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Calisan davraniglarmin, oOrgiitsel ciktilar iizerinde pozitif ve negatif etkilerinin oldugu bilinen bir gergektir.
Dolayisiyla, ¢alisanin duygu ve davraniglarini miisteri memnuniyeti olusturacak sekle getirmesi neredeyse zorunlu hale
gelmistir. Buradan hareketle bu ¢alismanin amaci, duygusal emek davranisimin niteligini, literatiirde konu ile ilgili ne tiir
caligmalarm yapildigini, orgiitsel ve bireysel sonuglarini ortaya koyarak alan yazinin ilerleyebilecegi yoniinii belirlemektir.
Sonugta, yonetim alaninda ve yoneticilerle ilgili sinirli sayida ¢alismaya rastlanmis, alan yazinin bu yénde bir bosluk oldugu

sonucuna ulagilmigtir.
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EMOTIONAL EMERGENCY: A LITERATURE EVALUATION

ABSTRACT

It is a fact that employee behaviors are known to have positive and negative effects on organizational outcomes. Therefore, it
is almost compulsory that the employee's emotions and behaviors are brought up with customer satisfaction. So, the aim of this
study is to determine the nature of emotional labor behavior, what kind of studies is related to the subject in the literature, and
the direction in which the literature can advance by revealing its organizational and individual results. As a result, there was a
limited number of studies in the field of management and managers, and that is a gap in this area.
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GIRiS

Sanayi devrimi sanayi toplumunu meydana getirmig, iretimin zamanla otomasyona
aktarilmasiyla da gilinlimiiz toplumu olarak isimlendirilen bilgi toplumu ortaya ¢ikmistir. Sanayi
toplumunda, klasik orgiit yaklagiminin hakim oldugu orgiitlerde, ¢alisanlar da mekanik bir varlik olarak
degerlendirilmekte ve insan olmanin &zelligi olan duygular goz ardi edilmekteydi. Bilgi toplumuna
gecisle birlikte, hizmet sektoriiniin iilke ekonomilerinde payr da giderek artmistir. Hizmet sektorii
insanlarla birebir iliski gerektirdiginden, is yasaminda duygularin ve iletisimin énemi de anlasilmistir.

Guniimiiz kosullarindaki yogun rekabet ortaminda miisteri memnuniyeti son derece dnemli
olmakla birlikte, bu memnuniyeti yalnizca iiretilen iirlin veya sunulan hizmetin saglayamayacagi agiktir.
Burada iiriinii veya hizmeti sunanin iletisim becerisi 6nem arz etmektedir. Zira ¢alisan davraniglarinin
orgiitsel ¢iktilar tizerinde pozitif veya negatif etkilerinin oldugu bilinen bir gergektir.

Insanlarla calismak ve onlar1 yénlendirmek durumunda olan yoneticilerin, insan ve davranislart
hakkinda yeterli bilgiye sahip olmalari; saglikli bir organizasyon yapisi, ¢alisan bireylerin motivasyonu
ve is verimi agisindan da son derece Onemlidir. Bu kapsamda, c¢alisanlarin bireysel ve oOrgiitsel
davranislari son ylizyilda aragtirma konusu olmaya baglamistir. Ayrica duygusal emegin farkli boyutlari,
sosyal bilimlerin temel alanlarindan olan ve insan davranislarini inceleyen psikoloji, sosyoloji ve
antropoloji gibi ¢ok cesitli disipline konu olmustur. Tiim bunlar1 dikkate alarak gerceklestirilen bu
caligmanin amaci, duygusal emek davranislarinin niteligi, literatiirde konu ile ilgili ne tiir ¢aligmalarin
bulundugu, orgiitsel ve bireysel sonuglarinin ortaya konularak, alan yazinin ilerleyebilecegi yonii
belirlemektir.

1. DUYGUSAL EMEK (Emotional Labor) KAVRAMI VE TEMEL YAKLASIMLARI

Calisanin duygu ve davraniglarini miisteride memnuniyet saglayacak sekle getirmesi neredeyse
zorunlu hale gelmistir. Cergevesi orgiit tarafindan belirlenen bu ¢aba, ¢alisanin duygularimi kullandigi
icin duygusal emek olarak adlandirilmaktadir.

