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Ozet

Bu ¢alismada, bilisim sektoriinde c¢alisan bireylerin sergilemekte oldugu duygusal emek davraniginin,
hem bireysel etkileri hem takimin basarisindaki rolii incelenmektedir. Calisma ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci
boliim de takim kavrami, grup ile takim arasinda farklar ile takim ¢aligmasi detaylica anlatilmaktadir. Bunu takiben
ikinci bdliimde, bilisim kavrami ve unsurlari {izerinde durulmus, bilisim sektoriiniin 6zellikleri, dnemi, gelisimi
ve mevcut durumu hakkinda bilgi verilmistir. Bilisim sektoriinde takim ¢alismasina deginilmektedir. Calismanin
ticlincii boliimiinde duygu kavramina detaylica ele alinarak; duygusal emek kavraminin tanimi, gelisimi ve
duygusal emek yaklagimlari tizerine gerekli bilgiler verilmektedir. Calismanin uygulama boliimii i¢in, bankacilik
sektoriinde faaliyet gosteren kurumsal bir bilisim firmasi ¢alisanlari arasinda yar1 yapilandirilmis miilakat teknigi
kullanilmaktadir. Alt1 soruluk miilakata kolayda 6rnekleme yontemiyle secilmis 16 kisi katilmaktadir. Takim
tiyeleri iizerinde gerceklestirilen miilakatlar degerlendirildiginde; bilisim sektorii ¢alisanlarina ait duygusal emek
diizeylerinin, bir ¢caligma takimi i¢indeki hem bireysel hem de takim performansina etkileri oldugu sonucuna
varilmaktadir. Arastirmada elde edilen bulgular dogrultusunda ¢esitli 6nerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Bilisim Sektorii, Takim Calismasi, Performans

THE CONCEPT OF EMOTIONAL LABOR AND ITS CONCEQUENCES ON
TEAM SUCCESS: AN EMPIRICAL STUDY ON INFORMATION TECHNOLOGIES
INDUSTRY EMPLOYEES

Abstract

In this paper, the consequences of emotional labor behaviors, that Information Technologies (IT) industry
employees perform, on both individual outcomes and team success is examined. The paper consists of three
parts: In the first part, team concept, team work and the differences between group and team are described in a
detailed way. In the following second part, definition and components of IT and properties are explained, and the
importance, the growth, current status and the importance of teamwork in the IT industry are mentioned. In the
third part, emotion concept is described in a detailed manner and information is put forward about the definition,
growth and approaches of emotional labor. For the implementation of our research, semi structured interviews are
conducted on the employees of an IT firm which operates in the banking industry. 16 IT employees selected by
random sampling method, participate the interview which has six questions. The results of the interviews with the
team members indicate that emotional labor levels of employees in the IT sector is related to both individual and
team performance. Theoretical and managerial implications of our findings are discussed.

Key Words: Emotional Labor, Information Technology Sector, Team work, Performance.

GIRIS

Son yillarda bilgi teknolojileri alaninda yasanan gelismeler rekabeti arttirmistir. Bunun bir
yansimast olarak, bilisim proje ¢iktilariin kaliteli olmasi yaninda baska beklentileri de dogurmustur.
Bu rekabette avantaj kazanmak i¢in, proje siire¢lerinin iyi yonetilmesi, maliyetlerin en aza indirgenmesi
ve en hizl sekilde aksiyon alinmasi, hedeflenen basariya ulasmak yolunda son derece nem kazanmastir.
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Bu da kurumlarin, proje takimlarindan, dolayisiyla da takimi olusturan bireylerden beklentilerinin
artmasiyla sonuglanmistir. Kurumlar; takim iiyelerinden mesleki beklentileri yaninda, birtakim duygusal
davranig bicimlerini sergilemelerini istemeye baslamislardir. Takim {yelerinin, kurumlarin istekleri
dogrultusunda duygularmi aktif bicimde diizenlemeleri yoniinde bir zorunlulugun ortaya ¢ikmasiyla
birlikte takim ¢aligsmasi kapsaminda duygusal emek kavrami 6nemli bir konu haline gelmeye baglamistir.

Duygusal emek genel olarak, ¢alisanlarin davranislarini kurumlarinin istekleri dogrultusunda
bigimlendirmesi i¢in gosterdikleri ¢aba seklinde tanimlanmaktadir. Otuz y1li agkin siiredir, arastirmacilar,
calisma yasaminda duygularin roliinii arastirmis ve her gecen giin artan bu ilgi ile de yeni yaklagimlar
ortaya atmiglardir (Cote & Morgan, 2002). Hochschild’ in “The Managed Heart” isimli kitab1 1983
te yaymlanmasinin ardindan, duygusal emek, spesifik bir emek tiirii olarak kavramsallastirilmistir. Bu
kavramsallagtirilma kapsaminda duygusal emek; yiizeysel davranis, derin davranis ve samimi davranis
olmak {iizere toplam ii¢ boyutta ele alinmistir. Calisanlarm duygusal emek davranislart sergilerken
g6z Onlinde bulundurdugu ve kurumlarin belirledigi duygusal davranig kaliplari, duygusal davranis
kurallar1 olarak adlandirilmis, duygularin yonetilmesi ile ¢alisan motivasyon ve performansi arttirilmasi
amaclanmistir.

Duygusal emek davranislari, giliglii bir orgiit kiiltlirii olusturma yaninda yapilan projelerin
basarisinda da olumlu etkiler saglamaktadir. Calisanlar agisindan bakildiginda ise; duygusal davranis
kurallarini yerine getirmek, ¢alisanlara terfi etme, ticret artisi, takim ¢alismasinda basarili olma, ytiksek
motivasyon, prim elde etme ve kurum tarafindan 6diillendirme imkanlarini da kazandirmaktadir.

Davranig bilimlerinin bir ¢alisma alani olarak g¢alisanlarin duygu yonetimi, duygularin disa
vurumu ve bunlari etkileyen faktorler arasindaki iligkiler, sikc¢a arastirilan konulardan bir tanesi haline
gelmis ve ¢ok ¢esitli aragtirma boyutlar giindeme gelmeye baslamistir.

Bu calismanin amaci, orgiitiin kendilerinden bekledigi davranis kaliplarina uyacak sekilde
duygusal tepki vermek seklinde tanimlanabilecek spesifik bir emek tiirli olan duygusal emegin, bilisim
sektoriinde faaliyet gostermekte olan takim hem {iyeleri lizerinde etkileri ve takim basarist tistiindeki
yansimalarint ortaya koymaktir. Calismamiz dort boliimden olugmaktadir. Birinci bdliimde takim
kavraminin tanim1 yapilmakta; dnemi ve yayginligi iizerinde durulmaktadir. Bunun devaminda biligim
sektorii irdelenmekte; bilisim sektoriinlin 6zellikleri, 6nemi, gelisimi ve meveut durumun hem diinya
geneli hem de Tiirkiye 6zelinde incelenmektedir. Uciincii béliimde ise duygu ve duygusal emek
kavramlari tanimlanarak duygusal emek yaklagimlarina deginilmektedir. Nihayetinde dordiinct bolimde
ise, bankacilik ve finans sektoriinde faaliyet gdsteren bir bilisim firmasi ¢alisanlari {izerinde, duygusal
emegin takim iiyelerinin bireysel durumlari ve takim basarisi iizerine olan etkilerini degerlendirmek
lizere yar1 yapilandirilmis bir miilakata yer verilmektedir.

Takimlar ve Takim Calismasi

Takim 6nceden belirlenmis hedeflere ulasmak i¢in bir araya gelmis, birbirine bagimli ve birlikte
hareket eden iki veya daha fazla kisinin olusturdugu topluluktur. Takimin taniminda ti¢ 6nemli 6zellik
gbze carpmaktadir. Birincisi, bir takimin olusturulabilmesi i¢in iki veya daha fazla bireye ihtiyag
vardir. Genel de bir takimdaki birey sayisi on besin altindayken, bu rakam bazen yetmis bese kadar
¢ikabilmektedir. Ikinci 6zellik, takimi olusturan bireyler siirekli birbirleriyle etkilesim halinde ve
birlikte hareket ettiklerinden birbirlerine bagimlidirlar. Uciinciisii ise, takimi olusturan bireyler belli bir
amaci gerceklestirmek iizere calisirlar. Takimlar bir arada olmaktan ¢ok daha fazlasini iceren, basarisini
bireylerin bir arada g¢aligabilme 6zelliklerine bor¢lu olan yapilardir. Takim iiyeleri zaman igerisinde
birbirlerinin gii¢lii ve zayif yonlerinin farkina vararak, buna uygun hareket stratejiler gelistirip iistiin bir
performans sergilemeyi hedeflerler (Buchholz ve Roth, 1990: 5.40).

