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OZET

Hizmet sektoriinde miisterilerde olumlu duygular yaratabilmede, ¢calisanlarin
duygulart da bir emek giicii olarak goriilmektedir. Calisanlarin fiziksel ve bilissel
emeginin yam swra duygusal emeginin olmast da dogaldir. Duygusal emege
iliskin dogru bir kuramsal yap1 olusturulmadiginda duygusal emek, calisan igin
riskli bir kavram haline doniismektedir. Orgiit tarafindan beklenen duygusal
cabalar, c¢alisamin psikolojisi ve performanst tizerinde olumsuz sonuglar
dogurabilmektedir. Bir duygu yénetimi siirect olan duygusal emek, sergilenen
duygularla, gercekte hissedilen duygular arasindaki iliskiye bagh olarak
calisanlar ve kurum acgisindan bir takun olumlu veya olumsuz -etkiler
yaratabilmektedir.
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ABSTRACT

In service industry, emotion of employees consider to create positive feelings on
customers. It is natural that employees can have emotional effort as well as
physical and cognitive effort. When a right theoretical structure has not been
created about emotional labor, it is transformed into a risky concept for
employees. The expected emotional efforts from the employees by the
organization, can lead to negative consequences on the employee's psychology
and performance. Emotional labour which is an emotion regulation process, has
negative and positive effects on workers and organizations, depending on the
retionship between the displayed feelings and genuine feelings.
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GIRiS

Hizmet sektoriiniin yiikselisi ile dogru orantili olan hususlarin basinda; is yasaminda ve is
yerinde duygularin daha fazla 6nem arz etmesi ve orgiit yasaminin duygularla ele alinmasi
gelmektedir. Isgiicii piyasasina bakildiginda; istihdam oranlarinin en fazla oldugu sektor
hizmet sektoriidiir. Hizmet sektorii lilke ekonomilerinin en biiyiik kismin1 kapsamis ve bu
sektor ile birlikte duygular orgiit yasaminin temel taglarindan biri haline gelmistir. Duygularin
bu kadar etkili olmasinin nedeni ise; sunulan iiriin, bu triiniin sunulma siireci ve is goren
faktorlerinin hizmet sektoriinde tam anlamiyla biitiinlesmis olmasidir. Miisterilerle iletisim,
sunulan hizmetin onemli bir parcasini meydana getirir ve hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyetinin onemli bir belirleyicisi durumundadir (Leidner, 1999: 82).

Hizmet sektoriiniin oneminin artmasi, rekabeti de getirmektedir. Bu anlamda; hizmetin
kalitesi, miisteri memnuniyeti gibi hususlarin gerceklemesi, calisanlarin hizmeti alanlarla
genellikle yiiz yiize iletisimde olmasi sonucunda miimkiin olabilmektedir. Yiiz yiize iletisimde;
duygularin kars: tarafa iletilmesi, gayret, caba ve memnun etme duygusunun yer almasi
kacinilmaz bir gercektir. Bu siirecte duygular daha fazla 6ne cikmakta ve calisanlarin
duygularin kullanarak miisteri memnuniyetini en iist seviyede tutmalar1 beklenmekte ve
istenmektedir.

Duygu kavrami, Tiirk Dil Kurumu sozliigiinde “belirli nesne, olay veya bireylerin insanin i¢
diinyasinda uyandirdig: izlenim”, “6nsezi”, “nesneleri veya olaylar1 ahlaki ve estetik yonden
degerlendirme yetenegi”, “kendine 6zgii bir ruhsal hareket ve hareketlilik” olmak iizere farkh

sekillerde tammmlanmaktadir (www.tdk.gov.tr, 10.10.2017)

Duygu olgusu kisiye oOzel hisler olarak tanimlanabilir. Calisanlar is yasamlarinda
duygularindan yoksun bir sekilde yer alamazlar. Oznel bir his durumu olarak
tanimlayabilecegimiz duygu olgusunu Sartre “Bir anlama sahip olmak ve bir seyleri belirtmek”
ile alakali bir durum oldugunu ifade etmektedir. Thoist ise duygu olgusunun dort durumdan
meydana geldigini One siirmiistiir.

e Durumsal bir uyaricinin ya da ortamin degerlendirilmesi,
¢ Fizyolojik ya da bedensel hislerde degisiklik,
¢ Anlaml el, kol, yiiz hareketlerinin 6zgiirce ya da sinirli olarak gosterilmesi,

¢ Bunlardan bir ya da daha fazlasinin birlesimini kiiltiirel bir sekilde adlandirilmasidir
(Secer, 2005:816)

Duygular, olumlu-pozitif ve olumsuz-negatif duygular olmak iizere ikiye ayrilmaktadir.
Olumlu duygular, hedef odaklh davranislarimizi motive eden ve giiclendiren duygulardir.
Olumsuz duygular ise yogunlugunun artmasiyla kisinin performansini olumsuz etkileyen
isteksizlik, verimsizlik ve algi sorunlar1 yaratan duygulardir (Andries, 2009:21)

Tablo 1: Duygu Cesitleri

Olumlu Duygular Olumsuz Duygular
Mutluluk Uziintii
Keyif Hayal Kirikhig
Tatmin Kizginhik
Heves Mutsuzluk
Coskulu Olma Keder
Gurur Duyma Umutsuzluk
Takdir Edilme icine Kapanma
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Giivende Hissetmek Sucluluk

Iyimserlik Utanmak

Kaynak: Alina Maria ANDRIES, Emotions Management within Organizations, The Annals of “Dunarea de Jos” University of
Galati”, Economics and Applied Informatics, Galati, 2009, s.21

Is yasaminda sevgi, nefret, korku, 6fke, mutluluk, kiskanchk gibi daha bircok duygunun
hissedildigi ve ortaya kondugu konusunda birlesilmistir (Seger, 2005:817).

