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ONSOZ

Degerli katilimeilar, Cumhuriyetimizin 100. Yilinda “dijital teknolojiden yararlanan, nesnelerin
interneti ve yapay zekadyla donatilmis bir diinyanin ihtiyaclarina cevap verebilecek, gelecegin
mesleklerinde 6nemli roller iistlenecek bir nesil yetistirme” vizyonu dogrultusunda “pozitif bilimi
esas alarak bilgi iireten, analitik ve elestirel diisiinebilen, proje temelli egitim modeliyle teknolojik
devrimin sosyal yasama ve is hayatina getirecegi yenilikleri, firsatlar1 degerlendirecek;
dijitallesen, otomasyon sistemleri ve robotik teknolojilerle biitiinlesen bir diinyanin gerektirdigi
becerilere sahip; gelecegin mesleklerine uyum saglayacak; yasam boyu 6grenmeyi amag edinen
bir nesil yetistirmek” misyonu ile Gazi Mustafa Kemal ATATURK iin ¢izdigi evrensel bilim
yolunda asla taviz vermeden hareket eden Tiirkiye Yiiksek Ogretiminin yiikselen yildiz1
iiniversitemizin “Neo-Tech” kampiisiinde, 31. Ulusal Ydnetim ve Organizasyon Kongresi’ne ev
sahipligi yapmis olmaktan biiyiik memnuniyet duyduk.

70 bildirinin sunuldugu kongrede, farkli bircok {iniversite ve kurumdan 200’e yakin
arastirmacinin kongremize ilgi gdstermis olmasi da bizim i¢in dnemli bir motivasyon kaynagi
olmustur.. Bu kongrenin katilimcilar1 arasinda gerek dinleyici gerekse de bildirili olarak katilan
cok sayida geng¢ akademisyen ve akademisyen adaymin bulunmasi alana ilginin oniimiizdeki
yillarda da siirecegi yoniindeki ortak kanaatimizi giiclendirmistir.

Kongremize gonderilen 130 bildiri hakem degerlendirilme siirecine girmistir. Bunlarin 79 tanesi
orgiitsel davranig, 23 tanesi stratejik yonetim, 11°i insan kaynaklar1 yonetimi, 11°1 6rgiit kuram
ve 6 tanesi de isletme tarihi alanlarina gelmistir. Bildiriler en az 2 en fazla 5 hakem tarafindan
elektronik bildiri degerlendirme sistemi iizerinden incelenmistir. Degerlendirmeler neticesinde
orgiitsel davranig alanindan 46, stratejik yonetim alanindan 14, insan kaynaklar1 yonetimi
alanindan 5, orgiit kurami alanindan 7 ve isletme tarihi alanindan 3 olmak iizere toplam 75 bildiri
sunulmak tizere kabul edilmistir. Bildirilerin kabul oram1 % 57,7 olarak gerceklesmistir. 5
bildirinin geri c¢ekilmesi neticesinde 21-23 Eylill 2023 tarihleri arasinda gergeklesen
kongremizde, 20 oturumda 70 bildiri sunulmustur.

Yonetim ve Organizasyon alaninda calisan akademisyenleri bir araya getirmek, alandaki yeni
gelismeleri ve tartigmalari arastirmacilarla paylagsmak amaciyla diizenlenen kongrenin onemli
kazanimlar ve katkilar sagladigin1 diisiinmekteyiz. Bu vesile ile ilk basta Nigantag1 Egitim Vakfi
kurucusu Dr. Levent UYSAL olmak iizere Rektor Vekilimiz Prof. Dr. ilhami COLAK ’a, Genel
Sekreterimiz Ahmet SUNGERICLIOGLU’na, kongrenin diizenlemesinde emegi gecen tiim
takim arkadaslarima, desteklerini esirgemeyen kongre danisma kurulu tyelerine, bildiri
degerlendirme siirecini yoneten alan koordinatorlerimize, sunmus olduklar1 bildirilerle ve
dinleyici olarak katilan tiim konuklarimiza, bildiri degerlendirme siirecinde 6zveri ile gorev alan
hakemlerimize, oturum bagkani olarak katki saglayan tiim hocalarimiza, verdikleri metodoloji
seminerleri ile genclere yeni ufuklar acan Prof. Dr. Okan YELOGLU ve Dog. Dr. Murat
YASLIOGLU’na ve agilis oturumunda bilgi, birikim ve tecriibelerini bizlere aktaran degerli
akademisyenler Dog. Dr. Deniz TUNCALP, Dog. DR. Giilsen ERYIGIT ve Dog. Dr. Nazim
Kemal URE’ye siikranlarimi sunuyorum. Ayrica kongremize sponsor olarak destek veren
CAPSIM, Seyidoglu, Tesydn ve Kosmos’a ¢ok tesekkiir ediyorum. Son soz olarak, Ulusal
Yonetim ve Organizasyon Kongresi’nin daha uzun yillar basariyla gerceklestirilecegi iimidiyle
hepinizi saygilarimla selamliyorum. Sonraki kongrelerde goriismek {iizere...

Prof. Dr. Ugur YOZGAT

Kongre Doénem Baskani



DANISMA KURULU

Prof. Dr. A. Asuman AKDOGAN Erciyes Universitesi

Prof. Dr. Mehmet BARCA Ankara Sosyal Bilimler Universitesi
Prof. Dr. inci ERDEM ARTAN Marmara Universitesi

Prof. Dr. Kadir VAROGLU Baskent Universitesi
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Prof. Dr. Ugur YOZGAT (Kongre Donem Bagkani)
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YONETIM VE ORGANIZASYON KONGRELERI TARTHCESI

1. YONETIM VE ORGANIZASYON KONGRESI
Tarih: 20-22 Mayis 1993

Diizenleyen Kurum: Istanbul Universitesi ve Bogazici
Universitesi

Donem Bagkant: Prof. Dr. Tamer KOCEL, Prof. Dr.
Behliil USDIKEN

Yer: Silivri Pamukbank Egitim Tesisleri

Sunulan Bildiri Sayisi: 37 (Yayimlanmadi)

2. YONETIM VE ORGANIZASYON KONGRESI
Tarih: 16-18 Mayis 1994

Diizenleyen Kurum: Dokuz Eyliil Universitesi Isletme
Fakiiltesi

Donem Bagkani: Prof. Dr. Ceyhan ALDEMIR

Yer: Kusadasi-Pine Bay Holding Otel

Sunulan Bildiri Sayisi: 38 (Yayimlandi)

3. YONETIM VE ORGANIZASYON KONGRES]
Tarih: 29-31 Mayis 1995

Diizenleyen Kurum: ITU Isletme Fakiiltesi Isletme
Miihendisligi Bolimii

Dénem Baskani: Prof. Dr. Selime SEZGIN

Yer: istanbul ITU Sosyal Tesisleri

Sunulan Bildiri Sayisi: 84 (Yayimlanmadi)

