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GIRIS

Giliniimiiziin hizla degisen is diinyasinda, yogun bir sekilde tartisilan duygusal emek
kavrami, sanayilesme sonrasinda hizmet sektoriindeki gelismelerle birlikte ortaya ¢ikmuistir.
Ozellikle hizmet sektdriinde, miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve kurumlarin rekabet
giiciiniin artirilmast i¢in duygusal emek, calisanlarin profesyonelliklerinin bir par¢asi haline
gelmistir. Bu baglamda, cagri merkezleri gibi yogun insan etkilesimi gerektiren is
ortamlarinda, duygusal emek siire¢leri hem c¢alisanlarin hem de organizasyonlarin

performansi lizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir.

Bu sektordeki islerde, miisterilerle dogrudan iletisim halinde olan ¢alisanlarin uygun
duygular1 sergilemeleri gerekliligi ve duygularin1 yonetmeleri zorunlulugu olusmustur. Is
ortaminda yapilan duygu yonetimi, bireyin 6zel hayatindaki duygu yonetiminden farklilik
gosterir. Ciinkii isletmelerin miisterilerle olan iliskileri, kurumsal imaj ve verimlilik
acisindan son derece Onemlidir ve isletme yoOnetimi ve denetimi altinda gergeklesir. Bu
iligki baglaminda, calisanlar isletmenin kontrolii altinda ve belirli bir iicret karsiliginda
miisterileri etkilemek amaciyla genellikle gergek olmayan duygusal ifadelerde bulunurlar.
Calisan ile miisterinin yiiz yiize iletisim kurmak zorunda olduklar1 is alanlarinda,
diistindiikleri duygular ile sergilemek zorunda olduklar1 duygular arasindaki uyumsuzluk
arttikga, kisi rol yaptigi hissine daha fazla kapilabilir. Bu durum, kisiyi olumsuz
etkileyebilir.

Bu aragtirmanin amaci, ¢agri merkezindeki duygusal emek boyutlarimin kullanim
diizeylerini, bu boyutlarin kullaniminin bazi temel demografik degiskenler bakimindan
farklilik gosterip gostermedigini ve farkli duygusal emek boyutlariin gosterilmesine neden
olan etkenleri belirlemektir. Aragtirmanin amacinin ve baglaminin yani sira duygusal emek

stireclerinin ¢agri merkezi ortaminda nasil 6nemli bir rol oynadigindan bahsedilmistir.

Bu caligma ii¢ boliimden olugmaktadir. Arastirmanin birinci boliimiinde duygusal
emek kavrami ve siireglerinin tanimi, énemi, gelisimi gibi ¢iktilar ele almmustir. Ikinci
boliimde s6z konusu kavramsal ¢evrenin caligsanlar iizerinde incelenmesi i¢in ve verilerin
toplanma siirecinden bahsedilmistir. Elde edilen verilerin analizine yonelik siire¢ ele
alinmistir. Son boliimde ise toplanan veriler duygusal emek dogrultusunda arastirilmis ve
sonuca baglanmistir. Bu calisma ile ¢agri merkezi ¢alisanlarinin yasadigi zorluklar1 goz

Oniine almak amaclanmustir.



BOLUM 1
KAVRAMSAL CERCEVE

Kavramsal ¢erceve kapsaminda bulunan bu bolimde 2 ana tema {iizerinde
durulmustur. Ik ana temada duygusal emege, duygusal emegin cagri merkezindekKi

yansimalarina yer verilmistir.
1.1. Duygusal Emek

Bu boliimde is rollerinin gerekliliklerini yerine getirirken duygusal becerilerin
kullaniminmi igeren "duygusal emek" ele alinacaktir. Duygusal emegin ortaya ¢ikisindan

baslayarak, kavramin tanimi, farkli yaklagimlari, boyutlar1 ve sonuglari ele alinacaktir.
1.1.1. Duygu Kavram

Duygu kelimesi, Latince "movere" (hareket etme) kokiinden gelir. Duygular,
mutluluk, tizlinti, korku, nefret veya hoslanma gibi bilinci etkileyen durumlar olarak
tanimlanir. Duygular, bireyin farkindalik ve bilingli irade durumlarini etkiler ve birbirinden

ayirt etmeyi saglarlar (Akgay ve Coruk, 2012: 4).

Duygulara iliskin tanim ilk olarak M.O. 500 yilinda Heraklitus tarafindan
yapilmistir ve bu tarihten giiniimiize kadar bir¢ok diisiiniir tarafindan gelistirilmistir.
Duygulart ilk kez siiflara ayiran Aristo'dan sonra Stoikler, duyguyu arzu, korku, zevk ve
acidan olusan bir durum olarak tanimlamistir. Spinoza ise duygunun arzu, mutluluk ve
tizlintii gibi degiskenlerden olustugunu belirtmistir. Yirminci yiizyildan itibaren, duyguya
iliskin tanimlamalarda psikolojik teorilerin 6nemi artmistir (Sayan, 2002: 4). Yapilan bir
baska tanima gore ise psikolojik ag¢idan duygu, bir kisinin i¢ diinyasinda belirli bir kisi, olay
veya nesne hakkinda uyandirdig izlenimleri ifade eder (Gengdz, 2007: 29). Her duygu,
insan1 bir sekilde eyleme ge¢meye hazirlamakta ve belirli bir davranisa yonlendirmektedir

(Bekis, 2006: 35).

Duygular, insanlara enerji verme, harekete gegirme ve motive etme konularinda
giiclii bir kaynak olarak islev goriirler. Bu nedenle, insan yasami igin stratejik bir dnem

tasirlar.



Insanlara i¢ diinyalar1 hakkinda bilgi saglayarak ve igsel bir rehberlik sunarak onlara
hizmet eden duygular, ayn1 zamanda diisiince ve eylemi etkili bir sekilde organize etmeleri
nedeniyle de biiyilkk 6nem tasirlar. Duygular, davraniglarimizi ve diisiincelerimizi
yonlendirmenin yani sira i¢ organlarimizi da etkileyerek bedenimizi 6fke, korku, mutluluk

gibi tepkilere hazirlarlar (Aysel, 2006: 78-80).
1.1.2. Duygusal Emek Kavrami

Insanoglu, tarih boyunca duygularini dogru bir sekilde ifade edebilmek icin
duygularii kontrol etme ¢abasi i¢cinde olmustur. Calisanlarin hem ¢alisma arkadaslariyla
hem de miisterilerle iliskilerinde duygularmi ifade etme ¢abalari, "duygusal emek"
kavraminin ortaya ¢ikmasma yol a¢misti. Bu durum, is yasaminda duygularin

yonetilmesinin 6nemini vurgulamis ve duygusal emek kavramini literatiire dahil etmistir.