Calisanlarin miisterilerin memnuniyeti icin sergilemis olduklar1 olumlu duygular, ashnda
kurumun onlardan gerceklestirmelerini bekledikleri hedeflerdir. Bu hedeflerden sapmalari ise
kendi performanslarimi ve dolayli olarak da kurumun performansim olumsuz etkileyecektir.
Calisanlar, kendilerinden beklenen bu tutumlar1 ve duygular ortaya koyarken fazladan bir
caba sarf etmekte, bu caba da onlarin yipranmasina neden olmaktadir. Baz1 durumlarda
bilin¢li olarak bu oyuna katilsalar da, kimi zaman bu c¢abay1 bilingsiz bir sekilde
gostermektedirler. Bu da s6z konusu durumun c¢alisanlar tarafindan da igsellestirilmis oldugu
anlamina gelmektedir. Dolayisiyla, hizmet sektoriinde duygusal emege iliskin talep giderek
artmakta ve metalagma siirecine giren duygusal emek yayginlasmaktadir (Grandey, 2000:98)

Duygusal emek kavrami c¢alisma yasamu literatiiriine ilk olarak Amerikali Sosyolog Arlie
Russell Hochschild’in 1983 yilinda yayinladigi “Yonetilen Kalp: Insan Duygularinin
Ticarilestirilmesi” isimli kitabi ile girmistir. Duygusal emek kavrami kitabin yayimlanmasiyla
birlikte artan bir ilgiyle karsilanmigtir. Bu ilgi sonucunda cesitli yaklasimlar; gosterilen ve
hissedilen duygular arasinda uyumsuzluk meydana geldigini ortaya koymustur. Bu
uyumsuzluk ile ortaya ¢ikan olumsuz sonuclarin diisiik is doyumu, tiikenmislik vb. olabilecegi
vurgulanmaktadir (Giilova ve Palamutguoglu, 2013:43).

Bu kavrama o denli ihtiya¢c duyulmus olmal ki, inanlarin birbirleri ile iletisim ve etkilesim
halinde olduklar1 tiim emek siireci calismalarinda kavramin incelenmesine devam
edilmektedir. Duygusal emek kavrami her ne kadar hem erkek hem de kadinlar ilgilendirse
de, daha cok kadinlar i¢in irdelenmesi gerekmektedir. Bu durum igin en giizel 6rnek, kavramin
ortaya koyulmasi agamasinda ¢alisma konusu olan hosteslerdir (Man, 2017:48).

Duygusal emek ile ilgili beklentiler zaman igerisinde kurum kiiltiiriiniin bir parcas1 haline
gelmektedir. Isyerinde calisanlarin hislerinin ve duygularinin yonlendirilmesi ve kontrolii ile
duygusal emek kavraminin olusmasi ve giiclenmesi meydan gelmektedir. Bu olusum
sonucunda oOrgiit ve kurum Kkiiltiirii sadece calisanlarin tutum ve davraniglarini degil
duygularini da kontrol etmeye baslayan bir yapiya doniismektedir (Boyd, 2002:154).

1. Duygusal Emek Kavrami
1.1. Kavramsal Tanim ve Cerceve

Calisma yagamn literatiiriine ilk olarak Amerikal Sosyolog Arlie Hochscild’in 1983 senesinde
yayinladigi “Yonetilen Kalp: Insan Duygularinin Ticarilestirilmesi” isimli kitabin
yayinlanmasiyla giren “Duygusal Emek” kavrami, yayimlandig1 giinden itibaren her daim
ilgiyle karsilanmis ve merak uyandirmistir. Hochscild’in hosteslerin orgiit igcindeki davranislar:
ele alan calismasinda, duygusal emek kavrami; toplumsal yapida agik bir sekilde
gozlemlenebilen yiiz ifadeleri ve bedensel gosterimleri diizenleme seklinde ifade edilmistir. Soz
konusu calismada, hizmet sektoriinde fiziksel ve zihinsel emege ek olarak, duygularin da bir
isgiicii faktorii oldugu iizerinde durulmustur (Hochschild, 1983:7). Duygusal emek, hissedilen
duygunun hedef kitleye sergilenmesi anlamina gelmektedir. Yani duygularin gozlemlenebilir
davranislar haline doniistiiriilmesini ifade etmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993:89).

Duygusal emek kavrami; hizmetin sunulmasi1 esnasinda miisterilerle yasanan etkilesimde
orgiit tarafindan istenen duygularin sergilenmesi durumudur. Bu tanimda iki 6ncelikli esas
goze carpmaktadir. Ilk olarak, duygular etki yaratacak model iizerinden ele alinmaktadir.
Bundan cikarilacak sonug; kisiler hissettikleri duygularimi c¢evresindeki sosyal etkilesimi
algilayis bicimlerine gore ortaya koyarlar. Ikinci nokta, yine etkilesimci model etrafinda,
calisanin hissetmis oldugu duygular ile orgiit tarafindan istenen duygular arasinda bir
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benzerlik olsa dahil calisanin yine de bu duygular sergilemek i¢in belirli bir ¢aba sarf etmek
zorunda olmasidir (Morris ve Feldman, 1996:987-988).

