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ETIiK iLKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI

Bu tezin bana ait, 6zgiin bir ¢alisma oldugunu; ¢alismamin hazirlik, veri toplama,
analiz ve bilgilerin sunumu olmak {izere tiim asamalarinda bilimsel etik ilke ve kurallara
uygun davrandigimi; bu ¢alisma kapsaminda elde edilemeyen tiim veri ve bilgiler i¢in
kaynak gosterdigimi ve bu kaynaklara kaynakc¢ada yer verdigimi; bu ¢alismanin Alanya
Alaaddin Keykubat Universitesi tarafindan kullanilan “bilimsel intihal tespit programiyla
tarandigin1 ve “intihal icermedigini” beyan ederim. Herhangi bir zamanda, ¢alismamla
ilgili yaptigim bu beyana aykir1 bir durumun saptanmasi durumunda, ortaya ¢ikacak tiim

ahlaki ve hukuki sonuglara razi oldugumu bildiririm.

frem SONMEZER
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TESEKKUR
Tezin her agamasina gosterdigi ilgi; bilgisi ve donanimiyla sundugu yetkin yol
gostericilik; verdigi motivasyon ve esirgemedigi destegiyle sadece bu tezin nihayete

ermesinde degil ayn1 zamanda akademik hayatimda da katkist yadsinamaz olan kiymetli

danismanim Dog. Dr. Mustafa YILDIRIM’a tesekkiirii bir borg bilirim.

Tiim aileme bu siirecte gosterdikleri sabir ve metanet i¢in stikranlarimi sunarim.
Ozellikle kendi vakti ve konforundan feragat ederek iizerimden aldig1 yiikle bu teze daha
fazla zaman ayirmama imkan tantyan ve bundan bir an olsun gocunmayan anneme verdigi

destek i¢in minnettarim.

Son olarak, saha goriismelerinde zamanlarini ve igten agiklamalarini esirgemeyen

sektor ¢alisanlarina bu aragtirmaya sagladiklari katki i¢in ayrica tesekkiir ederim.
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OZET

ORGUTSEL YASAMDA DENETIM VE OZDENETIM ARACI OLARAK UTANC
DUYGUSUNU ANLAMAK: SATIS TEMSILCILERI UZERINE BiR ARASTIRMA

[rem SONMEZER
Isletme Ana Bilim Dali
Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisii,
Aralik, 2025 (101 Sayfa)

Bu arastirma, utang duygusunun orgiitsel yap1 ve isleyisteki etkisini belirlemeyi
amacglamaktadir. Mevcut literatiirde, utan¢ duygusunun is yaptirabilme ve otorite
saglamadaki potansiyeli bilinmekle beraber, kisilik ilizerinde yol actig1r degisim veya
yikimlara dair sorgulamalar sinirlidir. Bu tezle, hem utancin yonetsel mantik agisindan
islevsel yoniinii hem de bu islevselligin bireysel siire¢ ve sonuglarini elestirel bir
perspektifle ele almak amaglanmistir. Bu kapsamda arastirmada, bireylerin belirli bir
olguya iligkin 6znel deneyimlerini ve bu deneyimlerin 6ziinii ortaya koymaya odaklanan,
nitel arastirma yontemlerinden fenomenolojik yaklagim kullanilmigtir. Arastirmanin
amaci ve yontemine uygun olarak, Alanya’daki bir AVM’de calisan 19 satis temsilcisiyle,
ylz ylize derinlemesine miilakat gerceklestirilmistir. Katilimcilar, amagh 6rnekleme
yontemlerinden kartopu 6rneklemeyle belirlenmistir. Goriismelerde, yar1 yapilandirilmis
agik uglu sorulardan olusan bir soru seti kullanilmistir. Elde edilen veriler, tematik analiz
yontemiyle tasnif edilmistir. Sonuglar, 6rgiitsel yasamda utan¢ duygusunun ii¢ tema
altinda oriintiilendigini gdstermistir. {1k tema olan Utang Yiikii; satis temsilcilerinin is
yerinde yasadiklar1 utang duygusunun hangi etkenlerden kaynaklandigi ve ne diizeyde bu
duyguyu deneyimlediklerini anlamaya yoneliktir. Utang yiikii temasi, “is kaynakli utang”
ve “miisteri iliskileri kaynakli utang” olmak iizere iki alt temadan olusmaktadir. Ikinci
ana tema ise “Utancin Islevsellesmesi”dir. Bu tema, satis temsilcilerinin yasadiklar1 utang
duygusunun, satis ve performans odakli yonetim mantigima uygun sekilde, is ve
organizasyonun yapi ve isleyisinde nasil islevsel bir unsura doniistiiglinii anlamaya
odaklanmaktadir. Bu ana tema, “utanci aragsallastiran sektorel mantik: disipline edici
utang” ve “utanci askiya almak” olmak iizere iki alt temadan olusmaktadir. Ugiincii ve
son ana tema “Doniisen Benlik” temasidir. Bu ana temada, merkezinde utang ve iliskili

duygularin oldugu ¢alisma kosullarina uyumlanmanin, bireysel ve mesleki kimliklerde
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nasil bir doniisiime yol agtig1 ve ¢eliskili de olsa satis temsilcilerinin ig siire¢lerinde farkl
duygu durumlarini nasil yasadiklari tartisilmustir. Ugilincii ana tema da, “karakter
asinmas1” ve “duygusal emek” olmak iizere iki alt temadan olusmaktadir. Sonuglar,
orgiitlenme anlayis1 ile yonetsel mantigin duygulari nasil aragsallastirdigi ve bu durumun

bireysel neden ve sonuclar1 hakkinda elestirel bir i¢gorii saglamaktadir.

Anahtar Sézciikler: Utang, Orgiitsel Utang, Satis Temsilcileri, Tematik Analiz,

Fenomenolojik Yaklagim.



ABSTRACT

UNDERSTANDING SHAME AS A MEANS OF CONTROL AND SELF-
REGULATION IN ORGANIZATIONAL LIFE: A STUDY ON SALES
REPRESENTATIVES

Irem Sénmezer
Department of Business Administration
Graduate School of Alanya Alaaddin Keykubat University,
December, 2025

This research aims to determine the effect of shame on organizational structure
and functioning. While the potential of shame to motivate work and establish authority is
recognized in the existing literature, inquiries into the changes or destruction it causes in
personality are limited. This thesis aims to critically examine both the functional aspect
of shame from an administrative logic perspective and the individual processes and
consequences of this functionality. Within this scope, the study employed a
phenomenological approach, one of the qualitative research methods, which focuses on
revealing individuals' subjective experiences regarding a specific phenomenon and the
essence of these experiences. In accordance with the purpose and methodology of the
research, in-depth face-to-face interviews were conducted with 19 sales representatives
working at a shopping mall in Alanya. Participants were selected using snowball
sampling, a purposeful sampling method. A set of semi-structured open-ended questions
was used in the interviews. The data obtained has been classified using thematic analysis
methods. The results show that shame in organizational life is patterned under three
themes. The first theme, Burden of Shame, aims to understand the factors that cause sales
representatives to feel shame at work and the extent to which they experience this feeling.
The theme of shame burden consists of two sub-themes: “work-related shame” and
“customer relationship-related shame.” The second main theme is “The Functionalization
of Shame.” This theme focuses on understanding how the shame experienced by sales
representatives is transformed into a functional element within the structure and operation
of the business and organization, in line with sales and performance-oriented management
logic. This main theme consists of two sub-themes: “sectoral logic that instrumentalizes

shame: disciplinary shame” and “suspending shame.” The third and final main theme is

vi



“The Changing Self.” This main theme discusses how adapting to working conditions
centered on shame and related emotions leads to a transformation in individual and
professional identities, and how sales representatives experience different emotional
states in their work processes, even if these are contradictory. The third main theme
consists of two sub-themes: “character erosion” and ‘“emotional labor.” The results
provide critical insight into how organizational understanding and managerial logic

instrumentalize emotions and the individual causes and consequences of this situation.

Keywords: Shame, Organizational Shame, Sales Representatives, Thematic Analysis,

Phenomenological Approach.
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1. GIRiS

Giindelik hayatin siradan temaslari, biiyiik resme dair 6nemli ipuglari barindirir.
Makro iliskiler (giic, para, kaynak), mikro iligkilere (gilinliik hayat, duygular) sirayet eder.
Bu yiizden, giindelik etkilesimler ve ona gomiilii olan duygular, makro diizeydeki
karmasikligin anlasilmasinda ve ¢dziimlenmesinde onemlidir. Ozellikle gruplar, hem
bireysel diizeyin gozlemlenmesine olanak saglamasi hem de giindelik hayata dair 6nemli
ipuclart sunmasi, bunu yaparken de belli bir standarda, dinamige, diizene sahip olmasi
dolayisiyla ayricaliklidir (Summers-Effler, 2006, s. 148). Bu yiizden, Oorgiitsel
etkilesimlerin de merkezinde yer alan duygular1 anlamak, ayni zamanda Orgiitsel

dinamiklerin ve siireglerin de ¢éziimlenmesinde etkili olmaktadir.

Orgiit ¢alismalarinda duygular, hem kisisel diizeydeki duygulanimlarin etkilesimlere
yansimast hem de duygularin orgiitsel siirecler ve oOrgiit yapisi tizerindeki etkisi
baglaminda aragtirilmistir (Ashforth & Humphrey, 1995; Barsade et al., 2018; Elfenbein,
2023; Grandey, 2000; Hochschild, 1983; Rafaeli & Sutton, 1989; Weiss & Cropanzano,
1996). Ancak yapilan calismalarda duygu ve duyguyu olusturan etkilerin gozden
kacirildig1 ve daha ¢cok duygularin kisilerin davranis ve kararlarinda nasil bir etkiye sahip
olduguna odaklandig1 goriilmektedir. Fakat duygular, yalnizca pasif bir sonu¢ olmaktan
ote, kurucu/yapici etkisi olan dinamik bir kavramdir ve orgiitte is yapmanin itici giiclinii
olusturur (Zietsma & Toubiana, 2018). Yan1 sira duygular, miisteri memnuniyeti i¢in bir
arac olmanin 6tesinde; bulasici 6zelligiyle orgiitteki huzuru destekleme ve islerin rayinda
gitmesine yardimci olma gibi islevlere de sahiptir (Rafaeli & Sutton, 1989, s. 31). Hatta
duygular yalnizca kisilerin orgiitle kurduklari bagi olusturmakla kalmayip oOrgiitiin
yapisini ve disiplin araglarini da etkilemektedir. Bu yiizden duygu, basl basina bir olgu
olarak kabul edilip etkilerinin arastirilmasina muhtagtir. Sosyolojinin ilgiyle takip ettigi
bir konu olan duygular orgiitlere uyarlamak, duygularin kayda deger roliinli ortaya
cikarmak i¢in ayrica 6nemlidir. Yonetim ¢aligmalarinda gorece az rastlanan sosyolojik
bir icgdriiyle duygulari incelemek, duygular1 saklandiklar1 kisilerin arkasindan ¢ikararak
mevzunun merkezine oturtmay1 saglar. Bu sayede, orgiit ¢aligmalarinda duygunun salt
bireysel bir tecriibe olarak degil; orgiitsel yapiyla hemhal olan etkilesimler igerisinde,
sosyal bir olgu olarak ele alinmas1 gerekliligi karsilanabilir (Voronov & Weber, 2015).
Boylelikle daha detayli, katmanli ve kapsamli 6rgiit analizleri yapmak miimkiin olabilir

(Zhang vd. 2024, s. 2214).



Duyguyu, toplumsal yapilarla i¢ ice gegen sosyolojik bir olgu olarak ele alan
Hochschild (1983), duygularin kiiltiir tarafindan sekillendirildigine ve kiiltlirle uyumlu
kurallar tarafindan donatildigina isaret eder. Ona gore tipki toplumsal normlar gibi
duygular da kendi i¢inde bir diizene sahiptir ve kisiler, bu diizene ve kurallara uymak i¢in
duygularini kontrol eder. Bilhassa, is1 anlam {iretip siirdiirmek olan satis temsilcileri igin
duygu yonetimi, emek siirecinin bir parcasi haline gelerek metalasir (Hochschild, 1979).
Ozellikle yiiz yiize etkilesimlerin 6n planda oldugu hizmet sektdriinde, verimliligin ilk
sarti olan miisteri memnuniyeti ilkesi geregince Orgiitler, sunulan hizmetin her
asamasinda ve hizmeti sunan kisinin kisiligi, ses tonu, goriiniisii, ifadesi, sozciikleri vs.
tizerinde s0z sahibi olur ve denetleme giicii elde eder. Bu asamadan sonra calisan, hem
isin gerekliliklerini hem de otoritenin taleplerini karsilama yiikiimliiliigiinii {istlenir. Orgiit
otoriteleri i¢in is yaptirabilmenin bir yolu duygusal manipiilasyondur. Bu yontemle, kisi
yetersiz hissettirilir ve bu yetersizligin herkes tarafindan fark edildigini diisiinmesi
saglanir. Bunun yasanmasi ihtimalinin bile yol actigi utan¢ duygusu araciligiyla 6z
kontrol ve devaminda sosyal kontrol saglanir (Shott, 1979). is yaptirabilmenin diger bir
faktorii olan giic hiyerarsisinde (Kemper 1978; 2006), giig-otorite-hakimiyet
denkleminde sahip olunan sosyal gii¢, is yaptirabilme kapasitesini belirler. Otoritesi
kaniksanmis ve saygi duyulan bir kimse tarafindan utanca maruz birakilmak, utancin

davranis diizenleme etkisini giiclendirir (Scheff, 1988).

Utancin davranis degisikligi lizerindeki etkisi, disiplin araci olarak kullanilmasi isini
kolaylastirir. Kisi, siirekli digerleri tarafindan izlendigi 6n kabuliiyle, disaridan nasil
goziktiigii tizerinden durmaksizin kendisini diizenler ve digerlerinin beklentisine gore
hizalar. Ozellikle Scheff (1988), utanci toplumsal kontrol mekanizmas isleviyle ele alan
ilk sosyal bilimcilerdendir. Ona gore kisi, herhangi bir uyariyla karsilasmaksizin utang
araciligryla kendisini denetler ve diizenler. Utancin olusabilmesi, mutlaka disariyla bir
etkilesim veya temas gerektirir. Bu yoniiyle utang, toplumsal bir duygudur ve tiim sosyal
etkilesimlerde gomiilii olarak bulunur (Scheff, 2003). Kisi, kendi isteklerini geri plana
atmaya ve Onceligi toplumun korunmasi ve siirdiiriilmesine vermeye bilingdis1 olarak
gonilli olur. Bu yolla toplumsal degerler korunur ve siirdiirtiliir. Kisacasi, utang duygusu
makro diizeyde bakildiginda uyumun ve diizenin bir iriiniidiir. Rastgele ve diirtiisel

olmanin aksine mantikli bir igleve sahiptir (Goffman, 2017).



Tiim bu 6rneklerde utang, sosyal kontrol saglamadaki etkin iglevi araciligiyla, ahlaki
bir duygu bi¢imini alir. Dolayisiyla sosyal kontrol saglama isleviyle utang, hizmet
sektoriinde hem bunu tecriibe edenler (satis temsilcileri) hem de bunu denetleyenler
(yoneticiler) i¢in, isin ayrilmaz bir parcasi haline gelir. Satis temsilcileri, sik1 denetim ve
kat1 kurallara uymak icin cabalarken kendi duygu ve diisiincelerinden 6diin verir
(Goffman, 2017). Ayrica bu denetim siirekli oldugundan, sosyal iliskiler boyunca kisiler
utanctan kacinmanin yollarinmi arar; “herkes hem izleyici hem izlenen roliindedir”
(Douglas Creed vd., 2014, s. 18). Ozetle, bir disiplin etme arac1 olarak sistemli utandirma,
kurum c¢alisanlarini disipline etmek i¢in onlarin igsellestirdigi utan¢ duygusunu kullanir.
Kisiler, digerlerinin gézetim ve denetimine maruz kalmamak i¢in 6z-diizenleme yapar.
Bu yolla kurumsal yeniden iiretim desteklenmis olur. Karsilikli onay silirecine uyum
saglayan kisi, digerlerinin beklentisine gore kendisini diizenler. Digerlerinin beklentisi,
kisinin utang diizenleyicilerini doniistiiriir. Bu, kisinin benliginin bir par¢asi haline gelir

(Douglas Creed vd., 2014).

Literatiirde, utan¢g duygusunun is yaptirabilme ve otorite saglamadaki potansiyeli
bilinmekle beraber, kisilik tizerinde yol actig1 degisim veya yikimlara dair sorgulamalar
sinirlidir.  Bu sebeple, satis temsilcilerinin bir taraftan siki denetim ve performans
baskisini idare ederken bir taraftan da miisteri memnuniyetini saglama endisesiyle
giristigi miicadeleye odaklanmak; ve utan¢ merceginde, duygunun bu siiregte nasil
miizakere edildigini ve nasil Orgilitsel siireclerde goriinmez bir kontrol aracina
dontiistiiglinti sorgulamak 6nemlidir. Ciinkii kisinin sahip oldugu, digerlerinin beklentisini
karsilama egilimi; sosyal etkilesimlerin onaylanma veya reddedilme zemininde
gelismesine yol acar ve bu durum da kisi ve benlik arasinda bir gerilimin olusmasiyla
sonuclanir. Bu baglamda mevcut calisma; orgiitsel siireclerde bu kosullarin ¢alisanlar
tizerindeki etkisini; yan1 sira orgiit diizeyinde utancin nasil bir denetim ve 6z denetim
mekanizmasi haline gelerek aragsallastigini ve sonuglarini ortaya koymay1 ve bdylelikle

orgiitsel yap1 ve isleyiste duygunun roliinii yeniden tartismaya agmay1 amaglamaktadir.

Pek ¢ok sosyal iligki ve etkilesime sahne olan isyerleri, utan¢g duygusunu incelemek
icin uygun bir zemin sunar. Diger duygulara kiyasla utang, kisilik degisikligi ve davranis
tizerinde daha farkli bir etkiye sahiptir. Bu davraniglar tespit edildiginde utang, orgiit
yararina islevsellestirilebilir (Daniels & Robinson, 2019, s. 2). Ote yandan drgiitte utang

calismak, davranig degisikligine yol acan 6zellikle ast-iist iliskisi baglamindaki durumlar1



aydmlatmaya yardimci olabilir. Orgiitte utang duygusunun énemli olmasmin bir diger
nedeni de sosyal bag iizerindeki etkisidir (Murphy & Kiffin-Petersen, 2012). Tipki
yarattig1 gériinmez kontrolle toplumsal diizenin siirdiiriilmesini saglamas1 gibi, ¢alisanlar
arasi iligkinin ve orgiit yapisinin korunup siirdiiriillmesinde de etkilidir. Ayrica, 6zdenetim
ve 0z diizenleme islevleri, benligi yeniden yapilandirdigr i¢in buradan yola ¢ikarak
kurumsal yeniden liretim, siirdiirme ve bozma sorgulanabilir. Bu sayede mikro ve makro
(6zdenetim ve kurumsallasma) iliskiselligi ¢oziimlenebilir (Douglas Creed vd. 2014).
Dolayisiyla, utang temelinde olusan etkilesimleri ¢oziimlemek, Orgiit yapisina dair

sorgulamalara yanit verebilir.

Son yillarda o6rgiit diizeyinde utang arastirmalarina olan ilginin arttig1 goriilmektedir
(Burmeister vd., 2019; Daniels & Robinson, 2019; Douglas Creed vd., 2014; Fatima vd.,
2020; Gonzalez-Gomez & Richter, 2015; Hudson, 2008; Ruebottom & Toubiana, 2024;
Wang vd., 2025; Xing vd., 2021). Ancak hala utancin orgiitsel kazanimlarina odaklanan
islevsel ¢alismalarin yaninda; onun yikici sonuglarina odaklanan ve yapiyla iliskisini
ortaya koyan sosyolojik arastirmalara ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu dogrultuda yapilacak
calismalarla utancin oOrgiitsel Onemi netlestirilebilir. Bu sayede utancin olumsuz
sonuclarinin orgiitsel bir tehdide ulagma potansiyeli engellenerek hem oOrglitsel hem
bireysel diizeyde yol agacagi hasarlar kontrol altina alinabilir. Bu tezle, hem utancin
islevsel yoniinii hem de bu islevselligin sonuglarimi elestirel bir perspektifle ele almak

amaglanmstir.

Bu amag dogrultusunda ilgili ¢aligma, nitel aragtirma yontemlerinden fenomenolojik
yaklagimi benimsemistir. Bu baglamda, Alanya’daki bir AVM’de calisgan 19 satis
temsilcisiyle, yliz yiize derinlemesine miilakat gerceklestirilmistir. Katilimeilar, amach
ornekleme yontemlerinden olan kartopu 6rneklemeyle belirlenmistir. Goriismelerde, yari
yapilandirilmis agik uglu sorulardan olusan bir soru seti kullanilmistir. Elde edilen veriler,
tematik analiz yontemiyle tasnif edilmistir. Analizin sonucunda; “Utang Yiikii”, “Utancin

Islevsellesmesi” ve “Déniisen Benlik” olarak adlandirilan ii¢ ana tema elde edilmistir.

Tezin ilerleyen boliimiinde genel duygu sosyolojisi teori ve teorisyenlerine; ve duygu
caligsmalarina katki saglayan ii¢ 6nemli sosyolog olan Durkheim, Goffman ve Collins’in
teorileriyle alakali detayli bilgiye yer verilmistir. Ikinci bashkta o&rgiitte duygu
calismalarinin hiz kazanmasini saglayan ve psikolojik bir yaklasim olan duygusal zeka

kavramina, daha sonra duygulari sosyolojik perspektifle ele alarak orgiit ¢aligmalarina



yeni bir soluk getiren duygusal emek kavramina, son olarak da orgiit ve duygu
caligmalarinin genel Oriintiisiine dair kapsamli bilgiye yer verilmistir. Genel duygu
calismalarinin yer aldigi bu iki bagligi takip eden l¢iincii basliktaysa, utang 6zelinde
yapilan sosyal bilim arastirmalarina ve yaklasimlarina yer verilmistir. Bu bashigin
devamindaki kavramsal c¢erceveyi olusturan son baslik olan dordiincii baslikta, orgiitsel
utan¢ kavramimi gelistiren Daniels ve Robinson’un c¢alismalarindan bahsedilmis ve

oOrglitle utanci bir arada konu eden diger arastirmalar tizerinde durulmustur.



2. LITERATUR

2.1. Duygu Sosyolojisi

Toplumu ve toplumsal dengeleri anlamada 6nemli olmasi dolayisiyla duygular, sosyoloji
alaninda sik¢a iizerinde durulan ve kapsamli olarak arastirilan bir olgudur. Duygulari
anlamak, duyguyu yaratan sosyal iligkileri ve toplumsal baglami anlamak anlamina gelir
(Bericat, 2016; Turner, 2007; 2009). Psikoloji alaninda yapilan duygu caligmalar1 yas ve
cinsiyete dayali sosyal gelisimi incelerken yapi, etnik koken, toplumsal sinif gibi unsurlari
goz ard1 edebilmekte ve dolayisiyla duygunun sosyoloji alaninda g¢alisilmasina ihtiyag

dogmaktadir (Thoits, 1989).

Duygu sosyolojisi; duygunun ve dogasinin ne oldugunu anlama, onun tanimini yapma ve
bununla ilgili teoriler gelistirme isidir. Mikro sosyoloji, makro sosyoloji, kii¢iik gruplar
veya yapisal ¢alismalar fark etmeksizin duyguyu sosyal caligmalara dahil etmek, pek ¢ok
karmagik iliski agimi ¢oziimleme isini kolaylastirici rol oynamaktadir (Bericat, 2016;
Turner, 2007; 2009). Sagladig1 arastirma sonuglarini ve bakis agilarii pek cok farkl
sahaya entegre etmenin miimkiin olmasi, sahip oldugu énemi per¢inlemektedir (Bericat,

2016).

Tezin bu boliimiinde, genel duygu sosyolojisi teori ve teorisyenleri serimlenmis ve duygu
caligmalarina katk:i saglayan iic 6nemli sosyolog olan Durkheim, Goffman ve Collins’in

teorileriyle alakali bilgi verilmistir.

2.1.1. Genel duygu sosyolojisi teorileri

Turner ve Stets’in (2006, 2014; Turner, 2009) calismalarinda duygu sosyolojisi teorileri
yedi bagliga ayrilir: 1. Evrimsel teori 2. Sembolik etkilesimci teori 3. Drama teorisi 4.
Ritiiel teorisi 5. Gii¢ ve statii teorisi 6. Tabakalagma teorisi 7. Miibadele teorisi. Asagida,
yazarlarin yaptig1 bu siiflandirmaya bagl kalinarak, her bir teori ve katki saglayanlarina

dair agiklama yapilmistir.

2.1.1.1.Evrimsel teori

Bu teoriye gore dogal secilimin sonucu olan duygular, dikkat, 6grenme, hatirlama,
kendilik bilinci, harekete gecme, uyarma gibi pek ¢ok isleve sahiptir. Kiiltiiriin gelismesi
ve duygularin ¢gesitlenmesiyle olusan sosyal baglar ve ahlaki kodlar dogal se¢ilim siirecinde
avantaj saglar (Turner, 2009). Ekman (1992)’in temel duygular1 ve temel 6zelliklerini

arastirdig1 calismasinda belirledigi temel duygular; otke, korku, {iziintii, zevk, tiksinti,



saskinlik, utang, sucluluk, mahcubiyettir. Bu kapsama girmeyen diger duygulara karma
duygular adimi verir. “Duygu ailesi” tim duygularin dahil oldugu durumlar kiimesini
temsil eder. Bu aileye dahil olan her bir duygu kiimesi, 6nciil ve ardillari, ifade edilisleri ve
psikolojik siirecleri bakimindan birbirinden ayrisir. Ekman (1992), temel duygularin dokuz
ozelligini soyle siralamaktadir: 1.ayirt edici evrensel isaretler 2. diger hayvanlarda
karsilagtirilabilir ifadeler 3. duygulara 6zgli fizyoloji 4. evrensel onciil olaylar 5. tepki
sistemlerinde tutarlilik 6. hizli1 baglama 7 kisa siire 8. otomatik degerlendirme mekanizmasi
9. planlanamaz olmasi. One siirdiigii 6zellikler cok genel ve tartismaya agiktir. Esasinda
Ekman’a gore de sistemli bir duygu tanimi ve siniflandirmasi yapmak giictiir. Ona gore
tim duygular temeldir, temel olan ve olmayan diye bir ayrimdan s6z edilemez. Ekman,
caligmasini 6zglin hale getirmek amaciyla bu ayrima bagvurur. Calismalariyla Ekman,

ileriye doniik ampirik arastirmalar tegvik etmeyi amaglar.

2.1.1.2.Sembolik etkilesimci teori

Bu teori, kisinin kendilik algisint dogrulamasi etrafinda gelisir. Benligin toplumsal
onay1 siirecinde kisinin onay veya ret almasi sonucunda hissettigi duygular {izerinde
durulur. Sembolik etkilesim gelenegine dahil olan drama teorisinin “toplum bir sahnedir”
fikrinden yola ¢ikilir. Kisinin benligi ve ondan beklenen arasindaki etkilesime vurgu

yapilir, benlik ve davranig uyumlu hale getirilmeye ¢aligilir (Bericat, 2016).

Cooley (1964); Scheff ve Lewis’in teorilerini harmanlayarak, insanin disaridan nasil
algilandigina goére bir benlik imaji  olusturdugunu oOne siirer. Digerlerinin
degerlendirmesinin pozitif/negatif olma durumuna gore gurur veya utang hisseder. Gururlu
oldugunda disariya pozitif, utandigindaysa negatif duygu gosterir. Boylelikle toplumsal

dayanigma olusur.

Diger bir sembolik etkilesimci teorisyen olan Turner (2007), duygular1 atfetme
mekanizmasiyla ¢ozlimler. Turner’a gore duygular, olumlu/olumsuz onay aldiktan veya
beklentileri karsilayip karsilayamama durumunda ortaya ¢ikar. Kisacasi, eger kisi olumsuz
dontis alir ve beklentileri karsilayamaz ve sebebini kendisine atfederse utang;
disariya/gruba atfederse 6fke hisseder. Turner’a gore utang, sucluluk ve yabancilasma;
ofke, korku ve iiziintii duygularinin degisime ugramasiyla olusur. Ozellikle utang, kisiye
dogrudan bir saldir1 gibi algilandig1 i¢in en ¢ok baskilanan duygulardan biridir. Bu

bastirmanin bir sonucu da 6tkedir. Diger sembolik etkilesimcilerden farkli olarak Turner,



hangi durumlarda hangi duygularin hissedilebileceginin netlestirmeye c¢alisir (Turner,

2009).

Bir diger sembolik etkilesimci teorisyen olan Hochschild, “duygu kiiltiiri”
kavraminda hangi durumlarda hangi duygular ne derece hissedilmeli ve nasil yansitilmali
problemlerinin kiiltlir tarafindan belirlendigi 6ne siirer. Thoits (1996) ise hissedilenle
hissedilmesi gereken duygu arasindaki uyusmazliga dikkat ¢eker. Uyusmazlik oldugunda
tipk1t Hochschild’de oldugu gibi kisi ¢esitli stratejilere bagvurulur ama onun teorisinden
farkli olarak, bu stratejiler her zaman ise yaramaz. Sonucunda kisi, aykir1 davranislar
sergileyebilir (Turner, 2009). Hochschild, hostesler {izerine yaptig1 ¢calismalarinda (1979;
1983), bilissel, bedensel ve sdylem olmak {iizere iic katman belirler. Ancak bu calisma
calisanlarin duygulariyla sinirlidir. Thoits (1996), bu caligmaya miisterilerin (others)
duygularinin manipiile edilmesini dahil eder. Yaptig1 calismayla Thoits (1996), kisilerarasi
duygu yonetiminin bireylerde yarattig1 degisimi ve sagladig1 toplumsal birlikteligi gosterir.
Bu ¢aligmada ilgili grubun ideolojisine gore, asir1 yogunlukta hissedilen duygu sonucunda
0z benlige ulasilir. Buna ulasabilmek i¢in ilk etapta kisinin duygulari manipiile edilir. Diger
asamalarda kisi, gruba dahil edildiginin gdstergesi olarak desteklenir ve yatistirilir. Ilk
etapta kiside manipiile edilerek ortaya cikarilan negatif duygular, pozitif veya en kotii
ihtimalle notr hale getirilmeye calisilir. Bu yolla grup dayamigsmasi ve beraberligi
desteklenir. Thoits’in bir grup iizerinde yaptig1 gozleme dayanan bu aragtirma sonuglarinin

benzerlerini, toplumun pek ¢ok sahasinda gérmek miimkiindiir.

Shott (1979), duygunun toplumsalligmin diger bir boyutu olan failin bunu nasil
tecriibe ettigi sorununu, sembolik etkilesimci bir yaklagimla anlamaya calisir (Barbalet,
2002; Thoits, 1989; Turner, 2009). Ona gore sembolik etkilesimcilik, diirtli, tanim ve
sosyallik etkilesimini analiz etmede iyi bir aractir. Toplumsal kontroliin basat aktorii
duygular, toplumsal davranis1 anlamak ve dolayisiyla sosyoloji i¢in dnemlidir (Shott,
1979). Psikiyatrik ve psikolojik olarak duygular1 incelemenin yeterli olmadigini diisiinen
Shott (1979), toplumsal ve yapisal olmak iizere iki farkli duygu tiiriinden bahseder. ilki,
toplumdaki duygu ¢esitliligini saglarken digeri durumdan ve normlardan etkilenir. Toplum,
kiiltiir, roller, tabakalagsma vb. gibi yapisal unsurlar, dogrudan insan davranigin etkilemez,
insan davranisi tlizerinde etkisi olan durumlari etkiler. Durumlar ve dis etkenler kisiyi
psikolojik olarak uyarir, onun algilama ve yorumlama bi¢imine yon verir. Ona gore

psikolojiyi de etkileyen, daha temelde yatan yapisal faktorleri kesfetmek daha onemlidir.



Bu sebeple duygular arastirirken dig ¢evre/toplum etkisi mutlaka goz oniine alinmalidir.
Shott’in duygu c¢alismalarmma yaptigt en Onemli katki, ‘“role-taking emotions”
kavramsallagtirmasidir. Oziinde empati yapmay1 bulunduran bu kavram, sosyal kontrolii
olusturan 6z kontroliin temel unsuru olarak ele alinir. Shott bu kavrami, doniisiimsel ve
empatik olmak iizere iki alt bashiga ayirir. Empatik duygular, kendini digerinin yerine
koyarak hissedilirken doniistimsel duygular, digerlerinin goéziinden kendini gorerek
hissedilir. Her ikisi de sosyal kontrolii saglayan ahlaki davraniglar i¢in Onciildiir. Bu
girisimler sonucunda ortaya mahcubiyet ve utang, su¢luluk, kibir, gurur gibi duygular ¢ikar.
Sugluluk, kisinin kendi olumsuz davranisinin farkinda olmasi veya ahlaki normlarla
uyusmadigmin farkinda olunmasi durumlarinda; utang, grup icerisindeki bir tiyenin kendi
0zdegerlendirmesinin olumsuz olduguna inanmasi ve digerlerinin de bunun farkinda
oldugunu diisiindiigii durumlarda; mahcubiyet, kisinin beceriksizliginin/yetersizliginin
digerlerince fark edilmesi durumlarinda ortaya cikar. Utang, kimi zaman beraberinde
mahcubiyeti getirebilse de aksi pek miimkiin degildir. Mahcubiyet biraz daha anlik olanla
ilintiliyken, utang¢ daha genel bir duygudur. Sosyal kontrolii saglayan korku gibi duygularin
yani sira yukarida bahsi gecen li¢ duygu birileri tarafindan izlenmezken de tetiklenebilir.
Bazen kisinin rezil oldugu bir an1 diisiinmesi veya rezil olma ihtimali bile onu utandirmaya
yetebilir. Duygularin nasil birer sosyal kontrol mekanizmasi olarak kullanildig1 sorusu
yanitin1 burada bulmaktadir. Ornegin Shott (1979)’a gére mahcubiyet, en ¢ok bir grubun
varligini gerektiren duyguyken sugluluk, gruba en az ihtiya¢ duyan duygudur. Bahsi gecen
bu ii¢ duygu olumsuz davraniglart cezalandirmakla kalmaz, olumlu davraniglari
pekistirerek toplumsal kontrolii destekler. Tiim role-taking emotions sosyal kontrole ickin

kisisel duygular1 pekistirir ve bu yolla 6z denetimi saglar (Shott, 1979).

“Hariciler” kitabinda Becker, sapkin olani tespit etmeye calisirken bir yaklagimin;
“toplumun istikrarint olumsuz etkileme ve dolayisiyla siirekliligini tehlikeye atma ihtimali
olan stire¢ler var mi?" sorusundan yola ¢iktigini soyler. Baska bir yaklasim sapkinligi, grup
kurallarina uyup uymama haline gore degerlendirir. Grubun, grup iiyelerine dayattig
kurallar tarif edildigi anda, kimin sapkin oldugu agik¢a belirlenebilir (Becker, 2015, s. 27-
28). Buradan yola c¢ikarak grup, ortak amaci olan kisilerin bir aradaligi olarak
tanimlandiginda; sapkin, bu amaca hizmet etme Oniinde engel teskil edecek bicimde
davranan kisidir yorumunda bulunulabilir. Sapkinlhigi sapkinlik olarak tanimlayan,
disaridan ona verilen tepkidir. Dolayisiyla bu meseleyi ele alirken digerlerini konuya dahil

etmek gereklidir.



Sapkinligin cezasinin ne olacagi genel hatlariyla bellidir. Kisi, saygisini ve onayini
kazanmay1 bekledigi insanlar tarafindan reddedilmekten korkar. Bu sebeple de haricilerle
olan iligkisini simirlar ve diizenler (Becker, 2015, s. 94). Yapilan eylemin kolayca
gizlenebilecegini fark eden kisinin korkusu azalir (Becker, 2015, s. 100). Bu iliski ag

igerisinde kural1 dayatanlar ve kurali uygulayanlar arasinda bir gii¢ dengesizligi bulunur.

Froyum (2010), Bourdieu’nun sermaye tiirlerinden yola c¢ikarak olusturulan
“duygusal sermaye” kavrami {lizerinde durur. Duygusal sermaye, duygu ydnetim
becerilerinin, ebeveyn yoluyla kusaktan kusaga aktarildigini ifade eder. Kisi, kiigiik yastan
itibaren ailesinden, duygularini ifade etme ve duygularini kontrol altina alma bigimlerini
o0grenmeye baslar. Tipki Bourdieu’nun kavraminda oldugu gibi bu durum, mevcut

esitsizliklerin aktarilmasina ve yeniden iiretilmesine sebep olur. (Froyum, 2010).

Cahill ve Eggleston, tekerlekli sandalye kullanan kisilerin kendi duygularinin yani
sira digerlerinin kendileriyle alakali duygularini nasil miizakere ettiklerini konu ettikleri
caligmalarini, duygu arastirmalarinda kisilerarasi etkilesimin goz ard1 edildigini sdyleyerek
biraz daha birey odakl yiirtitiirler (Cahill ve Eggleston, 1994). Onlara gore toplumsal onay
kazanma istegi ve dislanma korkusu duygu yonetimine yol agsa da bireysel diizeyde
yapilan muhakemenin etkisi yadsinamaz. Bu muhakeme esnasinda harcanan duygusal
enerji ana konularini olusturur (Cahill ve Eggleston, 1994). Cahill diger iki ¢alismasinda
(1999;2011) cenaze hizmetleri meslegine odaklanir. Sembolik etkilesim gelenegiyle
yazilan ¢alismalarda, toplumsal cinsiyet rolleri ve sinifsal boyutlar géz 6niine alinarak

duygusal emek ve duygusal sermaye merceginde bir inceleme yapilir.

2.1.1.3.Drama teorisi

Sembolik etkilesimci teoriyle benzer olan bu teoride, tiyatro sahnesi imgesiyle
toplumsal iliskiler ¢ozlimlenir. Teorinin mimar1 olan Goffman’a gore insanlar
performanslarin1 sergilerken kii¢iikk diismekten ve utanmaktan kac¢imirlar. Bu teoride
sembolik etkilesimcilikten farkli olarak, benlik sergileme faaliyeti insanlarin tek stratejik
arac1 olarak goriilmez (Turner & Stets, 2006; 2014). Ilerleyen kisimda yer alan ritiiel baglig
altinda Goffman’la alakali daha detayli bilgiye yer verilmistir.