Emegin yalnizca somut bir bicimde ifade edilmedigi, duygusal boyutlar1 olan bir
kavram oldugu daha yaygin bir kabul goriirken bu durumun ortaya ¢ikmasinda énemli bir
etken, emegin giderek manevi 6gelerle birlikte degerlendirilmesine yonelik bir egilimin
artmasidir. Ozellikle is diinyasinda, bagh olduklar1 kurumun kiiltiirine ve isleyisine
duygusal olarak bagli olan bireyler, emeklerinin sadece fiziksel veya is giiciiyle sinirlt
olmadigin1 fark etmektedirler. Bu durum, bireylerin daha fazla basari elde etmek ig¢in
duygusal bir emek harcamalarina neden olabilir, bazen kisisel kazanclar i¢in olabilecegi
gibi bazen de kurumsal destek amaciyla ortaya cikabilir (Oguz ve Ozkul, 2016; Akt. Ozkan
2022). Bu perspektifle, duygusal emegi, bireylerin hem kisisel hem de kurumsal etkilere

yol agabilen bir manevi unsur olarak algilamak miimkiindiir.

Duygusal emek, calisanlarin is yerindeki rollerinin bir pargasi olarak belirli
duygusal davraniglart sergilemek i¢in gosterdikleri c¢abalardir. Kurumlar, miisteri
duygularint etkilemek ve kurumsal hedeflere ulagmak i¢in bu tir duygusal emek
davraniglarin1 bekleyerek ¢alisanlarindan belirli duygusal gosterimlerde bulunmalarim
isterler (Diefendorf ve Gosserand, 2003; Akt. Karatas, 2019). Duygusal emek
tanimlamalarinin ortak noktasi, calisanlarin hissettikleri duygulari, isletme veya kurum
tarafindan istenen duygular dogrultusunda diizenleyip sergilemeleridir (Pala ve Siirgevil,

2016).



1.1.3. Duygusal Emek Boyutlar:

Miisteriye yonelik beklenen davranislar sunarken duygusal emek kavraminda etkili
olan unsurlar arasinda duygusal gosterim sikligi, harcanan dikkat ve siire, gosterilmesi

gereken duygularin ¢esitliligi olarak siralanabilir (Oguz, 2000; Akt. Karatas, 2019).

Duygusal emegin literatiirde farkli bir boyutlandirmasi da mevcuttur ve bu

boyutlandirmanin odak noktalar1 asagidaki gibidir (Giingér, 2009; Akt. Ozkan, 2022):

e Duygularin gosterim sikli§i: Calisanlarin i yogunlugu ve gorevlerinin

gereklilikleri dogrultusunda duygusal emeklerini ne siklikta ortaya koyduklarini ifade eder.

e Gorev esnasinda gosterilen 6zen: Calisanlarin sorumluluklarini yerine getirirken

gosterdikleri dikkat ve 6zen, duygusal emegi belirler.

e Duygularm ¢esitliligi: Isletmelerin  ¢alisanlarindan  bekledigi  duygusal

reaksiyonlarin ¢esitliligi, duygusal emegin nasil ortaya konuldugunu etkiler.

e Duygusal uyumsuzluk: Calisanlarin kendi duygulari ile is ortamimin veya

isletmenin bekledigi duygusal tepkiler arasindaki uyumsuzluk, duygusal emegi tanimlar.

Farkli duygusal emek modelleri, ¢esitli duygusal emek davranislarina
odaklanmaktadir. Bu arastirmada, yiizeysel davranis, derinlemesine davranis ve samimi

davranig olmak tizere ii¢ farkli duygusal emek davranisi incelenmektedir.
1.1.3.1. Yiizeysel Davranis (Yiizeysel Rol Yapma)

Yiizeysel davranis, duygusal emek modellerinin tiimiinde bulunan stratejilerin
baslicalaridir. Calisan, ger¢ek duygulariyla davraniglarinin uyumlu olmadigir durumlarda bu
stratejiyl kullanir. Bu yaklagimla, kisi kendisinden beklenen davranisi duygusal gdsterim
kurallarina uygun bir sekilde sergiler, ancak duygularinda degisiklik olmaz (Tung, Gitmez,
Krespi Boothby, 2014). Yiizeysel davranis, duygularin icten gelmedigi durumlarda
calisanin duygularmi gostermek i¢in bir tiir maske takmasi gibidir (Miller vd., 2007; Akt.
Sirma 2021).

Cagr1 merkezi ¢alisanlariyla yapilan bagka bir arastirmada; agresif miisterilerin stres

seviyesini yiikselttigi ve bu miisterileri stresli bulan caligsanlarin, bu durumla basa ¢ikmak
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icin daha yiizeysel davrandiklar1 ve stres anlarinda kontrol kaybettikleri belirtilmistir.
Calisanlar, bu deneyimleri stresli ve yetersiz i performansiyla iliskilendirmislerdir. Bu
bulgu, calisanlarin agresif miisterilerle basa ¢ikmak igin siklikla tercih edilen ylizeysel
davranigin aslinda etkili bir yontem olmadigini ortaya koymaktadir (Grandey, Dickter ve

Sin; 2004).
1.1.3.2. Derinlemesine Davramis (Derinden Rol Yapma)

Bu stratejide, kisi igverenin bekledigi davranisa uygun duyguyu hissetmeye calisir.
Yani, gercekte hissettigi duyguyu istenilen davranisla uyumlu hale getirmek icin ¢abalar
(Ashforth ve Humphrey, 1993; Akt. Karatas, 2019). Derinlemesine davranis stratejisini
kullanan calisanlar, mutlu anilar1 canlandirarak kendilerini neseli ve sicak bir ruh haline

sokmaya c¢aba gosterebilirler (Humphrey, 2012; Akt. Sirma, 2021).

Hochschild'a gore, calisanlar derinlemesine davranis sergilemek icin iki farkli
stratejiyi kullanabilirler. Birinci strateji, gercekte hissedilen duyguyu bastirmak veya
hissedilmesi gereken duyguya déniistiirmektir. Ornegin, bir ¢alisan sinirlendigi bir durumda
ofkesini kontrol altina alarak sakin bir tepki verebilir. Ikinci strateji ise, ¢alisanlarin
kendilerinden beklenen duyguyu hissetmek i¢cin daha dnce yasadiklar1 deneyimlerinden ve
aldiklar1 egitimlerden destek almaya dayanmaktadir (Hochschild, 1983; Akt. Karatas,
2019).

1.2.3.3. Samimi Davrams (Dogal Davranis)

Bu davranis bi¢ciminde, bireyin Orgiitsel veya mesleki rol geregi duygusal ifadelerle
uyum saglamak icin ek bir rol ¢abasina girmesine gerek yoktur. Ciinkii bireyin tepkileri

zaten beklenen normlara uygun niteliktedir (Ashforth ve Humprey, 1993; Akt. Tas, 2021).