Grandey arastirmasinda orgiit idarecilerinin istekleri dogrultusunda, calisanlarin belirli
duygular1 sergilemek zorunda kalmalarn ile birlikte tiikenmislik sendromu ortaya
cikabilmektedir. Bu durumun nedeni calisanlarin sergilemis olduklar1 duygular ile hissetmis
olduklar1 duygular arasinda tezatligin bulunmasi ve ikisini ayni1 duruma getirme cabasi icgine
girmeleridir (Grandey , 2000:96).

Duygusal emek veya duygusal emekcilik seklinde tabir edilen olgunun orgiitler anlaminda
onemi giin gectikce artmaktadir. Orgiitii idare edenlerin, calisanlar iizerindeki duygusal
yonlendirmeleri kimi zaman yazili olabildigi gibi kimi zaman da yazili olmayan, resmi
sayllmayacak  yOntemlerle uygulamaya calismasi duygusal emek kavraminin
benimsetilebilmesi i¢in farkl yontemler olarak ortaya ¢ikmaktadir (Mann, 2006:553).

1.2. Duygusal Emegin Boyutlar:
Duygusal emek kavraminin temel dort boyutu bulunmaktadir. Bunlar arasinda;

-Duygusal Gésterim (Emotional Display); calisanlardan talep edilen duygulari, calisanlar
hangi siklikla sergilemek zorunda kaldiklari.

-Gosterim Kurallar Icin Sarf Edilen Dikkat; isin gerektirdigi kurallar: sergilerken gosterilen
dikkat seviyesi. Burada yiizeysel rol yapma (surface acting) ve derinlemesine rol yapma (deep
acting) onemlidir.

-Sergilenmesi Talep Edilen Duygularin Cesitliligi; kurum tarafindan sergilenmesi talep edilen
duygularin cesitliligidir.

-Duygusal Uyumsuzluk; gercekte hissedilen duygularla, kurumlarin sergilenmesini
bekledikleri duygular arasindaki ¢catisma (emotional dissonance) (Onay, 2011:589).

1.2.1. Duygusal Gosterim Siklig:

Duygusal gosterim sikligi kavrami; orgiit tarafindan calisanlardan istenen duygulari,
calisanlarin ne kadar siklikla sergilemek zorunda kaldiklaridir. Bu durum duygusal emek
acisindan en fazla incelenen ve iizerinde durulan konulardan biridir (Wharton ve Erickson,
1993:465). Duygusal emegin boyutlarindan biri olan etkilesim siklig, mesleklere gore degisim
gostermektedir. Ornegin bir resepsiyonist saatte bir, bir miisteriyle etkilesime girmekteyken,
bir kasiyer saatte on, on bes miisteriyle ilgilenmek zorunda kalabilmektedir (Giingor,
2009:172).

1.2.2. Gosterim Kurallar: icin Sarf Edilen Dikkat

Hedef kitleye sergilenen duygusal gosterimin siiresi ile yogunlugu arasinda dogru orantili bir
iliski bulunmaktadir. Daha kisa siliren duygu gosterimleri onceden kurgulanmis ve
samimiyetten uzak kalmig oldugundan daha az duygu yogunlugu gostermektedir. Kasiyerler
ile hemsireler kiyaslandiginda duygu yogunlugu ve duygusal gosterimin siiresi bakimindan
farkliliklar ortaya cikmaktadir. Kasiyerlerin miisterilerle etkilesimi kisa siirmektedir.
Miisterilere karsi nazik, tebessiim icinde olmalar1 ve cana yakin tavirlar sergilemeleri
gerekmektedir. Orgiitlerin yarar1 acisindan bu davranis icinde bulunmalar1 gerekmektedir.
Orgiit yararina bir kurgudur bu durum. Fakat uzun siiren duygu gosterimleri ise daha az
kurgulandirilmis oldugundan daha yogun ve igten bir duygu gosterimi igerir. Bu durum icin de
en iyi orneklerden birisi hemsirelerdir. Hemsgireler hastalarla daha uzun siire etkilesimde
bulunurlar ve bu siirede kargilagtiklar1 farkli durumlarda, anlayisl, sevecen, sefkatli
davranmalar1 gerekmektedir (Morris ve Feldman, 1996:989).

Duygusal emegin bu boyutu, isin gerektirdigi kurallar1 sergilerken gosterilen dikkat
seviyesidir. Calsanlar icin dikkat gerektiren isler, daha fazla psikolojik ve fiziksel caba
gerektirdiginden bu islerde daha fazla duygusal emek sarf edildigi soylenebilir. Orgiit
tarafindan istenilen duygular: sergilemek i¢in gerek duyulan dikkat, duygularin sergilenecegi
siire ve duygularin yogunlugu ile yakindan ilgilidir.
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Miisterilerle kisa siire etkilesimde bulunan magaza gorevlilerinin sadece belirli davraniglar
sergiledikleri ve daha fazla kurgulandirilmis bir etkilesim bigimleri bulundugu tespit edilmistir
(Morris ve Feldman, 1996:990).

1.2.3. Sergilenmesi Talep Edilen Duygularin Cesitliligi

Duygusal emegin {iclincii boyutu, orgiit tarafindan sergilenmesi istenilen duygularin
farkliligidir. Bir veya birden fazla farkli duygusal gosterimde bulunmasi, duygusal emegini
sergileyen calisan icin onemlidir. Belirli durumlar i¢in birden fazla duygu sergilemek zorunda
olan calisanlar, daha fazla planlama yapmak ve kendi davraniglarin bilingli bir sekilde takip
etmek zorundadirlar. Bu da daha fazla manevi ve fiziksel efor ile duygusal emek anlamina
gelmektedir (Morris ve Feldman, 1996:991).