Takim i¢in bir baska tanim da sudur:“Kendi alanlarinda dagilmis durumdaki uzmanlik
becerilerinin siirekli birlestirilmesini gerektiren bir gorevi yerine getirmek iizere bir araya gelmesi
zorunlu insanlar grubu”. izgdren (2004), bu tanima katilmamaktadir. Her takim bir gruptur ama her grup
bir takim degildir. Eger ruhunuz varsa takim olursunuz, bir ekibin kendi i¢inde birbirine inanmisligi
yoksa grup olursunuz, grubun bir hedefi yoksa sadece giiruh olursunuz (izgéren, 2004: s.185). Yonetim
literatiiriinde takim; “ortak bir amaci ger¢eklestirmeye yonelmis, yiliksek nitelikli sonuclar iireten, birlikte
iyi calisan ve bundan haz alan faal bir grup olarak tanimlanmaktadir”’(Jones ve McBride, 1990: s.22).
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Takim belirli bir amact gergeklestirmek ile yiikiimlii, birbirlerine bagimli bireylerden olusan
formel bir gruptur (Robbins ve Coulter, 2002: 5.410). Takim iiyelerinin 6zellikleri birbirini tamamlayici
niteliktedir. Ortak amaclar, performans hedefleri ve yaklasim dogrultusunda birbirlerinin faaliyetlerinden
sorumludur (Ataman, 2002: s.87).

Grup ise iki ya da daha fazla karsilikli baglilik ve etkilesim halinde olan bireyin ortak bir amact
yerine getirmek i¢in bir araya gelmesiyle olusur. Grup formel olabilecegi gibi, formel olmayan gruplar
da vardir. Formel gruplar orgiit tarafindan belirli isler ve gorevleri yerine getirmek i¢in olusturulabilir.
Formel olmayan gruplar ise c¢alisanlarin sosyal ihtiyaglarini karsilamak {izere kendiliginden olusan
gruplardir.

Takim Tiirleri

Takimlarin siniflandirilmasinda ki farkli yaklagimlar, cesitli takim tiplerinin ortaya ¢ikmasina
sebep olmustur. Amaglarina gore, yapilarina gore, iiyelik durumlarina gore, siirekliliklerine gore, orgiit
semasindaki yerlerine gére vb. gibi bir ¢ok smiflandirilma sonucunda bu takim ¢esitleri ortaya ¢ikmigtir
(Ataman, 2002: s.88). Bu takimlarin yapisi yapilacak ise ve is yonetimine gore degisiklik gosterir.
Takimda ki bireyler de duruma gore yalniz, birlikte, siireli veya siirekli takimla ¢alisir. Bu yiizden,
maksimum verim alinabilmesi i¢in takimdaki her iiyenin ihtiyaclart iyice bilinmelidir. Takimlar
kullanim bi¢imine gore ve yapilacak isin niteligine gore iki ana grupta toplayabiliriz (Izgdren, 2008:
s.47).

1.Kullanim bigimine gore takim ¢esitleri:
e Sorun Cozme Takimlar1

o Ozel Amach Takimlar,

e Ozyonetim Gruplari

2.Isin niteligine gore takim gesitleri:

e Bireysel Takimlar

e Orkestra Takimlar

e Tamamlayict Takimlar

Takimlari igletme yapisinin pargasi olarak olusturulanlar ve iggdren katilimini arttirmak igin
olusturulanlar olarak siniflandirirsak :

e Bicimsel (Formel) Takimlar (Uyelerin Zorunlu Oldugu)
e Dikey Takimlar

e Yatay Takimlar

o Gorev Giigleri

o Komiteler

e Gorev Takimlari (Uyeligin Goniilliige Bagl)
e (Capraz Fonksiyonel Takimlar

e Sanal Takimlar

e Problem Cozme Takimlari

e Kendi Kendini Yonetebilen Takimlar

Takim Calismasi

Takim Calismasi, bir organizasyon, Orgiit ya da sirket icerisinde ¢alisan bireyler arasinda
bagimsizlig1 ve iletisimi gelistirip, onlar1 ortak amag etrafinda igin bir araya getiren, giiven ortaminin
olusmasini saglayarak bu ortamin kalic1 olmasini saglayan, iiretkenligi ve performansi artiran bir ¢aligma
sistemidir. Bir diger ifadeyle takim c¢alismasi, galisan bireylerin ortak bir hedefe ulagabilmek igin bir
araya getirilip, giiclerini birlestirmesi ve elbirligi ile isi yapmalarinin saglanmasidir.

Takim ¢aligmasi, g¢alisanlarin ve ydnetimin is siireclerini ve yontemlerini siirekli olarak
gelistirmek ve oOrgiitsel faaliyet ve amaglar tespit etmek icin birlikte caligmalar1 seklinde de
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tanimlanabilir. Takim ¢alismasi, takimin birlikte ¢alisma siirecleri lizerine odaklandigi, takim tiyelerinin
katilimlarini degerleyen ve tesvik eden bir hava yaratmak i¢in harekete gectigi bir ¢abadir. Giiniimiiz
isletmeleri sadece karizmatik yoneticilerin veya zeki isletmecilerin ¢abalarina degil, tim calisanlarin
yaraticiligina ve yeteneklerine ihtiya¢ duymaktadirlar (Cetin, 2008: s.74). 1998 yilinda yayinlanan ve
Fortune Dergisi’nin ABD’de en iyi 1000 sirket olarak belirledigi sirketler iizerinde yapilan bir ankette,
sirketlerin % 47’sinin takim ¢alismasina gegtiklerini, kalanlarin ise % 60’nin takim ¢alismasina biiyiik
onem verdikleri ve oniimiizdeki yillarda biitiiniiyle takim ¢alismasina ge¢meyi planladiklarini ortaya
koymaktadir. Takim ¢alismasi, bireylerin tek tek sahip oldugu etkinin toplamindan daha fazlasim elde
edip daha biiyiik bir ¢iktiy1 agiga ¢ikarmaktir. Birbirine inanan, glivenen ve nereye gittigini bilen bes
bireyden olusan bir takim on kisilik is ¢ikarabilmektedir. Artik isletmeler, sadece bireysel becerilere
degil, kolektif akla ve destege de ihtiya¢ duymaktadir.

Bilisim Sektorii ve Bilisim Sektoriinde Takim Calismasi

Bilisim; Ingilizcedeki informatics, Fransizcadaki informatique kelimelerinin karsilig1 olarak
kullanilmaktadir. Yapisal bakimdan bilgi ve iletisim kelimelerinin birlestirilmesi ile olusturulmus gibi
goriinse de (ki su an kullanimda olan ve bizim de calismamizda esas aldigimiz kavramin igerigi boyledir),
gercekte farkli bir kokten gelen devinimsel bir kelimedir. Tiirkcedeki “bilgi” kelimesinin, ingilizcedeki
“information” ya da Fransizcadaki “enformassions” kelimelerini tam olarak karsiladigi soylenemez. Zira
bukelimeler devingen bir bilgi kavramini anlatir. Tiirk¢ede bilgi kelimesini bu kapsamda karsilayan tek bir
kelime bulunmamaktadir. Bu nedenle anlam itibariyle devingen olmayan “knowledge” kelimesi de ayni
kategoride degerlendirilip “bilgi” diye terciime edilmektedir (Kelleci, 2003: s.1). Ancak bilisim kelimesi
icerisinde yer alan “bilgi” terimi devingen nitelikteki bilgiyi anlatmaktadir. Bilisim s6zciigii bilmek
eyleminden tiiretilen bilismek eylemi ile ortaya ¢ikarilmistir. Tiiretilme itibariyle devingen bir anlam
tagimaktadir. Karsilikli bir etkilesimi ihtiva eder ve 6z itibariyle Tiirkcede kullanilan bilesmek kelimesi ile
paralel bir yapidadir. Nitekim Tiirkce yapi bilgisi kelime tiiretmede kok birlesimi esasina dayandigindan
bilisim kelimesinin Bilgi ve Iletisim kelimelerinin birlestirilmesi ile ortaya ¢ikmus bir kelime olmadigi
acikca goriilebilir. Sonucta informatics/informatique kelimesi ¢ok nadir rastlanan bir sekilde 6z Tiirkce
bir kelime ile ikame edilerek ¢evrilebilmistir. Bu husus bilisim terimlerinin Tiirkcelestirilmesi iizerine
calisanlar tarafindan fazlasiyla dnemsenmektir (Taskin ve Uskiiplii, 2004: s.1-4). Bilisim terimlerinin
Tiirkgelestirilmesi ¢alismalar1 Tiirkiye Bilisim Vakfinin yiiriittiigii “Bilisimde Ozenli Tiirk¢e Projesi”
ile de desteklenmektedir. Proje sadece bilisim terimleri ile ilgilenmemekte, Tiirk¢enin giicline inanan
kisileri bir araya getirmek ve bu grubu genisletmek amacini da tasimaktadir. Bu nedenle Tiirkceye deger
veren bir¢ok aydinin destegi saglanmaya calisiimaktadir (Oren, 2006: 5.254-262).