Caligsanlar, samimi davranig sergilemek icin meslek rollerini, sahip olduklar
profesyonel kimliklerini ve beklenen duygusal gosterim kurallarma uyumu igsellestirme
gibi yontemlere basvururlar (Ashforth ve Humphrey, 1993; Akt. Karatags 2019). Dogal
duygular1 sergileme davranisinda farkli olarak, istenilen duygular ve duygusal ifadeler
calisanin kisisel degerleri ve inanglar1 ile uyumlu oldugu i¢in, diger iki davranis bigimine

kiyasla ¢cok daha az duygusal diizenleme gerektirir.



1.1.4. Duygusal Emegin Sonuclari

Hizmet sunumu esnasinda orgiitlerin belirli duygusal ifadeleri talep etmesi ve
hizmet alicisinin memnuniyeti i¢in gosterilen duygusal emek, g¢alisanin olumlu veya
olumsuz duygu degisimlerine yol acarlar (Mengenci, 2015:129). Dolayisiyla duygusal
emek davranisiyla ilgili literatiirdeki arastirmalara bakildiginda ¢alisanlarin duygusal emek

davraniginin sonuglari, olumlu ve olumsuz davranislar olarak iki ayr1 sekilde ele alinmistir.
1.1.4.1. Duygusal Emek Davranisinin Olumlu Sonuclari

Yapilan arastirmalar, duygusal emek davranisinin isletmenin beklentilerini
karsilamas1 nedeniyle isletme agisindan olumlu sonuglar dogurdugu, ancak calisanlar icin
gercek duygularini bastirmak zorunda olmalar1 nedeniyle olumsuz sonuglarinin oldugundan
bahsedilmistir. Literatiirde yapilan arastirmalarda, duygusal emek davraniginin c¢aliganlar
lizerinde olumlu sonuglar ortaya ¢ikardigin belirten calismalar mevcuttur. Ozellikle hizmet
sektorlinde performansa dayali licretlendirme politikasi uygulayan isletmelerde, ¢alisanlarin
misterilere sergiledikleri olumlu tavirlarin (giiler yiliz, sicak davranis) sayesinde ek gelir

elde etmeleri gibi avantajlarinin oldugu belirtilmektedir (Giingor, 2009).

Duygusal emek davranisinin ¢alisana kazandirdigi en olumlu sonug, maddi
rahatlama olarak tamimlanabilir. Ornegin, miisteriye giilimseyen bir garsonun daha fazla
bahsis almasi veya sicak bir davramigla ek iiriin satis1 yapan miisterisi sayesinde prim
kazanan bir satig gorevlisi gibi durumlar, bu olumlu sonuclarin birer 6rnegidir (Eroglu,

2010).

Sonug olarak, duygusal emegin c¢alisanin performansini, is doyumunu ve ise
bagliliginm arttirdidi, orgiitsel vatandaslik davranisini olumlu yonde etkiledigi ve ekonomik

fayda sagladigi sonucuna ulasilabilir (Keceli, 2017).
1.1.4.2. Duygusal Emek Davranisinin Olumsuz Sonuglar:

Duygusal emek davranisinin galigsanlar {izerinde olumlu oldugu kadar olumsuz
etkilerinden de yapilan arastirmalarda bahsedilmistir. Duygusal emek davranislarindan
yiizeysel davranis, isletmenin ¢alisandan talep ettigi bir davranis olmasina ragmen, bu is
taleplerinin c¢alisanlar iizerinde olumsuz sonuglar dogurdugunu belirtmistir (Hochschild,

1983; Akt. Keles, 2020).



Giliniimilizde, uzun ¢alisma saatlerine sahip olan hizmet sektoriinde calisanlarin
isletmenin talepleri dogrultusunda gercek duygularini bastirmaya calistiklar1 ve bu eylemi
stirekli olarak tekrar etmelerinin, calisanlarda psikolojik rahatsizliklara neden oldugu
yapilan aragtirmalarla belirtilmistir. Kamu iscileri iizerinde gerceklestirilen bir arastirma
sonucunda, kendi duygulariyla isletmenin beklentileri arasindaki ¢atismanin, calisanlarda
uyku bozukluklari, stres, kotiimserlik ve hatta intihar gibi sonuglara yol actigi ifade

edilmistir (Celik ve Turung, 2011).
1.2. Cagr1 Merkezi Calhisanlarinin Duygusal Emek Siirecleri

Daha onceki bolimlerde duygusal emek ve kavramlar iizerinde detayli sekilde
durulmustur. Bu boliimde ise, duygusal emegi cagri merkezleri iizerinden literatiir

arastirmasi ile incelenecektir.

Cagr1 merkezleri, temelde bilgisayar ve telefon teknolojilerine dayanan bir is
modelidir. Bu cergevede, uzaktaki miisterilerle etkilesime gecilerek ve bilgi erisimi
saglanarak calisilir. Cagri merkezlerini bazi ayirimlara tabi tutmak miimkiindiir. Ornegin,
cagr1 merkezleri i¢ cagr1 (inbound) ve dis ¢agri (outbound) olmak iizere iki ana kategoriye
ayrilabilir. Ancak, bazen her iki islev de tek bir merkezde birlestirilebilir (D’Cruz ve

Noronha, 2008; Akt. Man ve Selek, 2009).

Inbound cagr1 merkezleri, gelen cagrilar1 karsilar ve genellikle miisteri talepleri,
sikayetleri ve sorulartyla ilgilidir. Outbound ¢agri merkezleri ise firmanin iiriin veya
hizmetlerini pazarlamak amaciyla disartya yapilan goriismeleri ifade eder. Bu tiir

aramalarin amac1 genellikle satis yapmaktir.
Tirkiye'deki cagri merkezi sektoriine iligkin 2019 verilerine gore:
e Pazar bliylikligli 7,5 milyar TL'ye ulagmistir.

e Istihdam agisindan, 102 bin miisteri temsilcisi bulunmaktadir ve yoneticilerle

birlikte toplam 115 bin kisi istthdam edilmektedir.

e Bu istihdamin %49'u Istanbul, Ankara ve Izmir gibi biiyiikk sehirlerde
gerceklesmektedir.



o Sektoriin %65'1 telekom, finans ve kamu alanlarinda hizmet vermektedir.
e Kadin galisan oran1 %64'tiir ve tiim c¢alisanlarin yas ortalamasi 26'dur.
e (alisanlarin %31'1 asgari {icret almaktadir.

e Sektorde performansa dayali prim sistemi bulunmakta ve bu, iicretleri

etkilemektedir.

e Sektorde 3 yil ve iizeri calisan kisilerin oran1 sadece %32'dir, bu da sektordeki

is¢i dontigiimiiniin yiiksek oldugunu gostermektedir.