Hedef kitleye karsi sergilenen duygular kimi zaman olumlu, kimi zaman olumsuz, kimi zaman
ise notr olabilmektedir. Olumlu duygular, hedef kitle ile ¢alisani birbirleriyle ilgili iyi
diisiinmeye iter, olumlu hislerle baglanmalarimi saglar. Duygusal acidan bakildiginda notrliik,
tarafsizlhik ve otoriteyi aksettirmeyi, olumsuz duygular ise kizginlik veya diismanca bir
yaklasimla miisteriyi yatistirmak veya sindirmeyi hedefler (Wharton ve Erickson, 1993:466-
467). Calisanlar baz alindifinda; calisanlarin hedef kitleye karsi gostermesi beklenen duygular,
calistiklar1 mesleklere gore degisebilmektedir. On biiro ¢calisanlarindan genellikle miisterilere
kars1 olumlu duygular sergilemeleri beklenirken, bor¢ tahsildarlarindan olumsuz duygular;
terapistler veya hakimlerden ise noétr duygular yansitmalari beklenmektedir (Grandey,
2000:102). Duygularin cesitliligine bakildiginda ise; hedef kitle yogunlugunun asgari oldugu
zamanlarda calisanlardan miisterilerle tek tek ilgilenmeleri beklenirken, yapilan isin, islerin
yogun oldugu zaman, ozellikle kapanma saatleri yaklastikca miisterilerle duygusal gosterim
stirelerini kisaltmalar1 beklenmektedir (Morris ve Feldman, 1996:991).

1.2.4. Duygusal Uyumsuzluk

Calisanlar tarafindan reelde hissedilen duygularla, orgiitlerin sergilenmesini istedikleri
duygular arasindaki farkliliga duygusal uyumsuzluk (emotional dissonance) denilmektedir
(Middleton, 1989:199). Cogu yazar bu farkliligi duygusal emegin getirmis oldugu bir sonuc
olarak gormekle birlikte; duygusal uyumsuzlugu, duygusal emegin boyutlarindan biri olarak
ele almak da miimkiindiir. Sosyal ¢evre ve orgiitlerin belirtmis oldugu duygusal gosterim
kurallar1 ele alindiginda, calisanlarin hissetmis olduklari reel duygular her zaman igin
kendilerinden yansitmalar1 beklenen duygularla ayn1 olmayabilir. Duygusal emegi calisan
agisindan daha zorlu kilan husus ise bu farklilik ve catismadir. Calisan kendisinden yansitmasi
beklenen duygu ile bir yakinhik hissediyorsa, bu duyguyu miisteriye yansitmak i¢in daha az
caba harcayacaktir. Ornek vermek gerekirse; satmakta oldugu iiriine inanci tam olan ve faydalh
oldugunu diisiinen bir satis eleman1 daha az duygusal emek harcayacaktir. Bunun aksine uzun
siire boyunca sagligina kavusmasi icin hastasi ile ilgilenen bir hemsire ya da doktor, hastasim
kaybettiginde notr duygular sergilemesi daha zor olacagindan daha fazla duygusal emek sarf
etmesi gerekecektir (Morris ve Feldman, 1996:992).

2.3. Duygusal Emek Yaklasimlari

Duygusal emekle ilgili Amerikalh Sosyolog Arlie Hochscild’in 1979 ve 1983’te ortaya koymus
oldugu kuram kabul gormiis ve giiniimiize kadar gergeklestirilen bircok calismaya esin kaynag:
olmustur. Duygusal emek kavramini ele alan ve orgiitlerdeki boyutlarini 6l¢gmeyi amaglayan
calismalarin bircogu, Hochschild’in ortaya koydugu kuramsal yapiy1 kabullenmis ve bu
kuramsal yapiya uygun cok boyutlu ol¢ekler gelistirmislerdir. Bu olceklere 6rnek olarak Kruml
ve Geddes’in 2000 yilinda, Grandey’in 2003 yilinda ortaya koyduklar ¢aligsmalar verilebilir.
Baz1 aragtirmalar ise Hochschild’in kuramsal yapisini gelistirmeye ¢alismis ve Hochschild’in
caligmalarinda ortaya koymadigi farkhh boyutlari, bu kuramsal yapiya ekleyerek kendi
kuramsal yaklagimlarini olusturmuslardir. Bugiine kadar ortaya konulan duygusal emek
kuramlarinin Hochschild’in kuraminmi esas almasi, duygusal emek kavramu ile ilgili farkh
kuramlarin ortaya konulmasina ve gelistirilmesine engel olmustur. Hochschild’in yaklagimin
elestiren yaklasimlar ise s6z konusu kuramsal yapinin negatif yonlerini elestirmekten ileri
gidememigslerdir. Simdiye kadar ortaya konulan yaklasimlardan en yaygin olanlar ise asagida
yer almistir (Ashforth ve Humphrey, 1993:93).
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2.3.1. Hochschild’in Yaklasimm