Toplum hayatinda 6nemli bir yere sahip olan bilgi ve iletisim, teknolojinin gelismesi ile daha
da 6nem kazanmistir. Teknoloji, liretim anlayisinda yeni bir donemin baslamasina neden olmus, tiretimi
ve titketimi ile bir meta olarak algilanmaya baglanan bilgiyi, ekonominin ve toplumun vazgegilmez bir
olgusu haline getirmistir. Ayn1 teknoloji, iletisimde de devrim yaratarak bilginin ¢ok hizli ve giivenilir
bicimde yayilmasina vesile olmustur. Bu siire¢ bilgiyi, mevcut sektorleri etkilemesinin yaninda kendi
bagina ayakta durabilecek bir konuma yiikseltmistir. Bilgiye olan ihtiyacin artisi, yeni mesleklerin
ve caligan profillerinin dogmasina neden olmustur. Benzer ihtiya¢ ve islerin ¢ogalmasi, ayni isi
yapan kisilerin ¢gogalmasina neden olunca bilgi ve iletisimin diger ekonomik faaliyetlerden ayrilarak
incelenebilmesi miimkiin olmustur. Iste bu yap1 da bilgi ve iletisimi, Bilgi ve Iletisim Teknolojileri (BiT)
olarak da adlandirilan bir sektor haline doniistiirmiistiir. Bu ifade daha sonra Bilisim Teknolojileri (BT)
ad1 ile amlarak kabul gormiistiir (Ozdemir, 2009: s.14).

Bilisim sektoriiniin 6nemini gérmek i¢in, teknolojinin glinliikk hayatimiza direkt olan etkilerini
incelemek yeterli olacaktir. Sektor yapist geregi diinya iizerindeki etkinligini korurken, etkiledigi
sektorler icin de vazgecilemez bir konumda yer alarak, agirhigim giderek artirmaktadir (Ozdemir, 2009:
5.66). Kiiresellesmenin teknolojiyle olan baglantisi, bilisim sektoriiniin diinya lizerindeki 6nemini artiran
olgulardan biridir. Kiiresellesme; teknolojik gelisimin hizl1 bir sekilde artmast ile iilkeler arasinda mal,
hizmet, uluslararast sermaye akimlarinin serbestlesmesi ile ortaya ¢ikan ekonomik gelismedir (IMF
World Economic Outlook 1997).

Bilisim sektorii, bilgisayar ile 6zdeslemis, bilgisayarlarin gelisimine paralel olarak gelismis
ve teknolojik seviyenin artmasi ile de kapsami genislemistir. Bilgisayarlarin temeli Cin’ de bulunan
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Abakiis’ e kadar dayanir. Daha sonra logaritmanin bulunmasiyla Siirgiilii Hesap Cetveli ne gecilmistir.
1874 yilinda isvegli W.T. Odhner’ in hesap makinesini gelistirmesiyle diinya bilisim tarihi baslamis
varsayilir. 1944 yilinda Harvard’ da gelistirilen Mark 1 isimli makine ile bilgisayar tarihi baglamig kabul
edilir. 1946° da ABD’ de 30 ton agirhiginda ve 15x10 metre biiyiikliiglinde ENIAC adinda ki genel
amacl ilk modern bilgisayar gelistirilmistir.

1990’ larin baslarindan itibaren bilgisayar kullaniminin yayginlasmasi, bilgisayarlarin kiictilmesi
ve her kesim tarafindan ulasilabilir fiyat seviyesine gelmesiyle sektor hizla gelismistir. 2000°1i yilara
kadar gegen siirede ki bas dondiiriicii ilerlemelerden sonra, 2000°1i y1llar da, kablosuz ve yiiksek baglanti
kapasiteli donem olarak dikkat ¢ekmektedir.

Teknolojinin gelismesiyle gereksinimler ve bilgisayar ile yapilan islerin de artmasiyla ve
ihtiyaclara cevap verecek yazilimlarin da g¢esitlenmesiyle sektdr oldukca genislemistir. Bu gelisime
paralel olarak once bilgisayar aglar1 gelistirilmis, aglarin yayginlagmasiyla da genis alanlara yayilmis
ve tek merkezden idare edilebilen gelismis gliniimiiz internet teknolojisine kavusulmus ve bilisim
sektorii ¢ag atlamustir (Ozdemir, 2009: s.31). Internet’in hizla gelisimi ve is diinyasinda ¢ok ¢abuk
kabul gdrmesi, e-ticaret olgusunu gelistirilmis ve alic1 ile satic1 arasindaki ticari mallarin satisini fiziksel
baglant1 kurmaksizin, elektronik olarak iletisim kurularak dogrudan yapilmasina imkan saglamistir.
Bununla birlikte devlet kurumlar1 da hem i¢ isleyislerinde hem de 6zel sektor ile iliskilerinde bilisim
teknolojilerini kullanmaya baglamislardir. Diinya {iilkeleri, bilisim toplumu olma yaris1 igerisine girmis,
kiyasiya bir rekabet i¢inde bilgiyi basta ekonomi olmak {izere tiim sektorlerde yasama gegirmislerdir
(Aydin, 2012: s.184). Diinya da BT sektorlerine bakildiginda, ABD ve Japonya’ nin belirgin {istiinliigii
goriilmektedir. Bu iilkeleri Cin ve Hindistan takip etmektedir. Daha sonra Irlanda, Israil, Rusya ve
Filipinler gelmektedir. Diinya da bilisim sektoriinde ileri gitmis bu {ilkeler, hiikiimetlerin kararli ve
siirekli olarak yiiriittiikleri politika ve calismalar sayesinde bu noktalara ulastiklar1 goriismektedir.
Sektoriin belli bir olgunluk seviyesine gelmesi ile de 6zel sektor ile is birligi yapilarak gerekli politika
ve ¢aligmalar yapilar ile eksikler ve yetersizlikler tamamlanmistir (Ozdemir, 2009: s.149).

Tiirkiye bilgisayar ile ilk olarak, IBM firmasinin 1960 yilinda KGM’ ne kurdugu bilgisayarla
ile tamsmustir. Ardindan Istanbul Teknik Universitesi biinyesinde 1962 yilinda Bilgisayar Merkezi
kurulmustur. Bilgisayarin genis kapsamli kullanimi ise ilk kez 1965 yilinda Ziraat Bankasinda
baglamistir. 1967’ de endistride bilgisayara yatirim yapilmaya baslanmigtir. 1969 yilinda Bilisim
kelimesi Tiirkge’ ye girmis, 1971°de Bilisim Dernegi kurulmustur. 1972 yilinda bugiinkii adi TUBISAD
olan Bilgi islem Hizmetleri Sanayicileri Dernegi kurulmustur. 1973 yilinda da kamu ve 6zel kuruluslart
bilisim sektdriinde bilgilendirme egitim ve seminerleri organize edilmeye baslanmigtir. 90’11 yillarda
bilisim sektoriiniin diinyadaki gelismelerine paralel olarak Tiirkiye’ de de gelismelerin olmustur. Firma
sayilar1 artarken, bilisim sektorii 6nemli 6lgiide atilim yapmustir. 1999 yilinda Tiirkiye Bilisim Sektorii
Dernegi (TUBIDER) kurulmustur (Ozdemir, 2009: s.281).

BT arastirmacilari tarafindan yapilan incelemelerin sonuglarina gore, BT sektoriinde faaliyet
gosteren firmalarin geleneksel hiyerarsik yapidan, agik orgiit diizenine gegmelerinin baslica sebeplerinden
biri, takim ¢alismasina yonelmek oldugu seklinde savunulmustur. (Powell/Dent-Micallef, 1997).