Yapilan arastirmalar, ¢agri merkezi calismasinin bireyler tizerinde ¢esitli olumsuz
sonuclara neden oldugunu gostermektedir. Bu olumsuz sonuclarin temel nedenleri arasinda
is yikiiniin fazla olmasi, calisanlarin is iizerindeki kontroliiniin az olmasi ve stirekli
gozleniyor olmalar1 gibi faktorler bulunmaktadir (Zapf ve digerleri, 2003). Arastirmacilar,
cagrt merkezi caligmasmin rutin ve kontrolsiiz oldugunu ve calisanlarin gercekte
hissettikleri duygular ile sergiledikleri duygular arasindaki uyumsuzlugun sik¢a yasandigini

belirtmektedirler (Isic, Dorman ve Zapf, 1999: Akt: Zapf vd., 2003).

Cagri  merkezlerindeki duygusal emek siiregleri, c¢alisanlarin  miisterilerle
etkilesimde bulunurken hissettikleri duygulari kontrol etme ve yonetme ihtiyacin ifade
eder. Bu siirecler, ¢alisanlarin islerini etkili bir sekilde yapabilmeleri i¢in 6nemlidir, ancak
ayni zamanda psikolojik ve duygusal yiikler getirebilir. Bu siireclerin ¢agri merkezlerindeki
etkileri arasinda duygusal yorgunluk, duygusal tiikenme, is tatmini ve motivasyon azalmasi,
duygusal uyum ve is performansi, is iliskileri ve ¢alisma ortaminin etkilenmesi gibi
faktorler bulunmaktadir. Bu nedenle, ¢agri merkezi yoneticileri calisanlarin duygusal

ithtiyaclarina ve siireclerin etkilerine dikkat etmelidir.



BOLUM 2
YONTEM

Calisma, cagri merkezi ¢alisanlarinin c¢alisma kosullarinin caligsanlarin duygusal
emek siireclerini ne yonde sekillendirdigini arastirmayr hedeflemektedir. Calismanin bu
boliimiinde aragtirmanin amaci, Onemi, kapsami, veri toplama araci, smirliliklart ve

verilerin analizi gibi alt basliklara yer verilmistir.
2.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmanin amaci, duygusal emek davranislarinin ve boyutlariin Cagri
merkezi calisanlar1 ilizerindeki etkiyi incelemektir. Bu amag¢ cercevesinde bahsi gecen
basliklar arasinda nasil bir iligki oldugunu arastirma sorular1 belirleyerek yanit alinmaya

calisilmigtir.

Duygusal emegin caligsanlar iizerindeki psikolojik, fizyolojik ve zihinsek is yiikii
baskisina, deginilmistir. Onceki ¢alismalar incelendiginde literatiirde cagri merkezlerinde
yasanan duygusal irdeleyen birgok arastirma yer almaktadir. Giilden Ozkan (2013), cagr
merkezlerinde 6ne ¢ikan duygusal emegin icinde barindirdiklart &zellikleri ile bu
ozelliklerin orgiitsel iletisime ve i doyumuna olan etkisini arastirmak amaciyla bir ¢calisma
yirlitmiistiir. 383 cagr1 merkezi calisaniyla gergeklestirilen ¢aligmada tiim ¢agri merkezi
calisanlarinin duygusal emegin getirileri olan yiizeysel, derinlemesine ve dogal davranis
kaliplart gelistirdigi bulunmustur. Ancak yiizeysel ve derinlemesine davranis sikligr arttikca
duygusal uyumsuzlugun arttidi, dogal davramig siklig1 arttikca duygusal uyumsuzlugun
azaldig1 vurgulanmustir (Ozkan, 2013: 74-77). Bu arastirmadan yola ¢ikarak ¢agri merkezi
calisanlarinin duygusal emek siireclerinin sarfiyatinin sikliginin, ¢alisanlarin ¢alisma
yasamlarina uyum saglama siireclerini de etkiledigi soylenebilmektedir. Duygusal emegin
i memnuniyetine olan etkisini arastiran bir baska c¢alismada da benzer sonuglara
ulasilmustir. Tliskisel olarak gerceklestirilen ¢alismada ¢agr1 merkezi calisanlarinin duygusal
uyumsuzluklar1 arttikga is memnuniyetlerinin azaldig1r sonucuna varilmistir (Basbug, Balli

ve Oktug, 2010: 265).

Cagr1 merkezi sektoriinde de her miisteri memnuniyeti odakli sektdrde oldugu gibi

yasanan yogun stres, tekrarlayici gorevler, hakaretlere maruz kalma, siirekli dogal olmayan



nezaket sergileme zorunlulugu gibi siirecler barindirdigi i¢in duygusal emek siireclerinin de
yogun hissedildigi alanlar olmakla beraber psikolojik boyutlar1 da yakindan

iligkilendirilmesi, incelenmesi ve bu alanda ¢alisma ortaya konulmasi 6nem tagimaktadir.
2.2. Arastirmanin Kapsam ve Simirhihiklar

Arastirmanin kavramsal kapsami duygusal emek boyutlar1 ve psikolojik iyi olus
kavramlarindan olusmaktadir. Bu kavramlar dogrultusunda caligma evrenini, Ankara’da
farkli ilgelerde calisan ¢agri merkezi miisteri temsilcileri olusturmaktadir. Arastirma yiiz

yiize ve telefon ortaminda gergeklesmistir.

Arastirmanin  sinirhligi, duygusal emek davraniglarinin  psikolojik iyl niyet
tizerindeki etkisini nitel bir arastirma tiizerinden degerlendirmektir. Katilimcir miisteri
temsilcilerinin yanitlarinin dogru ve gercegi yansittig1 varsayilarak analizi yapilmis ve yari

yapilandirilmis miilakat formu ile sinirlidir.
2.3. Verilerin Toplanmasi

Arastirma Ankara’daki c¢esitli ilgelerdeki Cagri merkezi miisteri temsilcilerini
kapsamaktadir. Iletisim kurulan 10 katilimcidan 9’u gériismeyi kabul etmistir. Calismaya
katilacak miisteri temsilcilerinin ¢alisma saatleri ve giinleri degiskenlik gosterdigi igin 5
miisteri temsilcisi ile vardiya saatleri disinda bire bir, 4 miisteri temsilcisi ile hafta
sonlarinda telefonla goriisme gerceklestirilmistir. Miilakatlar 14-21 Mayis 2024 tarihinde
yapilmis olup, yeterli doygunluga ulasinca goriismeler sonlandirilmistir. Arastirmada
duygular 6n planda oldugundan nitel bir arastirma yontemi olan yar1 yapilandirilmis
miilakat uygulanmistir. Onceden hazirlanan gériisme formu uygulanirken katilimcilarla
gorismenin gidisatina bagli olarak derinlemesine goriismeler de gerceklestirilmistir.
Katilimcilara calisma etigi geregi gercek isimleri kullanilmadan rumuzlarla ¢alismada yer
alacaklar1 ve arastirma amaci disinda verilerinin baska yerde kullanilmayacagi bilgisi
verilmistir. Gorligme sorularinin amaca uygun olarak anlasilir ve uygun olmasi i¢in gerekli
diizenlemeler yapilmis ve katilimcilara sirasiyla ortalama 35-45 dakika siirecek sekilde
uygulanmistir. Calisma sorular1 iki grupta incelenmistir. Katilimcilara, kendilerini tanitict
(yas, cinsiyet, egitim durumu, toplam gorev siiresi, medeni durumu ve ¢ocuk durumu)
bilgiler (7 soru), duygusal emek davranislar1 ile ilgili goriisleri (9 soru) ve cagr