Duygusal emek kavramini 1979’da ilk ele alan ve tanimlayan Amerikal Sosyolog Arlie Russell
Hochschild, duygusal emegi bir oyun olarak tamimlamigtir. Calisanlarin vermis oldugu hizmeti
bir gosteri, hizmeti sunan calisanlar1 aktor, hedef kitle olan miisterileri dinleyici, hizmetin
verildigi ortami ise sahne olarak betimlemistir (Chu ve Murrmann, 2006:1182). Aktor ile
dinleyici arasinda bir iletisim olmakta ve bu iletisim sonunda dinleyicinin mutlu ayrilmasi
istenmektedir. Bu kurgudan hareketle calisanlarin birer aktor gibi hareket etmesi, duygu ve
diisiinceleri ne olursa olsun orgiitiin kendisinden istedigi duygular1 yansitarak miisteri
memnuniyetini saglayacak sekilde davranmasi gerekmektedir. Hochschild’e gore duygusal
emek yonetilebilir bir kavramdir. Hedef kitle olan miisterinin memnuniyeti saglanmal,
orgiitiin ekonomik menfaatleri agisindan manevi ve fiziksel faaliyetler yansitilmahdir. Soz
konusu faaliyetler duygusal emegi olusturmaktadir (Hochschild, 2003).

2.3.2. Ashforth ve Humprey’in Yaklasinm

Ashforth ve Humprey, Hochschild’ in yaklasimi gelistirmislerdir. Hochschild’in kuramsal
yaklasimina elestirel bir bakis agisiyla bakarak; duygularin yonetilmesi yerine duygusal
emegin gozlenebilir davraniglarla ilgili oldugunu ortaya koymuslardir (Grandey, 2000:96).
Duygusal emegin, calisanlar acisindan davranislar ve davranislarin miisteri tizerindeki etkileri
kolaylikla gozlenebildiginden, s6z konusu davraniglar ve sergilenen duygularin dogrudan esas
davranis ile ilintili oldugunu ortaya koymuslardir. Duygusal gosterim kurallari, ¢alisanlarin
manevi durumlarindan cok davranmslarini etkilemektedir. Calisanlarin sergilemis olduklar
davramigsal boyutlarin kurallara uygun olup olmadiginin herkes tarafindan gozlenebildigi
Ashfort ve Humprey tarafindan yapilan calismada ortaya koyulmustur. (Ashforth ve
Humphrey, 1993:90). Duygusal gosterim kurallari, sosyal kurallar, meslek kurallari ve 6rgiitsel
kurallardan olusmaktadir ve calisanlarin bu kurallara uygun davranis gostermesi
beklenmektedir. Calisanlar, orgiit tarafindan belirlenen kurallara uygun davranis
sergilediklerinde zaten orgiitiin beklemis oldugu duygusal emegi gostermis olmaktadirlar
(Ashforth ve Humphrey, 1993:91).

2.3.3. Morris ve Feldman’in Yaklasim

Morris ve Feldman duygusal emegi, calisanlarin hedef kitle olan miisteriler ile karsilikh
etkilesim siirecinde yansitmig oldugu gayret olarak tanmimlamakta ve bu tanimi dort esasa
dayandirmaktadir. Bu esaslardan birincisi, duygularin sosyal ¢evre ve etmenlerden etkilenerek
meydana gelmesidir. Ikincisi, calisan bireyin hissetmis oldugu duygular ile orgiitiin bekledigi
duygular ayni olsa bile, calisanin orgiit tarafindan istenilen duygulari sergilemek i¢in biraz da
olsa gayret gostermesi gerektigidir. Esaslardan ticiinciisii, bir kez yansitilan duygunun herkes
tarafindan kullanilabilir hale gelmesi ve hizmeti yerine getiren calisanin duygusal davranisinin
soz konusu hizmetin bir parcasi haline gelmesidir. Sonuncusu ise sergilenmesi istenilen
duygunun nasil ve ne zaman yansitilacagina iligskin standartlarin ve kurallarin acgikca
belirlenmesidir (Morris ve Feldman, 1996:987-988). Sonuncu esasta belirtilen bu kurallari
Hochschild “hissetme kurallar1” olarak ortaya koymaktadir. Sosyal ¢evre araciligi ile son halini
alan bu kurallarla sansh oldugumuzda, birini kaybettigimizde ya da birine kizdigimizda ve
benzeri durumlarda nasil davranmamiz gerektigi ifade edilmistir. Bu kurallar sayesinde
karsimizdakilerin bize nasil bir tepki verecegi de onceden bilinmektedir (Hochschild,
1979:563-564).

Morris ve Feldman’in duygusal emek boyutlarini orgiitsel ve bireysel faktorler ile kiyasladiklar
modeller asagida belirtilmistir (Oz, 2007:9).
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Sekil 1: Morris ve Feldman’in Duygusal Emek Modeli
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2.3.4. Grandey’in Yaklasinm

Grandey, kendinden oOnceki bilim insanlarinin ortaya koymus oldugu kuramlar icin;
calisanlarin duygularinin orgiit tarafindan belirlenen kurallar yerine getirmek ve duygusal
emegin bu sekilde boyutlandirildigimi belirtmistir. Duygusal emek kavraminin daha iyi
anlasilmasi icin; belirtilen tanmimlarin ve teoride kalan kisimlarin birbirine eklenmesi ve ic ice
girmesi gerektigini 6ne slirmiistiir (Grandey, 2000:96). Daha 6nce ortaya konulan kuramlarda
farkli bakis agilar: ve farkh tanimlar yapilmis olsa da hemen hemen hepsi ¢alisanlarin duygusal
davraniglarinin orgiit kurallarina ve ise uygun olarak sergilenmesi gerektigi temeline
kuramlarini oturtmuslardir. Grandey ise duygusal emek kavramini orgiitiin ¢ikarlarina ve
bununla birlikte calisanlarin duygusal davramglarina ve duygusal gosterimlerine gore
diizenlenmesi gerektigini ortaya koymustur (Grandey, 2000:97).