2.1.1.4.Giic¢ (otorite) ve Statii (itibar) teorisi
Bu teoride, gii¢ elde etme ve itibar sahibi olma iligkilerinin duygu iizerindeki 6nemine ve
bunun toplumsal baga etkisine vurgu yapilir. Basarinin ve basarisizliklarin kime/neye

atfedildigi bu teoride 6nemlidir (Turner, 2009).
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Bu teorinin 6ncii ismi olan Kemper, sosyal iliskilerin timiiyle iki boyutta ele
aliabilecegini sdyler; statli ve giic (Kemper, 1978; 1984; 2011; 2014; 2017). Kemper’in
pozitif bakis acistyla ele aldig1 gii¢ ve statii teorisi, soyut kavramlari yapiyla beraber ele
almasi dolayisiyla degerli bir girisim olarak goriiliir (Thoits, 1989). Kemper (2006; 2014),
Weber’in tanimin1 yaptig1 sosyal giicii, bir kisinin diger(ler)i lizerinde i1s yaptirabilme
potansiyeli olarak tanimlar. Gli¢le beraber hakimiyet ve otorite de giiciinii artiracagindan
kisiler, bu ayricalig1 elde etmek i¢in ¢esitli stratejilere girigir. Bu stratejileri sosyal iliskileri
gozlemleyerek c¢oziimlemek miimkiindiir. Bu stratejiler kisilere kimin giiclii oldugunu
hatirlatip onlar1 yeniden hizaya sokma islevi goriir. Gilig, tehdit, baski, manipiilasyon,
aldatma gibi yollarla bireyin istegi disinda itaatini saglamaya yonelik davranislar1 kapsar
(Kemper, 2014, s. 156). Giiglii olmak davraniglara, daha sert, kendini belli eden, varligin
hissettiren bicimde yansir. Bununla beraber gii¢ hiyerarsisinde daha altlarda bulunan

kisiler, cesitli sozlii/fiziki asagilamalara maruz kalabilmektedir.

Kemper, “kas, sinir ve bazen bilissel unsurlar: iceren nispeten kisa siireli olumlu
veya olumsuz bir degerlendirme durumu” olarak tanimladig1 duygularin (Kemper, 1978, s.
30), etkilesimlerin gercek-diis-6ngodrii durumu sonucunda ortaya ¢iktigini soyler. Iginde
bulunulan, anbean yasanan durumun etkisi gergek; gecmiste olma ihtimali olmus veya
gerceklesmis olaylart diislemenin etkisi diis; ileriye doniik olaylarin sonuglarini tahmin

etmenin etkisi olarak ongdriiyii agiklar (Kemper, 2006, s. 96).

Yani1 sira Kemper (2006), yapisal, beklentisel, sonugsal olmak {izere ti¢ duygu tiirii
tamimlar; ilki, giic-statli dengesine bagli yapilarin sabit olmadigina, duruma bagh
degiskenligine isaret eder. Durumun etkisi gectiginde normale déner. Ikincisi, ileriye doniik
tahminlerimizin ge¢cmiste yasanan olaylardan yola ¢ikarak yapildigina isaret eder.
Sonuncusu ise, anlik olarak yasanan olaylara dogrudan verilen tepkileri kapsar. Kisilerin
bir araya gelerek olusturduklar1 yapiyr siirdiirmeye yonelik duygulart yapisal;
davraniglarin1 diizenlerken yararlandiklart ge¢mis tecriibelerden yola ¢ikarak gelecekle
ilgili girdikleri beklenti sonucunda olusan duyguya beklentisel; bu iki duygu birleserek
sonucsal duygular1 yani mevcut duruma verilen tepkileri olusturur. Bu ii¢ duygu tiiri,
sosyal yasantimizdaki duygularin tiimiine tekabiil eder. Ornegin Kemper’e gore kisi
giiclinli yeterli goriiyorsa kendisini giivende hisseder. Asirt giiclii oldugunu diisiiniiyorsa
sucluluk; yetersiz gorliyorsa korku ve endise hisseder. Digerinin giiciinii agir1 goriiyorsa

ofke ve endise; yeterli gii¢ asir1 giic kadar tehditkar olmadigi i¢in giiven hissettirir; yetersiz
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goriirse sucluluk hisseder. Kemper’e gore utang ve 6fke, giicten ziyade statiiyle ilgilidir.
Digerlerinin statiisii yetersizse bu sucluluk, utan¢ veya her ikisine de yol acabilir. Bunun
sebebi stratejik bir amagla hareket etmekten kaynakliysa sucluluk; kendi statiisiinii yetersiz
gormekten kaynakliysa utang hissedilir. Kisi statiislinii yeterli goriiyorsa mutlu, hosnut
veya memnun hisseder; asir1 hissediyorsa utang hisseder. Cilinkii kisi; grup biitiinliigiini

bozdugu, aykir1 oldugu, sdzlesmeyi bozdugu fikrine kapilir (Kemper, 2011; 2017).

Kemper, ayn1 zamanda ti¢ aktor tiirii belirler; kendi, digeri ve {iglincli taraf.
“Uglincii taraf” kisinin atfetmesine bagli oldugu icin insan, nesne, tanri gibi bigimler
alabilir. Duygular, bu {i¢ aktoriin nasil tanimlandigina gore degismekle beraber ayni
zamanda duygularin ydniinii tayin eder (Kemper, 2006, s. 97-98). Ornegin yetersizlik hissi
beraberinde iiziintii-depresyon, 6fke getirebilir. Bu, yetersizligi hangi aktore (kendi, 6teki,
iiclincii taraf) atfettigiyle ilgilidir. Kendisineyse iiziintii-depresyon; digerineyse Ofke,
liclincii tarafaysa ve bu bir kisiyse veya grupsa 6fke; soyut bir kavramaysa iiziintii-

depresyon hissedilir.

Ozetle, Kemper’in duygu sosyolojisine yaptig1 katkilar ve gii¢ ve statii teorisi,
duygularin sadece bireysel degil, sosyal iliskilerdeki konumlarimizla dogrudan baglantili

oldugunu gostermesi bakimindan 6nemlidir.

2.1.1.5.Tabakalasma teorisi

Bu teoride sermaye, gii¢, para, statii, itibar gibi unsurlarin topluma esitsiz olarak
dagitildigi, buna bagli olarak da her tabakanin duygusal enerjisinin farkli oldugu
iddiasindan yola ¢ikilir. Makro iliskiler (gii¢, para, kaynak), mikro iliskilere (giinliik hayat,
duygular) sirayet eder. Turner’a gore alt tabakadaki insanlar daha fazla negatif duygu
hisseder. Eger hissettikleri bu duygularin kaynagini kendilerine atfederlerse utanma, kiigiik

diisme, asagilanma hissedebilir; disariya atfederlerse 6fke hissedilir (Turner, 2009).

Tabakalasma teorisi kapsaminda degerlendirebilecegimiz Eva Illouz, kapitalizm ve
modern hayatta yeni olusan duygusal kiiltiir ekseninde, toplum ve duygularin i¢ ice
gecmisligini analiz etmeye girisir. Yazarin kavramsallastirmasi olan “duygusal kapitalizm”;
“duygusal ve ekonomik séylem ile uygulamalarin birbirlerini sekillendirdigi, dolayisiyla
da duygularin ekonomik faaliyetin onemli bir yonii haline getirildigi bir kiiltiir” olarak
tanimlanir (Illouz, 2011, s. 17). Bu tamimda, sosyal iliskiler ekonomik iligkilerin tam
merkezinde yer alir. Yani, piyasa ve psikoloji is birliginin sonucunda piyasalasan kiiltiir ve

yeni olusan psikoloji dili, gliniimiiz sosyallesme bi¢imlerini diizenlemek i¢in yontemler ve
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anlamlar sunar (Illouz, 2011). Hizmet sektoriinde duygularin aragsallagsmasiyla
ekonomiklesen duygular, glindelik hayatin mikro iligkilerini de dontstiirmiistiir. (Illouz,

2011, 5. 42).

Yazar, duygusal zekay1 hem kiiltiirel hem sosyal habitus (ve sermaye) tiirii olarak ele
alir. Ona gore duygular kiiltiireldir ¢linkii duygusal tutumlar ve tavirlar kiginin sosyal
statlistinii ve kiiltiirel arka planin1 yansitir. Sosyaldir ¢ilinkii duygular iletisimin ana unsuru
olarak, kisinin sermayeye doniistiiriilebilir olan sosyal ¢evresini olugturmasina yardimci
olur. Duygularin sermaye haline gelebilmesi i¢cin ekonomik faydaya doniistiiriilmesi
gerekir. “Duygusal zeka” kavraminin is hayatinda yer bulmasinin ardindan kisilik testlerine
gosterilen ilgi artmis ve bu durum duygularin olgiilebilir, nicellestirilebilir, kontrol
edilebilir olarak goriilmesine yol agmistir. Duygusal zeka dlgeklerine dayali ise alim yapan
firmalarin kar oranlarin1 kayda deger olclide artirdigina dair nicel veriler, duygularin
ekonomik bir sermayeye doniistiiriilebildiginin en net kanitidir (Illouz, 2011, s. 96-101).

Ilerleyen kisimda, duygusal zeka kavramina iliskin daha detayl bilgi verilmistir.

Varsayilanin aksine duygu, ekonomi, kapitalizm, is, meslek alanlarindan harig
degildir. Kapitalizm, isbirligi ve dayanismay1 gerekli kildigindan bunlar i¢in gerekli olan
duygular da sisteme dahil olur. Orgiitsel diizeyde, iyi bir yoneticiden 6z farkindalik ve
empati kabiliyeti beklenmektedir. Beraberinde, empati ve etkili dinlemeyle profesyonel is
hayatinda basar1 elde etmek i¢ ice girmis, duygusal yetkinlik ve is yeterliligi biitiinlesmistir
(Illouz, 2011, s. 40). Bir yontem veya beceri olarak is hayatina giren iletisim, zamanla
kurumsal hayatin merkezine yerlesmistir. Boylelikle duygular, ekonomik alana dahil

edilmis ve kamusal alanlar duygusallagsmaya baglamistir.

2.1.1.6. Miibadele teorisi

Lawler (2001; 2014), insanlarin tipki ticarette oldugu gibi sosyal iligkilerde de kar-
zarar hesaplamasi yaptigini one siirer. Davranislar, sosyal olarak 6diil alabilmek veya
cezadan kagmabilmek endisesiyle diizenlenir. Odiil alindiginda olumlu duygular
hissedilirken; ceza karsisinda olumsuz duygu hissedilir. Lawler (2001), duygular {izerinde
etkili olan dort miibadele tiirii belirler; 1. Kazanghh 2. Sozlesmeli 3. Karsilikli 4.
Genellestirilmis. Sosyal iliskiler ticari bir faaliyet gibi ele alinir. Bu teoriye gore kisiler,
sosyal iligkilerini maksimum fayda saglamak veya mevcut durumlarin1 korumak tizere
stratejik hamlelerle yiiriitiir ve kar/zarar veya gelir/gider dengesine gore pozitif/negatif

duygular hissederler (Turner, 2009).
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2.1.1.7.Ritiiel teorisi

Collins’in en onemli temsilcisi oldugu ritliel teorisine gore birlikte olmak, bir
aradalik sonucu olusan senkronize ifadeler, duygular vb. ortaklasa bir duygu ve
dayanigsma yaratir. Bu birliktelik, ortak kiiltiirii ve beraberinde ahlaki normlar1 olusturur.
Olusan bu grubun normlarina kars1 herhangi bir ihlal, 6fkeye yol acabilir (Turner, 2009).

Toplumsal baglarin tezahiiriinii yiiz yiize iligskilerde gérmek miimkiindiir. Glindelik
hayatin mikro iliskilerini ¢6ziimlemek, makro diizeyde analizler yapilmasina olanak tanir
(Collins, 2004). Gruplar, hem bireysel diizeyi gbzlemlememize olanak saglamas1 hem de
giindelik hayata dair 6nemli ipuclar1 sunmasi, bunu yaparken belli bir standarda,

dinamige, diizene sahip olmas1 dolayisiyla ayricaliklidir (Summers-Effler, 2006, s. 148).

Etkilesim ritlielleri teorisi mikro sosyoloji i¢in bagat bir teoridir. Collins, ritiiel
araciligiyla her seyin aciklanabilecegini One siirer. Ona gore ritiieller, her an her yerde
goriilebilir. Durumlara ickin insan iligkilerinde toplumsal olana dair derin yargilara

varmak miimkiindiir. Ona gdre bu teori evrensel olarak gegerlidir (Collins, 2004).

Ritiiel teorisindeki ‘ritiiel’in ifade ettigi anlam, giinliik dilde refleks/gelenek haline
gelmis davraniglar veya bireysel diizeyde yapilan giinliik rutinler olarak kullanilan
ritlielden farklidir. Geleneksel ritliel yaklasiminda, yap1 sembolleri, inanglar1 ve ritiielleri
olustururken; sosyolojide ritiieller, degerleri, sembolleri ve yapiy1 olusturur (Rossner &

Meher, 2014).

Ritiieller, insanlarin karsilikli olarak dikkatlerini ortak bir nesneye odakladiklari,
sonucunda paylasilan bir gerceklik, dayanisma duygusu ve grup iiyeliginin sembollerinin

olustugu etkilesimlerdir (Collins 2004, s. 49) ve toplumu olusturan en temel yapidir

(Summers-Effler, 2006).
[ Semboller ][ Duygular ]

Sekil 2.1. Ritiiel dongiisii (Summers-Effler, 2006).

Ritiiel teorisinin 6nde gelen {i¢ ismi Durkheim, Goffman ve Collins’tir. Durkheim,

ritliellerin toplumu nasil yarattigini tasvir eder; Goffman ise toplumun ve ritiiellerinin
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benligi nasil yarattigimi gosterir (Rossner & Meher, 2014, s. 205). Collins, her iki
teorisyenden de etkilenerek ritiiellerin hem toplumu hem bireyi anlamaya aracilik

edebilecegini ileri stirer.

2.1.1.7.1. Ritiiel teorisyenleri: Durkheim, Goffman ve Collins

2.1.1.7.1.1. Durkheim ve ritiiel

Insana dair incelemelerini detaylandirmayr amaglayan Durkheim, dinin ilkel
bicimlerini incelemenin bu amaca 6nemli katkilar saglayacagina inantyordu (Durkheim,
2005). Dini Hayatin Ilkel Bigimleri isimli kitabi, ritiielle duyguyu ilk teorilestiren
calismadir. Bu c¢alismada Durkheim, dinin ve daha 6ziinde ibadet benzeri ritiiellerin
toplumu nasil bir arada tuttugunu gostermekte, boylelikle, toplumsal birlikteligin
temelinde yatan duygu yogunlugunu su yiiziine ¢ikarmaktadir (Summers-Effler, 20006, s.

136).

Durkheim (2005), ilkel dinlerin ortak noktasi olarak, tanr1 diisiincesini var etme
yontemlerini isaret eder. Ona gore ilkel dinler tanriy1 olustururken, tanri diislincesinin
onlarda uyandirdiklar: duygulara odaklanirlar. Bu noktada Durkheim’in duygulara ayrica

bir 6nem atfettigi anlasilir.

[lkelde, biri tarafindan hissedilen duygu, tipki sesin yanki yapmasi gibi, bir digerine
aktarilarak bliylir, yayilir ve din haline gelir. Duygular bulasicidir, bu yiizden ilk adim
olarak bir arada bulunmak 6nemlidir (Rossner & Meher, 2014). Durkheim i¢in topluca
bir arada bulunmak bile bir “enerji” meydana getirir. Ritlieller esnasinda bu enerji, ortak
ritim ve senkronizasyon sayesinde Durkheim’in “kolektif cosku” (collective
effervescense) olarak tanimladig1 seye doniisiir. Gruba ait semboller ve sinirlar kutsal hale
gelir ve bu yolla ahlakin temelleri atilmis olur. Sembole saygisizlik tiim grup tarafindan

ofkeyle karsilanir (Durkheim, 2005; Summers-Effler, 2006, s. 138-140).

Ahlak

Ortak odak ] [
[ . = 4 Semboller
[ Bir aradalik ]<: \ Kolektif

/v Cosku ~a
Ortak duygu ] [

Sekil 2.2. Durkheim’in ritiiel modeli (Rossner & Meher, 2014, s. 203)

Olusan ritiel, iki sonuca yol acar; semboller ve ahlak. Ritiiellerle pekistirilen

semboller, kutsallasir. Kutsal haline gelen semboller toplumda gii¢ elde eder. Dogruyu ve

15



yanlig1 tayin eden konumuna ulagir (Rossner & Meher, 2014). Durkheim’in yaklagiminda,
once ayn1 mekan ve zamanda bir araya gelen grup (grubun bir aradaligr), senkronize
halde ayn1 hareketleri yaparak grup olma bilinci hisseder (kolektif cosku). Sonucunda,
ortak davranislar ortak hisleri dogurur (Rossner & Meher, 2014, s. 202).

Tanri-kul, toplum-iiye benzetmesiyle; toplum tipki tanr1 gibi ona iiye olanlar
tarafindan tam uyum ve riza talep eder. Bu rizanin karsiliginda faydasini agiga ¢ikarir. Bu
sOzlesmenin siirdiiriilebilmesi iiyelerde birtakim ortak duygularin bulunmasimi gerekli
kilar. Bu ortaklik i¢in kisilerin duygu kontrolii yapmas1 ama bunu toplumda var olan ortak
enerjiye gore yapmasi beklenir. Kendi iradesi saf disi kalir. Bu anlasmanin karsiliginda
tanrinin sonsuz varligryla odillendirilen kisi, giiven duygusuyla bezenir. Ayrica
duygularinin ortak oldugu diger iiyelerle arasinda saygi, sevgi, anlayis bagi olusur. Bu
sayede digerlerinin kendisine kars1 hissettikleri, kisinin kendi benliginin bir pargasi haline
gelir. Tiim bunlarin sonucunda kisi, dis diinyada daha fazla giiven ve cesaretle hareket

eder (Durkheim, 2005).

2.1.1.7.1.2. Goffman, ritiiel ve etkilesimler

Ritiiel perspektifini gelistiren baslica sosyologlardan biri olan Erving Goffman,
calisma konusunun nesnesini “o halde insanlar ve onlarin anlar: degil, anlar ve o anlarin
insanlart” olarak belirtir (Goffman 2017, s. 11). Goffman, Durkheim’1n teorisini bozarak
gelistirir. Durkheim’a gore sosyal gerceklik halihazirda vardir; ritiieller ve etkilesimlerle
pekistirilir. Goffman’a goreyse ritlieller araciligiyla kisi sosyal gerceklikte bir yere
kendisini konumlandirir (Rossner & Meher, 2014). Goffman Durkheim’in teorisini
gelistirerek, bunun sadece dini torenlerle ve ibadetlerle sinirli olmadigint 6ne siirerek
giindelik hayattaki mikro etkilesim alanlarini1 analize dahil eder (Summers-Effler, 2006,
s. 136-137). Goffman, Durkheim’dan farkli olarak etkilesimlerdeki informal olana
odaklanir. Kisilerin diyalogu basarili bir sekilde siirdiirebilmek i¢in yiiz ifadelerini ve
sozlerini kontrol ettigi ve yonettigi diislincesinden hareket eder. Etkilesim esnasinda

sergilenen rolleri, yiiz ifadelerini, jest ve mimiklerini analiz eder. Yiiz ylize karsilagsmalar,

Goffman’in ritiielinde, 6zgiin olarak, basarisiz olma durumu vardir. Yan1 sira bu
teoride toplum bir sahneye benzetilir ve insanlarin benliklerini en iyi sekilde sergilemek
icin stratejik davrandigr goriisii savunulur (Rossner & Meher, 2014). Goffman,

“dramaturjik yaklagimi” adin1 verdigi bu yaklasimiyla giindelik yasamdaki mikro
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etkilesimleri bir tiyatro sahnesine benzeterek agiklar. Ona gore aktorler ve rolleri vardir
ve bu roller baglama gore sekillenir. Bu yaklasim, sahne, sahne arkasi, rol yapma ve
izlenim yOnetimi gibi unsurlara sahiptir. Roliin saglikli bir sekilde sergilenebilmesi i¢in
ti¢ kriterden soz edilir; dramaturjik sadakat, dramaturjik disiplin ve dramaturjik tedbir. Bu

ticl bir arada oldugunda sahnelenen rol inandirici hale gelir. (Goffman, 2014a).

Goffman’in yaklasiminda, {i¢ 6nemli rol bulunur; performansi sahneleyenler
(oyuncular), performans tarafindan hedeflenenler (seyirciler) ve performansta rolii
olmayan ve onu gozlemlemeyen disaridakiler. Islev, bilgi ve bdlge nadiren uyumludur.
Disindakilere ayriks1 rol kategorinde degerlendirir. Bu ayriksi roller; mubhbirler,
ajan/gozcii, arabulucu, meslektas gibi rolleri kapsar. Bir grubun sahip oldugu “yikict
bilgiler” performans esnasinda acik edilmemelidir. Bu, bilgi denetimi araciligiyla
diizenlenmelidir (Goffman, 2014a). Goffman, etkilesimin bulasiciligindan bahseder.
Herhangi bir sozsel iletisim olmaksizin gesitli simgeler, semboller, jest-mimikler, 6n
kabuller araciligiyla etkilesim kurulabilir ve fiziki bir takip olmaksizin denetim

saglanabilir (Collins, 2004).

Kisinin goriiniisiiyle sergiledigi rol/tutum arasinda uyum olmasini beklenir. Aksi
takdirde yetkinliginden siiphe duyulur. Kisi, kendi hakkinda sahip oldugu fikirle oynadig:
rol uyustugunda, zamanla olmak istedigi kisilige ulasir. Zamanla, kinik denilen ¢eliskili
tutum etkisini azaltarak inanmamaktan inanca dogru bir doniisiim gergeklesebilir. Bunun
tersi, kiniklikle ictenlik arasinda gidip gelme ihtimali de miimkiindiir (Goffman, 2014a).
Ornegin genelde diiriist ve samimi olan hizmet sektérii calisanlari, bazen miisteriler cok
istedigi i¢in onlar1 kandirmak zorunda kalirlar (Goffman, 2014a, s. 30). Denebilir ki kinik
kimseler, sadece art niyetli, diizenbaz gibi kandirmaca yapmaz. Bazen rolli abartarak
sergilemek veya dramatize etmek o role (yerine gore meslege) gosterilen hiirmeti

artirabilir (Goffman, 2014a).

Performans araciliiyla olusturulan ve sergilenen gergeklik, aslinda her an
bozulmaya miisait ve hassas konumdadir. “Idealize edilmis performanslar” araciligiyla
ideal olana uygun davranmak icin baz1 davraniglar gizlenir veya bastirilir. “Uygunsuz
olan gizlenir” ve sonucunda goriiniis ile gercek arasinda farkliliklar bulunabilir. Biyolojik
bir canli olmaklik, sahip olunan giidiiler ve zaaflar, toplumsal benligi sekteye ugratma

riski olusturur. Degiskenlik, belirsizlik vb. hos karsilanmaz. Bu yiizden idealize edilmis
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bir performansin yani sira idealize edilmis duygular da vardir. (Goffman, 2014a).
Goftman, bu durumu su sekilde 6rneklendirir:

“Kamuoyu onlardan durumlarimi bir toren olarak gerceklestirmelerini talep eder.
Manavin, terzinin, mezatcinin kendilerine ait bir danslart vardir. Onunla miisterilerini
kendilerinin sadece bir manav, mezat¢i, terzi olduguna ikna etmeye ¢alisirlar. Hayal

kuran bir manav aliciya hakaret etmis gibi olur, ¢iinkii boylesi bir manav tam bir manav
degildir.” (Goffman, 2014a, s. 81).

2.1.1.7.1.3. Collins ve ritiiel zincirleri

Collins, mikro olaylardan yola ¢ikarak yapisal olana (makro) dair i¢gdrii elde etmeyi
amagclar. Diger bir deyisle gilindelik hayat etkilesimlerinin yapiyr etkileyip
dontistiirdiiglinii soyler. Tipki Scheff’in yaklasiminda oldugu gibi (1988; 1990)
gbzlemlenebilir davranislar1 inceler ve Scheff’in calismalarim1 biraz daha ileriye
gotiirerek istikrar ve degisimin duygusal 6dill veya yaptirnmlarin bir sonucu olarak
meydana geldigini savunur. Collins’in davranislart meydana getiren etkilesim ritiielleri
sonucunda elde edilen “duygusal enerji” (emotional energy) kavramsallagtirmasi

literatiirde sik¢a vurgulanir. (Thoits, 1989).

/ Ritiiel Unsurlari \ / Ritiiel Ciktilar \
Grup birlikteligi Dayanisma
Yabancilara karg1 R Kolekuf —_— Duygusal enerji
baryer Cogku Baglilik sembolleri
Ortak odak

\ / K Ahlaki olgiitler /

Sekil 2.3. Collins’in ritiiel zincirleri (Rossner & Meher, 2014, s. 207)

Collins’e gore duygular toplumsaldir. Ona gore duygular ¢ogu durumda
Ongoriilebilirdir ve genelde bir aradaliktan dogar (Collins, 2014). Collins’in teorisi,
Durkheim’in teorisinden yola ¢ikarak olusturulmustur ve aymi zamanda Goffman’in

giindelik hayat incelemelerine de adapte edilebilmektedir.

Goffman’in diisiincesini 6diling alarak, insan degil durum odakli incelemeler
yapar; durumdan yola c¢ikarak insana ulagsmaya calisir. Goffman gibi yiiz yiize
etkilesimlere 6nem verir. Hem Goffman hem Collins, giindelik hayattaki karsilagsmalarin
toplumsal ve bireysel diizeyde etkilerine biiylik 6nem verir. Collins’in Amaci daha formal

bir teori ortaya koymaktir. Bir etkilesimi ritiiel haline getiren faktorleri sdyle siralar; iki
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ya da daha fazla kisinin mevcudiyeti, ortak farkindalik ve ilgi, ortak duygu. Bu sartlar
saglandiginda davranmislar ritmik hale gelir. Bu ritim Durkheim’in kolektif coskusunu
ortaya c¢ikarir (Collins, 2004, s. 48-49). Bu coskunun Collins’e goére iki unsuru vardir;
grup odakli dayanisma ve birey odakli duygusal enerji (Summers-Effler, 2006). Collins’e
gore ritiieller bir araya gelerek duygusal enerjiyi meydana getirir (Rossner & Meher,

2014).

Collins’in ritiielinin Ogeleri; insan bedeni (jest, ses, mimik), ortak odak ve bu
ortakligin farkinda olmak ve ortak paylasilan duygulardan olusur (Collins, 2014, s. 299).
Bunlarin tiimii oldugunda toplumsal bag kuvvetlenir. Ritlielin ii¢ ana sonucuysa;
dayanisma, grubun dayanigmasini hatirlatan iiyelik sembolleri ve duygusal enerjidir
(Collins, 2014, s. 300). Bu amaglara ulasamayan ritiielleri basarisiz olarak tanimlar. Bunu
saglayan duygunun pozitif bir duygu olmasi zorunlu degildir (6rnegin utan¢ duygusu).

Oniinde sonunda toplumsal dayanisma giiclendirilir.

Basaril1 ritiiel sonucunda elde edilen yogun duygusal enerji, kisiyi tek basina
oldugundan daha giiclii ve kendinden emin hissettirir (Collins, 2004, s. 49). Dolayisiyla
bu duyguyu bir sefer hissetmis olan kisi hayatinin geri kalaninda yine bu duyguyu arar.
Ancak ritiieller her zaman yogun ve olumlu duygusal enerjiyle sonuglanmaz. Collins tam
da bu sebeple etkilesim zincirlerinden bahseder. Ona gore kisilikler de bu duygusal

enerjiyi arama stlirecinde olusur (Collins, 2014).

Bu, bireysel diizeye de uyarlanabilir; Collins’e gore etkilesim ritiielleri sonucunda
ortaya ¢ikan duygu kisinin idrakini sekillendirir. Toplumsal baglam ve etkilesim ritiielleri
duygular1 belirler. Basarili veya basarisiz fark etmeksizin tiim duygusal enerjiler
duygularimiz1 ve dolayistyla idraki sekillendirir. Collins’in 6ne siirdiigiine gore, giiclii
olan duygusal enerjinin digerlerini domine ettigi bir asimetrik durumdan s6z edilir
(asimetrik etkilesim ritiieli). Bu kavram, grubun ikiye ayrilmasi sonucunda bir grubun
digerini zararli/amoral ilan ederek iizerinde baski kurmasi 6rnegiyle agiklanabilmektedir.
Diger bir 0rnegini kural koyanlar ve kurala uyanlar arasinda gérmek miimkiindiir.
Kurallar1 koyan kisi daha fazla duygusal enerji hisseder. Daha makro diisliniildiigiinde
giice ve yetkiye sahip olan iist siniflar daha fazla duygusal enerji, alt siniflar daha az
duygusal enerji hisseder. Alt siniftan birinin gii¢ elde etme veya bu etkilesimlerden kagma

imkan1 vardir (Collins, 2014). Collins’in kurdugu gii¢ ve statiiniin iligkisinden yola
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cikarak esitsizliklerin ve tabakalasmanin mikro diizeyde anlasilabilmesine katki saglanir

(Rossner & Meher, 2014, s. 208).

Collins, uzun ve kisa siireli iki duygu siirecinden bahseder. Kisa ve anlik duygular
birbirine eklenerek uzun siiren duygu durumlarini olusturarak bir nevi sarj islevi goriir.
Tipki batarya gibi devamli olarak sarj edilmeyi gerektirir. Bu yiizden kisiler, bataryanin
bitmemesi ve uzun siireli kalic1 duygular elde edebilmek i¢in daimi bir ¢aba igerisindedir

(Rossner & Meher, 2014).

Collins'in modeli biiyiik 6l¢iide Durkheim ve Goffman'dan tiiretilmis olsa da ritiiel
teorisini genisleten ve ilerleten, belki de onu duygu sosyolojisiyle daha da alakali hale
getiren iki kavrami detaylandirmistir. Bunlardan ilki hem bir ritlielin sonucu hem de
gelecektekiler igin bir motivasyon kaynagi olarak “duygusal enerji” kavramidir. ikincisi
ise ritliellerin zincirleme olarak bir araya getirildigi ritliel etkilesimi i¢in bir ‘pazar’

fikridir (Rossner & Meher, 2014, s. 208-209).

2.1.1.8.Duygu sosyolojisi teorilerinin yaklasim diizeyleri
Thoits (1989), sosyolojideki duygu yaklasimlarimi makro (vapisal-kiiltiirel) ve mikro

(sosyal psikoloji) olmak tizere iki bagliga ayirir.

Duyguyu, bagimsiz degisken olarak ele alan mikro yaklagimlar, ampirik olmaktan
cok teorik, agiklama ve tanimlama odaklidir. Bunlar arasinda radikal sosyal insac1 olanlar
evrensel duygular1 reddeder. Ilimli olanlar, temel duygularin evrenselligine inanir. Her iki
yaklasim da duygularin toplumsal yapidan nasil etkilendigini merak eder. Hochschild ve
Shott gibi sembolik etkilesimcilerse, yine toplumsal tarafina odaklanmakla beraber, daha
cok insan davranislarini konu eder. Onlara gére duygular, ¢evresel etkiler sonucunda agiga
cikan uyaricilarin yansimasidir. Pozitivistler (Scheff, Kemper, Ekman), temel bazi duygu
ve tepkilerin evrensel olduguna inanirlar. Duyguyu bir itki olarak gdéren mikro
yaklasimlarda duygu, genelde bagimsiz degisken yani davranislar harekete geciren olarak

ele alimmustir (Thoits, 1989).

Makro yaklasimlar, daha cok ampirik yontemleri kullandiklar1 c¢aligmalarinda
duyguyu bagiml degisken olarak ele alir ve o6fke, sevgi gibi belli bashh duygulara
odaklanirlar. Yapisal islevselci bir bakis agisinin bu alanda yapilan ¢alismalara katki
saglamas1 muhtemeldir. Ozii itibariyla, makro yaklagimlara gore yapisal ve kurumsal

degisimler beraberinde duygu degisimlerini getirir. Makro ¢oziimlemeler, sistematik olarak
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test edilebilir hipotezler ortaya attigi i¢in Onemlidir. Mikro teorisyenlere teorilerini
uygulayabilecekleri durumlart detaylandirma imkani sunar. Kiiltiir ve toplumsal yapi
arasindaki etkilesimi ¢éziimlemeye ve duygu normlarinin islevini ve kdkenini tanimlamaya

yardimci olabilir (Thoits, 1989).

Tez yazari tarafindan derlenen Tablo 2.1°de, bu kisma kadar bahsi gegcen duygu
sosyolojisi teorileri, yaklasim diizeyleri, teorisyenleri ve ana kaynaklarina iliskin genel

cerceveyi yansitan dzet niteliginde bilgilere yer verilmistir.

Tablo 2.1. Genel duygu sosyolojisi yazarlari, teorileri ve yaklagim diizeyleri

Yazar Teori Yalflaslfn Odak Nokta Kaynak
Diizeyi
Jonathan H. Sembolik Makro Evrimsel-sosyolojik  perspektiften | Turner
Turner Etkilesim duygularin toplum iizerindeki etkisi | (2007)
Tabakalagma; Duygularin kiiltiirel, ekonomik ve
Eva Illouz Makro ‘hsel baslamlard 0. 1 . Illouz (2007)
Giig ve Statii tarihsel baglamlarda incelenmesi
Rasyonalite, otorite ve duygu | Barbalet
Jack Barbalet | Tabakalasma Makro iliskisi (2001)
Emile Ritiiel Makro Kolektif biling ve toplumsal | Durkheim
Durkheim duygularin diizenleyici islevi (1912)
Rittiel;
Randall Tabakalasma: Makro ve | Duygularin toplumsal ritiiellerle ve | Collins
Collins 3ma, mikro mikro-etkilesim zincirleriyle iliskisi | (2004)
Giig ve Statii
Theodore D. . .. Makro ve | Gilig-status teorisi, yapisal temelli | Kemper
Kemper Gg ve Statii mikro duygu kurami (1978)
Carissa M. Sembolik Mikro Genglerin duygusal sosyalizasyon | Froyum
Froyum Etkilesim stiregleri (2010)
. Sembolik . Kimlik ve yiiz yiize -etkilesim .
E. Cahill Etkilesim Mikro baglaminda duygular Cahill (1999)
Ritiiel;
ghﬁr?? sJ Mikro Utang, gurur, sosyal bag teorisi Scheft (1990)
che Miibadele
Peggy A. Sembolik . Duygularin sosyal roller, stres ve .
Thoits Etkilesim Mikro benlik ile iliskisi Thoits (1989)
Sembolik
) Etkilesim; ) o )
Arlie R. Mikro Duygu emegi, duygu yonetimi, | Hochschild
Hochschild Dramatik; sembolik etkilesimcilik (1983)
Tabakalasma
Sembolik . Cocukluk doneminde duygular,
Susan Shott Etkilesim Mikro etkilesimsel duygu kurami Shott (1979)
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Temel duygularin evrenselligi, yiiz Ekman
Paul Ekman Evrimsel Mikro ifadeleri ve mikro ifadeler iizerine (1992)
calismalar
Howard S. Sembolik Mikro Duygularin etiketleme, sapma ve | Becker
Becker Etkilesim sosyal normlarla iliskisi (1963)
. Yiiz yiize etkilesim, utang, gurur
Erving . . o P e Goffman
Goffiman Dramatik Mikro gl.blld.uygularm sahne yoOnetimiyle (1959)
iligkisi
Charles H. Sembolik Miker Aynadaki  benlik, bagkalarinin | Cooley
Cooley Etkilesim © yargilarinin duygusal etkisi (1902)

2.2. Orgiit ve Duygu

Insanlar cogunlukla, ¢evrelerinden duygusal destek aliyorsa, karsilastiklar:
zorluklarla miicadele etme kapasiteleri artar. Aksi oldugundaysa, tolere etme esikleri
diiser. Birinin duygusu bir digerinin duygusunu etkileyebilir ve bu durum, duygunun
bulasiciligi olarak tanimlanir. Duygunun bulasiciligi, orgiitsel baglamda iizerinde
durulmasi gereken bir konudur (Ashkanashy & Daus, 2002; Rafaeli & Sutton, 1989).
Ciinkii duygular yalnizca miisteri memnuniyeti i¢in bir ara¢ degil; ayn1 zamanda kisiden
kisiye bulagsmast ozelligiyle orgiitteki huzuru destekleyerek islerin rayinda gitmesine

yardimcidir (Rafaeli & Sutton, 1989, s. 31).

Duygularin drgiitteki rolii, degisim ve istikrar saglamaktan daha fazlasidir. Ornegin,
oOrgiit pratiklerinin iretilip diizenlenmesinde aract rol oynar. Diizenin siirdiiriilmesini
saglayan ritliellere i¢kin duygular, dayanismay1 saglayarak aslinda dolayli olarak diizenin
stirdiiriilmesini de saglar. Ya da kisilerin kendilerini ifade etmesine 6nayak olan duygular,
orgiitsel degisimi saglayabilir. Ayn1 zamanda duygular, anlamlandirma isleviyle kisilerin
orgiitteki rollerini benimseyip siirdiirmesini saglar. Orgiite olan duygusal baglilik,
kisilerin Orgiitiin kurallar1 dahilinde hem yapip etmesini hem diisiinmesini hem de

hissetmesini saglar (Voronov & Weber, 2015).

Orgiitte duygu, genel olarak orgiitsel davranis ve kurumsal teori odaginda incelenir.
Orgiitsel davraniscilar, duygunun kisileri ve dolayisiyla insan iliskilerini ve sonucunda
orgiitii nasil etkiledigini ele alir. Kurumsal teori teorisyenleriyse, orgiitiin nasil olusup,
stirlip doniistiiglinii agiklamak i¢in duyguyu incelerler ve insanlarin duygularinin orgiit
yapisini nasil etkiledigi sorusu tizerinde durur. Ancak, yapilan ¢alismalarda biiyiik dl¢lide
bireyler ve/veya mikro diizeydeki etkilesimleri merkezdedir (Zhang vd. 2024, s. 2212-

2213). Duygularin orgiitiin yapist iizerindeki etkisini arastiran ¢alismalarda duygu ve
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duyguyu olusturan etkilerin goézden kacgirildig1 goriilmektedir. Daha ¢ok duygularin
kisilerin davranis ve kararlarinda nasil bir etkiye sahip oldugu arastirllmistir. Oysaki
duygular yalnizca pasif bir sonu¢ olmaktan 6te, kurucu/ yapict etkisi olan dinamik bir
kavramdir.  “Duygular, toplum-insan iliskisini siirdiirerek mevcut benliklerimizi
olusturmamiza olanak saglarlar” (Zhang vd. 2024, s. 2213). Duygu, bash basina bir olgu
olarak kabul edilip etkileri arastirilmaya muhtactir. Yonetim caligmalarinda gorece az
rastlanan sosyolojik bir iggoriiyle duygular1 incelemek, duygular1 saklandiklari kisilerin
arkasindan c¢ikararak mevzunun merkezine oturtmay: saglar. Bu yolla daha detayls,

katmanli ve kapsamli orgiit analizleri yapilabilir (Zhang vd. 2024, s. 2214).

Tezin bu bdliimiinde, Orgiitte duygu calismalarina hiz kazandiran psikolojik bir
yaklagim olan duygusal zeka kavramina; daha sonra duygular1 sosyolojik perspektifle ele
alarak orgiit calismalarina yeni bir soluk getiren duygusal emek kavramina; son olarak da

orglit ve duygu ¢alismalarinin genel oriintiisiine dair kapsamli bilgiye yer verilmistir.
2.2.1. Orgiit ve Duygusal Zeka

Orgiitte  duygu  calismalarinin  hiz  kazanmasi,  “duygusal  zeka”
kavramsallastirmasinin popiilerlik kazanmasindan sonra yasanmistir (Ashkanashy &
Daus, 2002). Duygusal zeka kavrami ve teorileri, Gardner (1983)’in kisisel zeka
tiirlerinden biri olarak ele aldig1 igsel zeka tanimina dayamir. Ozellikle yaraticilik ve
entelektliel bilgi gerektiren is tiirlerini agiklamada IQ’nun yetersiz kaldigi noktalari,

duygusal zeka (EI) tamamlar (Goleman, 2011, s. 9).