Duygusal emek (emotional labor) kavrami ilk defa 1983 yilinda Amerikali sosyolog Arlie
Hochschild tarafindan “The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling” isimli kitabinda
kullanilmistir. Hochschild (1983)’e gore orgiitler, koydugu kurallarla is gorenlerin miisterilere karsi
nasil davranacagim onceden belirlemekte ve bu davranislar1 yapilan isin bir parcasi gibi zorunlu hale
getirmektedir. Boylece calisanlar, is yerinde duygularmi denetleyerek belli kaliplar igerisinde
miisterilere sunmakta, bunu islerinin bir parcasi olarak ve belirli bir iicret karsiliginda yaptiklarimi igin
de bu olgu duygusal emek olarak nitelendirilmektedir. Ayni1 zamanda bir tiir izlenim yonetimi olarak da
tanimlanabilen bu kavram (Yiiriir, Unlii, 2011:84), ¢alisanlarin hitap ettikleri (cogunlukla miisteri) kisiyi
ikna etme ¢abasinda olmayi, karsisindakinin zihninde pozitif olarak algilanan durumlar sergilemeyi ve

hizmet alanlarin beklentilerini karsilamak ve yonetebilmek amaciyla duygularin bastirilmasini saglayan
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yliz ifadeleri ve bedensel hareketleri kapsamaktadir (Hochschild, 1983:7). Literatiirde farkl
tanimlamalar bulunmakla birlikte, genel olarak, yapilan isin bir geregi olarak belirli durumlarda uygun
duygusal davranisi ilgili kisilere gostermektir (Morris, Feldman, 1996). En yalin haliyle ise, ¢alisanin
orgiit tarafindan beklenen duygular sergilemesidir (Robbins, 2005, 114). Kisinin isini yapmak i¢in
ortaya koydugu bilgi zihinsel emek, isini beden giicii ile yapiyorsa fiziksel emek, bilgi ve beden giiciine
duygularin eklenmesiyle de duygusal emek s6z konusu olur (Savas, 2012).

Duygusal emek her ne kadar “6znel bir his durumu” olarak tanimlansa da, gergek duygularin
bastirilarak sergilenen bir davranis stratejisidir (Seger, 2004:815; Kleinman ve Coop, 1993). Calisanin
gercek duygulari ne olursa olsun duygusal emek, orgiit tarafindan belirlenen davranig kurallarina uymay1
zorunlu kilar (Yiiriir, S., Unlii, O., 2011:85).

Caligilan meslek grubuna gore sergilenen duygusal emek farklilik gosterebilir ve bu gosterim
yumusak veya sert olabilir. Satis temsilcileri, kasiyerler, hostesler veya 6gretmenler duygusal emegin
yumusak tarafinda yer alirken hapishane gorevlileri sert kisminda yer almaktadir (Basim ve Begenirbas,
2012).

1.1. Hochschild’in Duygusal Emek Yaklasimi (1983): Hochschild’e gore duygusal emek bir
oyundur ve bu oyunda hizmet sahte, ¢alisanlar aktor, miisteriler de izleyicidir (Hochschild, 1983:7). Bu
bakis agisindan hareketle Hochschild, 1983 yilinda yaptig1 calismada bir havayolu sirketinde ¢aligan
hosteslerin davraniglarin1 gézlemleyerek duygusal emek siireclerini incelemistir. Sonucunda duygusal
emegi ylizeysel davranis ve derin davranig olarak boyutlandirmig; bu kapsamda i¢ dekor, sunulan
yemekler ve hizmet gibi, hosteslerin icten giiliimsemelerinin de yolcular etkiledigi sonucuna ulagmustir.
Hochschild’in yaptigi bu ayrima gore ylizeysel davranis, ¢alisan bireyin gercekte hissettigi duygulardan
farkli bir sekilde, kendisinden istenen duygularin ortaya konmasidir. Derin davranis ise, sergilemesi
gereken duyguyu calisanin igsellestirerek gercekten hissetmesi ve o sekilde davranmasidir. ilkinde
sergilenen davranis zoraki iken, ikincisinde i¢inden gelerek davranis s6z konusu olmaktadir. Dolayisiyla
derin davranisin etkisi daha fazla olacaktir.