Calisma hayatinda en ¢ok onem verilen konularin basinda bir ekibin parcasi olabilmek ve
ekip olarak bir {irlin sunabilmektir. Bunu is ilanlarindaki Ekip Calismasina Yatkin gibi ifadelerden
gorebilirsiniz. Sadece bireysel is giicii ile ¢alisan kurumlar artik yok denecek kadar azdir. Daha ¢ok bir
ekip kurup, isleri bu ekibin bireylerine dagitmay tercih etmektedirler. Ozellikle teknoloji sirketlerinde
bireysel ¢aligmanin basar1 getirme olasilig1 yok denecek azdir. Ozellikle teknoloji sirketlerinde ve sanayi
tiretimi yapan bliylik firmalarda farkli kiiltiirlerden, egitimlerden ve karakterlerden pek ¢ok insanla
bir arada caligilir. Genellikle beraber ¢alisma yapacak ekip iiyelerinin ¢alisacagi kisiyi segme sansi
olmayacaktir. Ancak isin ya da projenin yliriitiilebilmesi adina beraber ¢aligma zorunlulugu bulunabilir.
Bununla beraber farkli yapidaki insanlarin bir araya gelerek bir ¢caligma ylriitmesi dogal olarak bazi
zorluklar1 da beraberinde getirecektir (Bulut, 2004).
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DUYGULAR VE DUYGUSAL EMEK DAVRANISI

Tiirk Dil Kurumu sozliiglinde “’duygu” terimini; “belirli nesne, olay veya bireylerin insanin
i¢ diinyasinda uyandirdig izlenim” veya bireyin ruh halinde igsel (biyokimyasal) ve digsal (¢evresel)
tesirlerle etkilesiminden dogan kompleks psikofizyolojik bir degisim olarak tanimlanmistir (TDK).

ce ee

Duygu kelimesi Latince “movere” (hareket etme) kokiinden tiiremistir. Bu kelimeye “e* 6n
eki getirildiginde ise “Oteye hareket etme” anlamina gelmektedir. Buradan su sonucu ¢ikarabiliriz; bir
duygu her zaman bir davranis egilimi tagimaktadir (Konrad ve Hendl, 2003: 5.17).

Psikolojik temelde incelendiginde duygu; “ insanin i¢ ve dig ¢evresinden gelen uyaricilarin,
insanda iizlintli veya haz tiirtinden izlenimler yaratmasidir”. Bu tanima gore, duygularin, insan1 davranisa
yonelten bir giidiiyken ayni1 zamanda davranisin yapilmastyla elde edilen sonug¢ oldugu belirtilmektedir
(Basaran, 2008: s.149). Oxford Ingilizce sozliigiin tanimima gére duygu : “Herhangi bir zihin, his, tutku
calkantis1 ya da devinimi, herhangi bir siddetli ya da uyarilmis zihinsel bir durumdur” (Yaylaci, 2006:
s.39). Psikolojik temelde yapilan tanimlara gore; duygunun kisinin maruz kaldigi dis uyaranlari i¢
diinyasinda anlamlandirmasini ve bu uyaranlara kars1 verdigi tepkiyi etkiledigi goriilmektedir (Akbuyik,
2013:s.5).

Emek kavrami ise kisaca “’Bir isin yapilmasi i¢in harcanan beden ve kafa giicii, zahmet” olarak
dilimize yerlesmis olup “’insanin bilingli olarak belli bir amaca ulagmak icin giristigi hem dogal ve
toplumsal gercevesini, hem de kendisini degistiren ¢aligma siireci” olarak tanimlanmistir. (TDK)

Gliniimiizde is yasaminda duygular inceleyen arastirmalarin kapsami genislemistir. Son
donemlerde misteriye ya da isin muhatabina kars1 sergilenen tutumlarin altinda yatan duygusal etki, bu
tutumun duygusal karakteri gibi bilesenler 6nem kazanmis ve arastirmalarin konusu olmustur (Seger,
2005: 5.814). Yapilan bu ¢caligmalarin ortaya attigi olgulardan bir tanesi de “Duygusal Emek” kavramidir.

Hizmet sektoriiniin gelismesiyle beraber calisanlarin miisterilerle daha fazla iletisim igerisine
girmesi ¢aliganlarin verdikleri hizmetten farkli olarak baska nitelikleri de 6n plana ¢ikmistir. Tarim
ve sanayi dallarinda sadece isin yapilmasi yeterliyken, hizmet sektdriinde miisteri memnuniyeti igin
caligsanlarin iglerini duygularla yapmalari zorunlu hale gelmistir. Caliganin gdstermesi gereken duygular
yaptiklari ise gore degisebilmektedir. Ornegin eglence sektdriinde calisan bir kisinin neseli, nazik sicak
davranislar sergilemesi beklenirken, insanlarin iizgiin olarak hizmet aldiklar1 cenaze levazimatgisi vb
gibi islerde iizgiin, sefkatli, nazik davranmalari gerekir. Calisanlar tarafindan sergilenen ve miisteriler
tarafindan da talep edilen ayni zaman da isin de bir parcasi olan bu davraniglar bir emek olarak ele alinarak
duygusal emek olarak tanimlanmistir (Celik ve Turung, 2011: 5.228). Duygusal emek kavram olarak
ilk defa Arlie Russel Hochschild“in ; “ The Managed Heart: Commercialization Of Human Feeling”
adli kitabinda yer almigtir. Hochschild kitabinda duygusal emegi “gdzlemlenebilir jest ve mimikler
sergilemek iizere duygularin yonetilmesi; licretle satilan bu nedenle de degistirilebilen bir deger” olarak
tanimlamistir (Hochschild, 1983: s.7). Hochschild’e (1983) gore, hizmet sektorii ¢alisanlar1 verdikleri
hizmet karsiliginda maas alirken, miisterilere karst uygun davraniglar1 gdsterip, uygun olmayanlari
gizlemekte ve islerinin gerektirdigi sekilde davranirken aslinda rol yapmaktadirlar. Uygun ve uygun
olmayan olarak nitelenen davranislar, orgiit tarafindan “Duygusal Davranigs Kurallar1” ile belirlenir.
Calisanlarin bu duygusal davranis kurallarini gergeklestirme esnasinda duygulari tizerindeki kontrolleri
beklenir (Smith ve Gray, 2001: 5.231-232).

Duygusal Emek Boyutlar:

Duygusal emekle ilgili aragtirmalarin odak noktasini, bireylerin kendilerinden beklenen davranisi
nasil gosterdikleri, diger bir ifadeyle davranis kurallarina nasil uyduklari olusturmaktadir (YTriir,
Glmiis ve Hamarat, 2011: 5.3827). Buna gore ¢alisanlar yiizeysel davranig, derinlemesine davranis ve
samimi davranig olarak ii¢ yol izlemektedirler (Ashforth ve Humprey, 1993: s.94; Diefendorff, Croyle
ve Gosserand 2005: s.339).

Yiizeysel Davranis: Chu ve Murrmann yiizeysel davranisi “galisanin, o an hissetmese dahi
kendisinden beklenen duygular1 yiiz ifadesi, jestleri ya da ses tonu gibi dis goriiniisiinde bazi1 degisiklikler
yaparak hissediyormus gibi yapmas1” olarak ifade etmektedirler (Chu ve Murrmann, 2006: s.1182).

Derin Davranmig: Derinlemesine davranista kisi gergek hislerini kendisinden beklenen
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davranislarla uyumlu hale getirmeye calisir. Baska bir ifadeyle bu davranis tiiriinde birey, gostermek
durumunda oldugu duyguyu bizzat hissetmeye ¢aligmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 5.93).
Personelin sadece fiziksel ifadeleri degil, olumlu uygun duygular olusturmak igin gegmisteki neseli ve
iyi deneyimlerini de zihninde canlandirarak veya hatirlayarak hissettiklerini sergiledikleri davraniglar da
bu kapsamda ele aligir (Chu, 2002: 5.20).

Samimi Davranis: Ahforth ve Humphrey (1993), calisanlarin miisteri memnuniyeti saglamak
icin her zaman rol yapmalar1 gerekmedigini bazen hissettikleri duygular ile yansitmalar1 gereken
duygularin ayni olabilecegini belirtmislerdir. Yazarlara gore miisterilere iletilmesi beklenen bazi
duygular herhangi bir zorlamaya gerek kalmadan dogal ve i¢ten olarak calisan tarafindan hissedilebilir
(Ashforth ve Humphrey 1993: s.94). Bir baska ifadeyle samimi davranis, c¢alisanlarin miisteriyle
etkilesimi sirasinda sergilemis oldugu duygularla hissettigi duygulari uyum i¢inde olmasidir (Akoglan,
Kozak ve Giiclii 2008: s.42). Samimi davranig sergileyen ¢alisan, miisteriye karsi rol yapma geregi
duymamakta, ger¢ekten kendisini yardima hazir ve olumlu duygular i¢inde oldugu i¢in hissettigi sekilde
olumlu davranmaktadir (Diefendorff vd. 2005: s.352).