merkezleriyle ilgili goriislerini bildirdikleri sorular (7 soru) yoneltilmistir. Gerekli
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oldugunda, konunun daha iyi anlagilmasi i¢in hastalardan yasadiklar1 diyaloglar1 veya

hikayeleri paylagsmalar1 istenmistir.
2.4. Verilerin Analizi

Arastirma verileri analizi i¢in betimsel analiz yontemi ile katilimcilarin s6zlii olarak
ifade ettikleri yanmitlar anlam kazandirilarak kavramsallastirilmis ve Ozgiinligi
degistirilmeden betimsel bir yaklagimla okuyucuya aktarilmaya calisilmistir. Bulgular
arasinda neden-sonu¢ iliskisi kurularak ¢alisma Ozetlenmis ve yorumlanmuistir.
Katilimcilarin = goriislerine dogrudan yer verilmeye calisilarak ve ilgili kavramlar

iliskilendirilerek ¢esitli sonuglara varilmak hedeflenmistir.
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BOLUM 3
BULGULAR

Calismanin bu boliimiinde, ¢agri merkezi sektoriinde ¢alisan miisteri temsilcilerinin
duygusal emek siireclerini incelerken elde edilen verilerin analizi ve bulgular1 incelenmistir.
Analiz sonucunda elde edilen bulgular araciligiyla ilk olarak katilimcilara ait demografik
ozellikleri ve dagilimlarina, devaminda ise duygusal emek davranistyla ilgili bulgulara yer

verilmigtir.
3.1. Cahsanlarin Demografik Ozellikleri

Arastirmanin bu kisminda arastirma kapsaminda goriisiilen cagri merkezi miisteri
temsilcilerini tanimak adina bazi demografik sorular yonlendirilmistir. Aragtirmada toplam
9 miisteri temsilcisi ile goriisiilmiistiir. Gortislilen katilimcilarin hepsi Ankara’da yagamakta
ve ¢cogu evden calisma saglamaktadir. Ofiste ¢alisma zamanlar1 genellikle yogun ve odakli

calismalar1 gerektiren calistiklar1 projelerin kampanya donemleridir.

Ozellikle arastirma konusu baglaminda yas degiskeninin bir etkisi olup olmadigim
anlamak i¢in farkli yas gruplarindaki ¢alisanlarla goriisiilmiistiir. Gortismecilerin yas araligi
19-44 arasinda degiskenlik gostermektedir. Yas ortalamasi 30°dur. Katilimecilardan 6’s1
kadin, 3’1 erkektir. Katilimcilardan 3’ lise, 2’si On lisans, 3’ lisans ve 1’1 lisansiistii

mezunudur. Katilimcilarin gogunlugunu lise mezunlari olusturmaktadir.

Calismaya katilan kadinlardan 3’1 evli, 2’si bekar ve 1’1 bosanmustir. Dikkat ¢ekici
nokta ise ¢aligmaya katilan erkeklerin tamaminin bekar olmasidir. Katilimcilardan 3 tanesi

cocuk sahibidir.

En kisa deneyime sahip olan katilimci 1 yil en uzun deneyime sahip olan 6 yil
sektorde calismistir. Ortalama mesleki deneyim siiresi 2 yi1l 6 ay olmakla beraber soz
konusu meslekte uzun siireler ¢alisilmadig1 gozlemlenmektedir. Bu da Cagr1 Merkezlerinde

i giicii devir oraninin yiiksek oldugu diislincesini akillara getirmektedir.

Katilimcilarin bir takim demografik 6zelliklerine Tablo 1’de ayrintili olarak yer

verilmistir.
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Tablo 1. Katilimcilarm Demografik Ozellikleri

Rumuz  Cinsiyet Yas gﬁlzt:; i\)/[:if:: Mesleki Deneyim  Cocuk Sayis1
Deniz Kadin 26  Lisans Bekar 2,5 yil -

Lale Kadmn 24 On Lisans Evli 1,5 yil 2

Zeynep  Kadin 19  Lise Bekar 1 yil -

Hakan Erkek 36  Lisans Bekar 2yl -

Ayca Kadin 22 On Lisans Bekar 1 y1l -

Dilek Kadin 37  Lisans Evli 6 y1l 3

Firat Erkek 44 Lisansusti Bekar 2,5yl

Emre Erkek 29  Lise Bekar 4yl

Leyla Kadin 33  Lise Boganmig 3,5 yil 1

Kadin ¢alisan katilimcinin sayisinin fazla oldugu goriilmektedir. Bunun yani sira
¢ogu ikinci bir yabanci dile sahip oldugunu, o iilkede dogup biiyiidiigiinii ve evlilik yoluyla
Tiirk vatandashig: aldiklarini bildirmislerdir. Bir kisim kadin ¢alisanin da evden ¢alismanin
avantajli oldugunu diisiinmesi bu sayede ¢ocuklari ile yakindan ilgilenebildiklerini ifade
etmeleri ve eslerine maddi destek olmak istemeleri demografik orani agiklamakta etkili

olmustur.

3.2. Caisma Sartlarmin Calsanlar Uzerindeki Etkileri: Rol Yapma

Davranisimin Gosterim Sikhigi

Cagr1 Merkezleri calisanlar1 karsilastigi sorunlar ve sorumluluklar arasinda; satig
hedeflerini tutturmak, gelen miisteri taleplerini karsilamak, yliksek stres seviyesi ile bas
etmek, dogru bilgi aktarim mecburiyeti, ¢6ziim sunma, miisteri memnuniyeti saglama gibi
unsurlarin oldugunu belirten katilimcilar buna bagli olarak yasadiklar1 psikosomatik
sorunlardan ve hangi duygusal emek davranislarini ne siklikla sergilemek zorunda
kaldiklarindan bahsetmislerdir. Arastirmanin bulgularina gore, miisteri temsilcilerinin

onemli bir kism1 duygusal emek gosteriminde yiizeysel rol yapmay1 tercih etmektedir.

