabancilagma iligkisine Yénelik Sorular

1. Isinizi yaparken duygusal geliski yastyor musunuz? Bdyle durumlarda kendinizi

giicsiiz hissediyor musunuz?
2. Yasadigimiz duygusal celigki isi anlamsizlastirtyor mu?

3. Yasadigmiz duygusal c¢eliski sizi yaptiginiz isteki belirlenen standartlarin disinda

davranmaya itiyor mu?

4. Isinizdeki duygusal geliski sosyal hayatla olan baginizi nasil etkiledi? Bu durumda

kendinizi soyulanmis hissediyor musunuz?
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10.

11.

Calisirken rol yapmak isinizin rutin, tekrara dayali bir is oldugunuzu diisiindiiriiyor

mu? Bu durum isinizden sogumaniza yol agryor mu?

Isinizde duygusal ¢aba harciyor musunuz? Bu ¢aba isinizdeki gii¢siizliik hissini

nasil etkiliyor?

Duygusal ¢aba gdstermeniz bazen isinizin anlamsiz oldugunu diisiindiiriiyor mu?

Ne siklikla boyle hissediyorsunuz?

Yasadiginiz duygusal ¢aba sizi yaptiginiz isteki belirlenen standartlarin disinda

davranmaya itiyor mu?
Duygusal ¢aba gostermeniz sosyal ¢evreyle iletisiminizi nasil etkiliyor?

Isinizde duygusal caba gdstermeniz isinizden soguma durumunu nasil etkiliyor?

Kisisel yetenek ve gelisiminizi nasil etkiliyor?

Yolculara kars1 sergilediginiz duygular o an hissettiginiz duygularla aynt midir? Bu

durumda isinizle ilgili size ne hissettiriyor? Sosyal iletisiminizi nasil etkiliyor?
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