Islerin tiim detaylarina tek kisinin hakim olamayacag1 kadar kompleks olmast, isi
yaparken pek c¢ok kisinin iletisim halinde, esgiidiimlii ve birbirini destekleyerek
calismasint gerektirmektedir. Ekip ruhu, {retkenligin anahtar1 roliindedir. Bu ekibin
basarili bir iiyesi veya lideri olmak icin, duygusal zeka elzemdir. Ekip isini gerekli kilan
bilgi ve yaraticilik odakli mesleklerin ylikselmesi duygusal zekanin is hayatinda giderek
onem kazanmasini saglamistir (Goleman, 2011). Goleman’in ¢alismalarinin ardindan
isyerinde  duygusal zeka popilerlik kazanmig, ise alim ve performans
degerlendirmelerinde kisilik testleri kullanilmaya baglanmistir. Bu yolla duygusal zeka,
calisan becerilerinin siiflandirilmasi i¢in yeni bir 6l¢ek halini almistir (Illouz, 2011, s.

96-98).
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Literatiirde siklikla Salovey ve Mayer (1990), Bar-On ve Goleman’a ait {i¢ ana
duygusal zeka teorisinden s6z edilmektedir. Salovey ve Mayer genel zeka kuramcilarinin
icinde yer alirken Bar-On’un kurami saglikla zekayr bir araya getirir. Goleman ise

duygusal zekay1 is performansi ve liderlikle iliskilendir (Goleman, 2011, s. 8).
2.2.1.1. Salovey ve Mayer’in duygusal zeka yaklasimi

Salovey ve Mayer (1990), duyguyu bir nevi itki olarak ele alirlar. Duygu ve zekay1
iki ayr1 baglik olarak incelerler. Zeka arastirmalari igerisinde duyguya yer agmaya
caligirlar. Sosyal zekadan fazlasiyla yararlandiklar1 bu siirecin sonunda, duygusal zekaya

dair kapsamli bir ¢erceve sunarlar.

Geleneksel zeka caligmalarinin bir kolunda, duygunun 6ngoriilemez olmasi ve
kontrol edilmeyi gerektirmesi, onun IQ testlerine dahil edilmesini engellemistir. Ancak
ikinci bir arastirma grubunda duygu, diizenli ve bilissel olarak ele alinmis, insan
davranigin1 analiz etmede islevsel goriilmiistiir. Salovey ve Mayer bu grupta yer

almaktadir.

Zeka modelleri, spesifik bir alandaki belli baz1 zihinsel yetkinliklere odaklanir.
Halihazirda modeller birbirini destekler ve birbiriyle uyumlu da olabilir; ¢eliskili ve ayrik
da. Dolayisiyla duygusal zeka modeli, diger zeka modelleriyle uyusmadiginda bu onun
bir zeka tiirii olmadig1 anlamima gelmemelidir. Keza zeka, bir amaca uygun olarak ve
mantiksal davranmak ve sorunlarla bag edebilme kapasitesi olarak tanimlandiginda

duygusal zeka bu kapsama girmektedir (Salovey & Mayer, 1990).

Bir zeka tiirii olarak gegen sosyal zeka, kendisinin ve digerlerinin, diisiince ve
hislerini analiz edebilme ve yonetebilme beceresidir. Bu beceriye sahip kisiler, sosyal
iliskilerinde daha basarili olma egilimindedir. Bu kisiler, kisilik analizi yapabilme,
iliskisel sorunlar1 ¢6ziimleme, esnek diisiinebilme ve hayatini sorunsuz idame ettirebilme
ozellikleriyle tanimlanir. Salovey ve Mayer, duygusal zekay1 sosyal zekanin bir alt basligi
olarak ele alir. Buna gore, iistte bahsedilen sosyal zeka 6zelliklerinin 6nemli bir par¢asini
duygusal bilgiler olusturur. Sosyal zekada esas olan duygularin tespit edilmesi,
tanimlanmasi, gruplandirilmasidir. Duygusal zekaysa, duygularin ¢éziimlenmesiyle
sorunlarin ¢oziimlenme ve davraniglarin diizenlenme siireglerine hakim olmay1 amaglar

(Salovey & Mayer, 1990).
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Salovey ve Mayer’in “duygusal zeka” olarak adlandirdigi teori, ii¢ siirecten
olusur; kendinin ve digerlerinin duygularimin degerlendirilmesi ve ifade edilmesi;
kendinin ve digerlerinin duygularinin diizenlenmesi ve son olarak duygularin
kullanilmasi. Siire¢, duygusal bilginin sisteme girmesiyle baslar (Salovey & Mayer,
1990). ilk asamada, kendinin ve digerlerinin duygular1 degerlendirilir ve ifade edilir,
aslinda sisteme giren bilgi degerlendirilir ve ifade edilir. ifade, sdzlii veya sozsiiz olarak
gerceklesir. Duygusal zekasi yiiksek kisiler, bu bilgileri hizli analiz etme ve dogru ifade
etme becerisine sahiptir. Burada bahsedilen digerlerinin duygularinin degerlendirilmesi
becerisi empatiyle esanlamlidir. Ikinci asamada, kendinin ve digerlerinin duygulart
diizenlenir. Duygusal zekasi yiiksek 1y1 niyetli kisilerce bu agama kisinin ve digerlerinin
tyiligi i¢in kullanilabilecegi gibi, bir manipiilasyon aracina da doniisebilir (Elfenbein,
2023; Salovey & Mayer, 1990). Ugiincii asama, duygusal zekanmn kullanilmas:
asamasidir. Duygular, problem ¢ozme stratejilerini incelikli ancak sistematik olarak
etkiler. Yazarlar, duygusal zekanin dért kullanilma bi¢ciminden sz eder; esnek planlama,
yaratict diisiinme, yonlendirilen dikkat (mood redirected attention), motive edici
duygular. Onlara gore insanlar giindelik islerinde duygusal zekay1 kullanirlarsa sorun

¢O6zme konusunda uyumlu bir yaklasim izleyebilirler (Salovey & Mayer, 1990).
2.2.1.2. Goleman ve duygusal zeka

Duygusal zekanin orgiitlerde ¢alisilmasinin 6niinii agcan kisiyse psikolog Daniel
Goleman olmustur. Mayer ve Salovey’in ¢alismalarin1 gelistiren Goleman sayesinde
duygusal zeka, liderlik, yan1 sira ise alim, terfi gibi insan kaynaklar1 uygulamalarinda
yararlanilan bir kavram halini almistir. Isletme alaninda ve is hayatinda yeni bir safha

acmistir.

Goleman’a gore, orgiitlerin de zekasi vardir, sorunlari ¢ozebilme ve yaratici
diisiinme becerisi sadece sahislar i¢in degil orgiitler icin de gecerlidir. Orgiitiin zekasini,
calisanlar olusturur. Bilginin o6rgiit igerisinde dolasima sokulmasi veya etkili sekilde
kullanilmast zekanin bir diger gostergesidir ve yine uyumlu, senkronize bir ekip
calismasini gerektirir (Goleman, 1998). Grubun sosyal uyumu grup IQ’sunu yansitir ve
sosyal uyumu grubun duygusal zekasi belirler. Sosyal uyumlu gruplarda, grup iiyelerinin
bireysel becerilerinin ortaya ¢ikmasi kolaylasir. Ancak Goleman’a gére, Kartz’in Ug
Beceri Modeli’yle paralel olarak, {ist diizey yonetimdeki kendi beceri ve basarisini

ispatlamis bir grup insan i¢inden kimin daha iyi bir lider olacagini belirlerken teknik bilgi
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veya IQ degeri yeterli olmamaktadir. Ayni IQ diizeyine sahip kisileri farkli kilansa onlarin
El diizeyi olmaktadir. Is iliskilerinde kullandiklari stratejiler ve takindiklari akilcr tutum,
beraberinde basariy1r getirmektedir. Sonucunda, rekabet ustiinliigii saglamak isteyen

sirketlerin, kolektif duygusal zekay1 6nemsemesi tavsiye edilir (Goleman, 2011).

Goleman duygusal zekay, kisinin kendinin ve digerlerinin duygusunun farkinda
olma, kendini motive etme ve kendi ve digerlerinin duygusunu denetleyebilme kapasitesi
(Goleman, 1998, s. 373) olarak tanimlar. Genel zekanin bir uzantis1 sayilabilecegi gibi
ondan ayrisan yonleri de bulunmaktadir. Goleman’in duygusal zeka teorisi, Gardner’in
coklu zeka kurami, Salovey ve Mayer’in duygusal zeka teorisi ve Bar-On’un duygusal-
sosyal zeka modelinin uyarlamasidir. Goleman’in modeli 5 temel duygusal ve sosyal
yetkinlige sahiptir: 6z farkindalik, otokontrol, motivasyon, empati, sosyal beceriler

(Goleman, 1998).

Duygusal zeka, duygusal yeterlilikten daha farkli bir anlam tasir; duygusal zeka,
olan potansiyeli, duygusal yeterlilikse bunun agiga ¢ikma durumunu temsil eder. Var olan
duygusal zeka potansiyeli gesitli egitim ve 0gretim yontemleriyle gelistirilerek agiga
cikarilir. Goleman; Salovey ve Gardner’in teorilerinden yola ¢ikarak duygusal zekanin
bes farkli yetenek tiiriinden bahseder; 6zbiling, duygular1 idare edebilmek, kendini
harekete gecirebilmek, baskalarinin duygularini anlayabilmek ve iliskileri yiirtitebilmek

(Goleman, 2011).

Cogunlukla bireysel unsurlarla ele alinan tiikenmislige, asir1 is yiikii, otonomi
eksikligi, disiik odiillendirmeler, iletisim eksikligi, adaletsizlik, deger catigsmalar1 gibi
orglitsel baz1 uygulamalar neden olabilmektedir. Tiim bunlar tiikenmigligin ve sinizmin
artmasina, motivasyonun azalmasina yol agarak verimliligi diisiirmektedir. Goleman’a
gore duygusal zeka, bu sorunlara ¢ozliim getirebilir (Goleman, 1998, s. 340-341).
Orgiitlerin &ne siirdiigii misyonu gercege doniistiirebilmesi icin, orgiitiin kolektif
duygusal zekasi goz Oniinde bulundurulmalidir. Adil performans Olgiimleri, etkili
memnuniyet analizleri, en 6nemlisi orgiitsel kolektif duygusal zekanin tespit edilmesi
gereklidir. Bunun yapilabilmesi i¢in duygusal 6z farkindalik, kazanim, uyum yetenegi,
otokontrol, dirtistliikk, iyimserlik, empati, cesitlilikten yararlanma, siyasi farkindalik,
etkili olmak, bag kurmak faktdrlerine ihtiya¢ duyulur. Orgiitler icin énemli ii¢ yetkinlik
0z farkindalik, iyi duygu yoOnetimi, basarma giidiisiidiir (Goleman, 1998, s. 332-333).

Isyerinde soguk, kaba ve antipatik tavirlar; birtakim aksilik, performans diisiikliigii, is
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degistirme istegi ve benzeri durumlara yol agabilir. Sonucunda duygusal zeka, orgiitler
i¢in maddi bir kazang veya kayba déniisebilir. Ornegin duygusal zekaya bagl ii¢ faaliyet
olan, fikir ayriliklarin1 verimli gérme ve bunun i¢in uygun ortam yaratma ve etkili
iletisim, oOrgiitlerdeki verimli ¢alismay1 artiracak ortami saglamaya yardimci olmaktadir.
Ote yandan, yikic1 elestiriler, ¢calisanlari moral ve motivasyonunu diisiiriir, uzlasmaci
tavirdan uzaklastirir, grup birligini bozar. Bozulan 6rgiit ortaminin sonucunda verimlilik
diiser. Bu yiizden iyi bir lider, duygusal zekayla iliskili olan yapici elestiri ve geri bildirim

becerisine sahip olmalidir (Goleman, 2011).

Yine duygusal zekayla iliskili olarak, dnyargiy1 agabilmek ve onyargili davranisa
ustalikla kars1 gelebilmek; farkli kiiltiirlerin basarili bir sekilde yonetilmesine ve
sonucunda bu cesitliligin sundugu yaraticiliktan istifade edilmesine olanak tanir. Bunu
orgiitsel olarak yapabilmek i¢in, 6rnegin sirketin en iist kademesinden baglayarak en alt
kademesine kadar benimsetip pekistirerek, sirketin misyonlarindan biri haline getirerek,
tesvik ederek, egiterek yapmak gerekir. Boylelikle orgiitteki hoggorii ortamim
desteklenmesi beklenir. Duygusal zekaya 6nem veren bir orgiitiin ise alim siirecinde g6z
Oniine almas1 gereken duygusal zekayla ilgili li¢ temel beceri bulunur: 1yi is iliskileri

kurabilmek, is bitirici olmak, kisisel uygunluk (Goleman, 1998).
2.2.1.3. Bar-On Modeli ve duygusal zeka

Saglik alaninda ¢aligsmalar yapan Bar-On, “EQ” kisaltmasin1 kullanan ve duygusal
zekay1 6lgmeye ¢alisan ilk arastirmacidir. Bar-On olarak adlandirdig: yeni bir duygusal-
sosyal zeka modeli ve EQ olarak adlandirdigi bir 6l¢ek gelistirir. Bar-On modeli,
duygusal ve sosyal zeka kavramlarinin kesisiminden olusur. Gelistirdigi olgek, kisisel
bildirime dayali, miilakat ve ¢oklu degerlendirme Ol¢limlerini iceren c¢oklu model
yaklasimini igerir. Bar-On’un duygusal-sosyal zeka (ESI) kavramsallastirmasi, Darwinist
yaklagimin “etkin adaptasyon” kavramina dayanir. Bu kavram, duygusal ifadenin ve
duygusal-sosyal zekanin (ESI) davranigsal sonuglarina yer verir. Bar-On’un duygusal-
sosyal zeka kavrami, ¢ok faktorlii fark edebilmek, degisime uyum saglayabilmek ve
kisiler ve kisileraras1 sorunlar1 ¢ézebilmek i¢in duygulari anlama ve yonetme, giindelik
hayatin1 kolayca idare edebilme gibi duygusal ve sosyal yetkinlik ve becerinin

kesisimiyle ilgilidir. (Bar-On, 2006, s. 14).

Modelinde, Gardner’in ikiye ayirdigi kisisel zeka kavramindaki icsel zeka

(duygusal zeka) ve kisilerarasi zeka (sosyal zeka) ayrimindan yararlanir. Duygusal-sosyal
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zekaya sahip olanlar, ilk diizeyde igsel zeka becerilerine sahip olmalidir; kendi ig
diinyasini, zay1f ve gii¢lii noktalarin1 tanimlayabilmelidir. Ikinci seviye olan kisilerarasi
zeka becerileri, digerlerinin duygu durumlarinin, zihinsel durumlarinin farkinda olarak
ortaklasa bir iliski kurabilmeyi igerir. Bu iki diizeyde de zekaya sahip olan duygusal-
sosyal zekasi yiiksek kisiler, “duygulari tarafindan yonetilmez, duygularini yoneten taraf

olurlar” (Bar-On, 20006, s. 14).

EQ-i 6l¢egi; duygusal-sosyal zeka dlgegini EQ olarak adlandirir. Bu, 6z bildirime
dayali, 133 soru ve 5’li degerlendirme 6lgegi bulunan bir Slgektir. 5 ana boyut ve 15 alt
boyuttan olusur. Ilgili 5 ana boyut; i¢sel, kisilerarasi, stres yonetimi, uyum, genel ruh
halidir. 5 ana boyutun alt boyutlariysa soyle siralanabilir: i¢sel ana boyutun alt boyutlari;
0zsaygi1, duygusal 6z farkindalik, kendine giiven, bagimsizlik, kendini gerceklestirmedir.
Kisileraras: boyutun alt boyutlari; empati, sosyal sorumluluk, kisilerarasi iliskidir. Stres
yonetiminin alt boyutlar1 strese dayaniklilik ve diirtii kontroliidiir. Uyum boyutunun alt
boyutlar1 gercegi degerlendirebilme, esneklik, sorun ¢6zme becerisidir. Genel ruh hali

ana boyutunun alt boyutlartysa iyimserlik ve mutluluktur (Bar-On, 2006).

Bar-On Modeli’nin ve is performansi iligkisi, performansla dogrudan iliskili olan
duygusal- sosyal zeka (ESI) yetenekleriyle ilgilidir; kisiyi oldugu gibi kabul edebilme,
digerlerinin duygu durumlarimin ve ihtiyaclarmin bilincinde olma, duygular
yonetebilme, gercekei ve dogru bakis agisina sahip olma, pozitif tutuma sahip olma
becerisi saglar. Sonucunda duygusal sosyal zekasi yiiksek kisinin performansinin olumlu
etkilenmesi beklenir (Bar-On, 2006, s. 20). Bar-On’un duygusal sosyal zekasi
Ogrenilebilir ve gelistirilebilir 6zelliktedir. Dolayisiyla oOrglitsel uygulamalarla
tyilestirilebilir.
2.2.1.4. George’un liderlik calismasi ve duygusal zeka

George’un ¢alismasina gore (2000), liderlik igerisinde fazlasiyla duygu barindiran
bir zanaattir. Yapilan analizlere gore, liderligin gereksinimleriyle duygusal zekanin
sagladiklar1 arasinda kayda deger bir baglant1 bulunmaktadir. Yazar, duygularin, liderlik
icin Onemini ve islevselligini tartisir. Ona gore liderlikte olumlu duygular faydals,
olumsuz duygular zararli ayrimina gitmek yanlistir. Hissedilen duygularin dengesi ve
kontrolii esas meseledir. Yazar, duygusal zekanin etkili bir liderlikte rol oynadigini 6ne

siirer.
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George (2000), literatiirden ve 6zellikle Mayer ve Salovey’in ¢aligmalarindan yola
cikarak, duygusal zekanin dort boyutu oldugunu 6ne siirer; duygunun degerlendirilmesi
ve ifadesi, biligsel siirecte ve karar vermede duygular1 kullanma, duyguya dair bilgi,
duygularin yonetilmesi (George, 2000, s. 1034) Tespit ettigi bu dort boyutun etkili liderlik
tizerindeki sonucunu tartigir. Etkili liderligi ortak hedef ve ona ulasma yoniinde
kolektifligi olusturabilen, orgiitsel is ve davranis bilincini asilayabilen, ise kars1 heyecani,
hevesi, Ozgiiveni, iyimserligi, isbirligi ve giiveni saglayabilen ve siirdiirebilen, esnek
karar almay1 tesvik eden, anlamli 6rgiitsel bir kimlik olusturmay1 saglayabilen kisi olarak
tanimlar (George, 2000, s. 1039). Bu faaliyetlerin saglanmasinda duygusal zekanin
sagladig1 yetkinlikler kilit roldedir. Ornegin duygusal zekas: yiiksek liderler sogukkanli
ve akilci bir yargilamayla, karmagik bilgi agin1 diizenleyebilirler; yaraticit ¢oziimlerle
orgiite katki saglayabilirler; diizenledikleri bilgileri ve yaratic1 fikirlerini uygun bir
iletisim diliyle aktarabilirler; kendi ve digerlerinin duygularini iyi analiz edip
yonetebilirler ve bu onlarin dogru karar almasina yardimei olabilir; esnek diisiinmenin ve

duygu kontrol becerisinin sagladigi1 avantajla sorun ¢6zme becerisine sahip olurlar.

George’un calismasi, Orgiit calismalarinda duygunun akilciligi baltalayacag:
diisiiniildiigli i¢in ¢aligma konusu edilmedigi ve daha c¢ok bilissel siireglere odaklanan
caligmalarin yiiriitiildiigi bir donemde yapilmasi dolayisiyla 6nemlidir. Yani sira, bu
donemde calisanlarin duygularina dair bazi ¢alismalarin bulunmasina karsin liderlerin
duygulariyla ilgili yapilan ¢calismalarin sinirl olmasi, George’un ¢alismasini 6zgiin kilan

bir diger unsurdur.
2.2.2. Duygusal Emek (Emotional Labor) kavrami

Sosyolog Hochschild, ¢calisma hayatinda duygularin roliine odaklanarak orgiitteki
duygu caligmalarinda sosyolojik analizlerin oniinii agmustir. Yaptig1 “duygusal emek”
kavramsallastirmasiyla kendinden sonraki duygu calismalarina yon vermistir (1983).
Duygu c¢alismalari, daha oOncesinde Ozellikle duygusal zeka arastirmalariyla pozitif
psikolojinin tizerinde durdugu bir konuyken, Hochschild’le beraber ilk kez tam anlamiyla
sosyolojik bakis acisiyla ve smifsallik ve dis ¢evre etkisi merceginde incelenmeye
baslamistir. Sosyolojik katkisina ek olarak, oncesinde Orgiit ¢aligmalarinin disinda
birakilan duygular, Hochschild’in ¢alismasindan sonra ozellikle oOrgiitsel davranig
alaninda siklikla ve giderek artan bir ilgiyle kullanilmaya baslanmistir (Ashkanasy &
Humphrey, 2011). Hochschild’in o6ncii c¢aligmasint (1983) takiben, Ashforth ve
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Humphrey, Morris ve Feldman, Grandey gibi yazarlar teorinin gelisimine katki

saglamistir.
2.2.2.1. Hochschild ve duygusal emek

Arlie Russell Hochschild’in (1979, 1983) duygu sosyolojisi, duygularin bireysel
deneyimler olmaktan ¢ok, toplumsal olarak diizenlenen ve yonetilen olgular oldugunu
savunur. Duygularin sadece bireysel diizeyde psikolojik tepkiler degil, ayni zamanda
sosyal yapilarla i¢ ice gecmis, kiiltiirel ve ekonomik olanla baglantili oldugunu ortaya

koyar.

Hochschild’e gore, insanlar duygularini bilingli sekilde yonetir. Bununla birlikte
nerede, hangi duyguyu ne sekilde ve ne siire hissedecegi, toplumsal normlar tarafindan
sekillendirilir (duygu kurallar1) (Hochschild, 1979; 1983). Bu normlar 1s1ginda kisi
duygularini yonetir (duygu yonetimi). Ancak duygusal emek yalnizca kisinin kendi duygu
kontroliinii igermez; miisterilerde uyandirilmak istenen duygulari aciga c¢ikarmasi
bakimindan doniistiiriicii bir etkisi de vardir. Bu durum, emegi perginler (Lively, 2006).
Bu duygu yonetimi isin bir pargasi haline geldiginde duygusal emek kavrami ortaya ¢ikar.
Duygunun emek halini almasi i¢in gerekli olan ii¢ kosul su sekilde 6zetlenir; yiiz yiize ve
kisisel iletisim, gorevin bir parcasi olarak baska birinde istenen bir duygunun

uyandirilmasi, igverenlerin bu siiregte kontrol sahibi olmasi1 (Hochschild, 1983).

Miisteri memnuniyetinin Orglitiin nihai amaglarindan biri oldugu hizmet
sektoriinde, istenen konforu saglamaya cabalayanlar icin artik duygu ve ifadeler teknik
bir aletten farksizlasir (Hochschild, 1983). Hochschild, duygu kontrolii bir meslegin
gorev tamminda yer aldiginda duygunun emege doniistiigiinii sdyler. Isi, anlam iiretip
stirdiirmek olan hizmet sektorii icin duygu yonetimi emek siirecinin bir pargasi haline
gelerek metalasir (Hochschild, 1979). Miisteri memnuniyeti ilkesi geregince orgiitler,
sunulan hizmetin her asamasinda, hizmeti sunan kisinin kisiligi, ses tonu, goriniisii,
ifadesi, sozclikleri vs. ilizerinde s6z hakki sahibi olmus ve denetleme giicii elde
etmislerdir. Bu sik1 denetime ragmen caligan, isin zorlugunu belli etmemeli, daima giileg
olmali ve bunu yaparken dogal goziikmelidir. Aslinda, isini yapabilmek i¢in kimliginden
0diin vermesi istenir. Bununla iligkili olarak duygusal emek, birtakim psikolojik yikima

yol agar (Hochschild, 1983).
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Hochschild’in duygusal emek teorisinde “duygu kurallari” ve “duygu yonetimi”
gibi 6nemli iki kavrama s6z konusudur. Duygu kurallar ideolojiyle alakaliyken duygu
kontrolii duygu kurallarinda araci rol oynar. Bu kurallara uymak i¢in girisilen cabaya
duygu yonetimi ad1 verilir. Duygu yonetimi zaman, mekan, durum, cinsiyet, meslek, yas,
kiiltiir gibi pek ¢ok faktorden etkilenir. Her bir versiyona “uygun” duygular vardir ve kisi
duygularint bu uygun olana gore diizenler. Duygu yonetimi bazen topluma katki
saglamakla beraber, is hayatindaki duygusal emek stirecinde farkli sorunlarin baslangici

haline gelebilmektedir (Hochschild, 1979).

Hochschild duygusal emek siirecinde sergilenen davraniglar1 yiizeysel ve derin
davranis olmak iizere ikiye ayirir. Yiizeysel davranig, Goffman’in rol teorisine benzer
sekilde, bir “-mig gibi yapma” faaliyetidir. Hissedilen duygulardan farkli duygular
disartya yansitilir. Derin davranistaysa beklenen duygular gergekten hissedilmeye ¢aligilir

(Hochschild, 1983).

Hochschild’in teorisinin Orneklemi biiyiik 0Olgiide hosteslerden ve satig
temsilcilerinden olusur (Hochschild, 1979). Yaptig1 calismada, tahsilat¢ilar ve hostesler
tizerinden mesleklere gore degisen duygu gerekliliklerini agiklar. Hosteslik giiven verme,
nezaket, empati, ilgi gosterme lizerine kuruluyken tahsilat¢ilik bunun aksine giiven
duymamayi, duygusal olmamayi, kimi zaman da nezaketsizligi gerektirir. Hostesler
kendilerinden &diin vererek yolcularmi yiiceltirken; tahsilat¢ilar dik durusunu
kaybetmemelidir. Ve hatta pek cok tehdide kars1 daima atik ve yeri geldiginde agresif
olmahdirlar. Hizmet sektoriindeki pek ¢ok meslege uyarlanabilecek bu ornekler, is
hayatinin yarattigi duygusal yiikke isaret etmektedir. Sirketler duygu kurallarini,
hosteslerde siki denetlemeyle; tahsilat¢ilardaysa isini kaybetme korkusu araciligiyla

kontrol altinda tutarlar (Hochschild, 1983).

Hochschild, yaptig1 calismalarda duygu yonetiminin sinifsalligina da yer verir.
Duygu yonetimi egitiminin sinifsal olarak degiserek, duygu yonetimindeki sinifsalligin
devamliligin1 sagladig: tizerinde durulur. Hochschild, duygusal emegin icerisindeki
siifsalliga dikkat cekerek genelde fiziksel islerde ¢alisan alt sinifin, ¢ocuklarina duygu
yonetimi becerilerini orta siiftan farkli verdigini 6ne siirer. Esasinda orta sinif bir kisi,

hizmet sektoriine aileden itibaren uyumlanmaya baslar (Hochschild, 1979).
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2.2.2.2. Ashford ve Humphrey’nin duygusal emek yaklasimi

Ilerleyen dénemde Ashford ve Humphrey (1993), Hochschild’in calismasini
derinlestirerek: 1.Ylzeysel, derin ve spontane olmak iizere duygu ifadelerini tabakalara
ayirirlar. 2.Duygusal emegin islevsel ve islevsiz taraflarimi agiklamaya caligirlar.
3.Duygusal emek kavramsallastirmasina toplumsal kimligi eklerler. Duygusal emek
tanimlarinda Hochschild’in duygu odakli tanimindan farkli olarak hem davranis hem
duyguya vurgu yapan bir “ifade yonetimi” yaklasimi benimserler (Ashford & Humphrey,
1993).

Ashford ve Humphrey, Hochschild’in duygusal emek siirecine iligkin elestirel
analizinden farkli olarak, yOnetimci paradigmaya paralel bir islevsel yaklasim
benimserler. Yazarlar duygusal emegi, is etkinligi, hizmet veren ve duygusal uyusmazlik
basliklar1 altinda ele alirlar. Ornegin hem miisterileriyle hem is arkadaslariyla daha rahat
ve etkili iletisim kuran calisanin giinliik isleri aksamadan ilerleyebilir. Ancak bu sartlari
saglamak ve korumak genelde zordur. Ote yandan baska bir 6rnekte, hizmet esnasinda
duygular1 samimi goriilen ¢alisanin performansi artar, bu da iyi olusuna olumlu etki eder.
Ama ayn1 zamanda kisi, rol yaptigim diisiinerek kendisini sahtekar hissedip 6zsaygisini
yitirebilir. Son olarak kisi duygusal yabancilagsma, uyusma, duygusuzlasma gibi sorunlar
yasayabilir. Kisaca denebilir ki, duygusal emek isin gereklilikleri i¢in islevselken kiginin
kendisiyle kurdugu iliskisini zedelemesi itibariyla islevsizdir (Ashford & Humphrey,
1993).

Bu kuramcilarin teoriye en 6nemli katkis1 toplumsal kimlik yaklagimidir (Ashford
& Humphrey, 1993). Cooley’nin (1922) teorisine benzer sekilde, kisi satis temsilcisi
kimligiyle kendisine disaridan bakar, kontrol eder ve o kimlige kendisini hizalar. Artik isi
kimliginin bir parcasi haline gelir. Calisan, i¢ (kendisi) ve dis (0rgiit) baskiya maruz kalir.
Ozellikle derin davranista duyguyla davranis birbiri icerisine gectigi i¢in kisinin kafa
kanisiklig1 ve celiski yagsamasi daha olasidir. Yiizeysel davranista dahi kisi, hissettigi ve
davrandig1 arasindaki uyumsuzlugu gidermek icin cabalar. Orgiitiin miisteriye verdigi
onemle ¢alisanin duygusu lizerinde kurdugu baski paralel ilerler. Miigteri memnuniyetinin
asli oldugu ve c¢aliganla miisterinin devamli iletisim halinde oldugu mesleklerde denetim
ve dolayisiyla kisinin yabancilasma dilizeyi artar. Eger c¢alisan kendi savunma
mekanizmalarima sahipse, derin ve ylizeysel davranis esnasinda yasanabilecek

uyumsuzluklara kars1 koyabilir (Ashford & Humphrey, 1993).
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Bu noktada siralanan duygusal emegin islevsiz 6zelliklerine kimlik bunalimi riski
de eklenir. Duygusal emek, bunalimin beraberinde tilkenmeyi tetikleyebilir, 6zgiiveni
zedeleyebilir, is stresine ve basarisizliga yol acabilir (Ashford & Humphrey, 1993). Kisi
isini ve Orglitiinii ne kadar kimliginin merkezine koyarsa o kadar kirilganlasir (Ashford

& Humphrey, 1993, s. 106). Ayn1 zamanda daha i1yi, mutlu ve basarili da olabilir.
2.2.2.3. Morris ve Feldman’in duygusal emek yaklasimi

Morris ve Feldman (1996), duygusal emek teorisini genisletmek amaciyla onun
cok katmanli yapisina odaklandiklar1 ¢alismada, duygusal emegi dort boyut altinda
incelerler; duygu gosteriminin sikligi, duygu gosterim kurallarina 6zen gosterme,
sergilenen duygu cesitleri, duygusal uyumsuzluk. ilkinde miisteriyle kurulan iliski siklig1
g6z Oniine alinir. Digerinde, 6zen arttik¢a harcanan emegin de arttig1 vurgulanir. Miisteri-
calisan iletisim siiresi ve beklenen duygu yogunlugu arttik¢a stres artar. Yogunluk ve siire
dogru orantilidir denebilir. Bir digerinde, gosterilmesi gereken duygu cesitliligi arttikca
gosterilen duygusal emek ve enerji de artar. Sonuncu olan duygusal uyumsuzlukta, bunun
duygusal emegin bir sonucu degil bir boyutu olarak ele alinmasi iizerinde dururlar.
Orgiitiin bekledigi duyguyla hissedilen duygu arasinda uyumsuzluk oldugunda daha fazla
kontrol ve enerji harcamak gerekir. Sosyal destek almak ve sosyallesmek duygusal
emegin olumsuz etkilerini azaltabilir. Ote yandan yazarlara gére, duygusal emek her

zaman olumsuz etkiler yaratmak zorunda degildir (Morris & Feldman, 1996).

Yazarlarin duygusal emek tanimi, dis etkilesimlere yani duyguyu olusturan
toplumsal yapiya odaklanir. Sergilenen duyguyla hissedilen duygu ayni oldugunda bile
bir emek stirecinin varligindan s6z edilir. Yan1 sira tanimlarinda, Hochschild’in tanimini
yaptig1 duygu yonetiminden ziyade, duygularin ifade edilis bigimine odaklanilir ve duygu

gosterim kurallarinin varligina isaret edilir (Morris & Feldman, 1996).
2.2.2.4. Grandey’in duygusal emek yaklasimi

Grandey (1999; 2000), genel ve kapsayici bir tanimin yoksunlugundan hareketle
bugiine kadar yapilmis duygusal emek caligmalarini inceleyerek duygusal emegi
tanimlamay1 amaclamistir. Bu yolla kisisel farkliliklar1 ve orgiitsel etkileri gz oniine
alarak yeni bir duygusal emek modeli olusturmustur. Grandey’in giincelledigi duygusal
emek modelinde, beklenen duygular ve durum, duygusal emegin belirleyicisidir. Bu

stiregte Orgiitsel ve bireysel etkenler gbz Oniine alinir. Siireg, Orgiitsel (performans ve
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kacinma davranisi) ve bireysel (tiikenmiglik ve is tatmini) sonuglara yol agar. Yan1 sira
Grandey, duygu diizenlemesi (emotional regulation) teorisini duygusal emek
kavramsallastirmasina dahil etmistir. Duygu diizenlemesi teorisi 6zellikle duygu kontrolii
kavramiyla i¢ icedir, onu detaylandirmaya ve dolayisiyla duygusal emegin sonuglarini
daha iyi ¢oziimlemeye yarar. Grandey’e gore bu yolla daha fazla psikolojiye yogunlasarak

duygusal emegin stres ve tiikkenmislik tizerindeki etkisi daha 1yi analiz edilir.

Duygu diizenlemesi teorisine gore, disaridan bir uyariciyla duygular aktive olur,
kisinin yatkinliklariyla bu uyarici analiz edilir ve sonucunda bir duygu agiga ¢ikar. Bunu
orglite uyarladigimizda, kisi duygu ve davraniglarini 6rgiitiin beklentilerine ve kurallarina
gore diizenler. Bunu bazen derin, bazen yiizeysel davranis yoluyla yapar. Kurallara uygun
sekilde davranmak icin kisiler, duygularini diizenleme siirecine giderler. Bu siirecin bir
parcast da duygular1 bastirmak ve gizlemektir. Uzun vadede bu diizenlemeye maruz

kalanlar psikolojik yorgunluk ve stres hissedebilir (Grandey, 1999; 2000).

Duygusal emegi etkileyen faktorleri bireysel ve orgilitsel olarak ikiye ayirir.
Bireysel faktorler; cinsiyet, duygusal disavurum, duygusal zeka, 6z denetleme,
duygusalliktir. Orgiitsel faktorler; otonomi ve yonetici/is arkadasi destegidir. Cinsiyet
faktoriinii hizmet sektoriinde duygularini kontrol etmekte daha iyi oldugu bilinen kadinlar
cogunlukta olmasiyla 6rneklendirir. Duygusal digsavurumu yiiksek olan kisilerinse daha
az duygusal emek ve daha yiiksek performans sergiledikleri bilinmektedir. Duygusal
zekasi yiiksek kisilerin duygular1 anlamada ve karsisindakini 1yi hissettirmede becerikli
oldugu bilgisinden yola cikarak, satis danismanlar1 i¢cin 6nemi vurgulanir. Yapilan
calismalarda duygusal emek gerektiren ¢alismalarda duygularini siklikla denetleyenlerin
(6z denetleme) daha az duygusal emek sarf edip daha az stres yasadigi bulunmustur.
Negatif ve pozitif olmak iizere ikiye ayrilan duygusallikta arastirmalar genel olarak
pozitif duygusallig1 daha az duygusal emekle iliskilendirmistir. Calisanlar islerinde daha
fazla kontrole (otonomi) sahip oldugunda daha fazla tatmin ve daha az stres ve duygusal
yabancilasma hissetmektedir. Yapilan ¢alismalarda destek¢i is arkadaslarina sahip is
ortamina sahip is ortamlarinda calisanlarin daha az stres, daha fazla is tatmini,
performansi sergiledigi tespit edilmistir. Yani diisiincelerini ifade edebildikleri, muhatap
alindiklari, desteklendikleri ortamlarda calisanlar stresten uzak ve daha yiiksek

performansla ¢aligmaktadir (Grandey, 1999).
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Duygusal emek teorisi, kendisinden sonra yapilan duygu sosyolojisi ve orgiitsel
duygu ¢alismalarina yon gosterici olmustur. Duygu gibi soyut bir kavramin emek siirecine
nasil dahil edildigini gostererek alanyazina yeni bir soluk getirmistir. Glinlimiizde hem
sosyoloji hem orgiit caligmalarinda siklikla bagvurulan 6nemli bir kavram haline almistir.
Hostesler lizerinde yapilan analizle anilmakla beraber daha sonrasinda yalnizca 6zel

hizmet sektoriiyle sinirli kalmayip hemsirelik gibi kamu ¢alismalarinda da etkili olmustur.

2.2.3. Genel Orgiit ve Duygu Calismalar

Bu baslik altinda, orgiit diizeyinde yapilan duygu c¢alismalarinda toplumsal
baglamin roliine vurgu yaparak Orgiitte duygu literatiiriine dair genel bir analiz
sunulmustur. Temel ¢aligmalardan hareketle orgiitte duygu ¢aligmalarinin genel yapisina

dair bir i¢gorii kazanmanin tezin Oriintiisiine katki saglayacagi diistintilmektedir.

2.2.3.1.Rafaeli ve Sutton’un ¢calismalari

Orgiit baglaminda ilk duygu arastirmacilarindan olan Rafaeli ve Sutton, érgiitteki
disavurumcu davranis1 arastirmig ve bu konuya olan ilgili artirmayi amacglamistir.
Calismalarinda (1989) duygu, ikili iliskiler (rol sahibi ve alict iligkisi) merceginde ve
iletisim odakli incelenmistir. Calisanlarin hissettigi ve ifade ettigi duygulardan c¢ok, bu
duygular1 nasil sergilediklerine odaklanirlar. Bunun sebebi, isyerinde c¢alisanlarin
hissettikleriyle sergiledikleri arasindaki olast farktir. Bu makale, duygularin orgiitsel
yasamda sadece bireysel bir i¢ deneyim degil, ayn1 zamanda sosyal olarak yapilandiriimis

ve Orgilitsel roller araciligtyla yonlendirilen bir unsur oldugunu one stirer.