“’Miisterilerle konugmaya baslarken her zaman giiler yiizlii bir ses tonu ile nasil
olduklarimi sorar ve giinlerinin 1yi gegmesini dilerim. Aslinda igten i¢e biran evvel
goriismeyi kapatmayi dilerim.” (Hakan), ‘““’Zihnimi siirekli savas halinde gibi
hissediyorum. Her giin aym bilgiyi defalarca tekrarlamak zorunda kaliyorum, ancak
hala anlagilamiyorum. Sesim yoruluyor, nefesim kesiliyor ve kalbim hizla atiyor,
sanki bir maraton kosmus gibi hissediyorum. Insanlarin beni anlamamalar
gercekten stresli ve iziici bir durum. Miisterileri sabirla ve defalarca
bilgilendiriyorum, ancak anlasilmak i¢in ¢abaladik¢a daha da yorgun diistiyorum.”
(Deniz).
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Bu meslege basladiktan sonra stres yonetimini 6grendigini sdyleyen Firat, bununla

nasil basa ¢iktigini su sekilde anlatiyor,

“Elbette isimizin temel unsurlar1 arasinda insanlar1 dogru anlamak, dogru
bilgilendirmek ve dogru yonlendirmek gibi is tanimlarimiz var. Ancak is stresi
arttiginda, bu sorumluluklar1 yerine getirmek zorlasabiliyor. Ozellikle miisterilerin
olumsuz tavirlar veya hakaretleriyle karsilastigimizda, profesyonel davranmak daha
da onem arz ediyor. Bu noktada, is yerinde stresle basa ¢ikmak icin farkli stratejiler
gelistiriyor ve duygularimizi maskeliyoruz. Bu durum uzun vadede bas ve boyun
agrilarina neden oluyor ama en azindan mesai bitiminde biraz olsun
rahatlayabiliyoruz.”” (Firat).
Gorlismecilerin ¢ogu ise baslamadan tipki bir tiyatro oyuncusuymus gibi kendilerini
giine hazirladiklarin1 ve giinliniin nasil sekilde bitecegini 6n goérememekten sikayet

ediyorlar.

0O an aklima geleni, hissettigimi, ifade etmek istedigimi degil de is tanimimin
benden bekledigi duygular1 gosterme mecburiyetinde olmak gergekten zorlayici.
Ustelik bunu yaparken takindigimz tiim sahte kimlige karsin suglama ve hakaretlere
maruz kaliyorsunuz. Insan gercekten madem bu kotii tepkileri alacaktim neden her
sorusunu bu kadar kibar yanitladim diyor i¢inden.’” (Hakan).

Miisteri temsilcilerinden zaman zaman beklenen duygusal ifadelerin miisteri
temsilcilerinin kendi duygulariyla uyumlu oldugu samimi/dogal davranislar da sergiledigi

goriilmektedir.

“Bir giin ¢alisirken miisteri komik bir sey soyledi ve ikimiz de igten bir sekilde
gilmeye bagladik. Tamamen kendim oldugum tek andi diyebilirim, o anliina
isimden keyif almistim ve hep Oyle kalmasini umut etmistim.”” (Emre).

3.3. Duygusal Emek Nedenleri: Neden Istifa Etmiyoruz?

Gortismeler sonucunda katilimeilarin  duygusal emek davraniglarini;  kisilik
ozellikleri, cinsiyeti, ¢ocugunun olup olmamasi, fiziksel durumlar1 ve gorevin niteligiyle
ilgili nedenlerden dolay1 sergiledikleri gozlenmistir ve onlar1 istifaya siiriiklemeyen
nedenler saptanmaya ¢alisilmistir. Duygusal emek davranislarinin nedenleri arasinda uzun
saatler calisilmasi ve az molalarin olmasi, yoneticilerin tutumu, insan yerine konulmamak;
istifa etmeme nedenleri arasinda yeni is bulamama korkusu ve evden ¢alismanin verdigi

rahatlik ilk sirada yer almaktadir. Katilimcilar bunu soyle dile getirmislerdir:

“’Cagn1 Merkezleriyle ilgili ne kadar zor ¢alisma sartlarina sahip olduklariyla ilgili
bilgim vardi. Genelde sartlara uyumlu bir kisilik yapisina sahibim fakat isin bu
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kadar zorlu olacagini diisiinmemistim. Lise mezunu oldugum i¢in goriistiigiim diger
sektordeki firmalar olumsuz oluyor. Gittigi kadar burada kalmak zorundayim. Ne is
yaptigim soruldugunda Cagri merkezi derken g¢ekiniyorum c¢iinkii yaptigimiz isi
degersiz ve bizi asagilayan bir meslek oldugunu diistiniiyorum.” (Leyla).

Goriismeci Azerbaycan asilli. Tirkiye’ye doktora egitimi i¢in gelmis. Baslangicta
akademik kariyer hedeflerken kendisini dig ticaret alaninda bulmus. 15 sene bu sektorde
calistiktan sonra yasadigi bir tartisma sonucu Onceki isinden ayrilan Firat, isverenlerin
kendisine davranislarin1 kabul etmekte zorlandigini belirtiyor. Bu dongiliden ¢ikamiyor,

istemeden de olsa yipratici etkileri yiiksek bulunan igyeri kiiltiirlii sirketleri seciyor.

’Siirekli miisteriyi alttan almamiz gerekliliginin disinda mola siirelerimizin ¢ok kisa
olmasi, heniiz yeni miisteri ile ikinci bir krize hazir olmadan sistemin seni
uyarmastyla hatta girmek zorunda kaliyorsun. Bu durum duygularin daha da
bastirilmasina sebebiyet veriyor. Yagim geregi yeni ig bulamam endigesi ile kalmaya
devam ediyorum. Yabanci olmam da isi yokusa siiriiyor™ (Firat).

Gorlismeci Zeynep, yasadigi fiziksel rahatsizlik nedeni evden calismak zorunda.
Rahatsizligiyla miicadele ederken bir de psikolojik sermaye harciyor. Bu da duygusal emek
gerektiren mesleklerin ne kadar acimasiz oldugunu goézler Oniine seriyor. Goriismeci

rahatsizligina ragmen izin alamayip calismasi gerektigini soyle agikliyor,

“Dogustan kalca cikikligim var ve yliriimekte zorlaniyorum. Benim i¢in en iyi
secenek evden calismak. Ara sira doktor randevularim oluyor. Onda bile
yoneticimden izin alamiyorum. Bana evden c¢alisma imkani sagladiklart i¢in Cagri
Merkezlerinin yipratici etkilerine katlantyorum.” (Zeynep).