1.2.Ashforth ve Humohrey’in Duygusal Emek Yaklasimi (1993): Duygusal emegi, ¢alisanin
karsilikli iletisiminde olusacak sosyal algiy1 etkileyecek sekilde davranislarina yon verme ¢abasi olarak
tanimlayan Ashforth ve Humphrey (1993: 90) e gore, duygusal emek hizmet sektorii igin son derece
onemlidir. Buna gore calisan orgiitiin dis yiiziidiir ve orgiitii temsil eder. Ayrica Ashforth ve Humphrey,
caba gostermeksizin g¢alisanin davranisinda, sergilenen davranis ve altinda yatan duygularin o an
hissedilen duygulardan kaynaklanabilecegini belirterek, Hochschild’in tanimladigi duygusal emek
boyutlarina ‘samimi duygular’ adinda bir boyut daha eklemistir. Duygusal emegin bireyde uyandirdigi
hislerden ziyade kars: tarafa etki eden kismina yonelmis ve calisanlarin duygularini aktarma seklinin

hizmet kalitesini de etkileyici belirtmistir (Ashforth ve Humphrey, 1993, aktaran Unliier Oz, 2007).
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Ashforth ve Humphrey’in, Hochschild’e ilave olarak duygusal emek teorisine katkilar:
sunlardir:
Hizmeti alanlar tarafindan, calisanlarin duygusal emek sergilemelerinin istenen sekilde olup
olmadiginin tespit edilmesi,
Beklenen samimi davranislarin, ¢alisanlarin duygusal davranis kurallari ile 6zdeslesmesinin gerekliligi,
Duygusal emegin verimlilige etkisinde 6zdeslesmenin etkili oldugudur.

1.3.Morris ve Feldman’in Duygusal Emek Yaklasimi (1996): Morris ve Feldman (1996:987)
duygusal emegi, orgiitsel olarak arzu edilen duygulari kigilerarasi islerde gostermek i¢in gerekli olan
caba olarak tanimlamislardir. Buradan hareketle ise dort farkli varsayim belirlemislerdir. Birincisi,
duygunun sergilendigi sosyal ¢evrenin duygular sekillendirdigidir. Bu yaklagim Hochschild (1983),
Ashforth ve Humprey’in (1993) yaklasimlarina benzer sekilde, duygularin birey tarafindan kontrol
edilebilecegini ve gevrenin bunun iizerinde etkili oldugunu kabul etmektedir (Grandey, 2000: 97). ikinci
varsayim, Orglit tarafindan beklenen duygularla ¢alisanin duygularinin uyumlu oldugu durumlarda bile
belirli ol¢iide caba gerektigidir. Eger orgiit tarafindan beklenen davranislar ile hissedilen duygularin
uyumlu olmasi daha az caba gosterilmesini gerektirebilir. Ugiincii varsayim Hochschild’m (1983)
yaklagimu ile paralel bi¢imde sahsi duygularin sergilenmesi, pazarlanan ve ticari degeri olan bir {iriin
gibidir. Morris ve Feldman’in odak noktasinda, duygularin yonetiminden ziyade orgiit tarafindan
beklenen davranigin sergilenmesi oldugundan, davranig gésterimi bulunmaktadir (1996: 988). Doérdiincii
varsayim ise, duygularin sergilenis sekli ve zamanina dair kurallarin bulundugudur. Ekman (1973)’1n
“gosterim kurallar” olarak tanimladigi bu tiir uygun duygusal gdsterim normlari, hangi durumlarda
hangi duygularin nasil sergilenecegini belirtmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 988).

1.4.Grandey’nin Duygusal Emek Yaklasimi (2000): Grandey (2000) duygusal emek
konusunda yapilmis olan dnceki ¢aligmalari analiz ederek farkli bir yaklagim gelistirmistir. Sonucunda
Hoschchild (1983), Asforth ve Humprey (1993) ile Morris ve Feldman“in (1996) belirledigi boyutlara
ilaveten “duygu diizenleme” kavramini ortaya koymus ve galisanlarin orgiitsel kurallar ¢er¢evesinde
duygularmi ifade etme big¢imlerini ayarlayabilecekleri belirtilmistir (Grandey, 2000: 95). Grandey’ e
gore, yiizeysel duygusal emek davranigsin kontrolii iken, derinlemesine duygusal emek hislerin
kontroliinii kapsar.

2. DUYGUSAL EMEGIN BOYUTLARI

Hochschild, (1983), Ashforth ve Humohrey (1993)’ nin duygusal emek yaklasimlar neticesinde
duygusal emek kavraminin yiizeysel davranig, derin davranis ve samimi davranig olmak lizere ii¢
boyutunun bulundugu tespit edilmistir. Yiizeysel davranista birey davramiglarini orgiitsel kurallar
dahilinde degistirirken, derinlemesine davranista, gergekten davrandigr gibi hissetmesi s6z konusudur.