3. Orgiitsel Acidan Duygusal Emek

Orgiitler belirli bir amacla calsanlarindan duygularini ve hislerini karsi tarafa
hissettirmelerini ve sergilemelerini talep etmektedirler. Bunun sonucunda o6rgiite yonelik
olarak direkt ya da dolayh bir sekilde olumlu geri bildirimler saglanmaktadir. Bu sebeple
orgiitler; calisanlarinin duygularini kendi menfaatleri dogrultusunda sergilemeleri icin ¢esitli
yontemler izlemektedirler (Ashforth ve Humphrey, 1993:103).

Orgiitler kendi yararlaria olabilecek duygular1 gostermeye yetenekli kisileri ise almaya
caligmaktadirlar. Is ilanlarinda dahi bu durum dikkat cekmektedir. Ornegin; olaylara pozitif
yaklasabilen, sabirli, ikna kabiliyeti yiiksek, giiler yiizlii vb. gibi. Orgiitii ilgilendiren islerin
yapilmasi veya yerine getirilmesi i¢in ¢esitli davranig kaliplar1 oldugu gibi; ¢alisanlarin da bu
davranmig kalibinin iginde olmalar1 gerekmektedir. Orgiitler yoneticileri de c¢alisanlar1 bu
davramig kaliplarina uyan kisilerden secerek basariy1 saglamaktadirlar (Rafaeli ve Sutton,
1987:26).

Orgiitsel dayanmisma ve sosyal uyumun saglanmasi, cogunlukla calisanlar tarafindan
hissedilmesi ve ongoriilmesi gereken bir konudur. Bunun saglanmas i¢in orgiit ruhunun
olusturulmas1 ve devam ettirilmesi gerekmektedir. Pek cok orgiit sosyallesmenin ve
dayamigsmanin ortaya cikabilmesi ve hissedilmesi ic¢in cahganlara egitim vermekte ve
calisanlarin yararlanabilmesi icin kitapciklar dagitmaktadir. Ilke ve prensiplerin daha iyi
kavranabilmesi maksadiyla; kimi zaman misyonu 6gretmek ve benimsetmek adina ¢alisanlarin
orgiit sloganlarini hedef kitleye karsi kullanmalar1 6gretilmelidir (Hochschild, 1979:564-565).

Siyaset, Ekonomi ve Yonetim Arastirmalar Dergisi, Temmuz 2018, Cilt: 6, Sayi: 3, $5.9-19 15



A.I.B.DUR,A.K.NURDOGAN,M.OZTURK / Emotional Labor in Organizational Behavior in Working Life

Calisanlarin hissetmis olduklar1 duygularin 6rgiit performansi agisindan olumlu ya da olumsuz
etkileri bulunmaktadir. Hedef kitleye kars1 kullanilan duygular ya da ¢alisanlarin hissettikleri,
orgiit icin hizli sonuclar dogurabildigi gibi; uzun donemde de net kazanclar saglayabilir.
Bununla birlikte calisanin miisteri ile kurmus oldugu iletisim ve etkilesim, miisteride orgiite
baghilik duygusu olusturabilir. Hedef kitlenin baghlik duygusunun olusmasi, hizmet alan
miisterinin memnuniyetini baska bireylere aktarmasina olumlu yonde katk: saglamis olur.
Miisterinin almis oldugu hizmeti ve olumlu goriisleri kendi cevresine iletmesi orgiitiin
tamamen yararina bir sonu¢ dogurmaktadir (Rafaeli ve Sutton, 1987:29-30).

Calisanlarin beslemis oldugu hisler dogrultusunda duygusal emegin orgiit acisindan olumsuz
ciktig1 durumlar da s6z konusu olabilir. Calisanlarin hedef kitleye yansitmis oldugu duygular,
miisteride samimiyetsiz hisler olarak algilanabilir. Samimi, dogal ve i¢cten olmayan yaklagimlar
bazen hig¢ beklenmedigi kadar olumsuz karsilanabilir. Miisterilerin hizmete iliskin beklentileri
anlik olarak degisebilmekte ve buna uyum saglayamayan calisanlar da orgiite yonelik olarak
olumsuz bir yargiya neden olmaktadirlar (Thompson, 1976:115).

3.1. Duygusal Emegin Cahsanlar Uzerindeki Olumlu Etkileri

Calisanlarin miisterilerle kurmus olduklar1 samimi iligki ve iletisim cesitli olumlu etkilere
neden olabilir. Bu nedenlerin basinda maddi kazang gelmektedir. Miisterilere karsi kurmus
olduklar: yakin ilgi sonucunda calisanlar bahsis alabilirler ya da bahsis miktarin artirabilirler.
Bunun yaninda orgiit prensipleri geregi belirlenen kurallara uygun davranmalar1 da uygunsuz
ve olumsuz davranmglara yeltenmelerini onlemekte ve ruhsal ve bedensel saghklarini da
korumaktadirlar (Bickes ve dig., 2014:105).