Dilek Almanya’da dogup bilyiimiis lisans egitimini orada tamamlamis. Istedigi
zaman is bulabilecegine dair kendine inanci tam. Gorlinen o ki calisanlarin kiiltiirel
sermayesi ne kadar yiiksek ise duygusal emek siireglerine olumsuz anlam yiiklemeleri

yiiksek olabilmektedir. Gorlismeci istifa edecegi belirtilerini su sekilde veriyor,

“Isin getirisi gergekten cok kiiciikk. Donanimliyim ve anadilim gibi konustugum
ikinci bir dile sahibim. Bir fabrikada veyahut uluslararasi bir firmada calisabilirim.
Okul caginda bulunan 3 tane ¢ocugumun olmasi sebebiyle evden ¢alismak biiyiik
avantaj oluyor. Evdeyken onlari okula hazirlayabiliyor ve 6gle molamda onlari
okuldan alabiliyorum. Ger¢i mola saatleri ve izin giinleri ¢ok kisitli. Onlar
biiytlidiiklerinde bu meslegi kesinlikle birakacagim.” (Dilek).
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3.4. Cagr1 Merkezinde Calisan Kadinlarin Goéziinden

Misteriyle yiiz yiize iliski kurmay1 gerektiren meslekler, yani daha ¢ok duygusal
emek gerektiren isler cogunlukla kadimnlar tarafindan yiiritilmektedir. Bu tip islerde
igverenlerin tercihlerinin de genel olarak kadin ¢alisandan yana oldugu sdylenebilmektedir.
Bunun altinda ise kadina ve erkege atfedilen roller baglaminda toplumsal cinsiyet rollerine
iligkin kiiltiirel temeller 6nemli rol oynamaktadir. Zira birgok iste kadinlardan beklenen

duygusal yogunluk, ayn1 isi yapan erkeklerden beklenmemektedir (Sevelova, 2011).

nn

Ciinkii hizmet islerinin yogun bi¢imde gerektirdigi "anlayis", "sabir", "dayanigma",
"bakim", "uyum" gibi annelikle 6zdeslestirilen davramis ve duygular, kadinlarin dogal
Ozelligi olarak kabul edilmekte; dolayisiyla kadinlar tarafindan daha kolay
sergilenebilecekleri diisiiniilmektedir. Bu durum, bu islere hak ettigi itibarin verilmeyip bu
islerin dustik nitelikli ve diisiik {cretli olarak kalmasimmin Onemli bir nedenini

olusturmaktadir (Ozkaplan 2009: 19).

Arastirmada da ¢ogunlukta bulunan kadinlara bu béliimde neden Cagri merkezinde
calismayi tercih ettikleri sorulmus ve is-aile iligkisinde yasadiklari zorluklara iliskin sorular

sorulmus ve bunlardan bahsetmeleri istenmistir. Baslica yanitlar su sekildedir:

“’Cogu zaman eslerimiz aldigimiz iicretleri kiiglimsiiyor. Maasimiz1 gelir kaynagi
degil de eve olan ufak bir destek olarak goriiyorlar. Cinsiyet esitsizligini birgok
alanda hissettigimiz gibi harcadigimiz bedensel emegin disinda duygusal emek
harcarken de hissediyoruz.” (Lale). “’Zaten kadin olarak kii¢iikliigiimiizden itibaren
her zaman yaptigimiz sey toplum i¢inde isteklerimizi hareketlerimizi standartlara
gore degistirmek, istedigimiz degil de istenilen davranislari sergilemek. Dolayisiyla
caligma yasaminda da duygularn yiiz iistiine ¢ikaramamak bizi oldukc¢a kapana
kisilmis hissettiriyor ve zaman zaman bu tiikkenmislik aile iliskilerimize de
yanstyor.” (Ayca).

Goriismecilerden Dilek, vaktinin ¢ogunu miisterilere sabir ve sakinlikle karsilayan
Dilek, mesaisi bitip evdeki iletisime gelince sakinligini koruyamadigini ¢ilinkii tiim giin
duygularint kontrol etmek zorunda oldugundan konfor alanina gegtiginde iki kat1 tepkiler

gosterdigini ifade ediyor. Yasadig1 duygusal belirterek su ifadeleri kullanmistir,

“Zorlu bir miisterim olmustu. Aldig: {irlinlin iadesi olmayacagiyla ilgili onu ikna
etmeye ve saygimi korumaya calisirken ileri derecede hakarete ugradigimi
hatirliyorum. Mesai bitiminde bu 6fkemi esimden ¢ikardim ve esim karsilik olarak
bana ge¢ vardiyalara kadar bilgisayar basinda kaldigimi, cocuklarin bakimini
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aksatmam ile sug¢ladi. ‘Zaten evden ¢alisiyorsun evin sorumluluklari neden aksiyor’
seklinde soylemlerde bulundu. Giin igerisinde calisirken ¢ocuklarla ilgilenmem,
kosusturmam ve bunun yaninda psikolojik savas vermem esim i¢in bir sey ifade
etmiyor. Gergekten hem miisteri temsilcisi olarak hem de anne olarak bazen
yaptigimiz kahramanliklar kiiglimseniyor bunu anladim.” (Dilek).

Katilimcilarin  ifadelerinden hareketle kadinlarin duygusal emek davraniglari
sergiledikten sonra ev ortaminda anlayisla karsilanmadigini iistiine ev halkina hizmet

ettigini s0ylememiz miimkiindiir.
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SONUC VE DEGERLENDIRME

Cagr1 merkezinde uygulanan ¢aligmaya katilanlar ¢esitli yas gruplarindan ve gesitli
sosyo-kiiltiirel farkliliklardan olusan 9 kisinin yanitlar1 g¢ergevesinde hepsinin ortak
noktasiin duygularini bastirmak ve bunu yaparken de diisiik licretlendirmeyle karsi karsiya

olduklar1 soylenebilir.

Calisanlarin en ¢ok ihtiya¢ duyduklar1 motivasyon araglarindan birisi yeterli mola
stiresidir. Mola siiresinin etkin kullanilmasinin ¢alisma verimini olumlu anlamda arttiracagi
on goriilmektedir. Aile iliskilerini olumlu yonde etkileyecek, zihin yorgunlugunu

azaltacaktir.

Miisteriler tarafindan anlagilma, saygi duyulma istegi ve ihtiyacinin tatmin edilmesi
zamanla ger¢ek olmayan duygularin gosterilmesinin de dniine gegecektir. Calisanlarin hem
psikolojik hem fizyolojik sikintilar yasadiklar1 buna bagli degersizlik hissi yasadiklari
acikca goriilmektedir. Bu ana konularin sadece zihinsel is yiikii olarak degil duygusal,
biligsel, davranigsal olarak da c¢alisan1 negatif etkiledigi goriilmektedir. Calismada
calisanlarin yasadig stres ¢esitli kaynaklara dayanmaktadir. Bunlardan baslicalart belirli bir
satis kotas1 ve primi elde etmek dogrultusunda o ayki/haftaki hedefleri tutturmak i¢in ¢esitli

insanlarla etkilesimde olma durumudur.

Miisterilerin olumsuz tavri, iletisim bigimi ve iislubu olarak belirtilmektedir
calisanlarin 6z saygisini sarsmakta ve onlar1 isten uzaklastirmaktadir. Bu sonuca gore
calisanlar sakin kalmak, sonu¢ odakli bir yaklasim benimsemek ve pozitif bir tutum
sergilemek zorundadirlar. Bu ¢agri merkezlerinde basarili bir performans i¢in kritik 6neme
sahiptir. Cagr1 merkezi ¢alisanlari, sakin kalarak ve kararlilikla ¢alisarak, miisterilere etkili
bir hizmet sunmak icin gereken dinginligi korumalidirlar. Ayn1 zamanda, sonu¢ odakl bir
yaklagim benimseyerek, miisteri sorunlarint hizli bir sekilde ¢ozmeyi ve miisteri
memnuniyetini artirmayt hedeflemelidirler. Bununla birlikte, pozitif bir tutumla, zorlu
durumlarla basa ¢ikmak icin gerekli enerjiylr ve motivasyonu saglamali ve miisterilere

giiven ve empati ile yaklagmalidirlar.