4. YONETIM VE ORGANIZASYON KONGRESI
Tarih: 29-31 May1s 1996

Diizenleyen Kurum: ODTU IiBF isletme Bolumu
Doénem Bagkant: Prof. Dr. Muhan SOYSAL

Yer: Ankara ODTU IiBF

Sunulan Bildiri Sayist: 19 (Yayimlanmadi)

5. YONETIM VE ORGANIiZASYON KONGRESI
Tarih: 29-31 Mayis 1997

Diizenleyen Kurum: Baskent Universitesi [IBF Isletme
Bolimi

Donem Bagkani: Prof. Dr. Selami SARGUT

Yer: Kizilcahamam-Patalya Oteli

Sunulan Bildiri Sayist: 41 (Yayimlanmadi)

6. YONETIM VE ORGANiZASYON KONGRESI
Tarih: 21-23 Mayis 1998

Diizenleyen Kurum: Anadolu Universitesi

Dénem Baskani: Prof. Dr. San OZ-ALP

Yer: Eskisehir Yunus Emre Kampiisii

Sunulan Bildiri Sayisi: 31 (Yayimlandi)

7. YONETIM VE ORGANIiZASYON KONGRESI
Tarih: 27-29 May1s 1999

Diizenleyen Kurum: Istanbul Bilgi Universitesi
Doénem Bagkani: Prof. Dr. Beyza FURMAN

Yer: istanbul Bilgi Universitesi Kampiisii

Sunulan Bildiri Sayist: 45 (Yayimlanmadi)

8. YONETIM VE ORGANIZASYON KONGRESI
Tarih: 25-27 May1s 2000

Diizenleyen Kurum: Erciyes Universitesi I.1.B.F.
Dénem Baskani: Prof. Dr. Miimin ERTURK

Yer: Kapadokya Dedeman Otel

Sunulan Bildiri Sayisi: 62 (Yayimlandi)
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9. YONETIM VE ORGANIZASYON KONGRESI
Tarih: 24-26 May1s 2001

Diizenleyen Kurum: Istanbul Universitesi Isletme
Fakiiltesi

Donem Bagkani: Prof. Dr. Hayri ULGEN

Yer: Silivri Klassis Otel

Sunulan Bildiri Sayisi: 72 (Yayimlandi)

10. YONETIM VE ORGANIZASYON KONGRESI
Tarih: 23-25 May1s 2002

Diizenleyen Kurum: Akdeniz Universitesi 1.1.B.F.
Dénem Bagkani: Prof. Dr. Fulya SARVAN

Yer: Antalya Dedeman Otel

Sunulan Bildiri Sayist: 79 (Yayimlandi)

11. YONETIM VE ORGANIZASYON KONGRESI
Tarih: 22-24 May1s 2003

Diizenleyen Kurum: Afyon Kocatepe Universitesi
L1B.F.

Dénem Bagkani: Prof. Dr. San OZ-ALP

Yer: Afyon ikbal Otel

Sunulan Bildiri Sayisi: 88 (Yayimlandi)

12. YONETIM VE ORGANIiZASYON KONGRESI
Tarih: 27-29 May1s 2004

Diizenleyen Kurum: Uludag Universitesi 1.1.B.F.
Dénem Bagkani: Prof. Dr. Zeyyat SABUNCUOGLU
Yer: Bursa Kervansaray Termal Otel

Sunulan Bildiri Sayist: 96 (Yayimlandi)

13. YONETIM VE ORGANIZASYON KONGREST
Tarih: 12-15 May1s 2005

Diizenleyen Kurum: Marmara Universitesi

Donem Bagkant: Prof. Dr. Ugur Yozgat

Yer: Istanbul Dedeman Otel

Sunulan Bildiri Sayist: 85 (Yayimlandi)

14. YONETIM VE ORGANIZASYON KONGRESI
Tarih: 25-27 May1s 2006

Diizenleyen Kurum: Atatiirk Universitesi

Dénem Baskani: Prof. Dr. Dursun BINGOL

Yer: Erzurum Palan Otel

Sunulan Bildiri Sayist: 103 (Yayimlandi)

15. YONETIM VE ORGANIZASYON KONGRESI
Tarih: 25-27 May1s 2007

Diizenleyen Kurum: Sakarya Universitesi

Donem Bagkant: Prof. Dr. Giiltekin YILDIZ

Yer: Kartepe Green Park Otel

Sunulan Bildiri Sayist: 122 (Yayimlandr)

16. YONETIM VE ORGANIZASYON KONGRESI
Tarih: 16-18 May1s 2008

Diizenleyen Kurum: Istanbul Kiiltiir Universitesi
Donem Bagkant: Prof. Dr.Tamer KOCEL

Yer: Antalya Kervansaray Lara Otel

Sunulan Bildiri Sayist: 141 (Yayimlandi)



17. YONETIM VE ORGANIZASYON KONGRESI
Tarih: 21-23 May1s 2009

Diizenleyen Kurum: Eskisehir Osmangazi Universitesi
LLB.F.

Dénem Baskant: Prof. Dr. Omer TORLAK

Yer: Eskisehir Anemon Otel

Sunulan Bildiri Sayisi: 130 (Yayimlandi)

18. YONETIM VE ORGANIZASYON KONGRESI
Tarih: 20-22 May1s 2010

Diizenleyen Kurum: Cukurova Universitesi .. B.F.
Isletme Boliimii

Donem Bagkani: Prof. Dr. Hiiseyin OZGEN

Yer: Adana HiltonSa Oteli

Sunulan Bildiri Sayisi: 114 (Yayimlandr)

19. YONETIM VE ORGANIZASYON KONGRESI
Tarih: 26-28 May1s 2011

Diizenleyen Kurum: Canakkale Onsekiz Mart
Universitesi

Dénem Baskani: Prof. Dr. Ali AKDEMIR

Yer: Troya Kiiltiir Merkezi

Sunulan Bildiri Sayisi: 135 (Yayimlandr)

20. YONETIM VE ORGANIZASYON KONGRESI
Tarih: 24-26 May1s 2012

Diizenleyen Kurum: Dokuz Eyliil Universitesi Isletme
Fakiiltesi

Donem Bagkani: Prof. Dr. Ceyhan ALDEMIR

Yer: Cesme Altinyunus Resort & Thermal Hotel
Sunulan Bildiri Sayisi: 132 (Yayimlandr)

21. YONETIM VE ORGANiIZASYON KONGRESI
Tarih: 30 May1s-1 Haziran 2013

Diizenleyen Kurum: Dumlupimar Universitesi I.I.B.F.
Donem Bagkani: Prof. Dr. Ahmet KARAASLAN