Calismada gonderici ve alici arasindaki iliski {i¢ acidan analiz edilir; ilki,
gondericinin aktardigi duygunun, gondericinin karakterinden ve standartlarindan
etkilendigi. ikincisi, ilk maddedeki etkilerin yan1 sira o anki ipuglar1 ve alicinin tepkisi de
iletisimdeki diger etkenlerdendir. Ugiinciisii ve caligmanm asil amaci, sergilenen

duygunun alicida nasil bir sonuca sebep oldugunun arastirilmasidir.

Rol iistlenen ve hedef kisi teorisinin Orglitteki tezahiirii; her ne kadar tekil bir
calisan tarafindan sergileniyor olsa da, insanlarin zihninde mesleklere 6zgii davranis
imgeleri olusur. Benzeri durum miisterilerin zihninde magaza veya marka veya iiriin
bazinda olusur. Olumlu bir itibar ve izlenime sahip olmak i¢in yoneticiler, ¢alisanlarinin
duygu sergileme bi¢imlerinin iizerinde durur. Bu durum hafiza calismalariyla da
desteklenir; iyi anilar hafizada kalir ve daha c¢abuk hatirlanir; aligveris tecriibesinden

mutlu ayrilan miisteriler, markaya kars1 daha fazla sempati besleyip magazanin yerini
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daha kolay aklinda tutabilmektedir. Giiler ylizlii ve cana yakin davranmanin satis diizeyi
tizerinde bir etkisinin olmadigina dair ¢alismalar da vardir. Yani, miisterinin markadan
beklentisine gore de bu degisiklik gosterebilmektedir. Ancak kaba davranisin olumsuz

etkiye sahip oldugu asikardir.

Yani sira yazarlar, Hochschild’in “duygusal uyusmazlik” teorisini gelistirler; eger
calisan sergiledigi rolii isinin bir pargasi olarak goriirse iyi niyetli oldugunu diisiiniir ve
daha az uyumsuzluk hisseder; ancak parcasi olarak gérmezse kotii niyetli oldugunu

diistinerek duygusal uyusmazlik hisseder.

2.2.3.2.Weick ve Orgiitte Anlamlandirma (Sensemaking)
Yaptig1 anlamlandirma (sensemaking) caligsmalariyla orgiitte duygu ¢alismalarina
katki saglayan Weick, sosyal formlara bagli kalarak analizlerini gelistirir ve bunun
Oonemini vurgular. Weick (1995), Wiley (1988)’nin makro diizeyde yaptig1 anlamlandirma

analizinden yola ¢ikar.

Weick’e gore (1995) orgiitlenme, sosyal yapinin iirettigi 6zgiin, canli, 6zneler
aras1 anlamlandirmalarin karisimidir (s. 72). Bu anlamlandirmalar, 6zneler arasi yapinin
bir unsuru olmayan kisilerce yorumlanip aktarilabilir. Orgiitlerde bu anlam aktarimi
esnasinda bazi onemli olmayan anlam kayiplar1 yasanabilir. Bu, sadelestirme ve daha
anlasilir hale getirdigi i¢in aslinda olumludur. Anlamlandirmak tipki organize etmek gibi

diizenlemeyi, sapmalar1 6nlemeyi, basitlestirmeyi, baglant1 kurmay1 igerir (s. 82).

Orgiitler, uyumlanict sosyal formlardir, 6zneler aras1 biciminde yakin iliskiden
tiireyen yenilik¢iligi olusturur, uygular ve siirdiirtirler. Genel 6znel halindeyse yakin
iliskilere kars1 odakli ve kontrollii davranilir. Bu ikisi arasinda gerilim olabilir. Orgiitsel
yapi, bu gerilimi dengeleyen arac1 bir islev iistlenir. Bu islev, ikili iliskilere bagli, birbirine
bagl rutinler ve diizenli eylemler aracilifiyla gerceklestirilir. Devamli iletisimin
sonucunda olusan rutin davranislar, orgiitiin sosyal yapisint meydana getirir. Olusan
sosyal yapilar, rekabet ortaminda yapilan isi anlamli kilabilmek ve bunu Orgiitiin

stratejisiyle uyumlu hale getirebilmek i¢in esastir.

Weick bu eserinde, bireylerin ve gruplarin orgiitsel ortamlarda karsilastiklari
belirsizlikleri nasil anlamlandirdiklarini (sensemaking) ele alir. Ona gore Orgiitler,
karmasik ve siirekli degisen dogas1 dolayisiyla iiyeleri bu belirsizliklerle bas edebilmek

i¢in olaylari, deneyimleri ve bilgileri anlamli bir yapiya oturtmaya calisir. Iste bu siireg
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“anlamlandirma”  (sensemaking) olarak adlandirilir.  Weick, oOrgiitlerin  nasil
diisiindiigiinden ¢ok, nasil anlam {irettigini agiklamaya odaklanarak, orgiitsel analizde
daha dinamik, insani ve siire¢ odakl1 bir yaklasim sunar. Weick bu kitabiyla 6zellikle kriz
yonetimi, orgiitsel degisim, iletisim, liderlik ve oOrgiitsel kimlik gibi alanlara 6nemli

katkilar saglar.

2.2.3.3.Stephan Fineman ve orgiitte duygu
Stephen Fineman’in “Emotion in Organizations” adli kitab1 (2000), organizasyon
teorisinde siklikla g6z ardi edilen bir boyut olan duygulara odaklanarak bu eksikligi
gidermeyi amaglamaktadir. Fineman, duygularin is yasaminda sadece bireysel degil, ayni
zamanda yapisal ve kiiltiirel bir boyutu oldugunu savunur. Kitap, orgiitlerde duygularin
bastirilmadigi, aksine Tretildigi, yonetildigi ve hatta yonlendirildigini One siirer

(Fineman, 2000).

Fineman’in temel iddialarindan biri, modern orgiit teorilerinin duygulara ya
aragsal (6rnegin miisteri memnuniyeti i¢in giiliimsemek) ya da irrasyonel engeller olarak
yaklagmasidir. Fineman ise duygularin orgiitsel yasamin merkezinde yer aldigini, gii¢
iliskileri, statii, cinsiyet ve orgiit kiiltiirii gibi yapilarla i¢ ice gectigini belirtir. Ozellikle
“duygusal emek” kavrami, caligsanlarin hislerini belirli beklentiler dogrultusunda
yonetmeye zorlandig siirecleri anlamak agisindan 6nemli bir yer tutar (Hochschild, 1983,

aktaran Fineman, 2000).

Kitapta duygularin normatif kontrol araci olarak kullanildigina dair 6rneklere yer
verilir. Ornegin, ¢agr1 merkezi c¢alisanlarmin siirekli olumlu duygular gostermesi
beklenir; bu da bireysel duygular ile kurumsal beklentiler arasinda bir gerilim yaratur.
Ayrica, duygularin cinsiyetle iliskili olarak nasil kodlandigina da deginilir. Kadinlarin
daha “duygusal” goriilmesinin orgiitsel is bolimii ve deger hiyerarsisini nasil etkiledigi

aciklanir (Fineman, 2000).

“Emotion in Organizations”, sadece bireysel psikolojiyi degil, duygularin
kurumsal yapilarla nasil sekillendigini ortaya koyarak organizasyon teorisine énemli bir
katki sunar. Duygularin orgiitlerde bastirilacak degil, analiz edilmesi gereken yapisal

unsurlar oldugunu gosterir.
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Stephen Fineman’in “Emotion in Organizations” adli kitabi, orgiit calismalarinda
duygularin uzun siire thmal edilmesini elestiren ve bu boslugu teorik olarak doldurmaya

calisan Oncii bir eserdir.

2.2.3.1.Duygusal Olaylar Teorisi (Affective Events Theory)

Orgiitte duygu calismalarmin olgunlasmasindan 6nce, is tatmini ¢alismalaria
olan ilgi artmisti. Weiss ve Cropanzano (1996), o yillara tekabiil etmesi dolayisiyla ¢ikis
noktalarin is tatmini olarak belirleyerek orgiitte duygu caligmalarina 6nemli bir katki
sunan teorilerini gelistirmiglerdir. Geleneksel is tatmini calismalarina bir alternatif
sunarak; is tatminin bir duygu degil, yapiyla ilgili bir durum oldugunu sdylerler. Teoride
davranis, duygunun ve biligselin genel degerlendirmesi olarak tanimlanir. Duygusal tepki
caligsmalarina biligsel olanin da dahil edilmesi, onun is tatmini gibi, is ve ona verilen
olumlu tepki gibi basit ele alinamayacagini gostermektedir. O yiizden is tatmini ve
duygusal olaylar ¢alismalarii birbirinden ayirmak gerekir. Teori, duygu ve ruh hali
(mood) literatiiriine yaslanarak, isyerindeki olaylarin duygu ve tepkiler lizerindeki etkisini

inceler.

Duygusal Olaylar Teorisi (Affective Events Theory) (AET), geleneksel is tatmini
calismalarindan farkli olarak, isyerindeki tiim duygusal tecriibelerin yapisina, nedenlerine
ve sonuclara odaklanir. Aslinda ig tatmini, ise karsi yapilan olumlu degerlendirmeler
olurken, AET, yasanan olaylarin degerlendirme iizerinde tesiri oldugundan hareketle, bu
iliskiye “olaylar1” da ekler. Ek olarak bu teori, odagini ¢evrenin 6zelliklerinden duygusal
tepkilerin duygusal yolla algilanan sebeplerine ¢evirir (Weiss & Cropanzanao, 1996, s.
11). Ayrica, duygusal tepkilerin zamansal donilisiimiinii goz Oniine alarak, genel

Oriintliniin kisinin ige kars1 genel duygularini ve tutumunu belirledigini 6ne stirerler.

Modelde, isteki duygusal diizeye etki eden iki faktor belirtilir; duygusal ve
cevresel sebepler. Duygusal 6zellikler, is tatmininin sebeplerinden biridir. Bu 6zellikler
aynm1 zamanda genetik yatkinlikla da agiklanabilir. Duygusal 6zellikler ve durum, is
tatminini etkiler. Sahip olunan duygusal 6zellikler, ancak uygun bir durum aninda agiga
cikabilir. Mevcut durum/baglam, duygu flizerinde dogrudan etkiye sahip olmasi
dolayistyla dikkate alinmalidir. Duygusal yatkinliklar, belli durumlarla karsilasildiginda
su yiiziine ¢ikar. Ornegin stresli olaylara kars1 negatif davranis gdsteren kisiler, yalnizca
stresli bir durumla karsilastiginda negatif davranis gosterirler ve bunu siirdiirmezler. Is

tatmini iizerine yapilan caligmalar da bunu dogrular niteliktedir; ¢alisanlar, ¢alisma
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ortamlarindan memnun olmadiginda olumsuz duygusal egilimleri ve i tatminsizligi agiga
cikar. Ancak olumlu is ortam1 oldugunda, kisilerin duygusal 6zelliklerinden bagimsiz, is
tatminlerinin yiiksek oldugu goriiliir. Cevresel sebepler; hava, sicaklik, ses gibi ¢evresel

faktorlerdir ve kisilerin duygu diizeyleri ve orgiitsel davraniglar lizerinde etkiye sahiptir.

Oziinde bu teorinin altina yatan mantik, bir kisinin belirli bir gdrevi yerine
getirirken yasadigi duygular, ayn1 kisinin daha sonraki duygularin1 ve is performansini

etkiledigidir (Hareli & Rafaeli, 2008, s. 36).

Is arkadaslariyla kurulan iletisimin, isin kendisinin, giin icerisinde yasanan tiim
olaylarin sonucunda, hissedilen duygular birikir ve igyerindeki genel duygu hali meydana
gelir. Sekil (2.4.) genel olarak agiklandiginda; isin dogasi geregi ihtiya¢ duydugu yapip
etmeler ve sergilenmesi beklenen duygusal emek, ise dair olaylar1 meydana getirir. Iste
yasanan olaylar kiside olumlu/olumsuz duygulara yol acarak isle kurdugu iliskinin ve
bunun sonucunda isteki davranislarin, tavirlarin, isin anlaminin belirlenmesinde 6nemli
rol oynar. Yani orgiit yapisinin duygulara etkisini gosteren, kullanigh bir teoridir. Bu
teoride, bireysel yatkinliklarla kisisel 6zelliklerin etkisine de yer verilir. Bu yoniiyle
psikolojiye de yaslandig1 sdylenebilir. Calisanlarin 6rgiitsel davranislarinda, orgiitle ve
isle kurduklar iligkide duyguyu merkeze alarak, duygunun Onemine isarete edilir

(Ashkanashy & Daus, 2002).

Duygusal olaylar teorisinden yararlandiklar1 calismada Ashkanashy ve Daus
(2002), yoneticilere, oOrgiitlerindeki duygusal iklimi Olgebilecek ve hatta diizeltici
miidahalelerde bulunabilecek yetkinlikte olmalarmi tavsiye eder. Ornegin, takipgilerini
etrafinda toparlayip onlar1 motive etme odakli olan doniisiimcii liderlik tiiriinde, liderin
hem kendinin hem digerlerinin duygularini sezip aksiyon olmasi ve duygusal biitiinliik
olusturabilmesi kritik dnemdedir. Dolayisiyla, yiliksek duygusal zeka, bu liderlik tiirii i¢in
gereken Ozelliktir. Ancak, 6rnegin karizmatik liderlik tiirtinde, duygusal zekaya sahip bir
yonetici iyi bir manipiilatore doniisebilir. Ancak yine de genel lider tanimindan hareketle
duygusal zekaya sahip liderler, destekleyici, pozitif, saghkli bir orgiit kiiltiirii

yaratilmasina katki saglar.

Bunun yam sira calismada duygusal sagliga sahip Orgiitler icin birtakim
onlemlerden s6z edilir: islerin duygusal yiiklerini tespit edip tanimlamak; pozitif ve
samimi Orgiit kiiltiiri i¢in O6rnek olmak; ve o&diillendirmelerle olumlu kiiltiiriin

pekistirilmesi; ise alimda olumlu duygusal davranisi kriter olarak belirlemek; calisanlari
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bu konuda egitmek. Duygusal saglikli orgiitler i¢in iyilestirmelerse: kiiltiir degisimi; is
tasarimi aracilifiyla cevresel ve is tanimi degisiklikleri; odiillendirme, cezalandirma,

uyar1, isten c¢ikarma gibi yoOntemlerle bireysel degisiklikler olarak belirtilmistir

(Ashkanashy & Daus, 2002).

Yargiya Dayal
Is Ortam Davramslar
Ozellikleri '
Isten Ayrilma
Isin Dogas1
Verimli Calisma
Is Olaylan Duygusal Tepkiler is Tutumlar:
Rutin Sikintilar Olumlu ve Olumsuz g [s Tatmini
Duygular
/ Ise Baglilik
Duygu Odakh
Yatkinhklar Davranislar
Duygusal Zeka Fevri Davraniglar

Sekil 2.4. Weiss ve Cropanzano nun Duygusal Olaylar Teorisi (Ashkanashy & Daus,
2002, s. 77)

Ashkanasy, yaptig1 baska bir caligmada, orgiitsel davranis caligsmalarinda duygu
konusunun bes farkli diizeyde ele alindigin1 6ne siirer; kisi, kisilerarasi, kisilerarasi
duygular, liderlik ve ekip, orgiitsel diizey (Ashkanashy, 2003). Bahsettigi ilk diizey olan
kisi boyutundaki ¢aligmalar, AET teorisindeki gibi, isteki giinliik olaylarin yol actig1 anlik
tepkiler ve bunun yarattig1 tutum degisiklikleri ele alinir. Bu diizeyde AET islevseldir.
Olumlu ve olumsuz duygulanimlarin sonuglari incelenir. Olumlu duygularin yaraticiligi,
bilissel esnekligi, risk alma davranisini, iyimser ve cesur olmay1 olumlu etkiledigine dair
caligmalar olmakla beraber, olumsuz etkilerin de kimi zaman ¢alisma hayatinda olumlu
sonuclar dogurabilecegine dair teoriler de mevcuttur (sadder but wiser). Ikinci diizeyde
bireysel farkliliklara odaklanilir. Temelde kisisel farkliliklar vardir. Kisilik 6zellikleri ve

duygusal zeka yararlandiklar1 iki unsurdur. Ugiincii diizey, duygusal emegi iceren
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diizeydir ve duygularin algilamsryla ilgilenir. Ikili karsilasmalardaki duygusal iletisim ve
gosterime odaklanilir. Duygusal emek kavramsallastirmasi buraya dahildir. Dordiincii
diizeyde liderle ve ekip liderligiyle ilgili arastirmalar yer alir. Liderlik, duygu yonetimi
ve duygusal zeka yardimiyla incelenir. Besinci ve son diizeydeyse orgiit, biitiinsel bakis
agistyla incelenir. Orgiitsel iklim ve duygu gosterim kurallar1 galigmalar1 burada yer alir
ve diger dort diizeyi de igerir. Konularin makro ve meso olarak ele alindigi bu diizeyde,

mikroyu asan, daha kompleks sorunlarla karsilasilir (Ashkanasy & Humphrey, 2011).

Hareli ve Rafaeli (2008), orgiitsel gruplarin, “duygusal dongiilere” sahip
oldugunu soyler. Yazarlarin duygusal dongiiler kavrami araciligiyla, orgiitsel baglilik ve
maneviyata dair ¢ikarimlar yapilabilir. Bu kavramla, birinin duygular1 digerinin duygu,
diistince ve davraniglarini etkileyebildigi, bunun digerinin davraniglarina ve potansiyel

iliskilerine yansidigi ve boylelikle ortaya bir dongiiniin ¢iktig1 6ne stiriiliir.

Calismanin amaci, duygularin kisileraras1 etkisinin karsilikli  oldugunu
gostermektir. Yazarlara gore duygular mimiklerle, sozel ve sesler araciligiyla ifade edilir
ve algilanir. Bir kisi tarafindan ifade edilen duygu, digerlerinin duygu, diislince ve
davranigina tesir eder. Yazarlara gore, yalnizca muhatabi etkilemez, buna maruz kalan
herkes iizerinde belli bir etkiye sahiptir. Ozellikle iizerinde durduklari fail duygusunun
dort farkli boyutta etkiye sahip oldugunu one siirerler; digerlerinin duygulari, digerlerinin
yargilari, digerlerinin davranislar1 (ve dolayisiyla) fail ve digerleri arasindaki etkilesim

ve iliskiler.

Calismanin diger boyutunda aralarinda iligski oldugu one siiriilen duygu ve giic
iligkisi (Scherer, 1984) ¢oziimlenir. Failin duygulari, onun gii¢ ve statiisline dair izlenim
verir. Ornegin 6fke yiiksek statiiyii, korkuysa diisiik statiiyii cagristirir. Bu, duygu ve giic
iligkisinde, fail ve digerleri gibi iki farkli konum oldugunu gosterir. Duygunun
aktarilabilir olmas1 ve gilice dair bilgi vermesi, benzer duygu ve gii¢ seviyesindeki
kisilerin bir araya gelmesine olanak vererek ortak duygularin olugmasini ve iletisimin
giiclenmesini saglar ve bunun sonucunda grup olusumunu hizlandirir. Orgiitsel baglamda
bu, yetki ve sorumluluk tayin edilirken kendini gosterir. Duygudan elde edilen ¢ikarimlar,
ayn1 zamanda, digerlerinin faile kars1 mesafesini ve tavrini hizalamasinda aracilik eder

(Hareli & Rafaeli, 2008).
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2.2.3.2.Zhang vd.’nin orgiit ve duygu iliskisine sosyolojik bakisi
Bu alanda yapilmis en giincel ¢alismalardan biri olan Zhang vd.’nin (2024)
calismasinda, sosyal olarak gomiilii olan1 kesfetmek i¢in dncelikle gomiilii olan duygulari
kesfetmenin gerekli oldugu 6nermesinden hareketle, orgiit calismalarina katki saglanmasi

amaclanmustir.

Calismada yap1 ve eylem iliskiselligi, durumsal mekanizma ve doniisiimsel
mekanizma olarak iki boyutta ¢oziimlenir. Durumsal mekanizma, toplumsal yapidaki
eylem firsatlarint ve bunun {izerindeki kiiltiirel toplumsal etkileri temsil eder.
Doniisiimsel mekanizma, insanlarin toplumsal yapi1 lizerindeki etkisini temsil eder. Bu
modellerde duygu, genelde mikro analizlere dahil edilir ve etken konumundadir. Bu
calisgmadaki modeldeyse, duygu, toplumsal olarak gomili olanin merkezine

konumlandirilir.

Duygu sosyolojisi literatiiriinde yer alan; kolektif duygular (Collins, Goffman,
Petriglieri) ve toplumsal bag (Scheff); duygusal enerji (Collins, Goffman, Durkheim) ve
ahlaki pil (Jasper); duygusal sermaye (Cottingham) kavramlarindan yararlanilir. Kolektif
duygulari, duygularin toplami olarak degil toplumun duygular1 olarak ele alip
gelistirmenin gerekliligi vurgulanir (Zhang vd., 2024). Ilgili ¢aligma, yonetim alaninda
duygu ¢aligmalarina sosyolojik bir alan agmak, hakim olan psikolojik perspektifin 6tesine
gecmek amaciyla yapilmistir. Yine aymi ¢alisma, duygulari, bireyi asan, daha genis bir
perspektifle inceleme girisimi olarak okunabilir (Zhang vd., 2024). Ad1 gecen ii¢ kuram
arasindaki kurgulanan iliskiyi daha iyi sergileyebilmek i¢in hepsini kapsayan yeni bir

model ortaya konur.

“Duygusal sermaye” kavrami, modelin merkezinde yer alir. Yapiyr ve makro
iligkileri olusturan aslinda duygusal sermayedir. Duygusal sermayenin temelini
olusturdugu toplumsal yapi, ayni zamanda kolektif duygulart ve sosyal baglari
bicimlendirir. Bi¢imlenen kolektif duygular ve sosyal baglar, ortaya ¢ikacak duygusal
enerjinin nasil olacagin belirler. Olusan duygusal enerji, kolektif duygulari ve sosyal bagi
destekler ayn1 zamanda da yapisal degisime neden olacak eylemleri harekete gecirir.
Duygusal enerji ve ahlaki pil, mikro iliskilerin siirdiirilmesinde yakit gérevi goriir.
Geleneksel yaklasimlarin aksine duygu, yalnizca onu yasayan kisiyi etkilemez, o duyguya
maruz kalan sosyal ¢evredeki kisilere sirayet ederek onlarin da duygusal enerjisini

sekillendirir. Duygusal enerji ve ahlaki pil degisime yol acacagi gibi, kolektif duygular da
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diizeni siirdiirme pozisyonu alabilir. Duygusal enerji ve ahlaki pil ile kolektif duygunun
etkilesiminin sonucu Orgiit lizerindeki etkiyi belirler. Bunun sonucunda yapisal bir
degisiklik de olabilir, biitiinliik de saglanabilir. Boylelikle mikro-meso-makro olmak
lizere tiim diizeyler analize dahil edilmis olur (Zhang vd., 2024).

2.2.3.3. Temel orgiit kuramlarinin duygu yaklasimlari

Zietsma, Toubiana, Voronov ve Roberts’in “Emotions in Organization Theory”
adli eseri (2019), orgiitsel teoride uzun siire ikincil goriilen duygulart merkeze alan
kapsamli bir yaklasim sunmaktadir. Yazarlar, duygularin yalnizca bireysel deneyimlerle
sinirlt kalmadigini; ayn1 zamanda yapisal, iliskisel ve kolektif diizlemlerde orgiitsel
yasamla siki bir sekilde i¢ ice gectigini ortaya koyar (Zietsma vd., 2019, s. 4-6). Bu
nedenle, duygularin Orgiitsel kimlikten kiiltiire, degisimden 6grenmeye ve toplumsal
hareketlere kadar pek ¢ok dinamikte etkili oldugu vurgulanir. Kitap, bu etkileri anlamak
icin Ui¢ temel teorik yaklasim sunar: yapisalci, insan odakli ve stratejik perspektif

(Zietsma vd., 2019, s. 13-17).

Calismada bazi orgiitsel teorilerin (6rnegin kurumsal teori ve kimlik teorisi)
duygulara yapisal bir rol atfettigi, bazilarinin ise (6rnegin Orgiitsel ekonomi, kaynak
bagimliligl) bu unsuru biiyiik dl¢lide goz ardr ettigi anlatilir (Zietsma vd., 2019, s. 23—
26). Ozellikle kurumsal teori ve sosyal hareketler baglaminda, duygularin yalnizca
tepkisel degil, ayn1 zamanda stratejik kaynaklar oldugu ve kurumsal doniisim ya da
sireklilik i¢in bilingli bigimde kullanildiklar1 belirtilir (Zietsma vd., 2019, s. 45-48).
Ayrica bireylerin orgiit icinde yasadigi kimlik degisimleri sirasinda deneyimledikleri
duygusal gerilimlerin, orgiitsel pratiklerde doniistiiriicii etkiler yarattigi savunulur

(Zietsma vd., 2019, s. 52).

Yazarlar, bireysel duygularin sosyal iliskiler ve kiiltiirel normlarla sekillendigini
savunan sosyolojik bir duygu kuramini benimserler. Bu yaklasim dogrultusunda,
duygular hem orgiitsel yapilarin bir {iriinii olarak degerlendirilir hem de bu yapilarin
yeniden iiretiminde etkin bir rol oynarlar (Zietsma vd., 2019, s. 63—66). Kitap, duygularin
sadece ikincil ya da baglamsal 6geler degil, dogrudan analiz konusu olmas1 gerektigini
vurgulayarak, orgiitsel teoriye teorik ve metodolojik agidan derinlemesine bir katki

sunmaktadir (Zietsma vd., 2019, s. 70-74).

Sonug olarak yazarlar, orgiitsel teorilerin daha anlamli ve biitlinliiklii hale gelmesi

icin duygularin yalnizca bir arka plan 6gesi degil, dogrudan analiz nesnesi olmasi
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gerektigini one silirer. Bu dogrultuda kitabin sundugu analiz, 6rgiit kuramcilarina hem
teorik hem de metodolojik olarak zengin bir ¢erceve sunmakta ve gelecekteki arastirmalar

icin 6nemli yonlendirmelerde bulunmaktadir.

Zietsma vd.’nin yaptig1 tablonun bir uyarlamasi olan tablo (2.2.), farkli orgiitsel
teorilerin duygu yaklasimlarimi ii¢ ana perspektiften incelemektedir: insan odakli,
yapisalcl ve stratejik. Insan odakli yaklasim bireysel veya kolektif duygusal tepkilere
odaklanirken; yapisalci yaklagim, duygularin toplumsal yapilarla nasil sekillendigine ve
bu yapilar1 nasil sekillendirdigini konu eder. Stratejik bakis agis1 ise duygulari, orgiitsel
aktorlerin baskalar1 lizerinde etki yaratmak amaciyla kullandiklar1 bir arag olarak goriir.
Sosyal hareket teorisi, kimlik teorisi ve Orgiitsel kiiltiir-gii¢ iliskisi gibi yaklasimlar,
duygulara merkezi bir konum atfederken; orgiitsel ekonomi, ekolojik yaklasimlar ve

kaynak bagimlilig1 teorisi gibi bazi teorilerde duygulara neredeyse hi¢ yer verilmedigi

goriilmektedir.

Tablo 2.2. Temel orgiit teorilerinin duygu yaklagimi (Zietsma vd., 2019, s. 57)

Teori Insan Odakli Yapisalcl Stratejik
Kurumsal Teori Giglii Sinirh Baskin
Toplumsal Hareket Teorisi Giglii Biraz Sinirlh Baskin
Kimlik Teorisi Baskin Sinirh Sinirh

Orgiitsel Ogrenme ve Degisim

Baskin — Ogrenme

Baskin — Degisim

Sinirl — Ogrenme

Sinirlt — Degisim

Sinirl — Ogrenme

Sinirlt — Degisim

N Giiglii — Kiiltiir Giglii — Kiiltiir Sinirl — Kiiltiir
Orgiitsel Kiiltiir, Gii¢ ve Kontrol

Giglii — Giig Baskin — Giig Sinirh — Giig
Anlamlandirma (Sensemaking) Baskin Yok Sinirlt
Uygulama Teorisi (Practice Theory) Sinirlt Sinirh Sinirlt
Ag Teorisi (Network Theory) Sinirlt Baskin ama sinirl Sinirlt
Girisimcilik Baskin Simnirlt Sinurlt
Orgiitsel Ekonomi Yok Neredeyse yok Neredeyse yok
Ekonomik Sosyoloji Neredeyse yok Sinirh Neredeyse yok
Orgiitsel Ekoloji Yok Neredeyse yok Yok
Kaynak Bagimhihg Yok Neredeyse yok Yok
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Buraya kadar olan kisimda duygunun, sosyoloji gibi sosyal bilim alanlarinda ve
orgiit diizeyinde nasil ele alindigi, konuyla ilgili 6ncii ¢alismalar, kuramlar, teori ve
teorisyenler anlatilmistir. Buraya kadar olan kisim, duygunun toplumsal yoniinii ve
makroyla iliskisini ortaya koymaktadir. Bahsi gegen arastirmalar duygunun yalnizca
bireyi ilgilendiren tek boyutlu bir olgu olmadigini, kimi zaman aragsallasarak toplumsal
kontrol mekanizmasina déniisebildigini gdstermistir. ilerleyen boliimde, duygunun bu
yoOniiniin en goriiniir oldugu ve bununla ilgili zengin veri sunan duygulardan biri olan
utanca odaklanilmistir. Literatiiriin bundan sonraki kisminda sosyal bilim alaninda
utancin tanimina, nasil kavramsallastirildigina ve yapilan oncii ¢aligmalara ve daha da

Ozelde orgiit caligmalarinda utancin nasil ele alindig1 incelenmistir.

2.3. Sosyal Bilimlerde Utan¢

Utang, cok kiigiik yaslardan itibaren Ogrenilen bir duygu oldugu i¢in bireyin
benliginin ayrilmaz bir pargasi haline gelir (Scheft, 2000). Bu nedenle, bireyin kendini
“bagkalariin goziinden gérmesi” utang duygusuyla sikea iliskilendirilen temel bir faktor
olarak One c¢ikar. Nitekim, utanca yatkin bireylerin psikolojik yaralanmalara ve
depresyona daha agik olmasi, ¢ogunlukla kisinin sorunun kaynagi olarak dogrudan
kendisini gormesinden kaynaklanmaktadir (Tangney vd., 1992). Ayrica utang, yalniz
basina ortaya ¢ikabilecegi gibi, sucluluk gibi diger duygularla da i¢ ige gecebilir (Scheff,
2003).

Sosyal bilimlerde utanca dair yapilan ¢alismalarin biiyiik ¢ogunlugu, utanci
su¢luluk duygusundan ayirma cabasi iizerine odaklanmaktadir. Ozellikle sosyal psikoloji
alaninda bu iki duygunun sinirlarini ¢izme yoniinde énemli girisimler mevcuttur. Utang
ve sugluluk, bireyin norm dis1 bir davranis sergilemesinin ardindan, bagkalarinin géziinde
deger kaybettigine dair algisiyla ortaya ¢ikan ve bu yonleriyle "ahlaki duygular" olarak
tanimlanan duygulardir (Tangney & Stuewig, 2004). Ancak bu iki duygu arasinda 6nemli
yapisal farklar bulunmaktadir. Tangney (1996), Lewis’in (1971) g¢alismasina paralel
olarak yaptig1 aragtirmada, utan¢ ve suglulugun duygusal, biligsel ve kaynak acisindan
birbirinden ayristigini ortaya koymustur. Sucluluk, genellikle belirli bir eylem sonrasinda
hissedilen pismanlik ve gerginlikten kaynaklanir; bu duygunun olusmasinda hatayi telafi
etmeyi engelleyen etkenlerin varligi da rol oynar. Buna karsilik, utan¢ dogrudan 6znenin

kendisiyle iligkili oldugundan, ¢ok daha yikic1 ve aci verici bir deneyim olabilir (Tangney
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vd. , 1992, s. 469). Utancin olas1 yikici sonuglarina ek olarak bulasici olmasi sebebiyle

utancin 6znesi kadar ona sahit olanlar da utangtan kaginirlar (Lewis, 1971, s. 15).

Tezin bu boliimiinde, sosyolojide utang ¢alismalariyla 6ne ¢ikan Scheff, etkilesim
ritiielleri calismasiyla bilinen Goffman ve diger Gilbert, Elison, Lewis, Jacquet gibi utang
caligmalarina katki saglamis yazarlarin utang duygusuyla ilgili diisiincelerine yer

verilmistir.
2.3.1. Scheff ve utang

Duygu sosyolojisinin 6nde gelen isimlerinden olan Thomas Scheft, 6zellikle
utanca odaklanan c¢aligmalariyla alanyazina 6nemli katkilarda bulunmustur. Scheff;
Durkheim ve Cooley’nin diisiincelerinden ve Asch’in “uyum (conformity)” deneyinden
yararlanarak utan¢ ve uyuma dair yeni teoriler gelistirir. Ayn1 zamanda Goffman’in
sosyolojik bakis acisiyla Lewis’in psikoloji yaklagimini harmanlamay: yararli goriir.

Toplumsal kontrol ve uyumda, utancin islevini arastirir.

Herhangi bir yaptirim olmaksizin toplumun kurallara riayet etmeyi siirdiirmesi,
toplumsal uyumun altinda yatan kompleks bir siirecin varligini isaret etmektedir. Bu

durumun agiklanmasinda “utang” dnemli rol oynar (Scheff, 1988).

Scheff’e gore utang, toplumsal boyut géz oniine alinmadan anlasilamaz. Utang
duygusu, digerlerinin varliginit ve kisinin kendisini digerlerinin goziinden gérmesini
gerektirir (self-monitoring). Dolayisiyla toplumsal bir duygudur. Utancin biyolojik
gerekceleri de bulunmakla beraber, ¢ogunlukla toplumsal ve kiiltiirel bir fenomendir
(Scheft, 1988, s. 400). Yetiskinlerde utancin toplumsal iki boyutu vardir; ilki kisinin kendi
kendini izlemesi sonucu olusmasi; digeri, silirekliliginin olmasi ve tekrar edebilme

potansiyelinin utanci patolojik hale getirebilmesidir.

Scheff’e gore utang ve gurur duygular1 uyur haldedir; disaridan bir etki olmadik¢a
harekete gegmez. Ornegin, digerlerinden saygi gormeme durumunda kisi 6zdeger kaybi
yasayarak utang¢ hissedebilir. Ancak bu utang, kisinin kendisine ¢eki diizen vermesi
anlaminda toplumsal bir kontrol mekanizmasi olarak yapici bir islevi olabilirken; 6tkeye

doniiserek yikici etkilere de sebep olabilir.

Utang, diger duygulardan daha fazla isleve sahip olmasi nedeniyle onlardan

aynisir. Utanci diger duygulardan ayiran 6zellikler: utancin, vicdanin tamamlayicisi
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olmasidir. lIkincisi, kisinin kendi standartlarma uygun olarak yasayamadig
diisiincesinden tiirer. Bu duygu, dogal olarak, kisinin sosyal iligkilerine kars1 bir tehdit
olusturur. Ugiinciisii, utang diger duygulardan gorece daha ¢ok disari yansitilir. Bu
ozellikleri, utancin etkilesimsel yoniine isaret eder. Bu dogrultuda utancin tanimi; kisinin
kendisini, bir digerinin goziinden olumsuz yani degersiz, yetersiz, istenmeyen olarak
degerlendirmesidir. Utang, her zaman bir krizin sonucunda meydana gelmez. Hatta
cogunlukla bilingdis1 ve goriinmez olarak tiim sosyal etkilesimlere ickindir (Scheft, 2003,
s. 254).

Scheff kavramsal utang¢ tanimini, igerisinde kiiciik diisme, sucluluk, mahcubiyet
gibi ¢esitli ve benzer duygulari barindiran ve sosyal baga bir tehdidi temsil eden duygular
biitiinii olarak yapar (Scheff, 2000, s. 96-97; Scheff, 2003, s. 255). Sosyal bag tehdit
edildiginde olustugu diisiiniildiigiinde utang, temel duygular arasindaki en toplumsal

duygu halini alir (Scheft, 2000; Scheff, 2003, s. 256).

Utancin, yogunluk ve siire bakimindan ii¢ tiirii bulunur; gegici ve hafif oldugunda
mahcubiyet; daha giiclii ve kalic1 oldugunda utang; ¢ok giiclii ve kalict oldugunda kiictik
diisme hissedilir. Bu {i¢ tiir de sosyal baga bir tehdidi isaret eder (Scheff, 2003, s. 254).
Bu yoniiyle dolayli olarak toplumsal biitiinlestiricilige katkis1 vardir. Utang, sosyal
entegrasyonu saglamada olumlu bir role sahip olabilse de kii¢iik diisiirme genelde yikici

bir etkiye sahiptir. (Fattore, 2020).

Turner (2009), Scheff’in “saygi-duygu sistemi” teorisindeki utan¢ yaklagimi
tizerinde ayrica durur. Bu teoriye gore saygi goriip gormeme durumuna gore kisi gurur
veya utang hisseder. Ama giiniin sonunda iki durum da toplumsal beraberligi destekler.
Utang, kisilige bir saldir1 gibi goriiliip kisinin degerini diisilirebilecegi i¢in bir tehdit olarak
algilanir ve dolayisiyla kisiler bu duygudan olabildiginde kaginmaya g¢aligir. Ancak
gizlemek veya bastirmak, agresif tutuma/hisse sebep olabilir (Turner, 2009). Scheff,
gosterilen itaat tlirliniin ve bigiminin, ona bagli duygularin (gurur ve utang), toplumda
gbriinmez ama etkili bir yaptirim mekanizmasi gorevi gordiigiinii one siirer. Etkilesim
esnasinda digerleri tarafindan onaylanmak gurur saglarken, reddedilmek utanca yol
acabilmektedir. Reddetme/reddedilme, utang ve 6fke duygusunun sonucunda yalnizca
kisiler aras1 degil gruplar ve hatta toplumlar arasi uzun siiren zincirleme bir ayrisma siireci

baslatabilir. Bu zincirleme tepki, kusaktan kusaga dahi aktarilabilir (Scheff, 1988, s. 397).
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Utang ve utang-Ofke sekansinin tiim etkilesimlerde var olmasi, toplumsal
karsilagsmalar1 potansiyel bir karakter savasi alan1 haline getirir ve bu karakter savaginin
sonuclar1 dngoriilemezdir. Bu yiizden herhangi bir resmi yaptirim olmaksizin da kontrol
varligini siirdiirebilir. Saygi-duygu sistemi, politik bir krizle dahi sonug¢lanabilir (Scheff,
1988).

Bir sosyal psikoloji deneyi olan Asch’in “uyum deneyi” (1956), duygularin
toplumsal kontrol roliine odaklanir. Bir gruptaki kurallara riayet edenler ve etmeyenler
arasindaki fark, duygular araciligiyla agiklanir. Scheff, Asch’in teorisiyle, toplumsal
normlara uyum saglamada utancin roliinii agiklar. Utan¢ duygusundan kacian kisiler,
uyum saglar. Asch’in ¢aligmasinda uyum saglayanlarin ¢ogunun ifadesinde, digerlerinin
goziinde nasil goziikeceklerine dair bir endise goriilmektedir. Uyum saglayanlarin her
zaman bunu igsellestirerek yaptiklar1 anlamma gelmez. Kimi zaman sadece aykir
gozilkkmemek i¢in uyum saglanir (Scheff, 1988). Uyum saglayanlar ve bagimsizligi
secenler arasinda uyum saglayanlar hem acik utang hissedip hem de utangtan kaginma
cabasi tarafindan kontrol edilenlerdir. Bagimsiz olanlarsa, utan¢ duymalarina ragmen

disarida kalmayi tercih edenleri temsil etmektedir.