Kadinlarin yasadigi baslica sorunlar satis goérevlerinde daha ¢ok tercih edildigi
dolayisiyla rol yapma gereksinimlerinin daha fazla oldugu, ev igerisinde de aslinda

onlardan duygusal emek beklendigi, cogu zaman yaptiklarinin gegici bir is olarak algilanip
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kale alinmadigi durumlar olusmaktadir. Cagri merkezlerinde kadin calisan sayisinin
fazlaligr aslinda yapilan baskilara kadinlarin dayanmak zorunda oldugu ve erkeklerin

kolayca isten vaz gecebildigini/toleransinin olmadigini da gostermektedir.

Genel olarak bakildiginda, ¢agr1 merkezlerinde karsilasilan temel sorunlar arasinda:
uzun bekleme stireleriyle beraber tekrar eden sorunlar ve sikayetler, miisteri
memnuniyetsizligi, asagilamalar ve hakaretlerdir. Calisanlar diisiik iicretlendirmelerinin
yani sira, robot gibi ¢alistirildiklarini insani olarak deger gormediklerini hissetmektedirler.
Cogu zaman c¢alistiklar1 firmanin sahip oldugu aksakliklari, kendilerini azarlayan
miisterilere ragmen ‘anliyorum efendim’, ‘en kisa siirede ¢ozeceg§im efendim’ gibi kalip
sozlerle isverenin hatasini istlenerek en kiigiik halkalar olarak yiikii omuzlarinda

tasimaktadirlar.

Cagr1 merkezi yoneticileri tarafindan bu durum anlasilmali i¢ten empati kurularak
daha iyi ¢alisma kosullar1 sunulmalidir. Temelinde calisanlar hissettigi duyguyu ne kadar az
bastirirsa potansiyelini o kadar fazla gosterebilme sansina sahip olacaklardir. Bu diisiince
yapisiyla birlikte miisteri temsilcilerini bu zorlu c¢aligma sartlarinda onlart daha 1iyi
hissedecek motivasyon dOdiilleri, ek dinlenme siireleri taninmasi, ekip bulusmalari
diizenlenmesi gibi zihinlerini serbest birakacak aksiyonlarin alinmasi hem miisteri hizmeti

kalitesini hem de ¢alisan memnuniyetini arttiracaktir.
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OZET

Bu arasgtirmanin amaci, hizmet sektoriiniin en 6nemli halkalarindan biri olan ¢agri

merkezi ¢alisanlarinin duygusal emek siiregleri lizerindeki ¢esitli degiskenleri incelemektir.

Duygusal emek kavrami, calisanlarin duygulari islerinin bir pargasi gibi
yonetmeleri gerektigi fikrine dayanir. Ozellikle hizmet sektoriinde, calisanlarin duygularini
kontrol etmeleri veya hissetmedikleri duygular1 gostermeleri beklenen bir norm haline
gelmistir. Miisterilerle her ne kosul olursa olsun giiler yiizlli, nazik ve samimi olmalari
beklenir. Bu beklenti, calisanlar1 gercekte hissetmedikleri duygular1 sahte bir sekilde
sergilemeye zorlar. Ayrica duygusal emek kavrami, isletmelerin Orgiitsel davranisini

belirlemede 6nemli bir rol oynamaktadir.

Bu nitel arastirmada veriler betimsel sekilde aktarilmistir. Katilimcilarin verileri yart
yapilandirilmis bir goériisme formuyla yliz yiize ve telefonla goriisme yoluyla elde
edilmistir. Ankara’da ¢esitli semtlerde ikamet eden, farkli yas gruplarina uygulanmistir. Bu
amagla, cagri merkezi sirketinde c¢alisan 9 kisiye duygusal emekle ilgili sorular
yoneltilmistir. Arastirma sonuglari, ¢alisanlarin gorevleri sirasinda gostermeleri gereken
duygular ile gercekte hissettikleri duygular arasindaki uyumsuzluklarin incelenmesi

amactyla yapilmistir. Elde edilen sonuclara gore

Calismanin tigiincii ve son boliimiinde elde edilen bulgular demografik 6zelliklere
gore analiz edilmis ve bu bulgularin duygusal emek siireclerine etkileri sonug ve
degerlendirmeler kisminda ele alinmistir. Elde edilen bulgularin isletmelerdeki duygusal
emek siireclerine olan etkileri tartisilmis, calisanlarin duygusal emekle ilgili yiiklerini
hafifletmeye yonelik stratejiler sunulmustur. Cagr1 Merkezlerinin duygusal emegi yonetme
ve calisanlarin duygusal ihtiyaglarini karsilama konusunda daha duyarli olmalar1 gerektigi
vurgulanmis, boylece isletmelerin ¢alisan memnuniyetini arttirmasi ve uzun vadeli baglilik
saglanmas1 amaglanmistir. Aragtirmanin bulgularina gore, calisanlarin 6nemli bir kismi

duygusal emek gosteriminde yiizeysel rol yapmay1 tercih etmektedir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Miisteri Temsilcisi, Cagr1 merkezi
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ABSTRACT

The aim of this research is to examine various variables on the emotional labor

processes of call center employees, one of the most important links in the service sector.

The concept of emotional labor is based on the idea that employees should manage
their emotions as if they were part of their job. Especially in the service sector, it has
become a norm that employees are expected to control their emotions or show emotions
they do not feel. They are expected to be friendly, courteous and sincere with customers
under all circumstances. This expectation forces employees to fake emotions they do not
actually feel. In addition, the concept of emotional labor plays an important role in

determining the organizational behavior of businesses.

In this qualitative research, the data was presented in a descriptive manner.
Participants' data were obtained through face-to-face and telephone interviews using a
semi-structured interview form. It was applied to different age groups residing in various
districts in Ankara. For this purpose, questions about emotional labor were asked to 9
people working in a call center company. The research results were conducted to examine
the inconsistencies between the emotions that employees should show during their duties

and the emotions they actually feel. According to the results obtained

The findings obtained in the third and last part of the study were analyzed according
to demographic characteristics, and the effects of these findings on emotional labor
processes were discussed in the results and evaluations section. The effects of the findings
on emotional labor processes in businesses are discussed, and strategies to alleviate
employees' emotional labor burdens are presented. It was emphasized that Call Centers
should be more sensitive in managing emotional labor and meeting the emotional needs of
employees, thus aiming for businesses to increase employee satisfaction and ensure long-
term loyalty. According to the findings of the research, a significant portion of employees

prefer to act superficially in emotional labor.

Keywords: Emotional Labor, Customer Representative, Call Center
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