Yiizeysel davranis, ¢alisanda var olmayan bir duygunun davranisa doniismesi veya gercekte var olan bir
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duygunun davranisa doniismemesi seklinde sergilenebilir (Aver ve Boylu, 2010: 22). Yapilan
caligmalara gore, davranisin yiizeysel olmasi durumunda, calisan biiylik 6l¢iide duygusal celiski
yasamakta (Kim, 2008: 152; Giirsoy vd., 2011: 784), kendini zorlayarak gercekte hissetmedigi gibi
davranmak zorunda oldugundan, birey agisindan olumsuz sonuglara neden olabilmektedir.

Derinlemesine davranis ise, birey karsisindakini etkilemek i¢in elinden geleni yaparak davranist
sergilemekte oldugundan, duygusal emek davraniginin ana unsuru gibi goriilmektedir (Kruml ve
Geddes, 2000:12). Bunun sebeplerinden biri de, ¢alisanin hislerini orgiit kurallariyla 6zdeslestirme
cabasidir. Hedef kitlenin hislerini etkileyebilmek, derinlemesine davranigla miimkiin olur. Samimi
davranig ise tamamen bireyin kendi hisleri ile ilgilidir. Birey gergekten hissettigi i¢in orgiit amaglariyla
uyumlu davranigi sergiler.

Isteyerek, istemeyerek veya gercekten hissederek yansitilan davranislarin tiimii belli bir emegi
gerektirmektedir ve bu cabalarin amaci drgiitiin tarafindan gergevesi cizilen kurallara uymaktir (Oz
Unler, 2007:8)

3.DUYGUSAL EMEGI ETKILEYEN FAKTORLER

Yukarida kavramsal olarak tanimlanan ve temel yaklagimlarindan bahsedilen duygusal emek
davranislar, bireysel ve orgiitsel bir¢ok faktorden etkilenir. Bireysel faktorlerin basinda cinsiyet
gelmekte ve birgok ¢alisma (Hochschild 1983; Taylor ve Tyler, 2000; Wharton ve Erickson 1993; Meier
ve digerleri, 20006; Ozkaplan, 2015; Rafaelli, 1989), duygusal emek gerektiren islerde kadinlarin daha
basarili oldugunu ortaya koymaktadir. Cinsiyet disinda yas, is tecriibesi, duygusal zeka, empati gibi
bireysel faktorler de duygusal emek davranisinin sergilenmesinde etkiye sahiptir. Bireysel faktorler
disinda otonomi, sosyal destek, orgiitiin duygusal davranig kurallar1 ve etkilesim 6zellikleri gibi orgiitsel
faktorler de duygusal emek davranigi {izerinde etkiye sahiptir.

3. DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARININ BIREYSEL VE ORGUTSEL

SONUCLARI

Genel amaci miisteri memnuniyeti saglayarak miisteriyi elinde tutmak, isletmesini siirekli
kilmak ve kar elde etmek olan orgiitlerin ve bu amaglara ulasmada ¢ok énemli katkilari olan ¢alisanlarin
duygusal emek sarf etmelerinin sebebi, karsidaki kisinin duygularini etkilemektir (Diefendorff ve
Gosserand, 2003). Orgiit icin avantaj saglayan duygusal emek davranislari, 6zellikle rekabetin g¢ok
yogun yasandigi ve c¢alisanin performansi ile iicretlendirildigi sektorlerde calisan igin dezavantaj
olabilmektedir. Harcanan duygusal emegin c¢alisanda olusturdugu negatif etkilerin en dnemli sebebi,
yasanilan duygusal uyumsuzluktur (Giingér, 2009:14). Bu uyumsuzluk sebebiyle ¢alisan stres altinda
kalmakta ve uzun vadede is tatminsizligine kadar gitmekte (Abraham, 1998:137), en sonunda da

tiikkenmeye sebep olmaktadir.
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Uzerinde pek fazla durulmamis olsa da duygusal emegin sebep oldugu olumsuz sonuglarn
yaninda, bireyde ve orgiitte birtakim olumlu sonuglar1 da vardir. Isini belli kurallar dahilinde yapan
calisanin 6z yeterlilik diizeyinde gelismeler tespit edilmistir (Coruk, 2014:82). Duygusal emek
olgusunun asil pozitif sonuglar1 orgiitsel acidan goriilmektedir. Calisanin sarf ettigi duygusal emek
neticesinde miisteri memnuniyeti saglayan orgiitiin verimliliginin de arttig1 sdylenebilir.