Yer: Dumlupmar Universitesi I.1.B.F. Isletme Boliimii
Sunulan Bildiri Sayisi: 136 (Yayimlandr)

22. YONETIM VE ORGANIZASYON KONGRESI
Tarih: 22-24 May1s 2014

Diizenleyen Kurum: Selguk Universitesi I.1.B.F.
Dénem Baskant: Prof. Dr. Ahmet OGUT

Yer: Konya Dedeman Otel

Sunulan Bildiri Sayisi: 141 (Yayimlandr)

23. YONETIM VE ORGANIZASYON KONGRESI
Tarih: 14-16 Mayis 2015

Diizenleyen Kurum: Mugla Sitk1 Kogman Uni. IIBF
Isletme Fakiiltesi

Donem Bagkani: Prof. Dr. Tuncer ASUNAKUTLU
Yer: Amara Island Bodrum Elite

Sunulan Bildiri Sayist: 155 (Yayimlandr)

24. YONETIM VE ORGANiIZASYON KONGRESI
Tarih: 29-31 Mayis 2016

Diizenleyen Kurum: Sabanci Universitesi Yénetim
Bilimleri Fakiiltesi

Donem Bagkani: Prof. Dr. S. Arzu WASTI

Yer: Sabanci Universitesi

Sunulan Bildiri Sayist: 119 (Yayimlandr)
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25. YONETIM VE ORGANIZASYON KONGRESI
Tarih: 25-27 May1s 2017

Diizenleyen Kurum: Baskent Universitesi

Dénem Baskani: Prof. Dr. Abdulkadir VAROGLU
Yer: Bilkent Otel, Ankara

Sunulan Bildiri Sayist: 150 (Yayimlandi)

26. YONETIM VE ORGANIZASYON KONGRESI
Tarih: 10-12 May1s 2018

Diizenleyen Kurum: Karadeniz Teknik Universitesi
Doénem Baskani: Prof. Dr. Tiilay Ilhan NAS

Yer: Karadeniz Teknik Universitesi Kampiisii

Sunulan Bildiri Sayist: 123 (Yayimlandi)

27. YONETIM VE ORGANIZASYON KONGRESI
Tarih: 17-20 Nisan 2019

Diizenleyen Kurum: Istanbul Universitesi Isletme
Fakiiltesi

Dénem Bagkani: Prof. Dr. Isil Mendes PEKDEMIR
Yer: Venezia Otel, Kundu, Antalya

Sunulacak Bildiri Sayisi: 99 (Yayimlandi)

28. YONETIM VE ORGANIZASYON KONGRESI
Tarih: 3-5 Eyliil 2020

Diizenleyen Kurum: Ankara Sosyal Bilimler
Universitesi SBF Isletme Boliimii

Do6nem Baskani: Prof. Dr. Mehmet BARCA

Yer: Ankara Sosyal Bilimler Universitesi

Sunulan Bildiri Sayist: 92 (e-Yayimlandr)

29. YONETIM VE ORGANIZASYON KONGRES]
Tarih: 2-4 Eyliil 2021

Diizenleyen Kurum: Kafkas Universitesi [IBF Isletme
Boliimii

Donem Bagkani: Prof. Dr. Hiisnii KAPU

Yer: Kafkas Universitesi

Sunulan Bildiri Sayisi: 77 (Yayimlandz)

30. YONETIM VE ORGANIZASYON KONGRESI
Tarih: 26-28 May1s 2022

Diizenleyen Kurum: Siileyman Demirel Universitesi
[IBF Isletme Béliimii Yénetim ve Organizasyon
Anabilim Dali

Dénem Bagkani: Prof. Dr. Ilker Hiiseyin CARIKCI
Yer: Siileyman Demirel Universitesi

Sunulan Bildiri Sayist: 87 (e-Yayimlandi)

31. YONETIM VE ORGANIZASYON KONGRESI
Tarih: 21-23 Eyliil 2023

Diizenleyen Kurum: Istanbul Nisantas1 Universitesi
Iktisadi, Idari ve Sosyal Bilimler Fakiiltesi

Dénem Bagkani: Prof. Dr. Ugur YOZGAT

Yer: Istanbul Nisantas1 Universitesi

Sunulan Bildiri Sayis1:70 (e-Yayimlandi)
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OZET

Bu arastirmanin amaci duygusal emek kavramini katilimeilarin algisiyla tanimlamak ve metaforlar sayesinde duygusal
emegin farklt yonlerini ortaya koymaktir. Bu amag¢ dogrultusunda arastirmada nitel arastirma desenlerinden
fenomenoloji deseni kullanilarak aragtirmaya yon verilmistir. Katilimcilarin se¢iminde, amaghi 6rnekleme yontemi
kullanilmustir. Bu kapsamda arastirmanin 6rneklemini Tiirkiye’de sivil havacilik sektoriinde gorev yapan 10 kabin
memuru/amiri olusturmaktadir. Arastirmada duygusal emek ile ilgili veri toplamak icin “metafor” kullanma
yonteminden yararlamlmistir. Katilimeilardan toplanan veriler igerik analizine tabi tutularak degerlendirilmistir. Igerik
analizi sonucuna gore giiler yiizli olmak, goz temasi saglamak, etkili iletisim kurmak, duygular1 kontrol etmek, yasanan
durumlara gore davranmak ve g¢alisirken bireysel sorunlar1 bir kenara birakmak duygusal emek konusunda ortak
noktalar olarak on plana ¢ikmistir. Duygusal emek icin kullanilan metaforlar incelendiginde sahne ve oyunculuk
metaforlarinin 6ne ¢iktig1 gortilmiistiir. Katilimcilarin igyerleri olan kabini sahneye ve duygusal emegi ise oyunculuga
benzetmelerinin nedeni, ugus sirasinda is rollerinin her an degisebilecegi ve duruma goére kabin memurlarmin acil
yardim ekibi, doktor ya da sefkatli bir anne gibi davranmalar1 gerekliliginden kaynaklanmaktadir. Bununla birlikte
odiil, at, annelik, poker face, karinca, zeka ve Kapodakya duygusal emek i¢in kullanilan diger metaforlardir. Aragtirma
sonuglarinin duygusal emek kavramu ve havacilik sektoriinde orgiitsel davranis ile ilgili literatiire katki saglayacagt
diigtiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, kabin memuru, havacilik sektorii, metafor.