ARASTIRMA
Arastirmanin Amaci

Glinlimiiz organizasyonlarinda, ¢calisanlardan hizmet verdikleri siire i¢inde mesleki yeterlilikler
yaninda isin geregi olan duygular sergilemeleri de beklenir. Beklenen duygulart sergilemenin ve
duygu kontroliiniin, ¢alisanin ve i¢inde bulundugu takimin performansini etkisi 6nem arz etmektedir.
Bu diislince gercevesi i¢inde yapilan arastirmanin temel konusu, bilisim sektdriinde calisan kisi ve
takimlarin duygusal emek boyutlarini tespit ederek, kisinin ve i¢inde bulundugu takimin gostermis
oldugu performans kalitesinin ne derece etkilendigini tespit etmektir.

Bu amaca ulasmak icin, Finansbank istiraki olan IBTECH Uluslararas: Biligsim ve Iletisim
Teknolojileri AR-GE Danismanlik, Destek San. ve Tic. A.S. biinyesinde farkli pozisyonlarda ki 16
calisan ile yar1 yapilandirilmig miilakat ¢aligmasi yapilmistir.

Arastirmanin Problemi
Aragtirmanin belirtilen amact dogrultusunda agagidaki sorulara cevap aranacaktir:

- Bilisim sektdriinde faaliyet gosteren organizasyonlarda, duygusal emegin bireysel ya da takim
olarak performans iizerindeki olumlu veya olumsuz etkileri nelerdir?

Arastirmanin Onemi

Arastirma, rekabetin son derece yogun olarak yasandigi ve isletmelerin ayakta kalabilmesi
icin rekabet avantajini kaybetmemesi gereken giliniimiizde, ¢alisanlarin performanslarinin élgiilmesi ve
performans etki eden unsurlarin tespiti 6nem tagimaktadir. Bu aragtirmada da calisanlarin duygusal
emek boyutlariin is yasaminda ki performanslari lizerine etkilerine dair yon gosterici sonuglar ortaya
koymay1 hedeflenmektedir. Bu etkiler ele alinarak konu ile ilgili ¢alismalara katki saglamayi1 ve
uygulayicilarin beklentilerine karsilik vermeyi amacglamaktadir.

Arastirmanin Kapsam

Aragtirma TUBITAK MAM Teknoloji Serbest Bélgesi iginde faaliyet gosteren ve Finansbank
istiraki olan IBTECH Uluslararas: Bilisim ve Iletisim Teknolojileri AR-GE Danismanlik, Destek San.
Ve Tic. A.S. ¢alisanlarinin duygusal emek boyutlarimin, takim galismasi kapsaminda yer alan bireyler
ve takim tizerindeki etkilerinin belirlenmesi amaglanmaktadir.

Aragtirma evreninde yer alan kurum, bankacilik ve finans sektdriinde yazilim alaninda faaliyet
gostermektedir. Aragtirma kapsaminda yer alan kurumda farkli pozisyonlarda olan ve proje takimlarinda
gdrev yapan toplam 16 kisi iizerinde yar1 yapilandirilmis miilakat uygulanmaktadir.

Arastirmanin Siirlari

Arastirma Kocaeli’nde faaliyet gosteren bir isletmede ¢alisan her kademeden c¢alisan iizerinde
yapilmistir. Aragtirmanin sadece tek bir orgiitte yapilmasi genellenebilirligini engellemekte olan bir
sinirlamadir. Bunun yani sira farkli igletmelerde duygusal emegin c¢alisan/takim performansina etkisi
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ile ilgili ortaya farkli sonuglar da ¢ikabilir. Arastirma yontemi olarak secilen nitel arastirmada ¢aligma
grubu s6z konusu oldugu icin yani evreni temsil edebilecek sayida ve diizeyde kisiyi 6rnekleme dahil
etmek ¢ogu zaman mimkiin olmadig1 i¢in, bu arastirmada elde edilen bulgularin genellenebilmesi
giictiir. Bu nedenle nitel arastirmalarda ancak sinirhi genellemeler yapilabilmektedir. Ayrica bankacilik
sektoriinii destekleyen, bilisim sektoriinde faaliyet gosteren orglitte ki ¢alisanlara yoneltilen sorularin
dogru anlagildig1 ve arastirmaya katilanlarin cevaplarini, gergege uygun verdikleri varsayilmistir.

Arastirmanin Yontemi

Sosyal bilim alanlar tarafindan incelenen insan ve toplum davraniglarini sayilarla agiklamak
zordur. Kag kisinin nasil davrandigini elde edebiliriz ama bu veriler ile “ni¢in?” sorusuna cevap
bulamayiz. insan ve grup davranislarinin “nigin”ini anlamaya y&nelik arastirmalara niteliksel arastirma
denir (Ergiin, 2005). Nitel aragtirma “ni¢in, nasil, ne sekilde” sorularna yanit arayan tlimevarimeci
bir analizdir. Nitel arastirma, kuram olusturmay1 temel alan, sosyal olgular1 bagli bulunduklar1 ¢evre
icerisinde arastiran ve anlamay1 6n plana alan bir yaklasimdir. (Yildirim ve Simsek, 2005: s.19).

Nitel arastirmalarda yaygin kullanima sahip teknikler, katilimli gézlem ve goriismedir. (Kus,
2003: 5.77) Nitel aragtirma yonteminin bazi temel 6zellikleri bulunmaktadir (Yildirim ve Simsek, 2005:
s. 21-27) Bunlar:

Dogal Ortama Duyarlilik: Nitel arastirmalarda sosyal olgu ya da olay, i¢cinde bulundugu dogal
ortaminda incelenmeli, bu olgu ya da olaym hangi kosullarda, neden ve nasil gergeklestigi anlagilmaya
ve tanimlanmaya calisilmalidir. Nitel arastirma dogal kosullar bilgi kaynag olarak kullanmaktadir.

Aragtirmacinin Katilimer Rolii: Nitel arastirmalarda arastirmaci, arastirma siirecinde sahada,
aragtirmaya katilan kisilerle dogrudan birebir goriisiip gerektiginde katilimcilarla benzer tecriibeler
yasayan, bu tecriibeleri ve onlar sayesinde kazandig1 bakis agisini verilerin ¢oziimlenmesinde kullanan
kisi konumundadir.

Biitiinctil Yaklagim: Nitel arastirmalarda biitlin, parcalardan daha fazla anlam ifade ettigi
varsayllmaktadir. Bireyin davranislarin1 gerceklestirdigi ¢evrenin 6zellikleri ile bu 6zelliklerin bireyin
davranisini nasil etkiledigi biitiinciil olarak ele alinip incelenir ve arastirma sonuclar1 da bu dogrultuda
yorumlanir.

Algilarin Ortaya Konmast: Nitel arastirmanin en 6nemli 6zelliklerinden biri de, aragtirmaya
katilan bireylerin ilgilenilen olgu ya da olayla ilgili algilarinin ve deneyimlerinin ortaya konmasidir.

Arastirma Deseninde Esneklik: Nitel arastirmada miimkiin olmasi durumunda birden fazla veri
toplama teknigi beraber kullanilarak elde edilen veriler birbirleriyle karsilagtirilir.

Tlimevarime1 Analiz: Nitel arastirmada arastirmaci topladigi verilerden yola ¢ikarak bir kuram
olusturma ¢abasi vardir. Yani timevarimsal bir yaklagim vardir.

Nitel Veri: Nitel ve nicel arastirma siniflandirmasi, arastirmada toplanan bilginin nitel ya da
nicel olusu ve bilginin toplanmasi ve toplanan bilginin veriye doniismesinden sonra kullanilan analiz
yontemleri ile ilgilidir.

Bu aragtirmada nitel arastirma yonteminin tercih edilmesinin nedeni, nicel arastirma
yontemleriyle alinan verilerin saglikli olmayacagi ve s6z konusu durumun derinlemesine aragtirilmak
istenmesi diislincesindendir. Nitel arastirmalar i¢in veri toplama ydntemlerinden biri olan yari
yapilandirilmis goriisme formu esliginde yiiz ylize gorlismeler yapilmis ve katilimcilarin bakis agilari,
fikirleri ve deneyimlerine dair derinlemesine ve ¢ok boyutlu nitel bilgi elde edilmek istenmistir.