Ozetle, toplumsal kontrol utang araciligiyla sessiz, goriinmez ve devamli olarak
kiside ve kisiler arasinda isleyen bir sistemdir. Kiiltiirel olarak utancin ifade edilmesindeki

giicliik, sik1 bir uyumlanmanin 6niinii agmaktadir (Scheff, 1988).
2.3.2. Goffman ve utang

Goffman utanci, kisinin kendisindeki bir 6zelligi asagilayic1 gérmesi sonucunda
yasamast muhtemel bir duygu olarak tanimlar (Goffman, 2014b, s. 36). Scheff’e gore
(2000) Goffman’in utanci, toplumsal kontrol mekanizmasi isleviyle 6ne ¢ikar. Clinkii ona

gore insanlar utangtan daha fazla utang hissetme ihtimaliyle yasar (s. 97).

Goffman’in etkilesim ritiielleri calismasi, utan¢ c¢alismalarina iki katkida
bulunmustur. lk olarak yiiz ifadelerini analize dahil ederek utancin ampirik olarak
calisilabilmesine katki saglamistir. Ikinci olarak, utancin igsel siirecine odaklanmak
yerine gozlemlenebilen disavurumlariyla ilgilenmis, boylelikle daha nesnel verilerden

s0z edilebilmistir (Scheff, 2000).

Goffman’in kitaplarinda c¢ogunlukla utang (shame) yerine mahcubiyet

(embarrasment) ifadesini kullandig1 goriiliir. Ona gore, mesgul olunan isten kaynakl bir
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telas, mahcubiyete yol agabilir. Bu telasin sebebi, isler yolunda gitmedigi zaman
yasanabileceklerle ilgili duyulan kaygidir. Mahcubiyeti telagtan ayiran 6zellikse her
zaman digerlerinin sahitligine ihtiya¢ duymasidir. Mahcubiyete esas sebep olan sey,
digerleri iizerinde birakilan izlenimdir. Buradaki digerleri, somut olabilecegi gibi zihinsel
de olabilir. Ayn1 zamanda “mahcubiyet, karsilanmamus beklentilerle ilgilidir.”’ (Goffman,
2017, s. 119). Kisi, sahip oldugunu iddia ettigi benlikle uyusmadiginda mahcup hisseder.
Mahcubiyet, buna sahit olan kisileri de i¢ine alan bir rahatsizlik sarmalin1 baslatir ve bu
rahatsizlik bulagicidir. Mahcubiyet yasayan kisiyle ayn1 grup veya diger alt gruplarda
bulunan kisiler de utan¢ duygusundan payin1 alir (Goffman, 2017).

Ani ve uzun siireli olmak {izere iki tiir mahcubiyetten bahseden Goffman’a gore
uzun siireli olan daha yumusak bir mahcubiyete yol acabilirken ani olan ¢ok daha
siddetlidir ve ani bir mahcubiyet yasama kaygis1 kisiyi adeta bir golge gibi takip eder
(Goffman, 2017, s. 115).

“Cogu oyuncunun gercekleri yanls sunmak icin gerekli yeti ve giidiiye sahip
oldugu da acgiktir; yalnizca utang, su¢luluk veya korku bunu yapmalarini engeller”
(Goffman, 2014a, s. 65). Kisi, toplumun devamini saglayan ilkelerin ¢atismasindansa,
kendisini feda ederek utang ve mahcubiyet hissetmeyi tercih eder; ancak toplumsal
diizene uyumlu olan kisi mahcubiyet duygusunu bilir ve hisseder. Sonucunda toplumsal
ilkeler korunurken, kisi arada kalip pargalanir. Ancak bu durum Gylesine kaniksanmistir
ki, mahcubiyet hisseden birey bir daha bu hissi yasamamak adina diger sefer boyle bir
uyumsuzluga neden olmamak i¢in ¢abalar. Yani mahcubiyet duygusu makro diizeyde
bakildiginda uyumun ve diizenin bir {iriiniidiir. Rastgele ve diirtiisel olmanin aksine

mantikl bir igleve sahiptir (Goffman, 2017).

Bocalamis goziikmek toplum nezdinde istenmeyen, degersiz goriilen seylerle
eslestirilecegi ve iletisimi sekteye ugratacagi icin bundan kaginilir veya etkilesimdeki
kisilerce gérmezden gelinmeye, iistii Ortiilmeye calisilir. Hatta bunun i¢in gelistirilen
yontemler zamanla aligkanliga yol agarak kiside kalict jest ve mimige doniisebilir

(Goffman, 2017).

Yani, mahcup olmak ve bocalamak; disartya gosterilmemesi, belli edilmemesi,
saklanmasi gereken bir duygu halini alir. Genelde iyi niyetli kisilerce bu durum
gormezden gelinmeye calisilsa da is hayatinda, bir arag¢ olarak kullanilabilecegi gibi bir

nevi test veya sinanma metodu olarak da kullanilabilir.
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2.3.3. Gilbert ve utang

Gilbert (1994), utancin mevki ve statiiyle iligkili oldugunu ifade eder. Kisinin
kendisini daha gii¢siiz ve asagida hissetmesi utanca yol agar ve sonucunda itaat
gerceklesir. Anlagmazliktan kaginmak icin giigsiiz taraf itaat eder. Sosyal statii elde etmek
isteyen kisi ya tehdit ve zorlamaya ya da sosyal cekicilige basvurur. ikincisi oldugunda,
digerlerinin (others) etkisi artar. Kendisini digerlerinin altinda goéren kisi, sinip uyum

saglayabilir veya agresif bir tutum sergileyebilir.

Aragtirmanin sonucuna gore, ¢aresiz hissetmek, kendine ve digerlerine 6fke, astlik
ve Ozellikle 6zbiling, utan¢ duygusuyla dogrudan iligkilidir. Utanca atfedilen bu duygular
aynt zamanda itaatkar davranisla da iligkilidir. Ayirt edici olarak, itaatkar davranig

depresyonla da iliski icerisinde goziikmektedir (Gilbert, 1994).

Diger bir ¢alismasinda Gilbert (1997), insanlara “cazip” goziikmenin, i¢gtidiisel
bir ihtiya¢ oldugunu one siirer. Cazibe kazanmanin ihtiya¢ oldugu g¢ikarimi, evrimsel
bakis acisindan yardim alinarak olusturulur. Statii elde etmenin zararsiz bir araci olarak
goriiliir. Cazip goziikmek, sosyal iliskilerde avantaj saglayarak statii elde etmenin en
onemli yollarmdan biri haline gelir. iliski kurulabilecek kisi, giivenilir izlenimi verir.
Pozitif, destekleyici sosyal iligkiler, anlagsma, uyum saglama, gruba ait olma insanlar i¢in

hayati 6nem tasir.

Yazarin “Sosyal Ilgiyi Tutma Giicii” (SAHP) kavramsallastirmasi, sosyal ilgi ve
0dil edinme becerisi olarak tanimlanir (Gilbert, 1997, s. 118). SAHP degeri, izleyiciler
tarafindan belirlenir. Digerlerinde uyandirilmasi: amaglanan etkiye veya SAHP degerine
ulagilamadiginda utan¢ meydana gelir. Bu noktada utancin roli, statiisel bir degisiklige

dair kisiyi ve digerlerini uyarmaktir.

Gilbert (1997)’ye gore statii elde etmenin iki yolu tehdit ve cazibedir. SAHP
potansiyelinin diisiik olmasi1 utanca yol agabilecegi gibi, tehdit gibi agresif tutumlara da

yol acabilir. Ve fakat, agresiflikle uysalligin dengelenmesi cazibeyi artirir.

Kisiler, statii saglamak icin gruba dahil olma egilimindedir. Utang, gruptaki birlik ve
dayanigsmanin saglanmasindaki 6nemli faktorlerden biridir. Grubun normlarina uyum
saglamayan kisi, ciddi yaptirimlarla karsilagabilir. Utang tehdidi veya korkusu, uyum
saglama davranisini pekistirir. Boylelikle sosyal iligkiler diizenlenir (Gilbert, 1997).
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Bazen grubun SAHP giicii yiiksek kisiler tarafindan belirlenen normlarina uyma
baskisi hissedilir. Bireysel avantaj saglamayacak olmasina karsin, statii sahibi kisilerden
ve utan¢ duygusundan c¢ekindikleri i¢in uyum gosterilebilir. Bu baski, gorece grupta
etkiye sahip kisiler i¢in de gegerliligini siirdiirmektedir. Onlarda, beklentiyi karsilama
olarak meydana gelir. Gruptaki her iiye, sosyal baglam tarafindan sekillendirilir (Gilbert,
1997).

Icsel ve digsal olarak iki tiir utangtan s6z eden Gilbert (2003), otomatik savunma
mekanizmas1 gorevi goren igsel utanca vurgu yapar. Digsal utangta kisinin digerleri
tarafindan utandirilmasi, digerlerinin kendisi hakkindaki diisiinceleri bu utang tiiriiniin
kaynagini olusturur. Digsal utancin iki tiirii olan a¢ik verme endisesi ve agik verme
utancinda, dislanma korkusu ve kabul edilme istegi 6n plandadir. Kisi herhangi bir
asagilanma ve utang ithtimaline karsi, digerlerinin miidahalesine veya kisisel alan ihlaline
olanak vermekten kaginir. Diger utang tliriindeyse, kisi kendisinden yukarida gordigii
kisilerle yakim iliski kurmaktan kacinir. I¢sel utang, kisinin kendisiyle ilgili kendi
diistincesi olarak tanimlanir. Yazar, kiginin olmak istedigi kisi olmamasindan degil; olmak
istemedigi kisi olmasinin sonucunda yasadigi i¢sel utanca dikkat ¢eker. Bu utancin yol
actig1 caresizlik kisiyi umutsuzluga ve hatta delilige bile siiriikleyebilir (Gilbert, 2003, s.
1219).

2.3.4. Elison ve utanc

Elison, su¢luluk duygusuyla utanci birbirinden ayirir. Temel duygulardan biri olan
ve kapsamina diger pek cok duyguyu (6rnegin asagilanma, mahcubiyet) alan utancin
aksine sucluluk, duygu olmaktan ziyade biligsel bir durumdur. Sugluluk, dissal bir
durumdur ve beraberinde pek ¢ok duyguya neden olabilir. “Suglu hissetmek™, kisinin
sucluluk durumu igerisinde oldugunu belirten bir ifadeyi temsil eder (Elison, 2005, s. 5-
6). Utang evrensel olarak, soyut diizeyde kisinin deger kaybina ugramasimi/ ugradigini
hissetmesini kasteder. Bunun ne sekilde, hangi yollarla olacagiysa kiiltiir tarafindan
sekillenir (Elison, 2005, s. 14). Bunun yani sira Elison’in “utan¢ ailesi” kavrami,
onciiller, yogunluk ve tepki yoniinden farklilasan duygular kiimesini icerir. Onciilleri,
soyut diizeyde degersiz hissetmek veya sosyal katilimin zarar gérmesidir. Kendilik ve
0zbilingle alakali oldugu sdylense de, bunlar utang i¢in sart unsurlar degildir. Kisiler aras1

farkindaliga sahip olmak yeterlidir. Kisacasi, sosyal bir reddi, olumsuzlugu, kirilmay1 ve
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0zdegerin zedelenmesini gerektirir. Digerlerinin gdziinden algilanan benligin zarar

gormesi sonucunda meydana gelir (Elison, 2005, s. 15-16).

Utang, kisinin sosyal statiisiine dair bir uyaric1 gérevi goriir. Digerleri tarafindan
degersiz goriildiiglinii hisseden kisi, zayif, gii¢siiz, baskilanmis hissedebilir. Bu hisler,
daha biiyiik bir bagkaldir1 veya ihlal davranisinin oniine gecer. Bu yoniiyle, basta
ebeveynler olmak lizere pek ¢ok kisi tarafindan deger ve davranig benimsetme araci
olarak kullanilir (Elison, 2005, s. 18). Kim tarafindan deger kaybina

ugratildigina/ugradigina gore utancin yogunlugu degisir.

Elison vd. (2014)’ne gore 6fke, en yaygin utang diizenleme stratejilerinden biridir.
Kendine veya oOtekine karsi suglama, 6fke duyma ve agresif davranis olarak kendini
gosterir. Diger bir yaygin yontem yok saymadir. Reddetme, inkar, kagma veya hafifletme
olarak goriiliir. Sonuncu yontemse vazge¢medir. Bu yontemin daha sonra pasif agresif

davranisa doniismesi olasidir (Elison vd. 2014, s. 4-5).
2.3.5. Jacquet ve utan¢

Jacquet (2015), utancin olumlu yani toplumsal ve islevsel yonleriyle ilgilenen bir
yaklagim gelistirir. Utanci, davranislarin diizenlenmesindeki rolii ¢ergcevesinde ele alir.
Ona gore utang tehdidi, kisinin buna neden olabilecek davraniglardan kaginmasinm
saglayarak daha agir cezalarin olugmasini engeller (Jacquet, 2015, s. 12). Aksi halde

utang, fiziksel olarak hissedilebilecek kadar biiyiik bir actya neden olabilir.

Utandirma, toplumsal normlarin uygulanmasinda bir cezalandirma araci gorevi
goriir. Cezalandirmalar yargi yoluyla olabilecegi gibi toplum oniinde kii¢lik diisiirme,
utandirma, diglama gibi pasif, goriinmez ve sessiz de alabilir (Jacquet, 2015, s. 14).
Utandirmanin, toplumsal diizen saglamanin en ekonomik ve islevsel yontemi oldugu
sdylenebilir. Ornegin dedikodu, en eski ve en sik kullanilan yontemlerden biridir.

(Jacquet, 2015, s. 18).

Utang ve sugluluk duygular arasinda ayrim yapan yazara gore utang, digerleri
yiliziinden yasanirken sucluluk daha bireyseldir ve bir nevi vicdan iglevi gérmektedir
(Jacquet, 2015). Utang, maruz kalma veya maruz birakmayla ilgilidir (Jacquet, 2015, s.
11). Diger calismalarda oldugu gibi bu calismada da yazar, Gtekinin varligini sart

kosmaktadir.
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Davranis diizenleyici isleviyle utandirma, kotii amaglarla ahlaki olmayan bigimde
kullanilmaya miisaittir. Yazar, bundan korunmak i¢in utandirmay1 gerektiren yedi durumu
su sekilde aciklar: 1.izleyiciyi ilgilendirmelidir 2.istenen davranistan sapma olmalidir
3.hukuki cezalandirmaya uygun olmamalidir 4.utandiran kisiler grup iiyesi olmalidir
S.utandirma saygin bir kaynaktan gelmelidir 6.herkesin c¢ikarina olacak sekilde

kullanilmalidir 7.vicdanli bir sekilde uygulanmalidir (Jacquet, 2015, s. 85-86).
2.3.6. Diger utan¢ calismalari

Utang ve sugluluk caligmalariyla klinik psikoloji alanina 6nemli katkilarda
bulunan Lewis’e gore sucluluk, daha ¢ok kisinin icten ice degersiz oldugunu
diisiinmesiyle ilgiliyken, utang duygusunda odak biraz daha digerlerinin diigiincesiyle
ilgilidir (Lewis, 1971, s. 23). Bu iki duygu birbirinden bagimsiz olabilecegi gibi, pes pese
veya i¢ ige de hissedilebilir (Lewis, 1971, s. 27). Utanca, sugluluktan daha fazla, kendilik
ve Ozbiling dahildir. Kiginin, digerlerinden yola ¢ikarak kendisine dair yaptig
degerlendirmeyle alakalidir (Lewis, 1971, s. 30). Utancin, kizarma, terleme, kalp
carpmtist gibi fiziki gostergeleri vardir. Asagilanma, kiicliik diisme, giiliing olma,
giicenme, haya, mahcubiyet gibi “digerleri” ile ilgili olan duygular, utancin alt basliklar

olarak ele alinir (Lewis, 1971, s. 34).

Utang ve sugluluk duygular1 ¢ok benzer olmakla beraber atfedilen kaynak
noktasinda farklilasirlar; kisi, duyguya sebep olan davranisin kaynagini kendisi olarak
goriiyorsa utang; duruma veya olaya atfediyorsa su¢luluk hisseder. Bu nedenle utang,
daha yikici sonuglara yol agabilmektedir (Wong & Tsai, 2007, s. 210). Yani sira, utang dis
yonelimliyken sugluluk i¢sel muhakemeyle ilgilidir Sugluluk sonrasinda telafi edici
davranmig goriilebilirken utancta bundan s6z edilemez. Ek olarak sugluluk hissi
beraberinde empati ve 6zgliven artis1 getirebilirken utang daha ziyade kaginma, reddetme,

digerlerini su¢lama, i¢e kapanma davranislarina yol acabilir (Wong & Tsai, 2007, s. 211).

Wong ve Tsai’nin calismasinda duygularin kiiltiir degiskeniyle beraber ele
alinmasinin 6nemi vurgulanir. Diger kiiltiir yapilarina gére duygu tanimlari, nedenleri,
sonuglar1 vb. degismesi muhtemeldir. Ornegin baz iilkelerde utang ve sugluluk farkli
cagrisimlara yol acgabilirken bazi lilkelerde esanlamli olarak kullanilabilir. Kolektivist
toplumlarda utancin daha kiymetli ve olumlu bir duygu ve giindelik iliskilerin bir parcasi

oldugu soylenebilir (Wong & Tsai, 2007, s. 215).
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2.4. Orgiit ve Utang

Mikro siireglere mercek tutuldukca orgiitte duygu konusu daha iyi anlagilmaya
baslamistir (DeJordy & Barrett, 2014, s. 220). Mikro siire¢lere odaklanmanin yan sira,
her duygu birbirinden farkli yapida ve ozellikte oldugu ig¢in, calismalarin spesifik
duygular iizerine yapilmasi ayrica faydalidir (Douglas Creed vd. 2014). Bununla birlikte
orgiitte duygu c¢alismalarinda utang, en az calisilmis duygulardan biridir (Daniels &
Robinson, 2019). Halbuki utan¢ ¢alismak, utancin normlarin uygulanmasinda etkili bir
giice sahip olmasi dolayisiyla 6nemlidir. Ayrica, 6zdenetim ve 0z diizenleme islevleri,
benligi yeniden yapilandirdigi i¢in bunun araciligiyla kurumsal yeniden {iretim, stirdiirme
ve bozma sorgulanabilir. Buradan yola c¢ikarak mikro ve makro (6zdenetim ve

kurumsallasma) iliskiselligi ¢6ziimlenebilir (Douglas Creed vd. 2014).

Orgiitte utang duygusunu ¢alismak ii¢ agidan énemlidir. Ilk neden, pek ¢ok sosyal
iliski ve etkilesime sahne olan isyerlerinin, utanma duygusuna uygun bir zemin
hazirlamasidir. Ayrica diger duygulara kiyasla kisilik degisikligi ve davranis lizerinde
daha farkli bir etkiye sahiptir. Bu davranislar tespit edildiginde, utang¢ Orgiit yarara
islevsellestirilebilir (Daniels & Robinson, 2019, s. 2). Orgiitte utang duygusunun 6nemli
olmasinin ii¢lincli nedeniyse, sosyal bag iizerindeki etkisidir (Murphy & Kiffin-Petersen,

2012).

Devam eden boliimde “oOrgiitsel utang” kavramimi gelistiren Daniels ve
Robinson’un ¢alismasina ve orgiit baglaminda yapilmis diger utang ¢alismalarina yer

verilmistir.
2.4.1. Daniels ve Robinson’un “érgiitsel utan¢” kavramsallastirmasi

Daniels ve Robinson (2019), “drgiitsel utang” kavramin literatiire kazandiran
calismalarinda orgiitsel utanci, ¢calisanin ise dair bir standardi karsilayamadiginda mesleki
kimligine dair elestiri tehdidi hissetmesi sonucunda olusan aci verici duygu olarak
tanimlar. Utanma, dogrudan veya dolayli olarak; kisinin sosyal benlik tehdidi
hissetmesiyle de baska birinin buna maruz kaldiina sahit olmasiyla da hissedilebilir
(Daniels & Robinson, 2019, s. 3). Utanma, otekilerin varliginda da yoklugunda da
hissedilebilir. Ancak yazarlar orgiitsel utanmanin, daha ¢ok kisisel ve ig¢sel olarak

yasandigin1 one siirer. Onlara gore kisinin kendi kendini yetersiz olarak degerlendirmesi
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sonucunda Orgiitsel utang ortaya ¢ikar. Yine de bu durum, utancin sosyal bir duygu oldugu

gercegini degistirmemektedir (Daniels & Robinson, 2019, s. 7).

Calismada utang, sugluluk ve mahcubiyet duygular1 genel olarak “ahlaki
duygular” olarak tanimlanir. Yazarlara gore bu ii¢ duygu arasinda bazi niianslar
bulunmaktadir. Su¢luluk, bir davranisa kars1 hissedilirken utang, kisinin kendisiyle ilgili
olumsuz degerlendirmesidir. Mahcubiyetse kisinin toplumsal bir gelenegi istemsizce ihlal

etmesi sonucunda yaptig1 olumsuz degerlendirmedir (Daniels & Robinson, 2019, s. 4).

Yazarlar duygunun hem igsel hem digsal siireclerine odaklanarak, orgiitsel g¢evrenin
etkisini netlestirmeyi amaglamaktadir. Orgiitsel utancin igsel siirecinde rgiitsel utancin
lic kaynagina yer verilir: ahlaki ihlal, performans, toplumsal norm. Ahlaki ihlal ve
toplumsal norm, dolayli utan¢ kaynagi da olabilmektedir (Daniels & Robinson, 2019, s.
6). Dolayli utang, gerek yas, cinsiyet, etnik koken vb. gerekse mesleki konum itibariyla
empati kurulabilecek kisilerin etkisiyle yasanmasi muhtemel duygudur. (Daniels &
Robinson, 2019, s. 9). Dissal siirecindeyse calisanlarla orgiitsel davranig oriintiisiinde

utang ¢coziimlenmeye caligilir.

Yazarlarin “Orgiitsel utang” kavraminin unsurlari; benlik tehdidi, mesleki kimligin
zedelenmesine yol agan standarttan sapma davranisi ve kisinin bu durumu kendi kusurlu
kisiligine atfetmesinden olusur (Daniels & Robinson, 2019, s. 6). Digerlerinin ne
diisiindiigii, utancta daima merkezi unsurdur. Yazarlar, orgiitsel utancin dnciillerini, kasith
ve kasitsiz olmak iizere ikiye ayirir. Kasitsiz utang onciilleri; dislayict uygulamalar,
calisanin basarisiz oldugunda tesviklerden ve/veya orgiitsel calismalardan tecrit edilmesi
gibi uygulamalarn igerir. Bireysel sorumlulugun vurgulandigi ve performansa dayali
yiikseltmelerin oldugu orgiitlerde siklikla yasanir. Performans geri bildirimleri, olumsuz
oldugunda istem dis1 utang tetikleyicilerinden bir digeri haline gelir. Ugiincii tetikleyici,
calisanla uyumlu olmayan gorevlendirmeler yapilmasidir. Bu uyumsuzluk, isin ¢ok basit
olmasindan da ¢ok zorlu olmasindan da kaynaklanabilir (Daniels & Robinson, 2019, s.9-
10). Kasith utandirma davranislar zorba olabilecegi gibi yapici etkileri de olabilir. Yetkili
kisilerce toplumsal diizeni saglamak icin stratejik amagla uygulanabilir. Ote yandan,
kisinin kendisini yetersiz hissetmesine yol agarak yikici etkiler de dogurabilir. Kisisel
olabilecegi gibi grup diizeyinde de utang duyulabilir (Daniels & Robinson, 2019, s.11).

Ancak yazarlar orgiitsel utancin islevsel yoniine odaklanarak, utancin ¢alisanin meseleyi
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sahsi algilamasini engelleyip Orgiitsel faydada araci rol oynadigini 6ne siirer. Boylelikle

orgiitsel utanmanin, islevsel ve disipline edici yonii vurgulanir.

Orgiitsel utang ii¢ itkiyi meydana getirebilir, tehdit edilen benligi onarma, koruma
ve savunma. Bu itkiler de ii¢ 6rgiitsel davranisa yol agabilir; olumlu sosyal davranis, geri
cekilme ve saldirganlik (Daniels & Robinson, 2019, s.12). Onarma itkisinin olumlu sosyal
davranislari; telafi etmeye yonelik 6ziir dileme, yiiksek performans, orgiitsel vatandaslik
davraniglari, 6rnek davranislar vb. gibi davraniglardir. Bu davranislar kisinin davranisini
diizeltmesini saglayarak orgiitte ahlaki, ortak, yararli davraniglar1 pekistirebilir. Dolayl
utan¢ da bu davraniglara yol acabilir. Koruma itkisinin geri ¢ekilme davranisi;
sosyallesmekten kaginma ve ice kapanmadir. Bu, isten ayrilma davranmisini ve
devamsizhig1 artirabilir. Isi savsaklama, diisiik orgiitsel baglilik ve birtakim psikolojik
sorunlara ve bagimliliklara da yol agabilir. Yine, dolayli utang da buna yol agabilir.
Savunma itkisinin saldirgan davranisi; utancin benliklerinde yarattig1 yikimi, saldirgan
davranislarla telafi etme yontemidir. Kisi, disaridan ilgili/ilgisiz kisilere 6fkesini yoneltir.
Genelde utancin kabullenilmedigi ve/veya bastirildigt durumlarda yasanmasi
muhtemeldir. Dolayli utan¢ da buna yol agabilir. Tiim bunlar bir arada veya ardisik olarak

da meydana gelebilir.

Yazarlara gore orgiitsel utancin iki diizenleyicisi, algilanan telafi etme imkan1 ve
algilanan haksiz utangtir. Algilanan telafi etme imkani oldugunda olumlu sosyal
davraniglarin; olmadigindaysa saldirgan davranislarin agiga ¢ikmast muhtemeldir. Bu
durumun Orgiitsel olarak iki diizenleyicisi, olumlu psikolojik iklim ve algilanan orgiitsel
destektir. Algilanan haksiz utan¢ diizenleyicisinde; adaletsiz olarak utandirildigin
diisiinen kisinin, saldirgan bir tutum benimsemesi olasidir. Toplum 6niinde olmas veya

alt statiideki biri tarafindan utandirilmak, bu algiy1 artirmaktadir.
2.4.2. Orgiit ve utanci konu eden bazi teorik ¢calismalar

Douglas Creed vd.’nin (2014) kurumsal teori ve utan¢ duygusunu bir araya
getirdikleri ¢aligmada, sosyal etkilesim ve duygular araciligryla orgiitteki mikro yapilar
aciklayarak kurumsal teoriye katki saglanmasi amaglanmistir (s. 9). Utang; utang
davranisini olusturan makro diizeydeki anlam sistemleri ve bunun kisiler tarafindan
icsellestirilerek nasil 6zdenetim sagladigina kadar c¢ok boyutlu olarak ele alinir.

Boylelikle kurumsal yeniden iiretim ve degisim agiklanmaya ¢aligilir (s. 4).
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Utang hissetme, sistemli utandirma, utan¢ duygusu, aralikli utandirma
unsurlarindan olusan “utang kesisimi” (shame nexus) adini verdikleri kavram, yapiyla
iliskili utanglar biitiiniinii temsil eder. Kavram, utancin kesisim noktasi olarak tanimlanir.
Utang kesisimi, bireylerin kurumsal normlara uyup uymadiklarini degerlendirdikleri, bu
degerlendirme sonucunda utang gibi duygular yasadiklar1 ve bu duygularla basa ¢ikmaya

calistiklar1 bir baglami ifade eder (Douglas Creed vd., 2014).

Utang kesisimini olusturan unsurlardan en ¢ok sistemli utandirma tizerinde
durulur. Utanma hissi, sosyal bagin esas etmenlerindendir. Sistemli utandirma
araciligiyla, sosyal baga verilen 6nem, utancin bir disiplin araci olarak kullanilmasinin
Oniinii acar. Sistemli utandirma, igsellestirilmis utanci kullanarak disiplin saglar. Kurum
calisanlar1 bu yolla disipline edilir. Disiplin giicii olarak sistemli utandirma, disipline edici
gliciin neyin utang verici olduguna dair ortak yargiyr olusturmasi ve yayginlastirmasi
sayesinde is goriir. Bireylere ne olduklarin1 ve ne olmalarmi gerektigini tayin ederek
onlar1 kategorilere ayirir. Sistemli utandirmanin disipline edici yoniinii harekete gegiren
etken kisisel utang hissidir. Utang hissi, 6zdenetim olarak tezahiir eder. Bu denetim stirekli
oldugundan, sosyal iligkiler boyunca kisiler utanctan kaginmanin yollarini arar. Bu
stiregte “herkes hem izleyici hem izlenen roliindedir” (Douglas Creed vd., 2014, s. 18).
Ozetle, bir disiplin etme araci olarak sistemli utandirma, kurum ¢alisanlarini disipline
etmek icin onlarin igsellestirdigi utang duygusunu kullanir. Kisiler, digerlerinin gézetim
ve denetimine maruz kalmamak i¢in 6z-diizenleme yapar. Bu yolla kurumsal yeniden
tretim desteklenmis olur. Karsilikli onay siirecine uyum saglayan kisi, digerlerinin
beklentisine gbére kendisini diizenler. Digerlerinin beklentisi, kisinin utang

diizenleyicilerini doniistiiriir. Bu, kisinin benliginin bir pargas1 haline gelir.

Akutsu vd. (2022), orgiit i¢indeki bireyin igsel utan¢ duygusunu arastirirken
Douglas Creed vd.’nin (2014) ¢alismasindan yardim alirlar. Akutsu vd. (2022) orgiitsel
utanci, uyum normlarinin ihlali ya da kisinin 6rgiit i¢indeki statiisiiniin neden oldugu
sosyal degersizlesmenin yarattigr utan¢ duygusu olarak tanimlar (s. 246). Yazarlar,
orgiitsel utang literatiiriindeki iki akimdan sz eder; orgiite ickin veya bireye ickin bir
duygu olarak utang. Orgiite ickin utangta, dzneler orgiitsel siiregte duygu eksenine
eklemlenir. Bu akimda, utancin daha ¢ok disipline edici ve kontrol islevi vurgulanir.
Bireye igkin utangta, utancin calisanlarda yol actigi davranis degisikliginden yola

cikilarak orgiitsel sonuglarina odaklanilir (6rnegin performans).
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Orgiitsel utancin etkili oldugu iki alan; uyum ve statii/rekabet alani olarak
tanimlanir. Yazarlar uyum alanmi agiklarken, toplumsal kurallara riayet etmeyen
uyumsuz kisilerin hissettigi utanca “uyumsuzluk utancr” admi verir. Orgiit, normlarina
uymasini istedigi ¢alisanlar iizerinde utanci, disiplin ve kontrol araci olarak kullanabilir.
Bu alandaki utang ¢alismalarinda utang, orgiitteki etik davranis1 destekleme ve isle ilgili
sorunlar1 en aza indirme iglevi goriir. Statii/rekabet alaninda, orgiitteki pozisyon sosyal
statiiyle alakal1 birtakim ipuglar1 sunar anlayisindan yola ¢ikilir. Bu yolla 6rgiitsel utang,
dort sekilde gergeklesebilir; ilki bir rekabetten maglup ayrilarak statii kaybetmekten
kaynaklanir. Ikincisi, kendisinden beklenenleri karsilayamadiginda yasanan statii
kaybinda hissedilir. Ugiinciisii, c¢alisan1 hafife alan gorevlendirmeler verildiginde
hissedilir. Dordiinciisii, statii kazanmaya yeterince tutkulu ve istekli olunmadiginda

yasanir (Akutsu vd. 2022, s. 248).

Tian ve Guo (2023), kisinin orgiitsel utang yasayabilecegi durumlari; etik ihlaller,
sosyal ihlaller, diisiik performans olarak belirler. Calismada, aykir1 isyeri davranisinin
performans tizerindeki etkisinde drgiitsel utancin araci rolii ve algilanan orgiitsel destegin
diizenleyici rolii arastirilmistir. Sonucunda c¢alisma, sapkin isyeri davraniginin orgiitsel
utang ile pozitif ve is performansi ile negatif iliskili oldugunu, orgiitsel utancin ise is
performansi ile pozitif iliskili oldugunu saptamustir. Orgiitsel utang, sapkin isyeri
davranisi ve is performansi arasinda aract bir rol oynamistir. Bu durum, duygusal olaylar
teorisi ve oOrgiitsel utang c¢ercevesi icin ampirik destek saglamistir. Ayrica, toplum
tarafindan statii ve gelir baskisina daha fazla maruz kalan erkeklerde, orgiitsel utancin
araci etkisinin daha fazla oldugu belirlenmistir (Tian & Guo, 2023, s. 8-9). Ozetle,
insanlar psikolojik olarak ait olma ve onaylanma ihtiyaci hissederler. Bu ihtiyag
dogrultusunda grup normlarina uyum saglama egiliminde olurlar. Orgiitlerde de uyum
saglamasi beklenen ¢alisanlar olas1 bir ihmal durumunda 6rgiitsel utanca maruz kalmakta
ve sosyal benliklerinin tehdit altinda hissetmektedir. Bunu, daha fazla performans

sergileyerek ve 6z diizenleme yaparak telafi etmeye girisirler (Tian & Guo, 2023, s. 8).

Dennis Smith (2001), Elias’in uygarlik siireci yaklagimini tartismaya acarak,
asagilamanm Orgiitteki islevleri hakkinda kapsamli bilgi vermeyi amaglamistir.
Asagilanmanin orgiitteki kullanim amaclar1 arasinda; yeni gelenleri hizaya sokmak, isten
kovulacaklari hazirlamak, ¢aliganlar1 kontrol etmek, rakipleri alt etmek vb. yer almaktadir

(Smith, 2001, s. 537-538).
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Smith (2001), dort tiir asagilama mekanizmasindan séz eder; ilki “fethedici
asagilama”; hiyerarsinin esitligi galip geldigi durumlarda yasanir. Hiyerarsi
kuruldugunda rekabet baslar. Ustiinliik elde etme iki sekilde gerceklesir; digerinin
seviyesini diislirerek ikinci mekanizma olan “diislirme asagilamasiyla” veya daha sert bir
tiir olan ticlincli mekanizma “siirglin edici asagilamayla” digerini yok etmeye yonelik
tiirdiir. Dordiincii tiir olan “giiclendirici asagilama” bu tig tiire kiyasla daha basittir. Kendi
asagl konumundan memnun olmayan herkes, kendi asagisindakilere agresif tavir

sergileyerek hiyerarsinin korunmasini saglar (Smith, 2001, s. 541-544).

Braithwaite vd. (2008)’nin, Ahmed vd. (2001)’nin gelistirdigi “utan¢ yonetimi
teorisi "nden yararlanarak, isyeri zorbaligiyla utan¢ yonetimi arasindaki iliskiyi
irdeledikleri calismada, utancin iki farkli tiirii oldugunu One siiriiliir; damgalayic1 ve
biitiinlestirici. Digerleri tarafindan reddedilip “kotii” olarak damgalanan kisilerde
olumsuz davranislar gériilebilir. Ote yandan biitiinlestirici utang yasandiginda kisiye bunu
telafi etme imkami tanmmus olur. Ikincisi i¢in drgiitlerin buna destekleyici ortama sahip
olmasi gerekir (Braithwaite vd. 2008, s. 73). Utang, ahlaki kimlik tehdit altinda oldugunda
hissedilir. Bunun sonucunda hata kabul edilip telafi yoluna gidildiginde “biling¢li utang”
olusur. Ancak bunun aksine digerlerini suglayan, agresif bir tutum sergilendiginde “yonii
degistirismis utan¢” meydana gelir (Braithwaite vd. 2008, s. 74). Zorba kisilerin genelde
daha diislik utang bilincine, daha yiiksek yerinden edilmis utang diizeyine sahip oldugu

sonucuna ulasilmigtir (Ahmed vd. 2006).

Benzer ayrimi gurur ic¢in de yaparlar; narsistik gurur ve algakgoniillii gurur.
Algakgoniillii gurur sahibi kisiler, kendisi kadar digerlerinin de katkisini bilir. Narsistik
gururlu kisilerse kendisini digerlerinden daha iistiin gérme egilimindedir. Tabiatiyla,
Orgiitte zorba davranis daha fazla goriiliir. Destekleyici ve saygili bir is ortamina sahip
olunmadiginda, narsistik gurur ve yerinden edilmis utancin yaygin olmasi olasidir
(Braithwaite vd. 2008, s. 75). Calismanin bulgularinda, gelir ve statiiyle zorbalik arasinda

pozitif bir korelasyon saptanmistir; statii ve gelir arttik¢a zorba davranis artmaktadir.

Isyeri zorbaligin1 konu eden bir diger arastirma olan DeJordy ve Barrett’in (2014)
calismasi, duygu tecriibelerinin rgiitsel bagliliga etkisini aragtiran ampirik bir caligmadir.
Bu, isyeri zorbalig1 lizerinden anlagilmaya g¢alisilir. Diger calismada oldugu gibi “statii
esitsizligi” zorbaligin gerekgelerinden biri olarak ele alinmistir. Kendini asagida goren

kisi esitsizligi gidermek i¢in bir tiir kiskanclik duygusuyla tstiindeki kisilere zorbalik
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edebilir. Veya diger bir ihtimalde, {ist statiiye erismek i¢in ¢abalayabilir. Zorbalik ayni
zamanda esitsizligin benimsenip iiretilmesine de yol agabilir. Zorbaligin kabul edilmedigi
ortamlarda bu sefer kisi kendi kendine zorbalik edebilir. Veya, kisi asagida gordigi
kimliklere ait oldugunu reddedebilir (DeJordy & Barrett, 2014, s. 225-227). Calismanin
sonucunda, zorbalik etmenin dogrudan olabilecegi gibi dolayli da olabilecegi goriilmiistiir

(dedikodu ¢ikarmak, dislamak vb.).

Bundan oOnceki g¢alismalar daha ¢ok utancin davranmigsal ve sosyal tarafina
odaklanirken Ruebottom ve Toubiana (2024), fiziksel utanca, yani utancin bedende
yarattig1 etkilere odaklanir. Yapilagelen ¢alismalarda utang, gelip gegici bir olgu gibi ele
alimmistir. Ancak yazarlar, utancin beden lizerinde ¢ok daha uzun siireli ve hatta kalici
etkilere yol acabilecegini One siirer. Yazarlara gore, utang bedensel oldugunda stirekli hale
gelir ve kendini tartismaya kapatir. Utancin bu formu hem ahlaki olarak problemlidir hem
de orgiit diizeyinde 6nemli etkilere sahiptir. Literatiirde hakim olan utang¢ anlayisinda,
telafi edildikten sonra azalan, tekrar etmemesi i¢in 6z denetimin artirildig: bir bakis agisi
hakimdir. Ancak ilgili yazarlar, bedende “yapisip kalan” (shame sticks) utanca
odaklanirlar. Toplumsal bir kurali ihlal etmekten dogan utancla, kisinin elinde olmayan
ve degistirilemeyecek seylerle ilgili (6rnegin beden) utang arasinda ayrim yaparlar.
Degistirilemez utang, yapisip kalan utanca kaynaklik eder (Ruebottom & Toubiana, 2024,
s. 4).