GIRIS

Sanayi devrimi sonrasinda ortaya ¢ikan ve gilinlimiizde giderek genisleyen hizmet sektoriinde
yasanan hizli gelismeler, cetin rekabet kosullar1 ve misteri odakli hizmet anlayisi ¢aliganlarin
tutum ve davranislarina 6nemli derecede yon vermektedir. Calisanlarin miisterilere karst
sergiledikleri davranmislar miisteri memnuniyetini etkileyen temel faktorlerden biri olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu nedenle hizmet sektdriinde faaliyet gosteren bir¢ok isletmede zihinsel
ve fiziksel emegin yani sira ¢aliganlarin duygusal emek gdstermesi de oOrgiitsel performans
agisindan 6nemli bir faktor haline gelmistir (Chu ve Murmann, 2006). Duygusal emek, kisiler
arasi karsilikli iletisim sirasinda ¢aliganlarin orgiit tarafindan istenen duygulari sergileme ¢abasi
olarak tanimlanabilir (Robbins, 2002). Hizmet sektoriinde ¢ogu zaman ¢alisan miisteri iligkisi,
isletmenin sagladig1 hizmetin kalitesini belirlemektedir. Bu nedenle isletmeler kaliteli hizmet
sunarak miisteri memnuniyeti saglayabilmek i¢in c¢alisanlarin uymasi gereken belirli davranig
kaliplar1 ortaya koymaktadir. Duygusal emek, orgiitlerin belirledigi s6z konusu belirli davranig

ve duygu kaliplarint sergilemek igin calisanlar tarafindan sarf edilen gayreti ifade etmektedir
(Eroglu,2014).

Hizmet sektoriinde calisanlarin sergiledigi duygusal emek ¢alisanlarin miisterilerle kurdugu
iletisim, Orgiitlerin hayatta kalabilmesi ve siirdiiriilebilir karlilik i¢in Onemli bir oOrgiitsel
davranistir (Steinberg ve Figart 1999). Bu kapsamda nitel yontemle havacilik sektoriinde kabin
memurlari {izerinde yapilan bu arastirmada katilimeilarin algisiyla duygusal emek kavraminin
tanimlanmasi ve metaforlar sayesinde duygusal emegin farkli yonlerinin ortaya g¢ikartilmasi
amaglanmigtir. Arastirma sonuglarinin duygusal emek kavrami ve havacilik sektoriinde orgiitsel
davranis ile ilgili literatiire katki saglayacag diistiniilmektedir.
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KAVRAMSAL CERCEVE

Duygusal Emek

Duygusal emek kavrami ilk olarak sosyolog Arlie Russel Hoschshild’in “The Managed Heart”
isimli kitabinda ele alinmig ve sonraki donemlerde farkli yonleriyle bircok arastirmaya konu
olmustur (Yesil ve Mavi, 2018: 30). Duygusal emek, is hayatinin gerektirdigi duygularin
calisanlar tarafindan jest ve mimiklerle gosterilmesi ya da sergilenmesidir. Bu nedenle duygusal
emek yonetilen ve degistirilebilen bir degerdir (Hochschild, 1983: 7). is hayatinda calisanlarin
hissettigi duygular ile orgiitlerin c¢alisanlardan bekledigi duygular arasinda farkliliklar
goriilebilmektedir. Orgiitler calisanlardan kendi ¢ikarlar1 ve amagclar1 dogrultunda belirlenen
duygular1 gostermesini istemektedirler. Bu kapsamda calisanlarin 6rgiitsel amaglar dogrultusunda
belirlenen duygular1 gosterme cabasi duygusal emek olarak ifade edilmektedir (Yildiz ve
Sazkaya, 2021: 31). Duygusal emek, kisinin duygularmin orgiitin ama¢ ve beklentileri
dogrultusunda diizenlemesidir (Grandey, 2000: 97). Baska bir ifadeyle duygusal emek,
calisanlarin en iyi hizmeti sunabilmesi i¢in karsisinda bulanan kisiyi anlayarak empati yapmasi
ve bu kapsamda is roliiniin geregi olan davranis ve duygu durumunu sergilemesidir (Begenirbas
ve Meydan, 2012: 164). Ashforth ve Humprey (1993) ise duygusal emegi calisanlarin hizmet
sundugu sirada miisterilere kars1 orgiitiin istedigi duygular1 yansitmalari olarak tanimlamiglardir.

Duygusal Emegin Boyutlar:

Literatiir incelendiginde duygusal emegin yiizeysel, derin ve samimi davranig olmak {izere ii¢
boyutunun oldugu goriilmektedir (Eren ve Yilmaz, 2020: 221). Yiizeysel davranis, ¢alisanlarin
yasadig1 ruh hallerinden kopmadan 6rgiitsel amaglar dogrultusunda belirlenen duygu durumlarina
uygun ve miisteriyi mutlu edecek sekilde davranis sergilemeleridir (Hochschild, 1983;
Brotheridge ve Grandey, 2002). Yiizeysel davranista bireyler ger¢ek duygularini maskeler ve
hissetmedigi duygular1 beden dilini kullanarak hissediyormus gibi gosterirler (Ay vd., 2020:
1147). Derin davranis, oOrglitsel amaglar dogrultusunda sergilenmesi gereken duygulari
calisanlarin gercekten hissetmeye c¢alismalaridir. Derin davranista birey sergilemek zorunda
oldugu duyguyu bizzat yasamaya ¢abalamaktadir (Grandey, 2003: 87; Diefendorff vd., 2005).
Derin davranigin yiizeysel davranistan temel farki, bireyin dogrudan duygularina yogunlagsmasi
ve duygularim degistirebilmek igin ¢aba gostermesidir (Yang ve Chang 2008: 881). Birey derin
davranista duygularini igeriden, yilizeysel davranista ise disaridan degistirir (Chu, 2002: 19).
Samimi davranig ise miisteri memnuniyeti saglamak amaciyla galiganlar tarafindan rol yapmadan,
zorlamadan ve dogal bir sekilde duygularin gosterilmesidir (Asforth ve Humphrey, 1993: 94).
Samimi davranis sergileyen bir calisanin misteriye karsi sergilemesi gereken duygular ile
hissettigi duygular uyum igindedir. Calisan samimi davranig sergilerken olumlu, yardima hazir ve
icten duygular i¢indedir (Akoglan vd., 2008:42; Diefendorff vd., 2005).