Bu amag dogrultusunda veri toplamak iizere yar1 yapilandirilmis miilakatlardan faydalanilmistir.
Miilakatlar yoluyla deneyimler, disiinceler, yorumlar, zihinsel algilar ve tepkilerin belirlenebilecegi
disiiniilmiistiir. Nitel arastirmalarin dogasi geregi, arastirmada elde edilen verilerin genellenmesi
amaglanmamistir. Duygusal emegin bilisim sektdriinde ¢alisan takimlar ve bireyler iizerindeki etkisi ve
rolii; dogal ortaminda, timevarimei yaklagimla ve arastirmacinin hazirladigi goriisme formu esliginde
isletmenin calisanlariyla yliz yilize goriismeler yoluyla cevaplari alinarak derinlemesine ve ¢ok boyutlu
nitel bilgi elde edilmistir.
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Arastirmanin Evreni ve Orneklem Secimi

Arastirma evrenini Tirkiye'de bilisim sektoriinde faaliyet gosteren proje takim iiyeleri
olusturmakta olup; bu evreni olusturan bireylerin hepsine ulasmanin aragtirma kapsaminda miimkiin
olamamasi, drneklem iizerinde ¢alismay1 zorunlu hale getirmistir. Ornekleme islemi bir ana kiitleyi
temsil eden ornekten o ana kiitle hakkinda bilgi edinmek, ana kiitlenin 6zelliklerini 6grenme islemidir.
Amaci ana kiitle hakkinda sonuglara ulagmaktir. Maliyet, zaman gibi bir takim faktorler 6rneklemeye
bagvurmanin nedenini olusturmaktadir. Bu amacla ¢alismanin verileri, kolayda drnekleme esasiyla
Finansbank istiraki bir biligim firmasi olarak faaliyet gosteren IBTECH ¢aliganlarindan elde edilmektedir.
Arastirmanin icerigi ve amaci agiklandiginda arastirmaya katilmay1 kabul eden 16 adet ¢alisan ile bizzat
aragtirmaci tarafindan goriisme formu yliiz ylize gorisiilerek uygulanmaktadir. Katilimeilar; analistler,
proje yoneticileri, yazilimeilar ve takim liderlerinden olusmakta olup; sekizi 21-30 yas araliginda, yedisi
31-40 yas araliginda, bir kisi de 41-50 yas araligindadir. Katilimcilara dair demografik veriler asagidaki
tablo.1 de 6zetlenmektedir.

Tablo 1: Katilimcilara Dair Demografik Veriler

Yas Sikhk %
21-30 Yas 8 50
31-40 Yas 7 43.75
41-50 Yas 1 6.25
Toplam 16 100
Cinsiyet Sikhik %
Erkek 13 81.25
Kadin 3 18.75
Toplam 16 100
Mevcut Is Yerindeki Deneyimi Siklik %
1-4 Y1l 8 50
5-99Y1l 6 37.5
10 Y1l ve Uzeri 2 12.5
Toplam 16 100
Pozisyon Sikhk %
Proje Yoneticisi 1 6.25
Takim Lideri 2 12.5
Miihendis 3 18.75
Uzman Miihendis 7 43.75
Kidemli Uzman Miihendis 1 6.25
Analist 2 12.5
Toplam 16 100
Egitim durumu Sikhk %
Lisans 11 68.75
Y.Lisans 5 31.25
Toplam 16 100
Toplam Is Hayatindaki Deneyimi Sikhk %
0-5 Y1l 4 25
6-8 Y1l 4 25
9-15 Y1l 5 31.25
16 Y11 Uzeri 3 18.75
Toplam 16 100

Veri Toplama Siireci
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Arastirmada veri toplama yontemi olarak yar1 yapilandirilmis miilakat ile nitel analiz yontemi
kullanilmistir. Stewart ve Cash (1985) goriismeyi (miilakat), “Onceden belirlenmis ve ciddi bir amag
icin yapilan, soru sorma ve yanitlama tarzina dayali karsilikli ve etkilesimli bir iletisim siireci” olarak
tanimlamistir (Yildirim ve Simsek, 2005).

Goriisme, nitel arastirmada temel veri toplama araglarindandir. Ayn1 zamanda baskalarini
anlamak icin kullanilan en giicli yontemlerdendir (Punch, 2005). Goriisme, sosyal bilimlerde ve
ozelliklede sosyolojide en sik kullanilan arastirma yontemlerinden biridir (Yildirim ve Simsek, 2005).

Goriismenin en ¢ok bilinen tiirli bireysel, yliz yiize, soz aligverisidir. Fakat yiiz yiize grup
goriigme imkan1 yoksa posta yoluyla, kendi basima yanitlanan soru formu veya telefon goriismesi
seklinde de olabilir (Punch, 2005).

Gortgme, yapilandirilmis, yart yapilandirilmis ya da yapilandirilmamis olacak sekilde 3 gruba
ayrilabilir.

Yapilandirtlmig Miilakatlar: Bu miilakat ne tiir sorularin, ne sekilde sorulacagi, hangi verilen
toplanacagimin en ayrintili sekilde goriismeden once saptandigi, goriisme planmin degistirilmeden
aynen uygulandigi bir miilakat ¢esididir. Bu miilakat tiirlinde amag¢ miilakata katilan kisilerin verdikleri
bilgiler arasindaki benzerlik, farkliliklar1 tespit etmek oldugu i¢in cevaplarin sayisallastirilmasi kolaydir.
Ancak miilakat tekniginden beklenen anlam g¢ikarma, derinlemesine inceleme ve ictenligi saglama gibi
amaglar gerceklestirme olanagi yoktur.

Yapilandirilmamis Miilakatlar: Bu miilakat tiirtinde sorulacak sorular dnceden hazirlanmamustir.
Arastirmacinin genel bir hedefi ve konusu vardir ve bu konu hakkinda acik uglu sorular sorar. Miilakata
katilan kisinin aktif, serbest oldugu; kisisel goriis ve yargilarmin kokenlerine inmeyi saglayan bir
tekniktir. Ancak verilerin analizi kism1 zordur. Sadece arastirmanin basinda, arastirmacinin soruna
iligkin degiskenlerini belirlemesinda faydali olur.

Yar1 Yapilandirilmigs Miilakatlar: Yar1 yapilandirilmis goriisme, yapilandirilmis goriismeden
biraz daha esnektir. Bu teknikte de, arastirmact 6nceden sormay1 planladigi sorular1 hazirlar. Sorularin
cogunlugu miilakat sirasinda ortaya atilir. Gorlismenin sirasinda akiga baglt olarak degisik yan ya da
alt sorularla goériismenin akisini etkileyebilir ve kiginin yanitlarini agmasinit ve ayrintilandirmasini
saglayabilir. Bu sayede arastirmaciya ve miilakata katilan kisiye konuyu derinlemesine tartisma
rahathigin1 verilmis olur. Yar1 yapilandirilmis miilakatlarla birlikte sadece cevap degil ayni zamanda
cevaplarin nedenlerinin de 6grenilmesine imkan verilmis olur.

Yar1 yapilandirilmis goriisme, hem sahip oldugu belirli diizeyde ki standartlik hem de esneklik
sayesinde egitim bilim arastirmalarinda daha ¢ok tercih edilmektedir. Yar1 yapilandirilmis goriisme
tekniginin arastirmactya sundugu en onemli kolaylik goériismenin Onceden hazirlanmis goriisme
protokoliine bagl olarak siirdiiriilmesi nedeni ile daha sistematik ve karsilasilabilir bilgi sunmasidir
(Yildirim ve Simsek, 2005). Bu haliyle egitim bilim ¢alismalarina daha uygun bir arastirma big¢imidir.

Bu baglamda yar1 yapilandirilmis goriisme tekniginin geregi olarak duygusal emegin bilisim
sektorii ¢alisanlarinin performanslarn iizerindeki etkisi ile ilgili yiiriitiilen kapsamli literatiir ¢aligmasi
sonrasinda miilakat sorulart belirlenmigtir ve bir gdriisme protokolii olusturulmustur. Katilimcilara
bu goriisme protokoliinde ki sorular yoneltilmeden Once arastirmanin amaci ile ilgili bilgi verilmistir.
Daha sonra kurumdaki katilimeilarla yiiz ylize ve birebir goriismelere yapilarak belirlenmis 6 agik uglu
soru katilimcilara yoneltilmistir. Gorlismenin akigina gore katilimcilara ek sorular da yoneltilerek hem
kendilerini daha iyi ifade etmeleri saglanmis hem de daha etkili cevaplar alinmistir. Goriigmelerden elde
edilen veriler analiz edilmig diizenli veriler haline getirilmistir. Miilakat kapsaminda adaylara yoneltilen
sorular agagidaki sekildedir:

Soru-1: Takim/Proje arkadaslarmizla proje c¢alismasi kapsaminda ne siklikla iletisime
gecersiniz? Bu etkilesim sikliginin proje basarisi (lirlin pazar basarisi ve iiriin gelistirme hiz1) {izerine
nasil bir etkisi oldugunu disiiniiyorsunuz?