4. DUYGUSAL EMEK ALANINDA YAPILAN CALISMALAR

Calisanin hitap ettigi (misteri, 6grenci, hasta, vs.) kimselerle birebir muhatap olmasini
gerektiren meslek gruplarinda daha fazla duygusal emek harcamasi beklenir. Bu kapsamda, yurt i¢i ve
yurt disinda yapilan caligmalarin duygusal emegin yogun olmasi beklenen meslek gruplarina
yogunlastigi goriilmektedir. En fazla saghk (Yang, Chang, 2008; Martinez-Inigo, vd. 2007; Hunter,
Smith, 2007; Mann, Cowburn, 2005; Mazhindu, 2009; McCreight, 2005; Oral ve Kose, 2011; Onay,

2011; Glomb ve Tews, 2004), turizm (Van Dijk, vd. (2009); Wong ve Wang, 2009; Kim, 2008;
Kozak ve Giiglii, 2008; Pienaar ve Willemse, 2008; Chu ve Murrmann,

2006; Grandey, vd., 2005; Seymour, 2000; Kaya ve Ozhan, 2012; Guerrier ve Adib, 2003),
cagr1 merkezi (Oz ve Man, 2007; Lewig ve Dollard, 2003; Holman, vd. 2002; D’Cruz ve Noronha,
2012; Basbug vd., 2010; Man ve Oz, 2009; Chong, 2009; Mulholland, 2002; Holman vd., 2002)
calisanlar1 iizerinde duygusal emek diizeylerinin belirlendigi ¢alismalar bulunmaktadir. Bunu otel
gorevlileri (Lam ve Chen, 2012; Lee vd., 2012; Gursoy vd., 2011; Kim, 2008; Chu ve Murmann, 2006),
hava yolu ¢calisanlar1 (Hochschild 1983; Shon ve Lee, 2012; Chen ve Kao, 2011; Chang ve Chiu, 2009,
Williams, 2003) ve egitimciler (Bellas, 1999; Meler vd., 2006; Isenbarger, Zembylas, 2006; Chang,
2009; Uysal, 2007; Altinkurt ve Yilmaz, 2014) izlemektedir.

Duygusal emegin en c¢ok karsilastirildigi degiskenler ise tiikkenmislik, isten ayrilma niyeti, is
tatmini ve bagliligi, performans ve strestir. Demografik degiskenlerin de duygusal emegi ne Olciide
etkiledigi merak konusu olmustur.

SONUC

Orgiitler insansiz, insanlar duygusuz olamayacagindan, dnemi ge¢ anlasilsa da, galisma
yasaminda duygu olgusunun bu kadar hizli kabul gérmesi olagandir.

Gliniimiizde Orgiitlerin; calisanlarin  duygularint sekillendirme c¢abalari, duygusal emek
kavraminin Orgiitsel davranis alaninda 6nem kazanmasina neden olmustur.

Calisma yasaminda duygusal emek; ¢alisanlarin is sirasinda, kendilerinden beklenen duygulari
sergilemeleridir. Bir duygu yoOnetimi siireci olan duygusal emegin, sergilenen duygularla, gercekte
hissedilen duygular arasindaki iligkiye bagl olarak ¢alisanlar ve kurum agisindan bir takim olumlu veya

olumsuz etkileri bulunmaktadir.
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Buradan hareketle, duygusal emek sarf edilen veya sarf edilmesi beklenen meslek gruplariin
haricinde, duygusal emek gibi ciddi orgiitsel ve bireysel sonuclari olan bir davranisin, zorunlu olmadig
bir durumda sergilenmesinin sonuglarinin ne olabileceginin merak uyandiracag: diisiiniilmektedir.
Kisacasi, duygusal emek gerektiren islerin belirlenmesinden ziyade, duygusal emegin faydasindan
yararlanilabilecek baska alanlarin belirlenmesi énem arz etmektedir. Zira duygusal emek kavrami,
disiplinler aras1 incelenmeye elverigli yapis1 sebebiyle bunu bir 6l¢iide gerekli kilmaktadir.

Duygusal emek, kisa siire igerisinde bilimsel caligmalarda kendine yer bulmus yeni
sayilabilecek bir kavramdir. Bu zamana kadar yapilmig olan ¢aligmalar, ¢ogunlukla yiiksek diizey
duygusal emek gerektiren islerle ugrasan bireyler tizerinde gergeklestirilmistir. Duygusal emegin 6nemli
sonuglar dogurabilme ihtimalinin yiiksek olabilecegi alanlardan olan egitim sektoriinde yapilan ¢aligma
sayisinin yetersiz oldugu gorilmistiir. Ayrica, gorevi, duygularmi yonetenleri yonetmek olan
yoneticilerle ilgili ¢aligmaya da rastlanmamugtir.
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