Duygusal Emegin Sonuclari

Orgiitiin beklentileri dogrultusunda calisanlarin duygusal emek sergilemesi 6rgiit i¢inde calisanlar
icin belirli davranis kaliplarinin olusturulmasi, calisanlarin tarafsiz davranislar sergilemesi,
miigteri memnuniyeti, olumlu kurumsal izlenim ve oOrgiitsel performansin artmasina neden
olmaktadir (Yiiriir ve Unlii, 2011; Y1ldiz ve Sazkaya, 2021). Bununla birlikte duygularin orgiitsel
amaglar dogrultusunda siirekli olarak kontrol altinda tutulmaya calisilmasi, saklanmasi ya da
strekli asir1 nazik davranma gibi c¢alisanlart1 duygusal emege yonlendiren davranislarin
calisanlarin {izerinde olumsuz etkilerinin oldugu bilinmektedir (Cevik, 2020). Literatiirde yer
alan bircok arastirmada duygusal emegin duygusal uyumsuzluk, duygusal yorgunluk, is
tatminsizligi, ise yabancilasma, stres, isten ayrilma niyeti ve tiikenmislige neden oldugu tespit
edilmistir (Hochschild, 1983; Morris ve Feldmen 1996; Grandey, 2000; Sandiford ve Seymour,
2002; Shani ve Pizam, 2009).
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ARASTIRMA YONTEMI

Bu arastirmanin amaci duygusal emek kavramini katilimcilarin algisiyla tanimlamak ve
metaforlar sayesinde duygusal emegin farkli yonlerini ortaya koymaktir. Bu ama¢ dogrultusunda
arastirmada nitel arastirma desenlerinden fenomenoloji deseni kullanilarak arastirmaya yon
verilmistir. Fenomenoloji deseni, giinliik hayatta farkinda oldugumuz ancak ayrintili olarak
bilmedigimiz olgular incelemek amaciyla uygun bir aragtirma zemini olusturur (Yildirim ve
Simsek, 2018: 67). Arastirmanin Orneklemini havacilik sektoriiniin  6nde gelen c¢alisan
gruplarindan biri olan kabin memurlari/amirleri olusturmaktadir. Katilimcilar, amagh 6rneklem
yontemine gore (Creswell, 2017:189) belirlenmis ve bu kapsamda arastirmaya 10 kabin
memuru/amiri katilmistir. Katilimeilarin demografik 6zellikleri Tablo 1°de sunulmustur.

Tablo 1: Katilimcilarin demografik 6zellikleri

S/N Gorev Cinsiyet 11\)41(:?:11: Yas Csai:;il;a SE: %llt;gsll
K1 Kabin Amiri Kadin Bekar 46 20 Yiiksek Lisans
K2 Kabin Amiri Kadin Evli 37 13 Lisans

K3 Kabin Memuru Erkek Evli 29 4 Lisans

K4 Kabin Amiri Kadin Bekar 41 13 Lisans

K5 Kabin Memuru Kadin Bekar 27 5 Lisans

K6 Kabin Amiri Erkek Evli 37 11 Lisans

K7 Kabin Amiri Kadin Bekar 37 12 On Lisans

K8  Kabin Memuru Erkek Bekar 28 6 Lisans

K9 Kabin Memuru Erkek Evli 38 6 Yiiksek Lisans
K10  Kabin Memuru Erkek Bekar 26 3 Lisans

Tablo1’e gore katilimcilarin yaris1 kabin amiri, diger yarisi ise kabin memuru olarak gdrev
yapmaktadir. Evli ve bekar katilimci sayisinin birbirine yakin; ¢calisanlarin cogunun yas olarak 20
ve 30’Iu yas grubunda ve lisans mezunu oldugu goriilmiistiir.

Aragtirmada veri toplama araci olarak yiiz yilize goriisme (miilakat) yontemi kullanilmigtir.
Aragtirmanin sorulart olusturulduktan sonra katilimcilara arastirmacilar tarafindan ilk olarak
duygusal emek kavraminin tanimi yapilmig ve sonra katilimecilardan yaptiklar is baglaminda
“kendileri igin duygusal emegin ne anlama geldigini ifade etmeleri,; duygusal emek kavramini bir
metafora (cisim, nesne, hayvan, deyim, soz vb.) benzetmeleri ve nigin bu benzetmeyi yaptiklarin
aciklamalart” istenmigtir. Metaforlar karmasik ve soyut olgularin daha kolay bir sekilde
aciklanmasi ve anlasilabilmesi ic¢in kullanilan zihinsel benzetmeler olarak ifade edilebilir.
Metafor kavramin ya da olgunun kendisi degil, semboliidiir (Demirbilek, 2021).

Miilakatlar sonrasi, elde edilen ses kayitlarinin desifre edilmesi sonucu ortaya ¢ikan veriler
goriismelerde alinan notlarla birlikte diizenlenerek igerik analizi yapilmistir. Igerik analizi nitel
arastirmalar igin uygun bir analiz yontemi olarak goriilmektedir. Igerik analizi ile gériismeler ve
alman notlar yaziya dokiilmiis, diizenlenmis ve anlaml veriler ortaya ¢ikarilmistir. Son olarak
anlaml1 veriler diizenlemis ve yorumlanmistir. Yorumlama yaparken arastirmacinin verilerden
sonu¢ ¢ikarmasi ve bu ¢ikarimlarin 6nemini vurgulamasi zorunludur (Yildirim ve Simsek, 2018).
Bu nedenle arastirmacilar ilk kaynak verilerinden elde ettikleri deneyim ile arastirma sonuglarim
yorumlamislardir.

Arastirmanin gegerliligi ve giivenirligini saglamak i¢in aragtirmanin yontemi, siireci ve elde
edilen sonuglara nasil ulagildigi ile ilgili yapilan ¢alismalar agik ve ayrintili bir sekilde belirtilmis;
amagli 6rnekleme yontemi kullanilmis; elde dilen veriler ile uzun siire etkilesim saglamis ve igerik
analizi ile ortaya c¢ikan veriler tarafsiz bir sekilde okuyucuya sunulmustur (Creswell, 2017;
Yildirim ve Simsek, 2018).
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BULGULAR VE TARTISMA

Katilimeilarin kabin igindeki gorevlerini diisiinerek yaptiklari duygusal emek tanimlar1 Tablo
2’de sunulmustur.

Tablo 2: Katilimcilarin duygusal emek tanimlari

S/N Duygusal Emegin Tanim

Isverenin beklentileri dogrultusunda yolcu ile iyi iletisim, ugma korkusu olan ile gz temasi
kurmak, g6z hizasinda olmak, kalp ve duygu isidir.

Bireysel sorunlariniz ve sosyal yasantinizi bir kenara birakarak ucus sirasinda igletmeninizin
kurallar1 ve yolcularin memnuniyeti igin bir oyun gibi gerekli performansi sergilemektir.

Rutin islerimiz ve acil durumlarda yolcunun memnun edilmesi, kaygi yonetimi, sosyal
kimligimden farkli davranma (daha konuskan olma) ve 6fke kontroliidiir.

K4  Giileryliz, goz temasi, pozitif iletisim, ekip icerisinde iyi iletigim.

Sirketin ¢ikarlarina uygun olarak, belirli davranis kaliplarinda kendi kisiligimizi geride birakarak

K1

K2

K3

K> yolcuya olan davraniglarimiz.