Duygusal emek kavramina onem veren orgiit yoneticileri, orgiit yararima olumlu tepkiler
alabilmektedirler. Calisanlar orgiit hedefini esas alarak duygularina yon verdiklerinde ve
duygusal emegi olumlu yonde kullandiklarinda  oOdiillendirme  sisteminden
faydalanabilmektedirler. Orgiitiin elinde bulunan miisterileri kaybetmeyen ya da
kaybetmemek icin gayret sarf eden, yeni miisterileri isletmeye ceken calisanlar maddi olarak
prim bazinda &diillendirilmektedirler. Ornegin, bir pazarlama eleman1 ne kadar cok satis
yaparsa o kadar cok prim alacagindan duygusal emek davranisimm da buna gore
yonlendirmektedir (Usta ve Akova, 2015:45)

Bahsis ve primin yani sira calisanlar acisindan duygusal emek kavraminin olumlu etkileri
manevi bakimdan gerceklesebilmektedir. Duygusal emek gerektiren iglerde cahisanlar
kendilerini daha 6zgiir ve icten bir sekilde ifade edebilmektedirler. Orgiitiin, calisan ile uyumlu
oldugu durumlarda yaratabilecegi is alanlar1 ¢alhisanlar icin emek sarf ederken yapmis
olduklar: isin daha anlaml hale gelmesine neden olabilir (Duran ve Giimiis, 2010:169).

3.2. Duygusal Emegin Calisanlar Uzerindeki Olumsuz Etkileri

Grandey 2003 tarihli calismasinda; ¢alisanin is yerinde gostermis oldugu duygusal emegin
duygusal tiikenmeye neden oldugunu belirtmistir. S6z konusu duygusal tiikenmenin ise iki ana
nedeni oldugunu dile getirmistir. 1- Duygusal celiski yasamanin kiside yarattig1 gerilim, 2-
Kisinin miisterilere kars: siirekli rol yapmasi dolayisiyla duygusal kaynaklarinin titkenmesi.
Aym tarihli caligmasinin sonuglarina gore ylizeysel davramslar, calisanlarda tiikenmislige
neden olmaktadir (Grandey, 2003).

Calisanlarin hissettikleri ve bunu hedef kitleye yansitma cabalari ile birlikte duygusal emek
duygusal uyumsuzluk halini alir. Bunun sonucunda olumsuz etkiler dogar. Bahse konu
duygusal uyumsuzluk ise hissedilen duygular ile sergilenen duygular arasindaki tezatlik
halidir. Calisanlarda yasanan duygusal uyumsuzluk rol ¢catismasini1 da beraberinde getirir. Rol
catismasi yasayan calisan kendini duygusal tiitkenmisligin icinde bulur. Calisanlar kimi zaman
rol catismas1 ile birlikte daha agir stres altinda hissederek tiikenmislik sendromu
yasamaktadirlar. Kimi zaman ise ¢alisan; calisanin kigisel zayiflig1 ya da giicii ile dogru orantih
olarak daha hafif yasayarak bu zor durumu atlatmaktadir. Fakat her iki durumda da esas konu
stresin meydana gelmesidir (Abraham, 1998:138).

Stres kavramu ile birlikte ortaya ¢ikan endise ve duygusal tiikenme, calisanlar bakimindan
yiiksek riskler olusturmaktadir. Duygusal emek kavraminin calisanlar acisindan yarattigi
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olumsuz etkilere yonelik olarak bircok calisma ortaya konmustur. Duygusal emegin neden
oldugu fonksiyon bozukluklari ile ilintili hastaliklar, devamsizlik ve diisiik verimlilik oranlar
cogu calisanin is hayatini olumsuz olarak etkilemektedir. Calisanlar acisindan bakildiginda
sadece is hayatlar1 olumsuz etkilenmemekte, bu durumla birlikte olumsuz etkiler 6zel
hayatlarina ve sosyal cevreleri ile kurduklar iligkilerine de yansiyabilmektedir (Boyd,
2002:152).

4.0rgiitlerde Duygusal Emek Davramislarinin Sonuclar:

Duygusal emek kavramina iligkin bir¢ok alanda (turizm, saghk, egitim, hukuk, pazarlama,
hizmet, giivenlik vb.) arastirmalar yapilmigtir. Bu arastirmalarin hemen hemen hepsinde
calisan bireylerin ve orgiitlerin duygusal emek ile iligkisi sonucunda meydana gelen sonuclar
ele alinmigtir. S6z konusu arastirmalar neticesinde kimi bilim insanlar1 duygusal emegin
olumlu sonugclar dogurabilecegini, kimi bilim insanlar1 ise olumsuz sonuglar dogurabilecegini
ortaya koymuslardir (Giimiis ve Geng, 2014:184-185).

Calisanlar agisindan bakildiginda, duygusal emek kavraminin pozitif etkilerinin olabilecegi
gibi i¢sel catismalarin yasanabilecegi bireysel duygularin yasandig: farkliliklar da s6z konusu
olabilmektedir. S6z konusu durum, ¢alisanlarin ruh ve beden saghgina zarar verebilmektedir
(Schaubroeck ve Jones, 2000:172). Calisan bireyler incelendiginde c¢esitli ruh ve sinir
hastaliklarina neden olan rahatsizliklar ortaya ¢ikmaktadir. Bu rahatsizliklar sonucunda
uykusuzluk ve melankoli gibi stres belirtileri bas gostermekte; bu durumun uzun siirmesi ile
birlikte mide ve bagirsak problemleri, alkol/ila¢ aligkanliklari, yiiksek tansiyon ve kalic1 uyku
diizensizligine neden olabilmektedir (Giingor, 2009:180).