Orgiitler, bedensel utancin iiretildigi yerlerden biridir. Ornegin, meslek gruplarina
has imajlarla ve beklentilerle bas etmeye ¢aligmak, bu imaja uyum saglanamadiginda
olusan asagilik psikolojisinin sonucunda utang yasanmasina yol agar. “Utang¢ habitusu”
kisiyi yetersiz, giivensiz, asag1 hissettiren, onun benliginin, diinyay1 algilama bi¢iminin,
beden ve iletisim dilinin bir pargasi olur (Ruebottom & Toubiana, 2024, s. 5). Bedensel
utang, duygusal enerjiyi ve kolektif duygular1 olumsuz etkiler ve Durkheim’in kolektif

coskusunun etkisini azaltir (Ruebottom & Toubiana, 2024, s. 7).

Murphy ve Kiffin-Peterson tarafindan, calisanlarda utan¢ duygusunun nasil
tezahiir ettigini aciklamak tlizere, duygusal olaylar teorisi (AET) temelinde yeni bir model
gelistirilir (Sekil 2.5.). Bu model, orgiitlerde utang duygusunun ortaya ¢ikis siirecini
Duygusal Olaylar Teorisi (AET) cercevesinde agiklamaktadir. Modele gore kisilik
ozellikleri (Or. utang yatkinlhigi, 6zsaygi, 6z yeterlik) ile is ortamina iliskin faktorler (grup

normlari, psikolojik gilivenlik, sosyal kimlik), calisan agisindan potansiyel bir utang
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olayma zemin hazirlar. Olay gergeklestiginde, bireyin biligsel degerlendirmesi
(basarisizlig1 kendine atfetme) ve duygusal tepkisi (beklentilerle karsilastirma sonucu
ortaya cikan olumsuz etki) “hissedilen utang¢™ tetikler. Utancin ardindan calisan, ilk
asamada kendine yonelik saldiri, bagkalarini suglama, geri ¢ekilme ya da kaginma gibi
tepkiler verebilir. Bu ilk tepkiler zamanla is tutumlari, devamsizlik, orgiitsel sapma
davranislar1 veya yazarlarin EVLN olarak belirttikleri tepkilere (exit—voice—loyalty—
neglect) doniisebilir. Model ayrica olayin kamusal niteliginin utang siirecini giiclendiren

onemli bir belirleyici oldugunu vurgulamaktadir.

4 )

Is Ortam Diizenleyiciler
Grup Normlari Dlger.lern.nn
sahitligi
Psikolojik Giivenlik I
1
Grup Dayanigmast I
|
Sosyal Kimlik |
\_ /) | Bilis (Cognition)

1
v

- Atfetme (Attribution) — Igsel
(yetenek/caba) — Benlik algisinda diisiis \

[ Utang Verici Olay ] 1 ‘ [ Utang Hissetme ]

Duygu (Affect)
- Duygular — Standartla karsilasgtirma —
4 Kisilik ) Beklentilerde bosluk 4 ilk Tepki (Initial )
Reaction)
Utang Egilimi
- Kendinde sug
Oz Yeterlilik bulma
Ozsaygi - Baskalarinda sug
bulma
Duygusal Denge

Is Yeri Tepkisi (Workplace Response)

\ / - Geri ¢ekilme

- Zararl Is Davranislart (CWB) - Kagmma

- Devamsizlik

- EVLN (Exit, Voice, Loyalty, Neglect)

Sekil 2.5. Duygusal Olaylar Teorisi temelinde orgiitsel utang siireci modeli (Murphy &
Kiffin-Peterson, 2012, s. 18)
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2.4.3. Orgiit baglaminda yapilan ampirik utanc arastirmalar

Gonzalez-Gomez ve Richter (2014)’1n ¢alismasinda, utang-yaraticilik iligkisinde
utancin iglevsel yoniine odaklanarak, utang verici davranisin ardindan itibarin1 onarmak
isteyen calisan ile yaratici davranis iligkisi incelenmistir. Elde edilen veriler, eger calisma
ortami yaratici davranisi destekliyor ve ¢alisan utang duygusunu kontrol etmeyi

basarabiliyorsa utancin, yaraticilik iizerinde olumlu etkiye sahip olabildigini gostermistir.

Burmister vd. (2019)’nin ¢alismasinda, 6rgiitte aptali oynamak veya kasitli olarak
bilgiyi sakinmak, utancit ve suglulugu harekete gecirmektedir sonucuna ulasilmistir.
Burada sugluluk, yapici davranislara yol acabilirken; utang, yikict sonuglara sebep
olabilmektedir. Ornegin, sucluluk orgiitsel vatandaslik davramisini artirirken utang

azaltmaktadir.

Hizmet sektoriinde yapilan bir liderlik ¢alismasinda (Fatima vd. 2020) hipotezler,
yoneticinin ¢alisanini baltalamaya yonelik davranisinin, ¢alisanda ilk etapta utanca, daha
sonra Ozelestiriye yol agarak calisanin itaat etmesini saglayacagi varsayimindan hareketle
olusturulmustur. Calismada, hipotezleri destekleyen sonucglara ulasilmistir. Ayrica,
psikolojik saglamlig1 daha yiiksek olanlarin utanca ve 6zelestiriye kars1 daha dayanikl

oldugu tespit edilmistir.

Korman vd. (2021)’nin yaptig1 liderlik ¢calismasinda, istismarci yonetici davranist,
dislanma tehlikesi, utanma duygusu ve isten ayrilma niyeti degiskenlerinden olusan bir
model kurgulanmistir. Istismarci yonetime maruz kalan calisanlar, diger calisanlar
tarafindan dislanacaklar1 endisesiyle utang yasarlar. Calisma sonucuna gore, bu utang ve

dislanma endisesi ¢alisanlarin isten ayrilma niyetini artirmaktadir.

Daniels ve Robinson’un “orgiitsel utang” kavramsallastirmasindan beslenen Xing
vd. (2021)’nin ¢alismasinda, olumsuz geri bildirimin 6rgiitsel utang {izerindeki etkisi ve
Orgiitsel utancin performans ve iyi olus iizerindeki etkisi aragtirllmistir. Veriler, anlik
olarak olumlu ve olumsuz geri bildirimlerin etkisini 6l¢gmek amaciyla giinliik anketlerle
toplanmistir. Sonucunda, yoneticinin olumsuz geri bildiriminin, Orgiitsel utanmayla
pozitif iligkili oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica, orgiitsel utang, iyi olusu olumsuz

etkilerken; performansi olumlu etkilemektedir.

Huff vd. yaptiklar1 ¢alismada (2021), utancin davranis1 nasil etkiledigini ve

utangla nasil bas edilmeye calisildigini anlamayi amaclamistir. Mesleki kimlikteki

62



zafiyetler, 6z kimlikte istenmeyen Ozelliklerin de ne oldugunu tayin etmektedir.
Dolayisiyla mesleki beklentileri karsilayamamak, yogun bir utang¢ duygusuna yol
acabilmektedir. Kisi, bununla bas etmek icin beklentileri karsilama miicadelesine
girigebilir veya bu beklentilerle arasina mesafe koyabilir. Basarisizligin sebebini
kendisine atfetmek yerine digerlerini suglayan kisi, mesleki ¢cevreden dislanma tehdidiyle
karsilasir. Bunun yerine hatay1 kendinde arayip uyum saglamaya ¢aba gosterdigindeyse

mesleki utang yeniden iiretilmis olur.

Yazarlar, “mesleki utancr” 6z kimlikle mesleki kimlik arasinda yasanabilecek olas1
bir tutarsizliktan kaynaklanan utang ve baski olarak tanimlarlar. Mesleki utancin dort
ozelligi; kisinin mesleki kimliginin toplum temelli beklentilerini karsilayamadigini
diistinmesi, bunun sonucunda aci benzeri duygu hissetmesi, kisinin bu basarisizligini
kaynagini kendisine atfetmesi ve son olarak yalnizca mesleki utanci yasamakla kalmayip
bunu siirdiirecek davranislarda bulunmasidir (Huff vd. 2021, s. 415). Orgiitsel utangta
orgiit diizeyinde 6z kimligi de igeren bir analiz varken mesleki utancta meslek odakli ve

mesleki kimligi mercek altina alan bir analize yer verilmektedir (Huff vd. 2021, s. 417).

Katilimcilar, utang deneyimlerini paylasan diger kisilerle iliski kurarak ac1 verici
duygusal durumu temelde insani bir sey olarak normallestirmistir. Calisma, bu stratejinin
miithendislik gibi mesleklerde kritik 6neme sahip oldugunu 6ne siirmektedir. Bulgular,
basarisizliga eslik eden duygularin bir grup olarak yasandiginda izolasyondan ziyade
aidiyeti kolaylastiracak sekillerde deneyimlenebilecegini gostermektedir (Huff vd. 2021,
s. 433).

Utang duygusunun miisteri hizmetlerine baghlik iizerindeki etkisinde kidemin
diizenleyici rolii ve bunun is tutum ve davranisa yansimasinin arastirildigi ¢aligmada
(Wang vd. 2021), Istanbul’da, miisteriyle dogrudan iletisim halinde olan 217 restoran
calisanina anket uygulanmistir. Aragtirmanin sonucunda; hizmet anindaki bir hatadan
kaynaklanan utancin, miisteri iliskilerine olan baglilig1 ve orgiitsel vatandaslik davranisini
olumsuz etkiledigi ve hata bildirimini azalttig1 tespit edilmistir. Daha diisiik kidemli
kisilerin bu durumdan olumsuz etkilenme oranlarmmin daha diisiik oldugu ortaya

konmustur.

Bankacilar {izerinde yapilan nicel ¢alismada (Bernhard, 2022), ¢alisanlarin hata
karsisinda sugluluk hissetme ve etik davranisa bagvurma egilimi aragtirllmigtir. Calisma,

mesleki 6zdeslesmesi asir1 yiiksek olanlarin, etik sorunlar karsisinda savunmaci davranisa
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daha fazla bagvurdugunu; buna karsilik orta diizey 6zdeslesmesi olanlarda daha yiiksek
ahlaki duyarliliga yol a¢tigin1 gostermistir. Ayrica sugluluk duygusunun, bankacilarin
daha siki diizenlemeleri ve etik is uygulamalarin1 destekleme niyetlerini anlamli bigimde

artirdigl bulunmustur.

Molines ve Perrier (2023), kamu c¢alisanlar1 (polisler) iizerine yaptiklari
calismada, kurumsal kimligin tehdidi ve utang arasindaki iliskiyi arastirmistir. Kurumsal
kimligin tehdidi ve utan¢ duygusu arasinda anlamli bir iliski saptanmigtir. Ayrica, kamu
hizmeti motivasyonuyla hareket eden polislerin kurumsal kimliklerini tehdit altinda
hissettiklerinde bununla 6rnek davranisa basvurarak bas etme egilimleri daha ytiksek
oldugu tespit edilmistir. Bu c¢alismada utang, kamu c¢alisanlarinin davranislarini

aciklamada 6nemli rol oynamaktadir.

Karma yontem kullanilarak yapilan bir diger ¢alismada (Wang vd. 2025), satis
danismanlarmin yasadigi performans baskisiyla utang duygular1 arasindaki iligki
anlasilmaya calisilmistir. Sonucunda, performans baskisi arttikca utang duygusunun
arttig1 ve bunun hizmet iyilestirme performansi iizerinde olumsuz etkiye sahip oldugu
tespit edilmistir. Calisma modelinde, isin anlami ve yenilik¢i davranis diizenleyici
degisken olarak belirlenmistir. Bu diizenleyici degiskenler arttik¢a, performans

baskisindan kaynaklanan utan¢ duygusunun azaldigi goriilmiistiir.
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3. YONTEM

Calismanin bu boliimiinde arastirmanin  metodolojisi detayli bir sekilde
sunulmustur. Arastirmada belirtilen amaca yonelik olarak en iyi aragtirma tasariminin
olusturulmasi, arastirmanin etkinligi ve verimliligi agisindan 6nem arz etmektedir.
Calismanin bu boliimiinde aragtirmanin amaci ve 6nemi, ne sekilde tasarlandigi, arastirma
icin secilen yOntem, arastirma Orneklemi, veri toplama teknigi ve veri analizinde

kullanilan yaklasimlar dikkate alinmistir.
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu ¢alismada, utang duygusunun orgiitsel yap1 ve isleyisteki etkisini belirlemek
amacglanmis ve bu amaca uygun sekilde magazacilik sektoriinde calisan satis temsilcileri
lizerinde fenomenolojik arastirma deseniyle nitel bir arastirma gergeklestirilmistir. Bu
baglamda arastirmada temel olarak satis temsilcilerinin is siire¢lerinde utang ve iliskili
duygular1 nasil deneyimledikleri, duygu ve deneyimleri ortaya ¢ikaran unsurlar
hakkindaki diistinceleri ve bunlarin sonuglari hakkinda derinlemesine bilgi saglamak

amagclanmustir.

Orgiitte utang calismak, diger duygulara kiyasla utancin, kisilik degisikligi ve
davranis lizerinde daha farkli bir etkiye sahip olmasi ve is yerlerinin pek ¢ok sosyal iliski
ve etkilesime sahne olarak utanma duygusunu incelemek i¢in uygun bir zemin sunmasi
dolayistyla onemlidir. Sonucunda, utang temelinde olusan etkilesimleri ¢oziimlemek,

Orgiit yapisina dair sorgulamalara yanit verebilir.

Bu genel ama¢ ve 6nem dogrultusunda arastirma, asagidaki arastirma sorulari

cergevesinde yapilandirilmistir:

1.Satis temsilcileri orgiitsel yasamda utang ve utancla iligkili duygulart is siirecleri

icerisinde nasil deneyimlemektedir?

2. Satig temsilcilerinin is yerinde yasadiklari utang duygusunu tetikleyen orgiitsel,

yoOnetsel ve miisteri iliskilerine bagli unsurlar nelerdir?

3. Utang duygusu, satis ve performans odakli érgiitlerde bir denetim ve 6zdenetim

araci olarak nasil kullanilmaktadir?
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4. Utang merkezli ¢aligma kosullarina uyum siireci, satig temsilcilerinin benlik
algisi, mesleki kimligi ve duygusal emek deneyimleri lizerinde nasil bir etki

yaratmaktadir?

Bu arastirma sorulari, nitel arastirma yaklasimina uygun olarak gelistirilerek
katilmcilarin 6znel deneyimlerini derinlemesine ortaya koyabilmek amaciyla yari

yapilandirilmig miilakat sorularinin olusturulmasina da rehberlik etmistir.

3.2. Arastirma Yontemi ve Tasarimi

Ilgili tez, arastrmanin amacma uygun olarak, nitel bir arastirma yontemi
benimsemektedir. Nitel arastirmalar, bireysel yasantilar1 ve bu yasantilara i¢kin anlamlar1
ve bu anlamlarin nasil olustugunu derinlemesine incelemeyi amaclar ve incelenen
olgunun karmasik boyutlarini, derinlikli bir anlayisla kesfetmeye olanak tanir (Yildirim
& Simgek, 2021). Bu dogrultuda ilgili tezde, bireylerin belirli bir olguya iliskin 6znel
deneyimlerini ve bu deneyimlerin Oziinii ortaya koymak amaciyla nitel arastirma
yontemlerinden fenomenolojik yaklasim kullanilmistir (Creswell, 2014). Fenomenolojik
yaklagim, ¢esitli olgular1 deneyimleyen bireylerin, bu deneyimle ilgili duygu ve
diisiinciilerini derinlemesine anlamay1 amaglayan bir yaklasimdir (Creswell & Creswell,
2021). Fenomenolojik aragtirma tasarimi, kisilerin bir kavram ya da fenomen ile ilgili

kendi tecriibelerinin ortak noktalarini kesfetmeyi saglar.

Fenomenolojik arastirmalarda, arastirmacinin 6znel deneyimlerinin ve on
kabullerinin analiz siirecine etkisinin farkinda olunmasi ve yonetilmesi biiyilik 6nem tagur.
Arastirma sliresince arastirmaci, bu ihtimallerin bilincinde olarak olasi bir yanliligin

Oniine gegmek icin kisisel tecriibe ve diisiincelerini kontrol etmeye 6zen gostermistir.
3.3. Calisma Grubu ve Veri Toplama Siireci

Amaclh ornekleme, nitel arastirmalarda aktarilabilirligi artirmasi ve hem 06zele
hem genele ait bilgilere ulasma olanagi sunmasi Ozellikleriyle 6ne ¢ikar. Amach
ornekleme yontemlerinden biri olan kartopu Ornekleme yontemi, arastirmanin
problemiyle ilgili deneyimli ve zengin bilgiye sahip katilimcilara ulasmay1 ve arastirma
sorularina en uygun yanitlar1 elde etmeyi hedefler (Yildinm & Simsek, 2021). Bu
dogrultuda, mevcut ¢aligmanin 6rneklemi, amagli 6rnekleme yontemlerinden kartopu
ornekleme yontemiyle belirlenmistir. Aragtirmaya katilan her kisinin, arastirma amacina

hizmet ettiginden emin olmak i¢in (Yildirim & Simsek, 2021), 3 katilimciyla 6n goriisme
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gergeklestirilmistir. Bu goriismelerin sonucunda miilakat sorular1 nihai halini almig ve

orneklemin, arastirma amacina uygunlugu teyit edilmistir.

Saha goriismeleri, Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi Rektdrliigii’niin
16.04.2025 tarihli 242533 sayili Sosyal ve Beseri Bilimler Alani Bilimsel Arastirma ve
Yayn Etigi Kurul Karari’na binaen gergeklestirilmistir. Arastirmada ¢alisma grubu olarak
Alanya’da faaliyet gosteren bir AVM’de bulunan c¢esitli magazalarda calisan satig
temsilcileri tercih edilmistir. Is temposu, miisterilerle yiiz yiize iletisim, denetim
yogunlugu, performans baskisi ve farkli egitim seviyelerinden c¢alisanlarin olmasi gibi
nedenler bu tercihte belirleyici olmustur. Arastirma sorularini belirlemek ve calisma
grubuyla ilgili daha derin bilgi edinmek i¢in meslekte en az 5 yil ¢alismis 3 katilimciyla
on gortismeler gerceklestirilmistir. Sonrasinda 2025 yilinin Nisan ile Mayis aylarinda, 10
farkli magazadan toplam 19 satis temsilcisiyle yapilan yiiz ylize, yar1 yapilandirilmisg
miilakatlar gerceklestirilmis ve veri doygunluguna ulasildigr ig¢in goriismeler
tamamlanmistir. Ortalama 50 dakika siiren goriismeler, magazalarin bulundugu
AVM’deki bir kafede gerceklestirilmigtir. Dort katilimer hari¢ tlim goriismeler,

katilimcilarin onayiyla kayit altina alinmis ve gorlisme boyunca not tutulmustur.

Tablo 3.1. Katilimer demografik bilgileri

Katilimel Cinsiyeti | Yas1 | Egitimi Gorevi Tecriibesi
1. Bedia Kadm 29 | Ortaokul Satis Temsilcisi 12 yil
2. Belma Kadin 36 | Universite Kasiyer/Satig Temsilcisi 7 ay
3. Mefharet Kadin 23 | Universite Satis Temsilcisi 8 ay
4. Binnaz Kadmn 26 | Lise Satis Temsilcisi 4 yil
5. Giizide Kadm 20 | Lise Satis Temsilcisi 1 yil
6. Siyret Erkek 21 | Lise Satig Temsilcisi 3yil
7. Mebrure Kadm 25 | Lise Satis Temsilcisi Syil
8. Behig Erkek 37 | Lise Magaza Miidiirii 18 y1l
9. Saziye Kadin 23 | Onlisans Satis Temsilcisi 1 yil
10. Nadir Erkek 33 | Ortaokul Magaza Miidiir Yrd. 8 yil
11. Jale Kadmn 25 | Lise Satig Temsilcisi 7yl
12. Neriman Kadin 40 | Lise Magaza Miidiiri 24 vl
13. Mediha Kadmn 22 | Onlisans Satig Temsilcisi 1 yil
14. Hamide Kadmn 43 | Lise Magaza Miidiirii 27 yil
15. Nevin Kadmn 47 | Yiiksek Lisans | Satis Temsilcisi 27 yil
16. Suphi Erkek 39| Lise Magaza Miidiirii 19 Yil
17. Sefik Erkek 26 | Lise Satis Temsilcisi 4 Y1l
18. Nazmiye Kadin 23 | Lise Satis Temsilcisi 6 Y1l
19. Sabiha Kadin 33 | Universite Satig Temsilcisi 10 Yil
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Tablo 3.1.’de katilimcilara ait demografik bilgiler yer almaktadir. Tablodaki

isimler rumuz olup katilimcilar1 anonimlestirmek adina kendi isimleriyle degistirilmistir.
3.4. Veri Toplama Araclar

Bu arastirmada veri toplama siirecinde, yar1 yapilandirilmis sorularla
derinlemesine bir miilakat gerceklestirilmistir. Yar1 yapilandirilmis sorular, hem
katilimcilarin deneyimlerini 6zgiirce ifade edebilmelerine olanak tantyarak katilimcilarin
goriislerini derinlestirmeye hem de arastirmacinin temel sorular etrafinda siireci

yonlendirmesine imkan tanimistir (Alase, 2017).

Nitel arastirmalarda arastirma sorularinin gelistirilmesi, ¢aligmanin yontemsel
saglamlig1 ve bulgularin gecerliligi i¢in kritik bir siirectir. Bu sorular, katilimcilarin
deneyimlerini, algilarin1 ve anlam yapilarin1 derinlemesine kesfetmeye imkan verecek
sekilde yapilandirilmalidir. Ayrica arastirmanin temel kavramsal cercevesiyle tutarli
olmali ve katilimcilarin kisisel deneyimlerini 6zgiirce aktarabilecekleri agiklik ve
esneklige sahip olmalidir (White, 2017). Bu dogrultuda calismada kullanilan arastirma
sorulari, literatiirdeki kavramsal temeller ve fenomenolojik yaklagimin gerektirdigi

derinlemesine kesif odakli yontem esas alinarak gelistirilmistir.

Miilakatlarda fenomenolojik yaklagimin amacina uygun olarak, calisma konusu
izleginde katilimcilarin deneyimlerini, duygularint ve diislincelerini ortaya c¢ikarmaya
imkan taniyacak ve konuya dair derinlikli diislinmelerinin Oniinii acacak sorularin
sorulmasi amaclanmigtir. Ayrica “satis temsilcigini ve igyerini neye benzetirsiniz”
sorulariyla metaforik anlamlar yakalamaya ¢alisilmis, boylece goriismelerde daha derin
bir i¢gorii kazanmak amaclanmistir. Miilakat formunda (Ek 1) yer alan sorular,
arastirmanin amact ve Onemi bashiginda aktarilan caligmanin arastirma sorular
dogrultusunda yapilandirilarak satig temsilcilerinin utang deneyimlerini betimlemeye (1),
bu deneyimleri ortaya ¢ikaran kosullari agiga ¢ikarmaya (2), utancin orgiitsel denetim ve
0zdenetim siire¢lerindeki roliinii anlamaya (3) ve bu slireglerin bireysel benlik ve mesleki
kimlik iizerindeki etkilerini ¢oziimlemeye (4) yonelik olarak hazirlanmistir. Boylece
aragtirma sorulari ile veri toplama siireci arasinda kuramsal ve yontemsel bir tutarlilik da
saglanmistir. Asagida, gériismelerin genel hattini olusturan ana sorular belirtilmis olup,

daha kapsamli soru formu tezin “Ekler” kisminda paylasilmistir:

e Isinizi yaparken en ¢ok hissettiginiz duygular nelerdir?
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e Isinizi daha iyi yapmak icin hangi duygulariniz1 kontrol altina alir, hangi
duygu modlarina girersiniz?

e Is hayatinda utan¢ verici oldugunu diisiindiigiiniiz, yogun utang
hissettiginiz anlar nelerdi?

e s disiplininiz ve performansimiz iizerinde bu duygunun olumlu ya da
olumsuz etkileri oluyor mu?

e Mesleginiz i¢in kendinizi yeterli buluyor musunuz? Hayirsa neden? Buna
sebep olan bir olay/kisi var m1?

e Satis temsilcigini ve igyerini neye benzetirsiniz (bir renk, nesne, karakter,
film/dizi, hayvan vb.)

3.5. Verilerin Analizi

Verilerin analizinde Braun ve Clarke’in (2006) tematik analiz yonteminden
yararlanilmistir. Tematik analiz, verilerdeki oriintiilerin kesfedilmesi vasitasiyla temalarin
belirlenmesi, analizi ve raporlanmasi i¢in kullanilan, veri kiimesini diizenleyen ve
tanimlayan bir yontemdir (Braun & Clarke, 2006: 78-79). Bu dogrultuda verilerin altinda
yatan anlamlari, desenleri ve temalar1 ortaya ¢ikarmak icin sistematik kodlama ve
siniflandirma yontemleri kullanilarak tiimevarimsal bir calisma yiirtitiilmiistiir. Verilerin

kodlanmasi, MaxQDA24 nitel veri analizi programindan destek alinarak yapilmaistir.

Toplanan veriler, Braun ve Clarke’in alti agsamadan olusan tematik analiz
yontemine bagl kalinarak ¢oziimlenmistir (2006, ss. 87-93). Ilk asamada sahadan elde
edilen ham veriler {izerinde asinaligt artirmak i¢in derinlemesine bir okuma
gergeklestirilmistir. Sonraki asamada, tekrar eden ve birbiriyle iliskili oldugu diisiiniilen
ilk kodlar olusturulmaya baslanmistir. Bu asamanin sonunda toplamda 766 kod elde
edilmistir. Uciincii asamada olusturulan ilk kodlar, iliskiselliklerine gére bir araya
getirilerek ortak bir baslik altinda toplanmis ve boylelikle yeni temalar olusturulmustur.
Dordiincii agamada belirlenen kodlar ve bir araya getirilerek olusturulan temalar yeniden
gbzden gecirilmis ve giincellenmistir. Besinci asamada temalarin yorumlanmasina ve
tema isimlerinin belirlenmesine odaklanilmistir. Altinci ve son agsamada, analizden elde

edilen sonuclar gorsellestirilerek raporlanmustir.

Analiz sonucunda elde edilen ilk ana tema “Utang¢ Yiikii’diir. Bu tema, satig
temsilcilerinin i yerinde yasadiklar1 utan¢ duygusunun hangi etkenlerden kaynaklandigi

ve ne diizeyde bu duyguyu deneyimlediklerini anlamaya ydneliktir. Utang yiikii temast,
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“is kaynakli utan¢” ve “misteri iligkileri kaynakli utang” olmak {izere iki alt temadan
olusmaktadir. Is kaynakli utang; is-kendilik uyumsuzlugu, is-egitim uyumsuzlugu,
yetersiz egitimden mevcut ise mecbur kalmak, satisi yapilan iirlin niteligi, iste yetersizlik
duygusu ve yonetici ikazlart kodlarindan olusmaktadir. Miisteri iligkilerinden
kaynaklanan utanc ise, sarkastik ve iistenci miisteri davraniglari ile miisteri tacizlerden

olusmaktadir.

Analiz siirecinin sonucunda elde edilen ikinci ana tema ise “Utancin
Islevsellesmesi”dir. Bu tema, satis temsilcilerinin yasadiklar1 utan¢ duygusunun, satis ve
performans odakli yonetim mantigina uygun sekilde, is ve organizasyonun yapi ve
isleyisinde nasil islevsel bir unsura evrildigini anlamaya yéneliktir. Iki alt temanin ilki;
“utanci aragsallastiran sektorel mantik: disipline edici utangtir”. Bu alt temada; yonetsel
mantigin, yoneticilerin caliganlar1 yetersiz hissettirerek ise kosullamasi, ¢alisanlar arasi
kiyaslama, mobbing ve kat1 denetime tabi performans baskisi ile utan¢ duygusunu
islevsellestirerek satis temsilcilerinin performanslarini nasil yiikselttigi ¢6ziimlenmistir.
Ikinci alt tema ise, “utanci askiya almak” seklinde adlandirilmistir. Bu alt tema, yonetsel
mantik tarafindan bir disiplin aracit olarak kullanilan utancin, is siireglerinde satig
temsilcileri tarafindan nasil askiya alinan bir duygu oldugunu ve bunun nedenlerini
coziimlemektedir. Satis odakli etik dis1 davranislar ve miisteri iliskilerinde manipiilatif
davraniglar, utancin askiya alinmasinin nasil gerceklestigini aciklayan pratiklere dair

kodlardir.

Uciincii ve son ana tema, merkezinde utang ve iliskili duygularm oldugu ¢alisma
kosullarina uyumlanmanin, bireysel ve mesleki kimliklerde nasil bir doniisiime yol agtig1
ve celigkili de olsa satis temsilcilerinin is siireglerinde farkli duygu durumlarini nasil
yasadiklarii anlamaya yonelik “Déniisen Benlik” temasidir. Iki alt temanin ilki; etik dis1
pratiklerin igsellesmesi ve yasanan celiskiler, sosyal iliskilerde giivensizlik, yonetici-
miisteri-is arkadaglar1 {liggeninde akiskan konumlar kodlarindan olusan “karakter
asinmasidir”. Bu alt temada, utang¢ yiikii ve utancin disipline edici islevi sonrasi, is
stireglerinde utancin askiya alinmasiyla normallesen etik disi1 pratiklerin bireysel deger ve
pratiklerde yol agti1 doniisiim analiz edilmistir. ikinci alt tema olan “duygusal emek” ise,
sadece miisteri iliskilerinde degil, satis temsilcilerinin yoneticileri ve is arkadaslariyla
kurduklar1 iligkilerde ortaya c¢ikan ¢esitli duygu durumlariyla nasil bas ettiklerini

anlamaya yoneliktir.
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3.6. Gegerlilik ve Giivenilirlik

Nitel aragtirmalarda bulgularin, dis diinyadaki gerceklikle iliskisinin gii¢lii olup
olmadig i¢ gecerlilikle ifade edilmektedir (Merriam, 2018). Gilivenirlik ya da tutarlilik
ise farkli bir arastirmada benzer sonuglarin elde edilip edilmemesiyle ilgilidir. Mevcut
arastirmada i¢ gecerligi ve giivenirligi denetlemek i¢cin hem kodlama ve tema olusturma
esnasinda hem de sonrasinda, katilimci ve uzman denetimi tekniklerinden (Creswell &
Creswell, 2021; Merriam, 2018; yararlanilmistir. Veri analizinin sonunda, 7 satig
temsilcisiyle yapilan tekrar goriismelerde, ulasilan bulgu ve yorumlar onlarla paylasilmais,
kendi ve digerlerinin yanitlar1 ve bu yanitlara dair ¢oziimlemelerle ilgili gorisleri
sorulmustur. Bu siire¢ verilerin zenginlesmesini de saglamistir. Sonrasinda ilgili alandaki
3 akademisyenin gorlis ve Onerilerine bagvurularak uzman denetimi gercgeklestirilmis ve
analiz giincellenmis, boylece tema ve analiz siireci tamamlanmistir. Analiz sonuglarinin
yorumlanmasi asamasinda yogun aciklamalarla bulgularin zenginlesmesi saglanmuistir.
Ek olarak, katilimci ifadelerinin dogrudan aktarilmasma o6zen gdosterilmistir. Ayrica,
goriismeler siiresince arastirmact; bir ¢alisan, miisteri ve aragtirmaci olarak sahip oldugu
farkli rollerin katilimcilarla olan goriismelerde yol agabilecegi olas1 yanliligi dikkate
almis ve arastirmanin objektivitesi i¢in refleksif bir tutum benimsemistir. Tiim bunlar,

aragtirmanin gegerlik ve giivenirligini daha gii¢lii hale getirmistir.
3.7. Smirhhiklar

Katilimeilarin  verdikleri yanitlarda diiriist, icten ve samimi oldugu kabul
edilmistir. Ancak yine de sosyal begenirlik etkisi gibi faktorlerin yanitlari etkileyebilecegi
olasilig1 goz ardi edilmemektedir. Buna ek olarak, ¢alisma grubunun sinirhi bir cografi
bolgedeki tek bir meslek grubuna (satis temsilcileri) odaklaniyor olmasi, ¢calismaya belirli
bir derinlik kazandirsa da gruplar arasinda sistematik karsilastirma yapilamamasina yol
acmigtir. Bu, aragtirmanin 6nemli bir metodolojik smirliligidir ve bulgularin
yorumlanmasinda goz Oniinde bulundurulmas: gerekmektedir. Diger bir sirlilik,
verilerin belirli bir zaman dilimi igerisinde toplanmis olmasidir. Dolayisiyla, farkli zaman
dilimlerinde, farkli bolgelerde ve farkli meslek gruplarinda yapilacak benzer ¢aligmalar
farkli sonuglanabilir. Yani sira, fenomenolojik aragtirmalarda aragtirmacinin siirece tam
anlamiyla tarafsiz kalmasi miimkiin degildir. Arastirmacinin kisisel ge¢misi, mesleki
deneyimi ve Oznelligi, veri analizi ve yorumlama asamalarin1 dolayli bi¢imde

etkileyebilir.
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4. BULGULAR
4.1.Utanc Yiikii

Verilerin analizi sonucunda elde edilen ilk ana tema, “Utan¢ Yiiki” olarak
isimlendirilmistir. Bu tema, satis temsilcilerinin is yerinde yasadiklari utan¢ duygusunun
hangi etkenlerden kaynaklandigini ve ne diizeyde bu duyguyu deneyimlediklerini
anlamaya yoneliktir. Utanc¢ yiikii temasi1, “is kaynakli utang” ve “miisteri iliskileri
kaynakl1 utang” olmak {iizere iki alt temadan olugmaktadir. Asagida, “Utan¢ Yikii” ana
temasina ve alt kodlarina iliskin bir gorsel yer almaktadir (4.1.). Gorsel, MaxQDA 24

programinin gorsel araci olan Kod-Alt kod-Boliimler araciligiyla olusturulmustur.

Gl

UTANG YUK(

SN

Gl Cl

/ is Kaynakli Utang Miisteri iliskileri Kaynakl Utang
iste yetersizlik duygusu / \

@ @ Msteri tacizi Sarkastik ve Ustenci miisteri davraniglan

Editim-is uyumsuzlugu i
9 Uy s Is-kendilik uyumsuzlugu

Satigi yapilan Gran niteligi @
@ Yonetici ikazlar

Yetersiz editimden mevcut ise mecbur kalmak

Sekil 4.1. Utang Yiikii temasi ve alt kodlar1
4.1.1. Ts kaynakh utanc

Katilimcilar is, isyeri kosullari, orgiitsel isleyis ve sektorel dinamikler gibi ¢esitli
nedenlerle yogun bir utan¢ yiikii hissettiklerini ifade etmektedirler. Katilimcilarin
yorumlarina gore, utancin bir nedeni isle kendilik degeri arasinda bir uyumsuzluk
diisiincesinden kaynaklanmaktadir. Pek ¢ok katilimci bu durum iizerine derinlemesine
diistintildiiglinde, isin kosullar1 gerekse isin kendisi sebebiyle yaptigi isten gurur
duymadigint ve Gtesinde utang duygusu ile karisik bir duygu durumu yasadigimi
belirtmistir:

“Isimden utantyorum, kendime layik gormiiyorum, ¢alisngim insanlardan utaniyorum. Ne bigim

insanlar, nelerden bahsediyor bunlar, muhabbetlerine bak diyorum. Diger taraftan onlart anlamak

icin ¢aba gosteriyorum, kimse egitimli olmak kiiltiirlii olmak zorunda degil diye. Ama ashinda
kendimi o ise, o insanlara yakistirmiyorum.” (Mefharet)
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“Isimden gurur duymuyorum. Satis elemanisin sadece. AVM’de ¢alisan bir siirii kisi iiniversite
mezunu ve benle ayni igi yapip ayni parayt alyyorlar. Zaten farkindaysaniz elemanlarin surati hep
bir asik... Yorgunluk olabilir, bikkinlik olabilir, ileride ne olacak hep béyle mi ¢alisacagim endisesi
olabilir. Yiikselmek icin de bu islerde torpil veya kayirma gerektigi icin bir de. Mesela kimi
seviyorlarsa, kime 1sindilarsa onu yiikseltebiliyorlar. Adalet yok.” (Jale)

“Hayw duymuyorum. Duymuyorum yani, ¢iinkii 3 tiniversite bitirip su an bir yiiksek lisans da
okuyup hani oradaki o miidiiriin stirekli boyle emri, baskisi altinda ¢alismak beni hig
gururlandirmiyor.” (Belma)

Belma’nin ifade ettigi lizere, alinan egitimle yapilan is arasindaki uyumsuzluk,
ozellikle yoneticilerle iligkiler, is beklentileri ve sorumluklar ile birlestiginde daha agir
bir utang haline evrilmekte ve calisanlarin bas etmeleri zorlasmaktadir. Belma bu utang,
degersizlik ve kendine yabancilagsmay1 sdyle aciklar:

“Soyle bir mahcubiyet oluyor, biz bir toplantida o idarecinin oturup laflart sayip sayip sayip

sonrasinda var mi séyleyeceginiz bir sey dediginde (olugan) o sessizlik beni mahcup ediyor...Iste.

Evet. Miidiiriimiiz tarafindan siirekli utanca zaten maruz kaliyoruz. Az onceki bir 6rnekti mesela

onu dinliyoruz ve bir sey diyemiyoruz. Kaliyoruz. Hi¢cbir sey diyemiyorum. Yani i¢cimde biiyiik

savaslara yol agryor. Ben ¢ok utaniyorum ya ben aslinda normalde ¢ok fazlasiyla konusan biriyim.