K6 Yolcu profiline gore farkli iletisim teknikleri ve beden dilini kullanmak. Empati kurmak,
duygularina hakim olmak.

K7 Yolcunun duygularini yolcu bir sey sdylemeden anlamak (korku, rahatsizlik, daralma vb.) ve
yardimc1 olmak.

K8 Duygusal zeka ile duygusal emek paralellik gosterir. letisim, duygular1 bastirma, duygularim
gizleme, profesyonellige uygun davranma.

K9 Isi sahiplenmek, olaylara gére davranmak, duygu ve diisiinceleri kontrol etmek ve sirket adina

istenen davranislarr gostermek.

Ugak iginde standart havacilik ve firma kurallar1 ¢er¢evesinde yolcularla profesyonel ve kendi
K10  duygunuzu katmadan iletisim kurmak i¢in ¢aba sarf etmektir. Yolcunun tavri ne olursa olsun

caligsanin siirekli pozitif davraniglar géstermesidir.

Tablo 2’deki tanimlar incelendiginde genel olarak katilimcilarin duygusal emek agisindan
yasanan farkl olaylara farkli duygusal tepkiler verdikleri ancak bu tepkilerini gizlediklerini ya da
kurumun istekleri dogrultusunda yonlendirdikleri goriilmektedir. Katilimc1 ifadelerine gore
“giiler yiizlii olmak, goz temasi saglamak, etkili iletisim kurmak, duygulart kontrol etmek,
olaylara ve durumlara gore davranmak, bireysel sorunlart bir kenara birakmak” duygusal emek
konusunda ortak noktalar olarak 6n plana ¢ikan davranislardir.

Erkek bir katilime1, duygusal emegi tanimlarken ugak icerisinde karsilastiklart durumlar ile ilgili
sOyle bir paylasiminda bulunmustur. “Duygusal emek bir yonii ile duygulariniza hakim olmaktir.
Ofkenize hakim olabilirsiniz ancak sevincinize ¢cok da hdakim olamazsiniz. Ucak icerisinde bazen
anormal olaylar yasanir. Orada yolcu genelde bize bakar ne oluyor diye ve siz de panik olursaniz
yolcuyu sakinlestiremezsiniz. Bu durumda siz hi¢bir sey yasamamus olarak davranirsiniz. Bir giin
ucus sirasinda ucak asirt bir sekilde sallandi. Normal insanlar gibi ben de korktum ama bu
korkumu géstermedim ve yolculardan sakladim”. Katilmcimin ifadeleri duygusal emegin
duygularin1 gizlemesi ile ortaya c¢iktigini gostermektedir. Bu yoni ile calisanin duygularim
gizlemesi ya da bastirmasi duygusal emegin ylizeysel davranig boyutuna dikkat ¢ekmektedir.
Yiizeysel davranista kisiler yasadiklar1 6fke, kizginlik, korku, kaygi gibi duygularini karsi tarafa
gostermekten ziyade bastirmakta ve diger kisilere bir sey yokmus gibi davranmaktadirlar.

Diger bir erkek katilimci duygusal emegin derinlemesine davranis boyutuna su ciimleleri ile
dikkat ¢ekmektedir “Duygusal emek ucus swrasinda dogum yapan ya da kalp krizi gegiren bir
yolcuya karsi gosterdiginiz performanstir. Burada ilk miidahaleyi sizin duygulariniza hdkim
olarak ve sogukkanhlikla gerceklestirmeniz gerekiyor. Aldigimiz egitimler boyle durumlarda giin
yiiziine ¢tkryor ve bize biiyiik katki saglyor. Bu yénii ile de duygusal emek sizi bir “poker face”
yapiyor”. Derinlemesine davranista orgiitsel beklentileri kargsilamak amaciyla ¢alisan duygularini
degistirmeye gayret gostermektedir. Bununla birlikte katilimemin “poker face” ifadesi de
kendisinin bir aktor gibi rol yaptigini agikca gostermektedir.
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Diger erkek bir katilimc1 “ Calisirken ve acil durumlarda prosediirleri uyguluyor ve yolcuyu
memnun etmeye c¢alisiyoruz. Bunlart yaparken kendimizden cok sey feragat ediyoruz. Ornegin
acil durumlarda biz de korkuyoruz. Ancak korkmuyor gibi davranarak yolcular: sakinlestirmeye
calistyoruz. Isimizin bir parcasi olarak duygularimizi yonetmeye calistyor ve prosediirleri
diistiniiyoruz. Duygularimi yonetememem bagkalarinin canina mal olabilir. Bunun disinda
sinirlendigim yolcular var. Ama yolcuya géstermiyorum sinirlendigimi ya da erken ucguslarda
farkl kimlige biiriinerek konugkan ve sosyal bir kisi gibi davraniyorum” seklinde duygusal emegi
tanimlamigtir. Katilimeinin acil durumlarda ve 6fkeli anlarinda duygularini bastirmast duygusal
emegin yiizeysel davranis boyutunu, sosyal bir kimlige biirlindiigiinii sdylemesi ise duygusal
emegin derinlemesine davranis boyutunu ortaya koymaktadir.

Duygusal emegin yiizeysel ve derinlemesine davranig boyutunun yani sira tiglincii bir boyut olan
samimi davranis boyutunda ¢alisanlar kendilerinden beklenen davranislar1 her zaman rol olarak
yapmamakta ve orgiitiin kendilerinden bekledigi duygular ile kendilerinin hissettigi duygular ayni
olabilmekte ve hizmet alan kisiye bu duygulart gostermektedirler. Bu kapsamda kadin
katilimcilardan bazilar “duygusal emegi isteyerek sergiliyoruz”; “havacuik icin duygusal emek
olmazsa olmaz”, “yatili seferlerde yolcu ile daha samimi oluyoruz”; ‘“samimi, pratik ve
sogukkanl kisiler kabin memurlugu yapabilirler”; “genelde yolcuya samimi oldugumuzu
gosteririz” diyerek; erkek bir katilimei ise “duygusal emegi hem igsim geregi hem de isteyerek
sergiliyorum” diyerek duygusal emegin samimi davranis boyutuna dikkat ¢cekmistirler.

Katilmcilarin duygusal emegi benzetmek i¢in kullandiklart metaforlar ve bu metaforlarla
duygusal emek arasindaki iligkileri agiklayan ifadeleri Tablo 3’de sunulmustur.