Soru-2: Takim/Proje arkadaslarinizla olan etkilesimlerinizde karsilikli ilgi ve 6zen mevcut mu?
Karsilikli boylesi ilgi ve 6zen takim basarisi iizerinde sizce nasil bir etkiye sahip?

Soru-3: Takim/Proje ¢alismasi kapsaminda duygu paylagimi (mutlu bir olay1 birlikte kutlamak,
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hiizlin ya da sikintilar1 paylagmak, heyecan duymak ve bu heyecani ortaya koymak gibi duygu zenginligi)
ne kadar yogun yagamaktasiniz? Bu duygu yogunlugu ya da zenginligi proje basarisi iistiinde nasil bir
etkiye sahip?

Soru-4: Takim/Proje calismasi kapsaminda kendi hissettiginiz duygular ile gdstermeniz/
sergilemeniz gerekenler arasinda ciddi bir farklilik mevcut mu? Kendinizi istemeden rol yapiyor gibi
hissediyor musunuz? Bu sizin bireysel durumunuzu nasil etkiliyor? Takim basarisina nasil yansiyor?

Soru-5: Yonetim; etkilesim siklig, karsilikli ilgi ve 6zeni, yogun duygu paylasimi yani duygu
zenginligini arttirmak i¢in neler yapiyor? Sizce neler yapmali?

Soru-6: Yonetim, takim duygusal anlamda bir uyumsuzluk hissetmesini engellemek ya da en
azindan minimuma indirmek i¢in neler yapiyor? Sizce neler yapmali?

Arastirma Verilerinin Analizi

Verilerin analizinde nitel analiz tekniklerinden biri olan icerik analizi kullanilmistir. Icerik analizi
her tiirlii s6zel ve yazili verinin arastirma problemini aydinlatacak sekilde siniflandirilmasi, 6zetlenmesi,
veriler icerisindeki belirli degiskenlerin veya kavramlarinin olgiilerek kategorilere ayrilmasi olarak
tanimlandig1 goriilmektedir. Igerik analizinde gdriisme, gozlem veya dokiimanlar yoluyla elde edilen
nitel arastirma verileri dort asamada analiz edilir:

Verilerin kodlanmasi,

Temalarin bulunmasi,

Kodlarin ve temalarin diizenlenmesi,

Bulgularin tanimlanmasi ve yorumlanmasi

Verilerin Kodlanmasi: Bu asamada arastirmaci, elde ettigi bilgileri inceleyerek, anlamli
boliimlere ayirmaya ve her boliimiin kavramsal olarak ne anlam ifade ettigini bulmaya ¢alisir. Kendi
i¢inde anlamli bir béliim olusturan bu boliimler, arastirmaci tarafindan isimlendirilir.

Temalarin Bulunmasi: 11k asamada ortaya c¢ikan kodlardan yola ¢ikarak verileri, genel diizeyde
aciklayabilen ve kodlar1 belirli kategoriler altinda toplayabilen temalarin bulunmasi gerekmektedir.
Bunun i¢in 6nce kodlar bir araya getirilir ve incelenip ortak yonler bulunmaya calisilir. Yani tematik
kodlama islemidir.

Verilerin Kodlara ve Temalara gére Diizenlenmesi ve Tamimlanmasi: 1k asamadaki ayrintili
kodlama ve ikinci agamadaki tematik kodlama sonucunda, arastirmaci topladigi verileri diizenleyebilecegi
bir sistem olusturur ve diizenleme yapar.

Bulgularin Yorumlanmas:: Toplanan verilere anlam kazandirarak bulgular arasinda ki iligkiler
aciklanir. Neden-sonug iliskisi kurularak bulgulardan birtakim sonuglar ¢ikarilir ve elde edilen sonuglarin
onemine iliskin a¢iklamalarda bulunulur.

Aragtirmada elde edilen verilerin kodlanmasi siirecinde veri setini okunarak kodlar ortaya
cikarilmistir. Burada veriler igerisindeki kavramlari anlamlandirmak amaciyla kodlama yapilmistir.
Tematik kodlama yapmak i¢in de ortaya c¢ikan kodlarin benzerlik ve farkliliklar saptanarak ve buna
gore birbiriyle iligkili olan kodlar bir araya getirilerek temalarin altinda yer alan veriler anlamli bir biitiin
haline getirilmistir. Cok sayida verinin ortak yonii ortaya konularak ne siklikta olduklari belirlenmistir.
Veriler kodlara ve temalara gore diizenleme yapilarak dogrudan alintilara yer verilmistir. Elde edilen
veriler agiklanarak yorumlanmistir ve sonuglar ortaya konulmustur.

SONUC ve DEGERLENDIRME

Caligma hayatinda duygusal emek; ¢alisanlarin hizmet verdikleri siire igerisinde, kendilerinden
beklenen duygulari sergilemeleridir. Caliganlarin bu sekilde duygularini kontrol etmeleri, onlarin bireysel
performanslarimi da etkilemektedir. Bu diisiince ile yapilan arastirmanin temel konusu; duygusal emegin
bilisim sektoriinde yiiriitiillen projeleri gergeklestiren proje takimlari izerinde ki olumlu/olumsuz ve bu
etkilerini boyutunu irdelemektir.

Kurumlar, amaglar1 ve hedefleri dogrultusunda calisanlarindan yazili olmayan ancak kurum
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kiiltiirii igerisinde siiregelen kaliplagmis bazi duygulart sergilemelerini istemektedirler. Bunun sebebi
kurumun mevcut sosyal diizeni ve iligkileri bir sekilde bu yontem ile ayakta tutup, olasi ¢atigmalarin
oniline gecmektir. Bu nedenle de kurumlar, ¢alisanlarin duygularini kontrol edip istedikleri dogrultuda
yonlendirmeyi amaglamakta ve bunu i¢inde ¢esitli yontemler denemektedirler. Calisanlarin sergilemek
durumunda bazen zorunda olduklari bu duygularin, kurum i¢i performans iizerinde olumlu sonuglar
oldugu gibi kurum ortamina olumsuz etkileri de olabilmektedir.

Hizmet sektoriinde, calisan ile misteri iligkisi genellikle yiiz yiizedir. Calisanin sergilemis
oldugu duygular1 miisteri samimi bulur ise bu miisteri iizerinde olumlu sonuglar doguracaktir. Aksi
durumda olumsuz bir etki s6z konusu olacaktir. Bilisim sektdriinde ise yaklasim biraz farklidir. Bilisim
sektoriinde calisanlarin, hizmet sektdriinde oldugu gibi miisteri ile siirekli yiiz yiize iletisimi daha az
oldugundan ve bedensel emeklerden daha ¢ok zihinsel emek sarf edildiginden duygusal emek beklentisi
ve dogal olarak da etkisi daha diisiik seviyededir. Burada, sunulan iiriiniin ya da hizmetin kalitesi ve
sunum hizi daha 6nemli ve 6n plandadir. Bu nokta da {iriinii gelistiren takim ve bireylerin birbirleriyle
olan iletisimleri dolayisi ile takim ¢alismasi 6nem kazanmaktadir.

Onceki boliimlerde belirttigimiz gibi bir takim, en az iki kisiden olusup, belirli amaglara yonelik
birbirlerine bagl olarak caligsarak ortaya ¢ikan bir topluluktur. Verimli ve yiiksek performanslt bir
takim ¢aligmasi yapabilmek noktasinda, takimi olusturan bireylerin performanslari énemlidir. Takimin
performans hedeflerine ulasabilmesi i¢in teknik yeterliliklerine ek olarak takim sinerjisinin de saglanmast
gerekir. Calisanin moral ve motivasyonu, isini sahiplenmesi ve takim i¢i uyumun saglanmasi son derece
onemlidir. Clinkii is bilirlik yaninda performans etkileyen bir baska olgu da ¢alisanin duygularidir.