Orada sessiz kalyyorum... Soyleyemedikce, ifade edemedikce kendi géziimde daha da

kiictiliiyorum. Kardesim, “sen bdyle biri degilsin niye konusmuyorsun?” diyor bana.... Yani

disaridan baktgim zaman kendime, degersizlik hissediyorum. Ortama, sokuldugum duruma
kendimi yakigtiramiyorum. Gurur duymadim yani ¢iinkii 3 iiniversite bitirip su an bir yiiksek lisans

da okuyup hani oradaki o miidiiriin siirekli boyle emri, baskisi altinda calismak beni hig
gururlandirmiyor.” (Belma)

“Eski ¢alistigim yerde dort yillik boliim bitirmis, yiiksek lisans bile yapmus bir abi vardr. Kendi
alanwyla ilgili is bulamamis ama para kazanmasi, ¢alismast lazim ¢iinkii evli. Zoruna gidiyordu.
O kadar y1l emek vermis, yipranma payr var ama lise mezunu olan benle ayni isi yapiyor ayni
parayr aliyor. Hatta ben ondan daha kidemliyim. Bu durumdan dolayr ¢ok kétii hissediyordu.”
(Binnaz)

“Lise mezunu daha seydir tabi. Universite ortamini gériince isler degisiyor, kendisini farkl
verlerde gormek istiyor. Okurken hep bir hayal kuruyorlar, bir amag ugruna okuyorlar. Bu kadar
okuyan istedigi gibi bir is bulabiliyor mu? Hayir. Gelip burada ¢alisiyorlar.” (Behig)

Bununla birlikte ¢ogu katilimei, iyi bir egitime sahip olamamaktan kaynakli

olarak mevcut ise yonelmelerine dair bir hayal kiriklig1 da hissetmektedirler:

“Vaktiyle bana okuma sansi verilmedi. Verilseydi kaymakam olmak isterdim. Emin olun
okuyabilseydim su anki islerle yetinmezdim.” (Hamide)

Baz1 katilimcilar yasadiklart utan¢ duygusunu, satisin1 yaptiklar: iriinlerin
kalitesiyle de iliskilendirmektedir. Uriinlerin niteligi, onlarimn isle kurduklar1 anlam bag1

ve kendilerine atfettikleri degeri etkilemektedir:
“Kalitesini begenmedigim iirtinleri satmaya utaniyorum.” (Sabiha)

Utang ylikiine neden olan bir diger neden ise deneyimsizlik ve yeterli bilgiye sahip
olmamaktan kaynaklanmaktadir. Ozellikle satis temsilciligi gibi miisteri-galisan

iligkilerinin yiiz ylize oldugu, iiriin ve miisteri sirkiilasyonunun yogun olmasindan yeni
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soru ve sorunlara kars1 hazir olunmasi gerekliligi, ¢calisanlar1 olas1 bir utang haline karsi
esikte tutabilmektedir. Satis temsilcilerinin isle ilgili yasadiklar yetersizlik duygusu da
onlarin tizerindeki utang ve iligkili duygularn tetiklemekte ve bunu agmak icin asir1 bir

caba gostermeye sevk etmektedir:

“Kat ya kat yapamiyorum. Yapmam gerekiyor aslinda ama kolay kolay yapmiyorum, miisteriyle
ilgileniyorum daha ¢ok. Ama ayni zamanda onu da yapmam gerekiyor. O zaman hani daha fazla
¢abalamam gerektigini diisiiniiyorum. Yapamayinca da ¢ok sinirleniyorum. Hani zamanla yine
gelistirdim ama o belki de mesela onu o kadar fazla dedikleri i¢in bende psikolojik olarak baski
kalmis olabilir. Belki ¢ok iyi olmustur ama ben yine de olmadi mi ya deyip bozup bir daha
yapryorum. O yiizden hani ¢ok fazla girmek istemiyorum.” (Siyret)

“(Satis temsilcisinin) yalani ortaya ¢ikarsa veya karsisindaki miisteri ondan daha bilgiliyse
utanabilir. Ben miisteri olarak gittigim bir magazada sdyle bir sey yasanmuigtim; bir iiriiniin tizerinde
“su itici” yaziyordu ama “su gegirmez” diye satiyorlardi. Ben sektorden geldigim icin farklarmi
biliyorum. Calisana bu ikisinin farkll seyler oldugunu, eger boyle satarlarsa miisterinin tiriinii
kafalarina ¢alabilecegini anlattim. “Valla abi dogru soyliiyorsun da miidiir béyle soyletiyor” dedi.
Sonra miidiiriiyle gériistiim, ona da durumu anlattim. Kendisi de arastirip farki goriince ¢ok
tesekkiir etti. Ustiin sana ne soylerse personel olarak sen de onu soylemek zorundasin. Yanlis
bilgiden ve miisterinin daha bilgili olmasindan utanabilir personel. Sattigi iiriinii bilecek o
yiizden.” (Behig)

Satis temsilcilerinin hissettikleri utang ve iligkili duygularin bir nedeni de
yoneticilerinden aldiklar1 uyarilardir. Elbette pek cok iste ast-iist arasinda dikkat, 6zen,
performans konularinda uyarilar olabilir. Ancak gurur duyulmayan bir iste ¢alismanin
yarattig1 i¢sel gerilim, miisteri tutumlarinin yarattigi kisisel kirilganliklar, kendinden 6diin
verme vb. durumlara, miisterilerin ya da diger ¢alisanlarin onilinde asir1 performans
baskisindan kaynakli ¢esitli hatalarin, yoneticilerin agir ve kimi zaman haksiz ikazlarina
yol agmast onlarin iizerindeki baskiy1 artirmaktadir. Bu duruma diismeme g¢abasi da
6ziinde derin bir utang kaygisindan beslenmektedir. Baz1 goériismeciler bu durumlari séyle

orneklendirmektedir:

“Reyondaki ayakkabiyr verip yerine yeni ayakkabryr koymayi unutmugtum iist tiste belki 3 kere.
Magaza miidiirii diger is arkadaglarinin yaninda “ayakkabi ¢tkartmamissin? ” dedi. “Tamam abi,
stkinti yok” dedim (mahcup bir sekilde), utandim.” (Nazmiye)

“Bir keresinde depoda ¢alisirken kasada durmasi gereken bir seyi isim bittikten sonra kasaya
tekrar koymayr unutmugum. Diger giin ise geldigimde is arkadaslarimin ve miidiir yardimcimizin
onu her yerde aramis ve sonunda depoda bulmus oldugunu ogrendim. (Diger ¢alisanlarin da
oldugu bir ortamda) bana soruldugunda ilk tepkim inkar etmek olmustu. Miidiir yardimcimiz “ama
Mefharet, bunu en son sen kullandin, sen orada birakmis olmalisin” dediginde yerin dibine girdim,
¢cok utandim. Ve tabii ki daha fazla dikkat ediyorsunuz béyle seyler yasandik¢a.” (Mefharet)

“Bir sorun oldu bizde, benden aciklamam istendi bu konuyla ilgili ... Iste satis danismanina destek
ol deniliyor. Ben de destek oluyorum. Ondan sonra satis danismani gidiyor diyor ki iste diyor,
“satis1 o yapti, miisteriyi bana birakmadi. Ben kendimi rencide olmus hissediyorum.”” Bu konuyla
alakali bélge miidiiriiyle goriistiiriildiim. Cok gerildim. Koskoca bolge miidiirii. Bana sen destek
olacaksin iste satisa girmeyeceksin vesaire dediler. Destek? Onun alt yapisi nedir dedim iste
getirini gotiiriinii yani getir gétiir demiyor da iste bir iirtiniin bedenini bulamadiysa iste onu
verirsin, depodan getirirsin. Cay kahve icer mi igte onu verirsin, kasayi alirsin dediler. Ben de bu
sekilde rencide oluyorum dedim. Hani karsi taraf rencide oluyormus ya ben de bu sekilde rencide
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oluyorum, destek olun demenin alt yapisi getir gétiircii dedim, ben de bu sekilde de kabul
etmiyorum. Bu isten de ayrilyyorum dedim.” (Belma)

“Gorsel sorumlusu magazada miidiir ve miidiir yardimcisindan sonra en yetkili kigidir. Bir giin
ben bir miisteriyle ilgilenirken bagirarak yanima gelip “bu gémlekler bunlarin yaminda olur mu
hi¢?!” diye beni azarlamisti. Hem ¢ok sinirlenmig hem de ¢cok utanmistim.” (Nazmiye)

“...Su an satisim diigiik mesela. Bir yillik benim satisima bakilmuyor, bir yulik verdigim emek géz
ardi ediliyor. Ama ii¢ aydir satis disinda yaptiklarim; iste yeni gelenlere is 6gretmek, depo vs.
dikkate alinmayip ii¢ aydaki satisim neden diisiik diye soruluyor. Miidiirden baski yiyorum.
Miidiirden sonra magaza sorumlulugu bende ama adim satis damgmani. Diger satis
danmismanlariyla kiyaslaniyorsun ondan sonra. Sagma yani. Bélge miidiirii ben rakamlarla
ilgilenirim diyor. Rakamlar son aylarda diigtiigiiniizii gosteriyor diyor. Diger sorumluluklarimi
goren eden yok. Miidiiriim “ben senin potansiyelini biliyorum sen her tiirlii satig yaparsin diyor”.
Su an ben ¢ok kétii hissediyorum ya. Miidiiriimiin sozleri de beni motive etmiyor. Ciinkii ben
adaletsizligi gordiim, goriiyorum. Su anda aklimda ayrilma niyeti var.” (Saziye)

4.1.2. Miisteri iliskileri kaynakh utang

Miisteri memnuniyetini 6nceleyen is mantig1, miisterilerle iliskilerin asimetrik bir
boyutta olmasina yol agabilmektedir. Baz1 miisteriler, “miisteri her zaman haklidir”
anlayisindan gii¢ alarak, satis temsilcileriyle olan iletisimlerinde kibirli, asagilayict bir
tutum sergileyebilmektedir. Satis temsilcilerinin ise boyle durumlarda alttan alan bir
davranis sergilemesi, onlarin kendileriyle ve isle kurduklar1 iliskide derin bir utang

yasamalarina neden olmakta ve utang yiikiinii agirlastirmaktadir:

“Bazen miisteri seni hor gérebiliyor. Boyle durumlarda yabanci miisteriyi ayni milletten olmadigin
icin sanirim sey yapabiliyorsun. Yerli turistler bazen hakaret bile edebiliyorlar. Bir keresinde
miisteri olarak gittigim bir magazada béyle bir ana sahit olmustum, miisteri ¢alisan bir kizi
tersleyivermisti. Bir insan olarak ¢alistigin yerde saygi gérmen lazim. Kimse kendi sorunlarmmin
acisini senden ¢ikaramaz. “Miisteri her zaman haklidir” hi¢ katilmiyorum buna. Hakli degildir.
Béyle olunca kendini savunamaywp igine atiyorsun. Sen o miisteriye deger veriyorsan, ilgi
gosteriyorsan ¢alisan elemana da deger vermelisin ¢iinkii o eleman sana para kazandiriyor.”
(Jale)

“Daha isi yeni ogrendigim zamanlar. Miisterinin yaninda el pence duruyorum oyle. Miisteri “uf
buna da kim sordu ya, niye durup dururken bunaltiyor insani” diye séylenmeye basladi. Buna
ragmen magazadan ¢ikarken ‘“‘iyi giinler” dedim, “salak ya bu da insamin alacagi varsa da
aldirmaz” gibi bir sey soyledi. Sinirlerime hdakim oldum, is yerinde onu ona yansitmadim...
Rencide oldum ama umursamaz davrandim. O esnada yaptigim isi sorguladim, ben niye
buradaym bu insanlarin kahrini ¢ekiyorum diye. Aslinda ben orada igim nereyi gerektiriyorsa onu
yaptim, o iislup miisteriyle alakaliydi. Biraz “acaba bunalttim mi?” diye kendimde su¢ bulup
satistan uzaklasmistim.” (Saziye)

“Bir is arkadasim miisterisiyle ilgilenirken ona tiriinleri gosterirken miisteri bir anda “sen geri
zekali misin anlamiyor musun, ben kendim bakacagim” demigti. Onun yerinde olmak istemezdim
o anda. Ama sonradan miisteriye kiziyorum, o kiz orada ¢alismaya devam edecek simdi diye...”
(Nadir)

“Miisterilerin bazilari gercgekten ¢ok alayci, “sunu getir” benzeri emir vererek konusuyorlar sanki
kélesiymisiz gibi. Ozel hayatlarinda kavga ediyorlar bize yansitiyorlar. Rencide edilmis, kiiciik
diigtiriilmiis hissettigimde depoya gidip bir su igciyorum. Kendi kendimi motive etmeye ¢alisiyorum.
Sinirli olmamaya ¢aligiyorum ¢iinkii bu sefer de sikayet edebilirler ben kétii olabilirim.” (Mediha)

“Bir keresinde Rus miisteriler gelmisti iki kisi. Ben de ¢at pat Rusc¢a biliyorum, bildigim kadariyla
yardimci olmaya ¢alisirken bana giildiiklerini fark ettim. Beni kiiciik diisirmeye ¢alistlar. Bir an
sinirlendim “sen benim iilkeme geliyorsun birkag kelime bari 6gren” diye yiikseldim. Ulkeme gelip
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beni rencide edemezsin. O dili 6grenmem gerektigi baskisina kiziyorum. Yine de sonrasinda birkag
kelime daha 6grenmistim.” (Suphi)

Deneyimler, miisteri ve satis odakli iy mantiginin varsayimsal olarak satis
temsilcilerini, miisterilerin ¢esitli  kaprislerini, asagilamaya varan sOylem ve
davraniglarin1 hos gérmeye, bu tavirlari gérmezden, duymazdan gelerek idare etmeye
konumlandirmaktadir. Bu konum ise onlarda kendilerine olan saygilarinda kirilma
yasatan, merkezinde bu duruma maruz kalmaktan kaynakli utang duygusu olmak tizere,
otke, kaygi, korku gibi duygulara yol agmaktadir. Bu duygularin en yogun yasandigi
anlardan biri de miisteri-calisan iliskilerindeki bu gii¢ dengesizliginden kaynaklanan

miisterilerin ortiik veya agik sozlii tacizleridir:

“Bir miisteri geldi. Yani boyle dalga gecer gibi davraniyor. Aa dedi siz de don da varmis dedi, i¢
camasirt iste. Iste yaklasti, oraya bir bakayim dedi. Ben tek bir marka kullaniyorum ama belki
sizinkini de deneriz dedi ama alici miisteri olmadigini her haliikarda anlyyoruz. Yani orada zaten
hep kadin var, hi¢ erkek ¢alisan yok. Acti i¢ ¢amasirini, dar ¢amagir bu dedi. Bizim tabi
anlamadigimiz bir sekli gosterdi bu dedi. Olmaz siz de kocalariniza giydirmeyin dedi. Hani
mecburen giillimsiiyoruz yani iste kan akisi saglanmaz vesaire diye anlatti, ondan sonra gitti...
Hem dfke hem utang hissettim. Sonra asansérde yakaladi iste yemek katina ¢ikiyoruz. Tuttu bizi
gelin iste bir seyler ismarlayayim vesaire ¢ok utang vericiydi yani. Cok gerildim ama bir sey de
demek istemedim. Sonucta bir de marka imaji var. Bir sey de soylemek istemedim. Sonra oradaki
diger arkadaslardan soyle goziimle yardim istedim, hemen kactim. Isin geregi bunu bir sekilde
tolere etmen lazim. Biz devam ettik ayni sekilde ama yiiziimiizdeki o giiler yiiz gitti.” (Belma)

“Gegen giin bana yiiriidiigiinii hissettigim bir erkek miisterinin paca 6lgiistiniin alinmasi
gerekiyordu mesela. Beyefendi bir saniye deyip erkek bir arkadasimdan yardim istedim. Ciinkii o

pacga 6l¢iistinti almam bile onu tahrik edecekti. Utandigim, béyle bir sey yasanmasini istemedigim
icin arkadasima aldirdim. Buna benzer seyler olabiliyor.” (Mebrure)

“Genellikle erkek miisterilerle ilgilenirken utanma olabiliyor. Bir bayaniz sonugta, arada bir
mesafe olmali. Ustiine giydigi iiriiniin etiketine “gel suna bak” dedigi zaman utanabiliyorum.”
(Nazmiye)

4.2.Utancin Islevsellesmesi

Analiz siirecinin sonucunda elde edilen ikinci ana tema ise ‘“Utancin
Islevsellesmesi”dir. Bu tema, satis temsilcilerinin yasadiklar1 utan¢ duygusunun, satis ve
performans odakli yonetim mantigina uygun sekilde, is ve organizasyonun yapi ve
isleyisinde nasil iglevsel bir unsura evrildigini anlamaya yoneliktir. Bu ana tema, “utanci
aragsallastiran sektorel mantik: disipline edici utan¢” ve “utanci askiya almak™ olmak
iizere iki alt temadan olusmaktadir. Asagida, “Utancin Islevsellesmesi” ana temasina ve
alt kodlarina iliskin bir gorsel yer almaktadir (4.2.). Gorsel, MaxQDA 24 programinin

gorsel araci olan Kod-Alt kod-Boliimler araciligiyla olusturulmustur.
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UTANCIN iSLEVSELLESMESI

Utanci Askiya Almak Utanci Aragsallagtiran Sektdrel Mantik: Disipline Edici Utang

Salig odakli etik digi davraniglar Misteri iliskilerinde manipillatif davraniglar

Calsanlanarasi kiyaslama

Yéneticilerin caliganlan yetersiz hissettirerck ise
kosullamas

Sekil 4.2. Utancin Islevsellesmesi temasi ve alt kodlar1
4.2.1. Utanci aragsallastiran yonetsel mantik: disipline edici utang

Farkli nedenlerle bir utang cemberinde olan satis temsilcileri i¢in bu duygunun is
stireclerinde disiplin edici bir islevi s6z konusudur. Magazacilik isindeki yogun rekabet,
satis kotalar1 ve stratejileri nihayetinde satis temsilcilerinin bireysel performanslarina
baglidir. Bu da onlarin baz1 yonetimsel baskilar altinda ¢alismalarina yol agmaktadir. Bu
baski ¢ogu zaman temelinde utang olan cesitli duygularin bir tiir manipiilasyonuyla
saglanmaktadir. Ozellikle yetersizlikle iliskili utang, korku, kaygi gibi duygular,
yonetimin ¢alisanlart motive etmek i¢in kullandig1 duygulardir. Bir gériismeci bunu sdyle

aciklar:

“Bilerek psikolojik baski yapryor, sana kendini yetersiz hissettiriyor (iist yonetim). Sen yetersiz
hissettikce altindakileri hirpalyyorsun, bagirip ¢agwrryorsun, kizayim kizayim sonra hafiften bir
yanagini oksayayim, boyle onlart motive edeyim istiyorlar.” (Neriman)

Bu yetersizlik duygusunu etkinlestiren bir diger yonetim strateji ise kiyaslamadir.
Digerlerinin satig rakamlariyla olan kiyaslamalar, satis temsilcileri arasinda bir rekabet
duygusu yaratmakta ve geride olmanin utancini yasamak istemeyenler yiiksek bir ¢aba
ile is siireclerinde etkinlesmektedir. Diger bir ifadeyle utang, rekabeti koplirten, calisanlar
arasi performans yarigini artiran ve onlarin is yetkinliklerine dair 6zelestirilerle kendi
kendilerini disipline etmeyi saglayan bir kaynaga doniismektedir. Katilimcilara gore satis

odakli yonetim mantig1 bu stratejiyi bilingli sekilde uygulamaktadir:

“Belirli araliklarla bolge miidiirii gelir senin satis rakamlarindan konugur. Mesela der ki su kisi
su sayida su rakamda satig yapmig sen onun gerisinde kalmissin. Bilerek yapar bunu, seni diirtmek
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uyandirmak igin. Bence yapilmasi da gerek. Eksiklerin séylenirken utanmaman lazim aslinda,
bilmen senin iyiligine.” (Nadir)

“Bu zaten en klasik yontemdir. “Kacg yillik elemansin, bu kadar mi yapabiliyorsun” demeleri bile
seni utandirip tesvik etmek icin. (Arastirmaci: Ise yariyor mu peki?) Bazilarinda evet. Bunun
farkinda olmayanlarda ézellikle. Eski ¢alistigim yerde mesela puanim diisiik geldiginde beraber
calistigim kisilere kizardim, ben kizinca onlar daha ¢ok ¢alisirdi. Bu ¢ok klasik bir yontem. Su an
farkindayim bunun, iistten elestiri geldiginde altimdakileri sakince uyariyorum. “Biliyorum en
iyisini yaptiginizi ama toparlanalim bir kendime gelelim bize yakismiyor dedim”, su an ¢at ¢at
servis veriyorlar.” (Neriman)

“Bizim giris kapilarimizda giren ¢ikanlart sayan bir sey var. Onunla ilgili siirekli elestiriliyoruz,
su kadar kigi girmis ama satis diistik gibisinden hani satis yapamanmussiniz diye. E fiyatlar ¢ok
pahall miisteri almiyor zorla neyi sattirabilirsin ki? ” (Jale)

“Bu iste baski ¢ok fazla. Magazada performans baskisi, miidiir baskisi, disinda AVM yénetiminin
baskisi. Stirekli denetleniyorsun siirekli bir kurallar var. Ya ben isterdim ki miisteriyi diistindiikleri
kadar bizi de diistinstinler” (Saziye)

“Patronlarin manipiilasyon yontemi, ciroyu baz alirlar. Magazada ciro dénmiiyor ve hep masraf
yaziliyorsa personel géziine batmaya baslar.” (Hamide)

“Mesela o giin satisim iyi degilse en azindan magazam diizgiin olsun diye ugrastyorum. Veya
bugiin bir seyi yanls yaptiysam yarin iki kati ¢calisip onu telafi etmeye ¢alistyorum ki o giin bir
talihsizlik oldu ben aslinda bunu yapabiliyorum demek igin. Birisi bana yetersiz dedigi an gaza
daha ¢ok basiyorum. Duvara mi toslarum, ¢uvallar miyim umurumda olmaz. Biraz daha agresif
olabiliyorum... (Genel merkezin magazalarin satis performansiyla alakali diizenledigi toplant
hakkinda): Benim igin ¢ok utang vericiydi. Bagarisiz ve utang verici hissettirdi. Cok yetersiz, ben
bu igi yapamiyorum gibi hissettirdi. A¢iklama yapmaya ¢alistm ama diger magazalarla
kiyasladilar, “aynuiiriinii satiyorsunuz, bak onun girisi ne kadar satist ne kadar. Senin bagina gelen
onlarin da basina geliyor. Demek ki sen basarisizsin” gibi konustular. Bu da insani demoralize
ediyor ister istemez. (Arastirmact: Toplanti bittiginde nasil hissediyordunuz?) Cok gergindim,
aswr gergindim. O anda gelsem magazaya belki ¢alisanlardan ¢ikarirdim, “kendinize bir ¢eki
diizen verin kardesim, ben sizin icin laf duymak zorunda miyim” diyebilirdim. Bugiin geldim,
hi¢bir sey soylemedim, suratimdan anladilar zaten.” (Neriman)

Neriman’in bu noktada isaret ettigi sey, satis performansiyla ilgili gerceklestirilen
toplantilarda 6zellikle yoneticilere yonelik de bir baskinin olmasidir. Bu baski da onlarin
kendi astlarina kars1 daha agresif bir yonetim benimsemelerine evrilir. Temelde herkesin
birbirini kiyasladigi, yogun rekabet i¢inde olduklari ve birbirilerinden daha 1yi
olduklarinin kanitlamaya yonelik bir ¢caba ile performans artis1 saglanir. Bedia bu durumu

sOyle aciklar:

“Bizim isimizde basariniz miisteriye satis yapabilmenizle 6l¢iiliiv. Satis yapabiliyorsaniz yetenekli,
yapamiyorsaniz yetersiz olursunuz. Bu da mahcubiyete strese kaygiya yol acar. (Arastirmaci: Bu
duygularla nasil bas ediyorsunuz?) Hep daha iyisini yaparak, kendimi gelistirerek.” (Bedia)

Bu noktada satis odakli yonetim mantigi, ¢alisanlarin kendi yetkinliklerine dair
utang ve iligkili duygulari tetikleyerek onlar1 kendi nicel hedeflerine hizalayabilmektedir.
Suphi bu durumu farkl bir sekilde aciklar: “Utang...degil aslinda. Oyle bir durum beni
kirbagliyor. Bu bende utanca sebep olmuyor, daha ¢ok beni hirslandwriyor.” (Suphi)
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Bu baski magazalar ya da calisanlar arasi performans kiyaslamasiyla, satig
temsilcileri lizerindeki gerilimi artirmaktadir. Siki denetimler ve performans
degerlendirmeleri, cogu zaman gerek kendine doniik sorgulamalara gerekse de bunu
asmak icin daha fazla ¢aba sergileme kaygisina yol agmaktadir. Bunun da temelinde, olas1
bir performans diistikliigiinlin yaratacaglr utan¢ duygusundan kaginma motivasyonu
vardir. Calisanlarin i¢inde bulundugu bu c¢eliski hali, onlarin isten uzaklagmasiyla da

sonuclanabilmektedir:

“Artik yeter, bu isi birakmalyim dedigim nokta ¢ok oldu. Mobbing mi dersiniz, satis baskisi,
stirekli bir toplanti hali, miisteriyle daha ilgili olup daha fazla satis yapabilirmisiz, daha ¢ok
oneride bulunabilirmisiz. Aslinda bu durumda isverenle empati kuruyorum ama siirekli baski da
sagma geliyor. Onlar bizle empati kurmuyordur ama. Devamli kameradan kontrol edilme
psikolojisi var mesela. Bu da ayri bir baski.” (Saziye)

“Ust yéneticiler, miidiiriimiiziin tistleri bizimle muhatap olmuyor mesela. Bir sey varsa miidiire
soyliiyorlar o bize aktariyor veya tam tersi bir sikintumiz varsa biz miidiire soyliiyoruz o yukariya
iletiyor. Bizi kale almiyorlar, bence bu ¢ok yanls bir sey. Oraya para kazandran kim, eleman. Siz
onun diisiincelerini kale almazsaniz siirekli satis yap satis yap deyip durursaniz eleman da bir
miiddet sonra ne satig yapar ne bir sey.” (Jale)

“Kota baskisina maruz kalmamak icin ¢ok azimli ¢alistyorum, igsimi ¢ok iyi sekilde yapmaya
calistyorum. Bir ay hastaydim raporluydum, ilk kez sonuncu olmustum satista. Ay bitmek iizere
boyle dedim ki kendime bunu yakigtiramam ben bu degilim diye utan¢ duygusuyla, 5 giin icerisinde
birincinin oniine ge¢cmigtim.” (Mebrure)

“Kotasin tutturamayan, performansi diistik biri olsam utanirim, kendime kizarim.” (Binnaz)

“Satis yapamadigimda asiri demoralize olmug hissediyorum. “(Yoneticime) Haklisiniz, evet,
bugiin kotii gecti ama ay sonu goreceksiniz” derim.” (Neriman)

“Yaptigim satisin her zaman bir tik iistiine ¢cikmalyyim. Bizde puan sistemi var. Yaptiginiz satigin
yaklasik yiizde besi kadar bir puan yiikleniyor size. Gegtigimiz haftalarda yiiklii satis yaptigim bir
miisteriyi aradim halini hatirini sordum, kahveye davet ettim. “Su anda pek durumlar miisait degil
alsveris yapamam” diyor. “Aa dedim ben sizi kahveye davet ediyorum, aligveris dedigin gegici
seyler. Kahvenin kirk yil hatiri var ben sana kirk yil kilitleyecegim daha” dedim, giiliiyor.” (Nevin)

Calisma ortaminin performans odakli ve kati denetime tabi bir yonetsel mantikla
cercevelenmesi, satis temsilcilerinin isle kurduklari iligskiyi yonetim lehine giiclendirirken
kendileriyle kurduklart iliskinin zayiflamasima yol agmaktadir. Bu yilizden yogun is
temposunda kendilerine hak gordiikleri kii¢iik molalar1 dahi bir tiir utang ve sugluluk

duygusuyla yapabilmektedirler:

“Biz bazen uzun saatler ¢alisiyoruz ve ¢ok yorulabiliyoruz. Bazen miidiirlerimizden habersiz
depoya gidip ¢ay igebiliyoruz béyle zamanlarda. Bir keresinde miidiir yardimcumiza yakalanmistik
tam bu esnada ve ¢ok utanmigstim. Cok yorgun oldugumuz igin kiigiik bir mola veriyoruz ashinda
yanlig bir sey yaptigimizi diigiinmiiyorum ama yine de onlardan habersiz olmasi vs. utang verici
oluyor.” (Mefharet)

“Depoda kameranin gérmedigi bir yer var aslinda. Oraya kagabildigimde o kadar rahat o kadar
mutluyum ki onca yorgunluktan sonra. Kadinsal mevzularda miidiiriimiiz izin veriyor onun disinda
sey yapmuyor. Haberi yokken beni orada gériince kryamet kopuyor zaten, utantyorum éyle olunca.
Mahcubiyet ve tedirginlik hissediyorum.” (Saziye)
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“Mesela normalde bizde oturmak yasak, yaslanmak yasak, her sey yasak. Esnemeden ger¢ekten
hastaliktan sundan her seyden uyart altyoruz” (Bedia)

“Isimiz geregi siirekli ayakta durmamiz gerekiyor. Ayaklarimiz agriyor bu yiizden. Dinlenmek i¢in
(vasak olmasina ragmen) iki dakika oturdugumuz oluyor. Hem patron gormese bari diye
diigtiniiyorsun hem de tiim giin ayaktayim ayaklarim agridi iki dakika oturmusum ¢ok mu
diyorsun.” (Binnaz)

4.2.2. Utanci askiya almak

Satis temsilcilerinin motivasyonunu g¢ergeveleyen, is siireglerine gomiilii utang
yiikii, dogrudan ve dolayl sekillerde, diger duygularla da etkilesen magazacilik is ve
organizasyonunun 6nemli bir unsurudur. Ancak utang, sadece varligiyla degil yokluguyla
da islevseldir. Bu noktada satis odakli yonetim mantigiyla uyumlu is pratikleri, etik olup
olmamasimin sorgulanmadig1r bir diizlemde ger¢eklesebilmektedir. Bu pratikler
normalleserek isin olagan bir pargasi haline gelmektedir. Bu noktada calisan, kendi
degerleri ile i mantiginin ¢eligkisini agmak i¢in utang duygusunu askiya almaktadir:

“Dogruyu séyleyen ¢ok az insan vardwr bu iste, dogruyu soyleyip miisteriyi kaybedebilirsin ¢iinkii...

(Yalana basvuranlar) bana ne ya diyorlar genelde. Sistem de bunu istiyor bir alismishk da var.”

(Saziye)

“Hi¢ de utan¢ duygum yoktur kisisel olarak. Asiri ozgiivenli davramirim. Karsimdaki insan,
utanarak sikilarak anlatirsam, satin almayacaginm diisiiniiriim. Ik basladigimda ben de ¢ekingen
davraniyordum. Bir sey soylersem belki beni tersler diye diisiiniiyordum. Kendimi bunun benim
isim olduguna ikna ettim. Zamanla daha 6zgiivenli olmay: 6grendim.” (Siyret)

Goriismecilere gore satisa odakli yonetsel mantik, yiiksek satis kotasina ulasabilen
ve bunun i¢in de her pratigi miibah goren bir ¢alisan profili kosullamaktadir. Bu ylizden
onlara gore utanga¢ olmamak, miisteri iligkilerinde girigkenlik gostermek ve gerekirse

yalan sOyleyebilmek gerekir:

“Isin utang veya vicdan kismina bakanlar (bu isi) yapmiyor zaten. Bu kisiler (yalan
soyleyebilenler) aldigi paraya bakiyor. Bana gore insanlar civa gibi artik, bulundugun kabin
seklini almak zorunda kaliyorsun. Senin ne kadar ¢ok ¢alistigindan dte giiniin sonunda bélge
miidiiriin veya magaza miidiiriin yaptigin satisa bakiyor. Diger satis danigmanlaryyla kiyasliyor.
Istedigin kadar sen kendini ifade et, onlar i¢in her zaman mesleki bir kilif vardw.” (Sabiha)

“Kiiciik yalanlar séylerken utanmiyorum. Bazen iy arkadagimin “¢ok yakisti” diye sattigy iiriine,
“ama hi¢ yakismamistt” diyorum, giiliiyoruz. Kotami doldurmama ¢ok az kaldi, satmak
zorundayim diyor.” (Mediha)

“(Satis temsilcisi) ayakkabi yakismasa bile sana o ayakkabinin ¢ok yakigtigim belirtir. Hatta sen
stktigint séylersin “acar” der, nereye agar. Avyagini yara yapacak zaman gegecek oyle a¢ar o
ayakkabi.” (Behig)

“Bizim politikacilarla hi¢bir farkimiz yok ashinda. Onlar da yalan séyliiyor biz de yalan
soyliiyoruz, onlar da laflarun siisliiyor biz de, onlar da utanmiyor biz de. Ben de bozuk modeli
olan bir iiriinii sattyorum ve diyorum ki bunun modeli bu. Yalan sdylemeye o kadar alisiyorsunuz
ki, sizin kurdugunuz ciimlenin onda dokuzu yalan. Bu sizin hayat felsefeniz haline gelmis.” (Nevin)

“Ama bazen de satmak icin veya gegistirmek icin olmayan seye oldu dedigim oluyor. Ama isim bu
benim ashinda oyle degil mi, ben bunu yapmak zorundayim.” (Mefharet)
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“(Satis yapmak i¢in yalana basvuruldugunda) ¢ok mutlu oluyorum, artik biz o yalanlari séylerken
ok egleniyoruz. Biiyiikse yikayinca ¢eker, kiiciikse giydikce agilir; miisteri ne sectiyse en giizelidir.
Is diinyasinda bagari istiyorsan, satis yapmak istiyorsan utanmak diye bir sey olmaz.” (Neriman)

“Iyi bir satis damisman...Girisken, konuskan, yalanci olmali.” (Behig)

“Bu meslekte mahcubiyet duygusu olmamalr.” (Giizide)

Yiiksek satis kotalar1 ve bunlar1 saglamaya yonelik yonetsel mantik, utang
duygusunu askiya alirken satis temsilcilerinin yalana bagvurmasini is pratikleri setinde
normallestirir ve bu sete miisterilerin duygu ve diisiincelerine yonelik manipiilasyonlarini
da dahil eder. Uriin kalitesi ya da miisteri begenisi ile ilgili manipiilatif séylemlerin yan1
sira, miisteriye asir1 ilgi gostererek onlarin bu ilgiye karsilik verme isteklerini tetikleyerek
mahcubiyet duygusunu aragsallastiran, bir tiir duygusal manipiilasyon pratiklerinden

olusan satis stratejileri s6z konusudur:

“Satis damgmanlarinda manipiilasyon ¢ok onemli. Almayacag iiriinii bile aldirmak gerekiyor.
(Bunu yaptigim i¢in) Utanmiyorum, hi¢ utanmiyorum. Cins bir miisteriyse en kotiisiinii veriyorum.
Inanmadigim seyleri séyledigim oluyor miisteri alsin diye (kalitesiyle ilgili). Isim bu.” (Giizide.)

“Bazen senin hi¢bir bilginin olmadig: bir iiriinle ilgili soru soran miisteriler oluyor. Ben yine de
onunla ilgili bir hikaye anlatabilirim. O hikayeden yola ¢ikip konuyu elimde olan bagka bir iiriine
getiririm. Yeni tezgahtarlarin bircogu bunu yaparken tereddiit eder... Ama yapryorum. Bazen de
¢ok bokunu cikartma, yeter diyorum kendi kendime. Ama utanmiyorum ya egleniyorum mutlu
oluyorum” (Nevin)

“Ben ¢ok miisterinden duydum “surf ilgin icin alryyorum” diyen, mahcup olmamak icin alan. (Bu
duyguyu) Kullaniyoruz ya, cidden kullaniyoruz.” (Saziye)

“Miisteriye ilgi géstererek bu sefer onu utandirirsin ki aligveris yapsin.” (Bedia)

“Miisteriye ¢ok fazla ilgi var. Mutlaka iceride ikram edilir diger magazalarda. Mutlaka ¢ay, kahve,
su bir sey ikram ediliyor. Siirekli kabine kiyafet gotiiriiliir ki denesin. Hani bir sekilde denesin
denesin illaki birini alir. Yani ona da o mahcubiyeti yasattiriyorlar. (Arastrmaci: Yani utang
miisteriye karsi enstriiman olarak kullanilan bir sey dyle mi?) Evet evet miisteri, sadece ¢ay ikram
ettim diye mesela, hi¢chbir sey almayacakti normalde, markamizi da bilmiyor. Séyle bir bakti falan
filan, baska bir miisteriye anlatirken ¢corap kampanyasini duydu. Sadece bir sey icer misiniz dedik,
cay ikram ettik, ¢caya 3 tane ¢orap aldi ayip olmasin diye.” (Belma)

Satis odakli manipiilatif davraniglarin bir tiirti de miisterilerle iliskilerdeki flortoz
davranislardir. Baz1 katilimcilar bu durumu su sekilde agiklamaktadir:
“Kagarlaniyoruz, isin or*spusu oluyoruz dedim ya; paca olgiisii alacagim mesela, omzum

miisterinin bacagina stirter... kemerini diizeltirken el séyle bir siirtiiliiv, ayakkabr baglanirken
biraz fazla egilirsin, gémlegi diizeltirken soyle bir boynuna dokunursun.” (Nevin)

“Bana bir miidiiriim “miisteriyi kasaya getirene kadar onunla flort edin” demisti.” (Bedia)

“Ben taciz ediyorum miisteriyi, mecbur yapman lazim. O esnada egoyu tatmin ediyorsunuz. “Ay
tenin ne giizel, yumusacik, cildin ne giizel bir de benimkine bak katana gibi”. Bu kadn tatmin
ediyor. Bir dahaki geldiginde seni arryor.” (Nevin)

“Cok giizel overim insanlari. Bir de su vardwr; erkek miisteriyle kadin, kadin miisteriyle erkek
ilgilenmelidir.” (Giizide)

“Benim satis konusunda fiziksel gériiniimiim bana ¢ok avantaj katryordu. Daha 2013 yilinda crop,
kisacik sort, ¢cok agik giyinen biri is basvurusunda bulunmustu. O kiyafetle ¢calismak istedi, tabii
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ki dedim. Bunun giyim tarzi ve cilvesinden kaynakli benim yillardwr olan tecriibeme ragmen onun
sattigini satamazdim.” (Behig)

4.3.Doniisen Benlik

Uciincii ve son ana tema “Déniisen Benlik” temasidir. Bu ana temada, utang ve
benzeri duygularin belirledigi ¢aligma kosullarina uyum saglamanin, ¢alisanlarin kisisel
ve mesleki kimliklerinde yarattigi degisimlerin yani sira satis temsilcilerinin is
siireclerinde birbiriyle tutarsiz goriinen duygulanimlart nasil yasadiklari tartisiimistir.
Ucgiincii ana tema, “karakter asinmas1” ve “duygusal emek” olmak iizere iki alt temadan
olugmaktadir. Asagida, “Doniisen Benlik” ana temasina ve alt kodlarina iligkin bir gorsel
yer almaktadir (4.3.). Gorsel, MaxQDA 24 programinin gorsel aract olan Kod-Alt kod-

Boliimler araciligtyla olusturulmustur.