Tablo 3: Duygusal emek ile ilgili metaforlar

S/N  Metaforlar Metaforlar ve Duygusal Emek Iliskisi
Isimizin bir parcasi olan duygusal emek sayesinde sabir, daha iyi iletisim
K1 Odiil becerileri ve manevi tatmin kazaniyoruz. Bu nedenle duygusal emek bizim igin
bir 6diil gibidir.
K2 Tiyatro Isinizi yaparken tiim hayatinizi (sosyal, aile) geride birakarak bir oyuncu gibi isle
Sahnesi ilgili rol ve sorumluluklariniz1 yerine getirmeniz gerekiyor.
Atlar saglikli, hisli ve duygusal hayvanlardir. Yiik tasir, yaris yapar ama
K3 At yoruldum demez. Sahibine bir gey olsa basindan ayrilmaz. Atin bu 6zellikleri

duygusal emegi ¢agristirdi.
Kabin bir sahne gibidir. Kabinde rolleriniz doktor, hemsire, sefkatli bir anne,
K4  Sahne itfaiyeci vb. olabilir. Kabin memuru bu sahnede duygusal emek sayesinde
bukalemun gibi her sarta uyum saglamaya calisir.
Duygusal emegi annelige benzettim. Ciinkii biiylime ¢aginda ¢ocugunuz yanlis
bir sey yapsa da siz duygularinizi bastirip ona gore davraniyorsunuz.
Duygusal emek poker face gibidir. Ciinkii duygu ve diisiincelerinizi karsi tarafin
anlamamasi i¢in bilingli olarak ydonetmeniz gerekir. Acil durumlarda korkunuzu
saklamak, 6fke ve sevince hakim olmak, dogum yapan birine yardim etmek, kalp
masaj1 yapmak bu durumlara 6rnek olabilir.
Kabin bir sahne gibidir. Kabin memurunun yiiriiylisii, durusu ve yolculara
davranisi ise bir oyunculuktur. Burada oyunculuk duygusal emegi ifade eder.
Kiigiik goriinseler de karmcalar giigliidiir. Tehlikelere ve zorluklara karsi
K9 Karinca dayaniklidirlar. Is kosullari, zaman yonetimi ve proaktif tutum acisindan
duygusal emek karincanin davraniglarina benzer.
Zeka kullandikea cigek gibi agilir. Suladikca, baktik¢a yani belirli deneyimleri
K10 Zeka elde ettikge agilir, gelisir ve kullanilabilir. Duygusal emek de zeka gibi zamanla
ve deneyimle iyice geligebilir.
Kapadokya I¢ Anadolu’da sicak insanlarin yasadigi ve Tiirkiye’de turizmin
cazibe merkezi olan yerlerden biridir. Turizm sektoriinde insanlart memnun
K11 Kapadokya  etmenin ve profesyonelligin en iyi sergilendigi bir yer olan Kapadokya bu
yoniiyle miisterilerin memnuniyetine hizmet eden profesyonel bir ¢alisan
davranisi olan duygusal emegi simgeleyebilir.

K6  Annelik

K7  Poker Face

K8  Oyunculuk
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Tablo 3’teki metaforlar ve katilimer ifadeleri incelendiginde birbiriyle iligkili iki metafor olan
“sahne ve oyunculuk” metaforlarinin 6n plana ciktig1 goriilmektedir. Katilimeilarin isyerleri olan
kabini sahneye ve duygusal emegi ise oyunculuga benzetmelerinin nedeni ugus sirasinda is rolleri
ve sorumluluklarinin her an degisebilecegi ve duruma gore kabin memurlarinin acil yardim ekibi,
doktor ya da sefkatli bir anne gibi davranmalar1 gerekliliginden kaynaklanmaktadir. Erkek bir
katilime1 da ayni sekilde “doktor, anne, acil yardim ekibi olarak gorev yaptigimiz durumlar
oluyor” diyerek duygusal emegi oyunculuga benzeten katilimcilar ile ayn1 yorumlar1 yapmis,
ancak duygusal emegi bahsettigi yonleri ile “poker face ’e benzetmistir.

“Odiil” metaforunu kullanan kadin katilime1 duygusal emegin kendisine kattigi iletisim
becerilerini bir 6diil olarak gdrmektedir. “Af ve karinca” metaforunu kullanan iki katilimer ise
bu metaforlarda ortak nokta olarak zorluklara karsi dayanikliligi 6n plana ¢ikarmistir. “Karinca”
benzetmesinde erkek katilimci su ifadeleri kullanmustir. “Duygusal emegi karincaya benzetirim.
Karincalar kiiciik goriinseler de giiclii ve ¢aliskan canlilardir. Kendilerinin on kati kadar yiik
tastyabilirler. Ileriyi ongorebilirler ve bunun icinde kis mevsiminin hazirligini yazdan yaparlar.
Is odakli, proaktif, dayanakli olmalari ve zaman yonetimi agisindan karincalarin davranislarinin
duygusal emege benzedigini diigiiniiyorum”. Duygusal emegin karincaya benzetilmesinin
sebeplerinden biri karincalarin giiclii ve galiskan olmalarindan kaynaklanabilir. Benzer sekilde
havacilik sektdriinde kabin i¢inde gergeklestirilen gorevlerin yer sartlarindaki gorevlere gore daha
zor oldugu soylenebilir. Hava basincina maruz kalma, yetersiz dinlenme, giiriiltii, uzun uguslar
gibi faktorler havada gorev yapmay1 zorlastirir. Ancak ne kadar zor kosullar altinda olsalar da
kabin memurlar1 yapmalar1 gereken standart gorevlerinin yaninda yolcular1 da memnun etmek ve
duygusal olarak onlara emek harcamak zorundadirlar. Bu kapsamda s6z konusu zor kosullarda
kabin memurlarinin ¢aliskan bir sekilde gorevlerini yerine getirme sorumluluklar1 karincalara
benzemektedirler. Ayrica, karincalarin ileriye doniik proaktif davraniglariyla kabin memurlarinin
ongoriileri sayesinde ucus sirasinda olusabilecek olumsuz durumlari dnceden fark etmeleri
arasinda iliski kurulmustur.

Duygusal emek i¢in “at” metaforunu kullanan erkek katilimci su ifadeleri kullanmustir.
“Duygusal emek deyince at geldi aklima. Atlar saglikly, hisli ve duygusal hayvanlardwr. Yeri
geliyor bizi tasiyorlar yeri geliyor yiik tasiyorlar ve yeri geliyor yaris yapryorlar. Ancak bunlara
ragmen yoruldum yeter artik demiyorlar. Bir giin bir yerde gormiistiim attan diisen biri bayilmisti
ve at basindan ayrilmamisti. Biz de bir¢ok sorumluluk ve ise ragmen duygularimizi kontrol ediyor
ve yolculara duygusal emek gostermek icin hi¢ durmaksizin ¢alisiyoruz”. Duygusal emegin ata
benzetilmesi, atlarin sahibine karsi birden fazla sorumlulugunun olmasina ragmen atin sahibine
sadik ve duygusal bir canli olmasindan kaynaklanabilir. Kabin memurlarinin da bir atinkine
benzer sorumluluklari ve 6zellikleri vardir. Clinkii kabin memurlarinin gérevlerini yaptigi sirada
emniyet ve gilivenligi saglama, kaliteli servis yapma, giiler yiizlii olma, empati kurma, zor
durumlar1 yonetme gibi sorumluluklarinin yani sira yolculara karsi duygusal emek gosterme
sorumlulugu bulunmaktadir.