Caligsanlarin hissettikleri duygular ile sergiledikleri duygular arasindaki farklar duruma gore
olumlu ya da olumsuz etki gosterebilmektedir. Kisinin rol yapiyor hissine kapilmamasi dnemlidir.
Ayrica takim tiyesi bir kimse etki altinda olmadan samimi, i¢ten duygu ve hislerini takim iiyesi diger
ekip iiyelerine de yansitmasi, takimin moral ve motivasyonun artmasini saglayabilecektir. Motivasyonu
yiiksek ekip tiyelerinin dolayisi ile ekibin daha basarili olacagini sdylemek yanlis olmaz. Basarili isler
yapip bunun pozitif sonuglart ekip icerisinde paylasilmasi daha sonra yapilacak islerin de basarili
olmasinda énemli bir nedendir. Bu nedenle kurumlar projenin basarisina olumlu katki saglayabilecek
duygu zenginliklerini ve paylasimlari sergilemeyi tercih etmektedirler. Bu noktada kurumlarin
caliganlardan bekledigi duygu ve davraniglar ile ¢alisanlarin duygulari ne kadar ortak olursa, ortaya
cikan verimlilik o kadar fazla olacaktir. Ayrica bu durumun net olarak ortaya konmasi da farkliliklarin
g6z oniine serilmesi ve eksikliklerin giderilmesi agisindan faydali olacaktir.

Biligim sektoriin de, ¢alisilan kuruma, yapilan isin yani projenin igerigine ve degisen sartlara
gore takim yapisi ve takimi olusturan kisiler degisiklik gostermektedir. Bu durumda da duygusal emek
boyutu da takimdan takima farklilik gdostermektedir. Morris ve Feldman’in duygusal emek boyutu
anlayigina paralel olarak da, duygular o andaki sartlara gére degisebileceginden duygusal emek diizeyi
de degismektedir. Bu bilisim sektorii i¢inde gegerlidir. Miilakat katilimcilar tarafindan da bu belirtilmis
olup, takimlar i¢inde duygusal zenginligin oldugu dile getirilmistir.

Duygusal emegin diger boyutlar1 da; gosterilmesi istenen duygusal emek gosteriminin sikligi,
siiresi, yogunlugu ve bunun denetlenme derecesidir. Bilisim sektoriinde miisteri kavrami, hizmet
sektoriine gore biraz farklidir. Duygusal emek gosterimi daha ¢ok takim i¢inde oldugunu miilakat
sorularna verilen cevaplardan da gorebilirsiniz. Bu da yonetim ofisinin ve insan kaynaklart biriminin
istemesinden daha cok, sartlarin ve takimin i¢ ahengini bozmamak adma kisinin kendi istegi ile yapilan
bir davranistir. Bu hissedilen ile gosterilen duygu farkliligma beraber calisildig1 siirece karsilagmak
mimkiin olacaktir. Bu siire uzadik¢a kisi daha ¢ok emek sarf etmek durumunda kalacak, bu da
performansini olumsuz etkileyecektir. Ayrica kisinin gostermek zorunda kaldigi duygularin cesitliligi
arttikca benzer etkiyi yapacaktir. Birlikte ¢alisan bireylerin, birbirlerine yaptiklar1 pozitif yondeki
davranis farklilig1 motivasyon ve sinerji agisindan takim basarisi i¢in olduk¢a 6nemlidir. Kisi bir yandan
isi ile ugrasirken, bir yandan da arkadasi ile de ¢atigma yasarsa bu ekstra baskiya sebep olacaktir. Burada
basaridan bahsetmek miimkiin olmayacaktir. Yapilan arastirmaya katilimcilarin gogunlugu bu diisiince
olmasina karsin, bir kism1 da hissedildigi gibi davranilmasi gerektigini savunmaktadir.

Arastirma da elde edilen bulgulardan belki de en dikkat ¢ekeni ve bir diger duygusal emek
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boyutu da duygusal uyumsuzluktur. Caligan ile miisterinin yiiz yiize iletisim kurmak zorunda kaldiklari
calisma sahalarinda diisiindiikleri ile sergilemesi zorunda olduklari duygular arasi mesafe, yani
duygusal uyumsuzluk ne kadar ¢ok ise kisi o derece rol yaptigi hissine kapilacak ve bu da kisiyi olumsuz
etkileyecektir. Biligsim sektoriinde duygusal emek boyutu diger sektorlere oranla diisiik olsa da duygusal
uyumsuzluk diger duygusal emek boyutlariin ¢iktilarinin tersine, etkisi negatif yonde bir unsurdur.

Yar1 yapilandirilmis miilakat yontemi ile yapilan arastirmanm bulgularmin ortaya koydugu
tizere takimlar, farkli kimliklerle bir biitiinii olusturmaktadir. Bu takimi sadece is olarak degil, ayni
zamanda birbirini tamamlayici 6zellikte olmasi da 6nemlidir. Calisanlar arasi siirekli ve diizenli iletisimin
mevcudiyeti; bireylerin birbirini tanimasini, isin takibini ve bunun etkisiyle de daha hiz1 ve kaliteli
iriin gelistirmeyi saglayacaktir. Calisanlarin birbirilerine olan ilgi ve 6zeni de karsilikli dayanisma
ve yardimlagmayi arttirmaktadir. Yani takim ¢aligmasi i¢in gerekli sartlarin saglanmasi énemlidir. Bu
sartlarin saglanmasi, takim tyelerini birbirine baglayan bir zamk misali, duygular ve duygusal emek
davranisi agisindan 6nemli bir yer tutmaktadir.

Aragtirma kapsaminda elde edilen sonuglar ifade edersek;

Projelerin gerektirdigi siklikta, ne takim igi iletisimi koparmadan ne de gereksiz vakit kaybina
sebebiyet vermeden, proje takimi ile yiizylize toplanilarak hem isleyisin takip edilmesi hem de kuvvetli
bir iletisimin kurularak moral, motivasyon ve verim konusunda negatif bir durum ile karsilagilmasinin
oniine gegilmesi gerekir.

Bilisim sektoriinde ki proje takimlari igerisinde, hem yonetim tarafindan hem de takim igin
kargilikli olmasi gereken ilgi ve 6zenin olabildigince iist seviye tutulmasi saglanmalidir. Birey giivenli ve
kuvvetli bir iletisim ve calisma ortaminda, kendini daha rahat hissedecektir. Bu da igini sahiplenmesine
ve dolayisiyla da performansina olumlu etki edecektir. Boylece hem takimin hem de projenin yonetilmesi
daha kolay, elde edilmesi istenen iirliniin kalitesi (pazar basarisi) ve gelistirme hizi da olumlu yonde
etkilenecektir.

Takim i¢i duygu paylasimi ve yasanan duygu zenginligini arttirmak, projenin basarili olmasi
acisindan bir hedef olmalidir. Sorunlarin, sikintilarin ve yasanan {iziintiilerin paylasimi kisinin kendini
yalnmz hissetmesinin Oniince gececektir. Mutlu bir olay1 paylagsmak ve meydana gelen heyecanin
beraberce yaganmasi ekip sinerjisini arttiracak. Tiim bu duygu zenginliginin takim olarak paylasilmasi
da takim ve proje performansina olumlu olarak yansiyacaktir.

Takimdaki bireylerden beklenen duygusal emek boyutlarinin, bireyin duygusal olarak
uyumsuzluk yasayip bireysel performansina negatif etki yapmasinin Oniine gecilmesi 6nemlidir.
Hissedilen ile beklenen duygular aras1 mesafelerin net ve iyi belirlenmesi gerekir.

Ust yonetimin de takimin bir bireyiymis hissini vermesi, liderlik vasiflarinin yaninda beklenen
duygusal emek davraniglarinin uygulanmasinda bir rol model olmasi gerekmektedir. Y 6netimin, takimi
olusturan bireylerin, yasamlarina ve yogun duygusal paylasimlarina daha ¢ok vakit ayirarak 6zen
gostermeleri ve takim i¢i uyumun {ist diizeyde olmasi i¢in is dis1 organizasyonlar ile desteklemeleri
gerekmektedir.

Duygusal uyumsuzlugun oniine gecilmesi adina, takim yonetiminde her sey seffaf ve net
olmalidir. Bireyin ne yapmasi gerektigini net bir sekilde ortaya konulmali. Duygusal uyumsuzluk
gibi bir sorun olmasi durumunda, bu sorunun bireysel degil takimin bir sorunu olarak degerlendirilip
sahiplenilmelidir. Bu sekilde birey, takimin giiclii bir parcast oldugunu hissedecek ve daha ¢ok emek
sarf edecektir. Bu da takim performansina olumlu yansiyacaktir.
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