©_

DONUSEN BENLIK
@) G

Duygusal Emek Karakter Aginmasi

&) &) &)

Sosyal iligkilerde giivensizlik Etik disi pratiklerin igsellesmesi ve yasanan celigkiler

Duygusal 6zdenetim @

Ydnetici-misteri-is arkadaslari Ui¢cgeninde akigkan
konumlar

Sekil 4.3. Doniisen Benlik temasi ve alt kodlari

Satis odakli yonetim mantigi, siki denetim ve yogun rekabet, satis temsilcilerinin
kendileriyle, isle ve sosyal iliskilerle ilgili benliklerinin doniismesine yol agmaktadir. Bu
dontisiim, kimilerinin uyumlanmakta zorlandigi, kimilerinin de zamanla alistig1 bir
durumdur. Disipline edici utang ile askiya alinmig utan¢ arasindaki doniisiim, onlarin
cogu zaman etik dis1 olan ancak sektorel ve onlara gore kisilik 6zelliklerinden dolay1 gri
bir alanda, diger bir deyisle neyin etik neyin etik olmadiginin belirsizlestigi bir alanda
pratikler gelistirmelerine neden olmaktadir. Bazi katilimcilar bu durumu su sekilde ifade

etmektedir:
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“Hizmet sektoriiniin genelinde, on yil on bes yil gibi siireler gegirdikten sonra, oziir dileyerek
soyliiyorum; kasarlaniyorsunuz. Bu kasarlanmadan sonra o utang gidiyor. Yeni nesilde, tecriibesiz
cocuklarda tedirginlik, acemilikten kaynakli bir utang olabiliyor. Ama biz gibi yirmi senesini
verenler isin or*spusu olmus oluyor.” (Nevin)

“Hani ben béyle kalirsam bu benim yararima olacak bir sey degil ve ¢ok fazla hir¢inlastim. Egomu
tatmin etmek i¢in her seyi yapacak duruma geldim.” (Siyret)

Bu noktada basarili bir satis temsilcisi, yiiksek satig oranlariyla esitlendigi icin
satis yapmak i¢in her yol ve yontemin normallestigi is pratikleri ortaya ¢ikmaktadir. Daha
once de ifade edildigi gibi ikna i¢in yalan sdyleyebilmek, manipiilatif davranislara

basvurmak bunlarin somut 6rnekleridir. Nevin bu durumu sekilde agiklar:

“Genelde (yalana) bagsvurmam ama bagvurdugum zamanlar oldu. Mesela is¢iligi ¢cok kotii olan,
modeli kotii, siivekli iade aldigimiz bir iirtinii sattim bir kadina. Sonra kadin problem yasayp geri
getirince “bu yiiziigii bir partiye, davete giderken, bir aksam yemeginde takmaliydiniz, siz bunu
gtinliik mii taktiniz?” dedim. Bir ton para verip aldigi yiiziik, o yiiziigii her zaman takabilmeli
ashinda. O etik olmayan yalani orada soyledim. Sonrasinda miisterinin yasadigi hayal kiriklig,
bana duydugu giivenin eksilmesi “ne gerek vardr” dedirtti. (Arastirmaci: Bu miisteri geliyor mu
size tekrar?) Geliyor. Iste benim oradaki samimiyetime inaniyor. (Arastirmact: Bu samimiyeti
aragsallastirmak nasil hissettiriyor?) Mecbur. Ben bunu yapmazsam sadik miisterim olmaz.
Kaybetme korkunuz olunca hep bir tik tiste ¢itkmaya ¢alisiyorsunuz. Ben yalanlar sdyleyip hikaye
uydurarak kazandigim giiveni siirdiirebilmeliyim, bir devamliligi olmali.” (Nevin)

Bununla birlikte bazi katilimcilar bu ve benzeri davranislarin sektorde oldukca
yaygin oldugunu kabul etmekte ancak kendilerine bunu yakistiramadiklarini, bu yiizden
de bu tarz davranislardan uzak durduklarini ifade etmektedir. Mebrure, doniisen benligin
yol actig1 karakter asinmasina karsi durmak konusunda nasil direng gosterdiklerini

belirtmektedir. Bu, durum onlarin nasil bir ¢eliskide kaldiklarin1 gdsterir niteliktedir:

“Yalan séylemek zamanla aliskanlik haline geliyor ve utang duygusu olusmuyor. Yiiz kizarma,
mahcubiyet bir kenarda duracak. Hem basarili hem diiriist olmak biraz zor. Bu devirde zaten boyle
insan ¢ok az. Ben yalan séyleyerek kazandigim haram parayr yemem hem de o utang verici duruma
diismem. Yapmak zorunda olsam yine yapmam, isi degistiririm.”” (Mebrure)

Katilimcilara gore bu gri alanda somutlasan etik dis1 davranislarin bir nedeni de
kendi aralarindaki ¢etin rekabettir. Bu da isyerindeki sosyal ortamin giivensiz bir zeminde
insa olmasina neden olmaktadir. Diger bir ifadeyle rekabet ve satis odakli is mantigi,
utancin askiya alindigi noktalarda ¢alisanlar arasi yogun bir performans rekabeti ve
bundan kaynakli derin bir giivensizlik duygusu yaratan, birbirilerine kars1 siirekli temkinli

olmay1 kosullayan bir ig baglamina yol agmaktadir.

“Dedikodu, satis calma gibi seyler olabilir rekabetten kaynakli olarak. Siz miisteriyle ilgilenirken
baska bir satis danismani size bilmislik yaparak miisteriyi almaya ¢aligabilir.” (Sefik)

“Benim ilgilendigim, fiyat verdigim bir miisteriye bile bile “bu Sabiha ’'nin miisterisiydi” demeyip
satig1 kendine yazdiysa bendeki salter bir tik atiyor. Isin icine bazen hirs girdiginde boyle seyler
yasanabiliyor. (Arastirmaci: Ne hissediyorsunuz bunu yasayinca?) Ofke...kesinlikle dfke. Bu
devran donecek, bir giin benim elime diisiiyor mantigi baslyyor. Ondan sonra zaten karsindaki
insanin her seyinden siiphe etmeye baslyyorsun. Sonra ufak ufak ¢atismalar baslyor.” (Sabiha)
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“Bir magazada yeni ise basladigimda daha satis kodun agilmadi diye bana yalan séylediler. Giin
boyunca 15 bin liralik satis verdim, hepsini kendi aralarinda kendilerine vermisler. Daha dnceden
beni taniyan biri “kiza niye béyle yapiyorsunuz” diye sordugunda “bos ver, yeni acildi der ikna
ederiz” demigsler. Kul hakkr bu, 6biir diinyay: diisiinmeleri gerekiyordu, yapmadilar, utanmadilar.
Ben bunun karakter meselesi oldugunu diistiniiyorum.” (Mebrure)

“Bir ara kasiyerle arast iyi olan bir satis danismant vardi, benim satiglarimi ona yazdigini
gordiim. Hemen araya girip diizelttirdim. (Arastirmaci: Onun adina ne hissettin?) Tiksiniyorsun
ya...giiven duygumu kaybedince siirekli kontrol etmeye baslamistim onu. Daha sonra miidiiriime
soylemistim, onun tarafindan saglam bir uyart almisti. Ondan sonra dikkat etti, tekrar etmedi.
Ama belli bir zaman sonra isten sutlandi zaten. Her isin bir adabi vardw;, ¢cok kaytaryyordu, saat
doldurmaya ¢alisiyordu bu da fark ediliyordu. Aylarca idare ettiler ama en son gonderdiler.
Dusaridan goriince insan enayi gibi hissediyordu. Bunlarda utanma olmuyor.” (Binnaz)

“Eger isle ilgili bir agigimi bir arkadasim fark ederse eyvah yandik derim, kesin birilerine
yetistiriv. Simdi olmasa bile ileride o benim oéniime ¢ikar. Insaniz, yoruluyoruz normal seyler
bunlar ama éyle olmuyor. Kesin birilerine yetistirecek diye korku hissederim.” (Mefharet)

“Giiven eksikligi, hep bir sorgulamayla bagslar. Karsi tarafa bir duvar drerim” (Nazmiye)

Katilimeilar sektoriin ve isyeri dinamiklerinin kendi iizerlerindeki baskinin
farkindadir ve bu kosullara uyum saglayabilecek kisilerin basarili olabilecegine dikkat
cekmektedirler. Diger bir deyisle gri alandaki etik dis1 davraniglarinin nedeni, satis odakl
yonetim mantig1 ve onun kosulladig1 rekabet ortami yani sira, satis temsilcilerine gore

onlarin bu alana karakter olarak yatkin olmalariyla da ilgilidir:

“Farkl bir karakterim olsa bu sektérde ilerleyemezdim. (Arastirmaci: Biraz agar mismniz?) Yani,
Suphi buna miisaade ettigi (yalan soyleyebilmek, manipiilatif olabilmek) icin, bu egilimde oldugu
icin sistemde ilerliyor zaten. (Aragtirmaci.: Yani utangag ve diiriist biri bu sektorde ilerleyemez
mi?) Olmaz, yalan séylemen lazim. Vicdamm kapinin éntinde birakacaksin. (Arastrmaci: Eve
giderken o vicdani tekrar alabiliyor musunuz?) Vicdan da belli bir stire sonra gidiyor.” (Suphi)

“Ya ben soyle diyeyim, beni isim oldugu icin satiy danismanliginda biraz fazla konusmak gerekiyor.
Yani zorunda kaldigim zaman insanlart kandirmak zorundayim. O siyah istiyor ben beyaz satmak
istiyorsam sadece beyaz kaldiysa iiriinden, ben onu satmak icin yalan sdylemek zorundayim.
Zorunda kaldigim zaman insanlart kandirmak zorundayim.” (Sefik)

Arastirma siirecinde katilimcilara satis temsilciligini bir esya, hayvan, film
kahramani ya da bir meslege benzetip benzetmedikleri sorusuna ¢esitli yanitlar alinmistir.
Bu benzetmeler, farkli kaynaklardan beslenen, diger duygularla etkilesime gecerek
disipline edici bir islev goren, is siireclerinde askiya alinan ve sektoriin genel dinamikleri
icinde kosullanan utancin merkezde oldugu calisma kosullarinin, doniisen benlikte

yarattig1 kirilmalari, akiskan ve parcali konumlanmalar1 anlamak agisindan manidardir:

“Pornocu. Hissetmedigi seyleri hissediyormus gibi davranan, tamamen senaryo ne gerektiriyorsa
onu oynuyor, izleyici odakli, utanma duygusunu bir kenara birakmis. Insanlar seni izliyor,
sergiledigin o hissin gergek olduguna inaniyor.” (Nevin)

“Swrtlan ya da képek baligi. Biz hep tirmalariz. Hep bir hayatta kalma miicadelesindeyiz aslinda.
Bunun igin de para kazanmamiz lazim. Miisteri sadece kapidan girer. Onun ne kadar para
birakacagini siz belirlersiniz” (Hamide)
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“Benim aklimda canlanan gorselde dislanan, gariban ¢ocuklar olur hani okulda olur ya, boynu
biikiik. Sanki onun gibi dyle, sevilmiyormusum, herkes iyiymis de ben kétiiymiisiim gibi. Yaptigim
iyiligin, cabamin, destegin karsiligini géremeyebiliyorum. Rica ettigim bir seyi yapmayabiliyorlar.
Bu da beni boyle hissettiriyor.” (Mediha)

“Hamur. Istedigin sekli verirsin. Yonetici olarak o hamura sen sekil verirsin. Benim tistimdekiler
de bana sekil verir. Miisteriyle ilgilenirken de Timsah. Kaptigini gotiiriiyor.” (Neriman)

“Kukla. Ipleri de bastakiler tutuyor bence.” (Jale)

“Kuzu herhalde ya. Kuzunun yaninda onu yetistiren koyun ,yani tecriibeli miidiir, ve baslarinda
bir ¢coban ,yani patron. Miisteriye karsi da aslandwr. Satis yapip para kazanacak.” (Behig)

“Satis danismani ¢itaya, aslana benzer avcidir yani.” (Nadir)

Yanuitlar, yoneticiye kars1 edilgen, miisteriye karsi ise satis ve rekabet kosullarinin
gerektirdigi her pratigi miibah géren bir mesleki kimligin suretlerini yansitmaktadir. Bu
kimligi gerekli kilan ise sektor Ozelliklerinde bahsedildigi gibi is ve organizasyonun
yapisidir. Bu anlamda, “isyerini neye benzetirsiniz” sorusuna alinan cevaplar, bu yapinin

zeminini anlamay1 saglar:

“Tiyatro salonu. Biz giin i¢inde miisterinin psikolojisine gore bin bir surata giriyoruz ve aslinda
¢ok iyi bir tiyatro sergiliyoruz. Ama bu yalandan degil.” (Hamide)

“Porno sahnesi.” (Nevin)

“Cezaevi. Biz de mahkum. Sabah teslim oluyoruz. Su anda havalandirma saatindeyim. Mesai
bitince sartl tahliye oluyorum.” (Saziye)

“Kapali cezaevi gibi. Molaya ¢ikarken de agik cezaevine geciyoruz. O yasak, su yasak, AVM
kurallart ¢ok kat1.” (Mediha)

“Testere filmi ya, iskence gibi geliyor bana. Yavas yavas oldiiriiyorlar burada, herkesin beyin
oliimii ger¢eklegmis. Bir yandan da Cennet Mahallesi, dedikodusu eksini seyi bitmiyor.” (Nazmiye)

Maruz kalinan performans baskis1 ve siki denetim sarmalinda kendilerini bir
korku filminin iskence sahnesinde ya da cezaevinde gibi hisseden; yoneticiye kars1 kukla
konumunda iken, ayn1 baski ve denetimin gerektirdigi sekilde miisteriyi bir av kendisini
ise bir aslan gibi goren satis temsilcileri, farkli duygular1 ayn1 anda hissedebilmektedir.
Ozellikle en ¢ok vurgulanan duygulardan biri dfkedir ve bunu ydnetmek igin yogun bir

caba sarf etmektedirler:

“Ya daha pozitif bir insan olmaya ¢alistyorum. Daha ¢ok hani kendimi yadirgiyorum mesela
sinirlenmemek icin elimden geleni yapryorum. Daha ¢ok giiler yiizlii davranmaya
calistyorum. ” (Siyret)

“Ofke, sinir, agresiflik, hir¢inlik. Eger bunlar kontrol etmezsek siirekli kavga, polemik olur.”
(Mebrure)

“Satis danigmaninda ofke diye bir duygu olamaz. Sinirlenirsin ama sinirlendigini gosteremezsin.”
(Behig)
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“Sinir hissediyorum, ¢cok gergin anlar olabilivor. Magazadaki arkadaslarla. Isten kacma, is
o6grenmeme konusuyla ilgili falan.” (Giizide)

Katilimcilar, her ne kadar isle ilgili cesitli zorluklar yasasalar da duygularin
kontrol etme ve hatta olumsuz duygular yerine olumlulart insa konusunda da
yetkinlesmislerdir. Tiim olumsuzluklara ragmen kendilerini ise kosullayan bu duygu
calismasi; miisteriyi memnun etmekten seving duyma ve igini sevme gibi duygularla
ilgilidir:

“Karsimdaki insant mutlu etmeyi seviyorum. Bir sey basarma hissini seviyorum. Aldigim parayi
hak ettigimi diisiiniiyorum.” (Neriman)

“Cogu zaman bir yorgunluk hissediyorum ama genelde mutluyum ya igimi seviyorum.” (Mebrure)

“Valla mutluyum ben ya. Yaptigim igi seviyorum, magazami seviyorum. Spora ilgili bir insanim.
Calistigim magaza da spor giyim magazasi, isimle iligkimi etkiliyor bu durum ”(Binnaz)

Neriman, bu ¢eliskili duygularin bir arada oldugu isyerine hakim olan genel duygu
halini “satis iyi gectiyse pembe bulut yoksa kara bulut, grisi yok.” seklinde tanimlamustur.
Basta satis ve performans baskisi olmak tizere, yonetici iliskileri, kati kural ve denetimler,
caligma arkadaslariyla iliskiler, satis temsilcisine verilen deger gibi cesitli ¢alisma
kosullarindan kaynakli olarak ¢aliganlar bir¢ok farkli duyguyu ayni anda hissedebilmekte,
durum ve kosullara gore bu duygularim1 kontrol etmek i¢in yogun bir caba
gostermektedirler.

“Satis yapamadik¢a kaver baslar. (Arastirmaci: Kime karsi?) O kisive gére degisir. Ben kendim

icin sucluluk hissediyorum.” (Nadir)

“Mutluyum ya neseliyim vaktim hizli geciyor. Birka¢ hafta dnce bikkindim, personelimiz azdi, bir
stirti kisi ¢ikis verdi, ben full yapryordum siirekli. Ama su bir haftadir satis damsmanlari ¢ogaldl,
su anda vakit daha hizli gegiyor.” (Giizide)

“Cogu zaman bir yorgunluk hissediyorum ama genelde mutluyum ya isimi seviyorum. Bundan
onceki is yerimde sorsaydiniz asla mutluyum diyemezdim. Siirekli bir mobbing, baski vardi. Artik
severek calisamiyordum, ayaklarim geri geri gidiyordu. Ama su anda is yerimi ikinci evim gibi
goriiyorum ve hi¢ boyle hissetmiyorum. Magaza miidiiriim ve diger is arkadaslarim sayesinde
mutluyum. Bireysel kotamiz var ama yogun bir baski yok, sorgulanmiyoruz satigla ilgili.”
(Mebrure)

“(Genel duygu durumu) Dénem dénem degisivor. Ilk girdigim zamanlarda baski altinda gibi
hissetmistim. Cok ¢cekingendim, icime kapaniktim. Bunun bazi ¢alisma arkadaglarindan kaynakl
oldugunu diisiiniiyorum. Su anda daha rahatim, astim. Bir sey oldugunda direkt sorabiliyorum.
Artik sorunca ters tepki almayacagumi bildigim i¢in direkt soruyorum. Ayni endige miisteriler igin
de oluyordu.” (Mediha)

“Su anda ¢ok mutsuzum ¢iinkii bu magazada miisteri potansiyeli ¢ok az. Gelen miisteriler de o
kadar soguk ve mesafeli ki. Ozellikle yabanct miisteriler.” (Neriman)

Genel olarak degerlendirildiginde, magazacilik sektdriinde satis odakli yonetim
mantigr ve bu mantiga gore cergevelenen bir oOrgiitsel isleyis s6z konusudur. Yogun

performans ve denetime tabi olan satig temsilcilerinin bagarili olmasi i¢in de bu kosullara
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uyumlanan bir mesleki kimligi gerektirmektedir. Kendi degerlerinden feragat etmeye yol
acan bu uyumlanma, bir tiir karakter asinmasina yol agmaktadir. Utancin askiya alindigi
stireglerde ortaya ¢ikan etik dis1 pratiklerin igsellesmesi ve yasanan ¢eligkiler bunun temel
ornegidir. Ancak bu etik disilik, sadece miisteriye karsi degil, ¢alisanlar arasi iligkilerin
de asinmasia yol agmakta ve herkesin birbirine karsi temkinli oldugu bir etkilesim
bi¢imine neden olmaktadir. Bu yiizden de yOnetici-miisteri-is arkadaslar1 ticgeninde satis
temsilcilerinin akigskan, parcali dolayisiyla biitiinliikten yoksun konumu s6z konusudur.
Farkli durum ve siireclerde, birbirine tamamen zit pratikler sergileyebilmektedir. Bu
durum da kendilerine, ise ya da mevcut baglama gore siirekli degiskenlik gosteren bir
duygu yelpazesine yol agmakta; utanctan 6tkeye, kaygidan sevince kadar farkli uglarda
duygular yasayabilmekte ve duruma gore en uygun duygu halini yasamak i¢in yogun bir

emek gostermektedirler.
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5. TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Cogu zaman psikoloji alaninin konusu olan duygularin, Mills’in (2019) sosyolojik
tahayyiilliinlin merceginde bir arastirma konusu yapildiginda, farkl diizeydeki toplumsal
olgu, iliski ve etkilesimlerin merkezinde, bu dinamikleri etkiledigi ve onlar tarafindan da
insa oldugu gorilmektedir. Duygular sosyolojisi, duygular1 salt bireysel diizlemdeki
konumundan, toplumsal diizendeki konumuna tasiyarak, anilan tahayyiiliin merceginde,
cok katmanli neden, siire¢ ve sonuglarini ¢oziimlemektedir. Giindelik hayatin rutininde
yuvalanmis, asina olunmus ve o dl¢iide goriinmez kilinmis, patolojik durumlarda ise
psikolojiye sevk edilmis duygular, bu haliyle bireye indirgenmistir. Ancak, duygulari
sosyolojik bir ¢alismanin konusu yapmak, rutindeki asinalig1 kaziyarak, altindaki derin
toplum-birey iliskiselliklerini agiklama ve anlamada gorece ihmal edilen unsurlar
tizerinden yeni bir i¢gdrli kazandirmaktadir. Mevcut aragtirma da bu motivasyondan
hareketle, is ve Orgiit sosyolojisi baglaminda, utan¢ duygusunun orgiitsel yapt ve
isleyisteki konumunu, hem bireysel yonleriyle hem de bunu ¢ergeveleyen yapisal isleyisle

anlamay1 amaglamistir.

Orgiitte utang c¢alismak, diger duygulara kiyasla utancin, kisilik ve davranis
tizerinde doniistiiriicli bir etkiye sahip olmasi ve is yerlerinin pek ¢ok sosyal iligski ve
etkilesime sahne olarak utanma duygusunu incelemek i¢in uygun bir zemin sunmasi
dolayistyla Onemlidir. Literatiirde, utan¢ duygusunun is yaptirabilme ve otorite
saglamadaki potansiyeli bilinmekle beraber, kisilik iizerinde yol actig1r degisim veya
yikimlara dair sorgulamalar sinirlidir. Bu tezle, hem utancin iglevsel yoniinii aydinlatmak
hem de bu islevselligin sonuglarini elestirel bir perspektifle ele almak amaclanmstir.
Boylelikle, utan¢ duygusunun nasil bir 6z kontrol mekanizmasina ve bunun sonucunda

orgiitsel diizeyde goriinmez bir denetim mekanizmasina doniistiigii tartismaya acilmaistir.

S6z konusu amaglar dogrultusunda arastirmada, nitel arastirma yontemlerinden
fenomenolojik yaklasim kullanilmigtir. Arastirmanin amaci ve yontemine uygun olarak,
Alanya’daki bir AVM’de ¢alisan 19 satis temsilcisiyle, yiiz ylize derinlemesine miilakat
gerceklestirilmistir. Elde edilen veriler, tematik analiz yontemiyle kategorize edilmistir.
Bu baglamda aragtirmada, satis temsilcilerinin is siire¢lerinde utang ve iligkili duygulari
nasil deneyimledikleri, duygu ve deneyimleri ortaya cikaran unsurlar hakkindaki

diisiinceleri ve bunlarin sonuglar1 hakkinda derinlemesine bilgi saglamak amac¢lanmaistir.
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Satis temsilcileriyle yapilan nitel arastirma bulgulari, birbiriyle ilgili ii¢ farklh
boyutun kesisiminde, utancin orgiitsel yap1 ve isleyis ile bireylerin benlik Oriintiileri ve
isyerindeki sosyal yasami {izerindeki etkilerini gostermektedir. Literatiirde de belirtildigi
tizere, Scheft’e gore (1988) bireyin saygi beklentisi ve bunun karsilanma diizeyi, gurur
ve utang¢ arasinda hangi duyguya daha yakin oldugu konusunda belirleyicidir. Cesitli
etkilesimlerde digerlerinin onaymi kazanmak gurur duygusu saglarken, aksi durum
utanca neden olabilmektedir. Bu yiizden bireysel karar ve pratikler, beklentilere dair onay
kazanma giidiisiiyle yakindan iligkilidir. Arastirma sonuglari, satis temsilcilerinin agir bir
utan¢ yiikii altinda olduklarini gostermistir. Diger bir deyisle, onlar, halihazirda
beklentileri ile sahip olduklar1 arasinda bir uyumsuzluk olduguna ve kendilerine
atfettikleri sayginin onaylanmadigina dair bir yargiya sahiptir. Ornegin is ile kendilik ve
alman egitim uyumsuzlugu, yetersiz egitimden kaynakli olarak ise mecbur kalmak,
satilan Uriinlin niteligi gibi nedenler, ¢alisanlarin satis temsilciligi ile kendilerine
atfettikleri1 deger arasindaki derin ayrima isaret etmektedir. Bu baglamda, onlarin
beklentilerini karsilamamasina ragmen yine de yapmak zorunda kaldiklar1 mevcut isten
ve riza gosterdikleri bu durumdan kaynakli derin bir utang duymaktadirlar. Bu anlamda
kargilanmamis beklentiler (Goffman, 2017), satis temsilcileri iizerindeki utang yiikiiniin
temel nedenidir. Diger yandan gesitli is siireclerindeki yoneticilerin ikazlari, calisanlar ve
yoneticiler arasindaki asimetrik giligten beslenen ve mobbinge varan iletisim big¢imleri,
maruz kalinan bu durumun diger bir yiiziidiir. Bu durum da satis temsilcileri lizerindeki

utang yiikiinli pekistirmektedir.

Utang yiikii miisterilerle olan iliskilerde de somutlasmaktadir. Ozellikle, satis odakl1
yonetim mantiginin kosulladigi “miisteri her zaman haklidir” séyleminin, miisteri-¢calisan
iligkilerini c¢alisan aleyhinde kurmasi, miisterilerin ¢esitli sarkastik sOylem ve
davraniglarda ya da tacizde bulunabilmesine neden olmaktadir. Satig temsilcileri ¢cogu
zaman bu davraniglart gérmezden/duymazdan gelerek bir tir hogsgoriiyle

gecistirmektedir. Ancak bu gegistirme, onlarin utang yiikiinii artirmaktadir.

Calismanin ikinci temel bulgusu, utang ve iligkili duygularin is ve organizasyon
stireglerinde nasil islevsellestigiyle ilgili olmustur. Hochschild’in (1983) ¢alismasindan
bu yana, duygularin emek siirecine eklemlendigi bilinmektedir. Isi, anlam {iretip
siirdiirmek olan hizmet sektorii i¢in duygu yonetimi emek siirecinin bir parcasi haline

gelir ve metalagir (Ashforth & Humphrey, 1993; Grandey, 1999, 2000; Hochschild, 1979,
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1983; Morris & Feldman, 1996). Mevcut arastirmada ise 6zellikle utang duygusunun
yonetsel anlamda nasil aragsallagtirildigi ve calisanlar iizerinde bir disiplin islevine
dontistiiriildiigii ortaya konmustur. Bu islev, Douglas Creed vd.’nin (2014), “utang
kesisimi” (shame nexus) kavramiyla iligkilidir. Utang hissetme, sistemli utandirma, utang
duygusu, aralikli utandirma unsurlarindan olusan utang kesisimi; bireylerin kurumsal
normlara uyup uymadiklarini degerlendirdikleri, bu degerlendirme sonucunda utang gibi
duygular yasadiklar1 ve bu duygularla basa ¢ikmaya calistiklar1 bir baglami ifade eder.
Utang kesisiminin en 6nemli ve ilizerinde durulan unsuru sistematik utandirmadir.
Sistematik utandirma, igsellestirilmis utanci kullanarak disiplin saglar (Douglas Creed

vd., 2014).

Bu durum, arastirmanin bulgular1 agisindan da oldukga gegerlidir. Oyle ki satis
temsilcilerine gére magazacilik sektoriinde temel yonetim mantig, satig odaklidir ve tiim
performans kriterleri de onlara gore ulagilmasi ¢cogu zaman zor olan niceliksel hedeflere
yonelik belirlenmektedir. Bu mantik, yonetsel karar ve uygulamalarin orgiitsel ¢ikarlar
icin duygular dahil tiim araclar1 seferber eden cesitli stratejileri kosullamaktadir.
Sonuglara gore; yoneticilerin ¢alisanlar: yetersiz hissettirerek ise kosullamasi, ¢alisanlar
aras1 performans kiyaslamasi, mobbing ve kati denetime tabi performans baskis1 bu
stratejilere ornektir. Hepsinin ortan noktasi ise, halihazirda yogun bir utang baskisi altinda
olan satig temsilcilerinin, is siireglerinde kendi yeterliliklerine dair bir siiphe ve sugluluk
duygusu uyandirmaktir. Bu stratejiler, Daniels ve Robinson’un (2019) kisinin kendi
kendini yetersiz olarak degerlendirdiginde ortaya ¢iktigini 6ne siirdiigii “orgiitsel utanci1”
tetiklemeye odaklidir. Bu baglamda Illouz’un (2011, s. 40) da isaret ettigi gibi
kapitalizmin kosulladig1 isbirligi ve dayanisma, kendisi i¢in gerekli olan duygulari
sisteme dahil etmektedir. Mevcut arastirma sonuglari, kendilik degerinin sorgulanmasina
yol agarak ¢aliganlarin yiiksek efor sergilemesini saglayan utan¢ duygusunun, bu isbirligi
ve dayanismadaki manipiilatif islevini ortaya koymaktadir. Keza Goftfman’a (1959; 2017)
gore insanlar performanslarini sergilerken kiiciik diismekten ve utanmaktan kaginirlar ve
utan¢ durumuna diigme kaygis1 kisiyi adeta bir golge gibi takip eder (Goffman, 2017, s.
115). Dolayisiyla bu stratejiler, olas1 bir utang duygusunu yasamaktan kaginan satis
temsilcileri tizerinde bir baski olusturdugu icin, utang orgiitsel siireclerde disipline edici
bir isleve doniismekte ve Wang vd.’nin (2025) satis danismanlar1 iizerine yaptiklari
calismada ortaya koyduklari, performans baskisinin ytikselttigi utan¢ duygusunun hizmet

iyilestirme performansi iizerindeki olumsuz etkisine dair bulgunun aksine, performansi
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da artirmaktadir. Ancak ileride tartisilacag: gibi, bu durum salt orgiitsel ¢ikarlara fayda

saglamaktadir.

Bununla birlikte utang, yonetsel denetim ve disiplinde varlig1 ile disipline edici bir
islev goriirken, satis temsilcileri tarafindan is siireglerinde, diger bir ifadeyle satis
cabalarinda askiya alinmasi1 gereken bir duygu olarak, yokluguyla da islevsellesmektedir.
Oyle ki satis ve performans odakli yonetsel mantik, disipline edici bir islev olarak utanci
ve kaygi, korku gibi iliskili duygular farkli stratejilerin merkezinde kullandig1 ve satis
temsilcileri lizerinde yogun bir performans baskist olusturdugu i¢in onlar, hem bu
beklentiye karsilik vermek hem de bu duygulara maruz kalmamak i¢in yogun bir ¢aba
sarf etmektedirler. Bu ¢aba, ¢ogu zaman, satis islemlerinde etik dis1, miisteri iligkilerinde
ise manipilatif davranislara yol agmakta ve zamanla bunlar normallesmektedir.
Goffman’in (2014a) isaret ettigi gibi, rolii abartarak sergilemek ya da dramatize etmek de
bu davranislara ornektir. Neyin etik neyin etik olmadiginin belirsizlestigi gri alandaki
(Anteby, 2008) bu davranislar, sektérde ve organizasyonda hakim olan kar odakl1 yonetsel
mantikla ¢ergevelenmektedir. Dolayisiyla utang, varligiyla oldugu kadar yokluguyla da
aragsal bir duyguya evrilmektedir. Bu anlamda satig ve performans odakli is ve orgiitsel
mantigin, idealize edilmis performanslarinin yani sira idealize edilmis duygular1 da vardir

(Goffman, 2014a).

Tiim bu siireg, satis temsilcilerinin mesleki nitelik ve beklentiler zemininde benlik
dontisgimii yagamalarina yol ag¢maktadir. Daha oOnce ifade edildigi iizere, drama
teorisinden hareketle toplumsal iligkiler bir sahnedir; benlik ve davranis, kisinin benligi
ile ondan beklenen arasinda bir etkilesimde uyumlu hale getirilmeye calisilir (Bericat,
2016). Ancak bu uyumluluk, benlikte ve benlikte kirilmalara yol agabilir. Satis
temsilciligi ve onun icra edildigi is ve orgiitsel yapida bu durumun 6rneklerini gérmek
miimkiindiir. Sonuglara gore, 6zellikle, Sennett’in (2008), oyunu kurallarina gore
oynamanin, kisilik ve degerleri asindirmasi olarak tanimladigi karakter asinmasi durumu
oldukca yaygindir. Oyle ki; bastan itibaren oldukga agir bir utang yiikiine maruz kalan
bireyler, satis temsilciligi mesleginin gerekliliklerine ve bunlar1 kosullayan is ve
organizasyon mantigina hizalanmaktadir. Hizalanma, utan¢ duygusunun disipline edici
yonii ile askiya alindigi durumlar arasinda, bu haliyle celiskili goriinse de isleyis ve
sonuglar agisindan yonetsel mantiga uygun bir eksende gergeklesmektedir. Sonuclar

itibariyle, etik dis1 pratiklerin icsellestigi, herkesin birbirine kars1 sinik bir giivensizlik

91



yasadig1, yonetici-miisteri-is arkadaglari tiggenindeki durumlara gore degisken, parcgali ve
akiskan konumlanmalarin ortaya ¢iktig1 bir karakter aginmasi hali s6z konusudur. Bu
durumla bas etmek i¢in de satis temsilcileri yogun bir duygusal emek gostermektedir.
Ozellikle utangtan kaginma, kaygi, korku ve dfke gibi duygular1 kontrol etme, duygusal

0zdenetimin belirgin gdstergeleridir.

Aragtirma bulgular1 1s181inda, hem yd6netsel pratiklerin hem de teorik yaklagimlarin,
utan¢ duygusunun Orgiitsel yasamdaki ¢ift yonli ve asindirici etkisini yeniden
degerlendirmesi elzemdir. Sonuglar genel olarak degerlendirdiginde bu ¢aligma, ticari
amaglara yonelik orgiitlenme bigcimlerinde ve 6zellikle giindelik hayattaki isleyislerinde,
utan¢ duygusunun nasil bir yonetsel arac¢ haline geldigi, bunun bireysel neden, siire¢
sonuglarinin ne oldugu sorularma farkli acilardan yanitlar saglamistir. Oncelikle
yoneticiler, kar ve verimlilik odakli yonetsel mantigin, kendi ¢ikarlar1 dogrultusunda
duygular dahil her seyi seferber edebilme giiclinli 6nemsemelidir. Bu ¢alismanin konusu
olan utang, bu sistematik uygulamalarin merkezindeki konulardan biridir. Gorildigi
tizere de, halihazirda agir bir utang yiikii altindaki ¢alisanlarin is stireglerinde yliksek ¢aba
gostermeleri agisindan bu stratejiler islevseldir. Ancak stratejilerle satis ve performansin
niceliksel Olciitlerini saglamaya ¢alisan satis temsilcileri zamanla, basar1 ig¢in
makyavelist, etik degerler konusunda oldukca sinik pratikler gelistirmektedir. Bu durum,
her ne kadar kisa ve orta vadede, orgiitsel amaglar i¢in fayda saglasa da uzun vadede hem
bireysel hem de oOrgilitsel anlamda ¢oziilmelere zemin hazirlamaktadir. Bu baglamda
yoneticilerin, utang yiikii temasinda ¢oziimlendigi gibi, beklentileri karsilanmamis, hayal
kiriklig1 yasayan ve bir tiir mecburiyetten mevcut ise baslamis ve bunu siirdiirmiis
calisanlarin gorece dezavantajli konumlarindan iretilen rizayr temel alarak utang ve
iliskili duygular1 manipiile eden, aragsallastiran yonetsel mantigin uzun vadedeki
toplumsal maliyetlerini de 6ngoérmesi gerekmektedir. Yoneticiler, kisa vadeli performans
ciktilarini ve niceliksel hedefleri maksimize etmek adina utanci bir disiplin ve 6zdenetim
mekanizmasi olarak aragsallastiran manipiilatif stratejilerin, uzun vadede g¢alisanlarin
0zsaygisinda yikima ve etik degerlerde bir "karakter aginmasina" yol agtigin1 gérmelidir.
Bu baglamda, calisanlarin halihazirdaki "utang yiikiinii" derinlestiren asimetrik gii¢
iliskileri ve mobbinge varan iletisim bigimleri yerine; saygi beklentisinin karsilandigi,
duygusal emegin somiiriilmedigi ve psikolojik giivenligin tesis edildigi kapsayici liderlik

modelleri benimsenmelidir.
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Gelecek arastirmalar i¢in de bazi oneriler getirmek miimkiindiir. Mevcut galisma
nitel bir aragtirma tasarimiyla gerceklestirilmistir. Bu anlamda siirliklar1 s6z konusudur.
Ozellikle karma arastirma tasarimiyla yapilacak c¢aligmalar, ortiik degiskenleri ve
iligkisellikleri agiga ¢ikarmada yararl olabilir. Kisilik, kiiltiir, yas, egitim, gelir durumu
gibi farkli degiskenlerin, utang ve benzeri duygularin orgiitsel siireclerdeki etkisinde nasil
bir farklilagsma yaratacagi arastirilabilir. Yan1 sira liderlik, orgiitsel adalet ve giiven gibi
cesitli Orgiitsel davranis konulariyla da duygularin Orgiitsel yasamdaki etki ve
iligkiselliklerine yonelik aragtirmalar gerceklestirilebilir. Yani sira, duygularin emek
stirecindeki konumu salt islevsel bir perspektifle sinirli tutulmamali; utancin "goriinmez
bir denetim mekanizmasina" doniisme siirecleri, Goffman ve Sennett gibi isimlerin
vurguladigr benlik kirilmalar1 ve toplumsal maliyetler ekseninde daha elestirel bir
siizgegten gegirilmelidir. Ozellikle hizmet sektdriindeki duygusal metalasmanin, bireyin
kendilik algis1 lizerindeki patolojik sonuglarini ve "utang kesisimi" (shame nexus) gibi
kavramlarin farkli orgiitsel degiskenlerle (adalet, giiven, kiiltiir) olan ¢ok katmanli

etkilesimini agiga ¢ikaracak disiplinlerarasi ¢alismalara odaklanilmasi onerilmektedir.
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7. EKLER

Ek 1: Miilakatlarda kullanilan soru formu

1. Kisisel tecriibelerinizden vola cikarak;

1.1.
1.2.

1.3.

1.4.

1.5.
1.6.
1.7.
1.8.
1.9.

1.10.

1.12.

Isinizi yaparken en ¢ok hissettiginiz duygular nelerdir?

Isinizi daha iyi yapmak i¢in hangi duygularinizi kontrol altma alir, hangi
duygu modlarina girersiniz?

[s hayatinda utang verici oldugunu diisiindiigiiniiz, yogun utang hissettiginiz
anlar nelerdi?

Anlatilan hikayede utancin kaynagi nedir? Kisi, is arkadaslar, istleri, sirket,
miisteri veya sistem? Kisi bu durumu nasil ¢éztimliiyor?

Bu durumla nasil bas ettiniz?

O anki duygularinizi nasil kontrol ettiniz/ nasil bir tepki verdiniz?

Bu tecriibe sizde bir ise kars1 tutum veya davranis degisikligine yol agtt m1?
Su an benzeri bir durum igin stratejiniz/yonteminiz var mi?

Is disiplininiz ve performansiniz iizerinde bu duygunun olumlu ya da olumsuz
etkileri oluyor mu?

Mesleginiz i¢in kendinizi yeterli buluyor musunuz? Hayirsa neden? Buna
sebep olan bir olay/kisi var m1?

Mesleginizi itibarli buluyor musunuz? Mesleginizden gurur duyuyor
musunuz? Benimsiyor, ig¢sellestiriyor musunuz? Sizce, meslek disindaki
kisiler mesleginiz hakkinda ne diisiiniiyor?

Yaptiginiz isi bir duygu durumu (yani sira nesne, kisi, hayvan, kahraman,

dizi/film vb.) ile betimlemek isteseniz bu ne olurdu?

2. Baska birinin utanc verici anina sahit oldugunuzdaki

2.1.

2.2.

Hisleriniz, diisiinceniz, tepkiniz neydi?

Sizce hangi durumlar utang kaynagidir?

3. Bu durumlara vyol acan kisi (ast/iist/musteri) bunu hangi gerekceyle yvapti/vapmis

olabilir?
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