“Anne”” metaforunu kullanan erkek katilimc1 “annenin ¢cocuguna karsi sergilemis oldugu sabir,
anlayis ve sefkati” duygusal emek ile iliskilendirmistir. Annelerin ¢ocuklarinin yaptig1 hatalara
kars1 gosterdigi anlayis ve sabir ile kabin memurlarinin bir yolcunun beklenmeyen ya da kaba
davraniglarina karsi sergiledigi nazik, sabirli ve anlayisli davranislar1 birbirine benzetilebilir.
Tiirbiilans sirasinda korkan bir yolcuyu sakinlestirmek, cocuklu bir yolcuya yardim etmek,
yorgun ve susamis birini dnceden fark ederek ihtiyacini gidermek duygusal emek kapsaminda
kabin memurlarinin annelik rolleri olarak goriilebilir.

Bir diger metafor zekd metaforudur. “Zekd” metaforunu kullanan erkek katilime1 “bir zekdnin
gelisme siirecinde oldugu gibi duygusal emegin de zaman iginde ve deneyim kazanarak
gelistirilebilecegini ve daha kolay sergilenebilecegini” ifade etmistir. Katilimcilar goriismeler
esnasinda meslege ilk basladiklarinda duygusal emek gosterme konusunda zorlandiklarini ancak
bir siire sonra duygusal emek davraniglarinin gelistigini ve bu konuda zorlanmadiklarini ifade
etmiglerdir. Bu baglamda duygularin gizlenmesi, bastirilmas1 ya da orgiit tarafindan istenen
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duygularin gosterilmesi zeka gibi zamanla gelismekte ve geg¢mise gore daha kolay
sergilenebilmektedir. Son olarak “Kapadokya’ metaforunu kullanan erkek katilimci, duygusal
emegin “miisteri memnuniyetine yonelik profesyonel bir davranis” oldugunun altini ¢izmis ve
“ictenlik ve samimiyetin miisteri acisindan onemli oldugunu ve turizmin en énemli yerlerinden
biri olan Kapadokya’da samimiyet ve ictenligi buldugunu ” ifade etmistir. Kapadokya’da restoran
ve otellerde profesyonel bir hizmet aldigini bu yonii ile de havayolu ulasiminda verilen samimi
ve i¢ten bir hizmetin profesyonellik agisindan Kapadokya’ya benzedigini ifade etmistir.

SONUC

Glnlimiiz is diinyasinda hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletme sayisi giderek artmakta ve
bu isletmelerde maksimum miisteri memnuniyetini saglayarak orgiitsel performansi arttirmak i¢in
belirli calisan davraniglari 6n plana ¢ikmaktadir. S6z konusu ¢alisan davranislarindan biri olan
duygusal emek, genellikle hizmet sektorii isletmelerinde miisteri memnuniyetini arttirmak
amaciyla orgiit tarafindan belirlenen belirli davranis ve duygu kaliplarinin calisanlar tarafindan
sergilenmesi icin gosterilen cabayi ifade etmektedir. Literatiir taramasi 1s18inda yapilan bu
aragtirmada duygusal emek kavramini katilimcilarin algisiyla tamimlanmasi ve metaforlar
sayesinde duygusal emegin farkli yoOnlerini ortaya konmasi amaglanmigtir. Kabin
memurlari/amirleri iizerinde nitel aragtirma yontemiyle yapilan bu arastirmada elde edilen verilen
igerik analizine tabi tutularak degerlendirilmistir.

Katilimcilarin duygusal emek tanimlari incelendiginde giiler yiizlii olmak, gbz temas1 saglamak,
etkili iletisim kurmak, duygular1 kontrol etmek, duruma gore davranmak ve bireysel sorunlar1 bir
kenara birakmanin duygusal emek konusunda ortak noktalar olarak 6n plana ¢ikan davraniglar
oldugu goriilmiistiir. Duygusal emek i¢in kullanilan metaforlar incelendiginde ise sahne ve
oyunculuk metaforlarinin 6ne ¢iktig1 goriilmiistiir. Katilimcilarin igyerleri olan kabini sahneye ve
duygusal emegi ise oyunculuga benzetmelerinin nedeni, ugus sirasinda kabin memurlarinin i
rolleri ve sorumluluklarinin her an degisebilecegi ve duruma gore acil yardim ekibi, doktor ya da
sefkatli bir anne gibi davranmalar gerekliliginden kaynaklanmaktadir. Bununla birlikte 6diil, at,
annelik, poker face, karinca, zekd ve Kapodakya duygusal emek i¢in kullanilan diger
metaforlardir. Arastirma bulgularinin genel olarak ilgili literatiir ile (Hochschild, 1983; Ashforth
ve Humprey, 1993; Grandey, 2000; Chu ve Murmann, 2006) uyumlu oldugu sdylenebilir.

Aragtirma bulgulart kapsaminda 6zellikle hizmet sektorii calisanlart ve yoneticilerine bazi
onerilerde bulunulabilir. Duygusal emegin orgiitsel performansi ve karlhilig: arttirdigi bilinen bir
gergektir. Ancak ticari kaygilar nedeniyle sergilenen duygusal emegin calisanlar iizerindeki
duygusal uyumsuzluk, stres, tilkenmiglik gibi olumsuz etkileri géz ardi edilmemelidir. Aksi
takdirde artan miisteri taleplerine duygusal uyum gdsteremeyen mutsuz ve tiikenmis ¢alisanlar,
isletme igin biiyiik bir sorun kaynagi haline gelecektir. Bu kapsamda, is yiikiine bagli olarak
yeterli ¢alisan sayist bulundurmak ve miisteri iliskileri ile duygusal emek konusunda ¢alisanlara
stirekli egitimler ve psikolojik destek vermek ¢6ziim dnerileri olabilir.

Aragtirmanin nitel arastirma yontemiyle sinirlt sayida katilimer iizerinde yapilmasi nedeniyle
kisitlart bulunabilir. Bu nedenle gelecekte duygusal emek degiskeni farkli degiskenlerle birlikte
hizmet sektoriiniin farkli alanlarinda nitel, nicel ve karma arastirma yontemleriyle calisilarak bu
kisitlar asilabilir. Bununla birlikte aragtirma sonuglarinin duygusal emek kavrami ve havacilik
sektoriinde orgiitsel davranis ile ilgili literatiire katki saglayacagi diisiiniilmektedir.
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