Duygusal emek davraniglari calisanlar: olumlu ya da olumsuz etkiledigi kadar orgiitleri de aym
sekilde etkileyebilmektedir. Orgiitiin istedigi duygu gosteriminde bulunan calisanlar,
potansiyel miisterileri isletmeye cekebilir, mevcut miisterileri devamli miisteri haline
getirebilir, miisteriler birbirlerini etkileyerek isletme ile ilgili tavsiyelerde bulunmalarini ve
miisteri talebini ve miisteri baghligini arttirabilirler. Calisanlar, oOrgiit yararina orgiit
tarafindan kendilerinden beklenen duygusal emegi gosteremediklerinde miisterilerin
memnuniyetsizligi s6z konusu olacak, miisteri kayiplar1 yasanabilecegi gibi yeni miisteriler
elde edilemeyerek pazar payinda diisiis yasanabilecektir (Usta ve Akova, 2015:48).

SONUC

Son yillarda ozellikle hizmet sektoriinde onemi artan duygusal emek kavrami caliganlarin
davranislarina ve orgiitlerin ¢ikarlarina dogrudan etki eden bir kavramdir. Bu kavramin ortaya
konmas1 her ne kadar 1979 yilinda gerceklesse de; bu kuram cercevesinde caligmalar
giiniimiizde de devam etmektedir.

Her ne kadar orgiitlerin cikarlar1 cercevesinde duygusal davranmiglarin miisterilere kars:
sergilenmesi hususu One c¢iksa da calisan bireylerin ruh ve beden saghgi goz ard
edilmemelidir. Calisan bireyler bir robot ya da otomatik bir sistemin parcasi olarak kabul
edilmemelidir. Duygusal gosterim sikhig1 ile dogru orantili olarak bireyler her zaman ayni
tepkiyi verememekte ve dissal nedenlerle farkli davrams icerisinde olabilmektedirler.
Buradaki asil amac hem orgiitiin hem de calisan bireylerin ortak noktada birleserek hedef kitle
olan miisteri memnuniyetini ortak kurallar ve esaslar dogrultusunda saglamalaridir.

Sektorel bazda duygusal emek kavrami ele alindiginda; caligsanlar tarafindan gosterilen gayret
ve duygusal davranislar farklilik gostermektedir. Turizm sektoriinde hizmet veren calisan birey
ile saglik sektoriinde calisan bireyin ayni kurallar cercevesinde duygusal gosterimde
bulunmasi kabul edilebilir bir durum degildir. Bu kapsamda orgiit idarecilerinin miisterileri
ya da hedef kitleyi memnun etmek amaciyla belirledikleri kurallar ve davraniglar biitiinii, hem
calisan bireyleri hem de miisterileri ele alan objektif bir bakis acisiyla belirtilmelidir. Tek tarafh
belirlenen kurallar biitiinii orgiitiin aleyhine sonuclar doguracaktir.

Gercekei ve dogal olmayan duygular yapmacik davranislara neden olabilecek ve miisteri
memnuniyetsizligine yol acabilecektir. Calisan birey tarafinda yasanmayan duygularin
yasaniyormusgasina gosterimi rol catismasina neden olabilecek ve duygusal emek
kavramindan burada so6z edilemeyecektir. Bugiine kadar yapilan ve ortaya konulan

Siyaset, Ekonomi ve Yonetim Arastirmalar Dergisi, Temmuz 2018, Cilt: 6, Sayi: 3, $5.9-19 17



A.I.B.DUR,A.K.NURDOGAN,M.OZTURK / Emotional Labor in Organizational Behavior in Working Life

aragtirmalarin orgiit, calisan ve hedef kitle agisindan dogrulugunun smanmis sekilde
gerceklestirildigi diisiiniilse bile; bundan sonraki arastirmalarda daha realist yaklasimlar
icinde olmak gerekmektedir.

Sonug olarak duygusal emek kavrami kendiliginden yiiriiyen bir siire¢ olarak ele alinmal ve
dogal ve reel duygular biitiiniinden olusmalidir. Goreli bir kavram olan duygusal emek gerek
boyutlariyla gerekse bugiine kadar ortaya konulan kuramlariyla giiniimiiz giindemindeki
yerini korumaya devam etmektedir.

KAYNAKCA

ABRAHAM, R. . (1998). Emotional Dissonance in Organizations: A Conseptualization of
Consequences, Mediators and Moderator. Leadership & Organizational Development
Journal, 137-146.

ANDRIES, A. M. (2009). Emotions Management within Organizations. The Annals of
“Dunarea de Jos” University of Galat, Economics and Applied Informatics, 17-34.

ASHFORTH, B., & HUMPHREY, R. (1993). Emotional labor in service roles: The influence of
identity. Academy of Management Review, 88-115.

BICKES, D., & Vd. (2014). Duygusal Emek ile is Tatmini Arasindaki Ih§k1de Psikolojik
Sermayenln Aracilik Rolii: Bir Alan Calismasi. Eskisehir Osmangazi Universitesi
iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 97-121.

BOYD, C. (2002). Customer Violence and Employee Health and Safety. Work, Employment &
Society, 151-169.

CHU, K., & MURRMANN, S. (2006). “Development and Validation of the Hospitality
Emotional Labor Scale. Tourism Management, 1181-1191.

DURAN, E., & GUMUS, M. (2-5 Aralik 2010). Turizm Isletmelerinde Duygularin Yonetimi
Sorunu. 11. Ulusal Turizm Kongresi. Kusadasi, Aydin.

GRANDEY, A. (2000). Emotion Regulation in the Workplace: A New Way to Conceptualize
Emotional Labor. Journal of Organizational Health Psychology.

GRANDEY, A. (2000). Emotion Regulation in the Workplace: A New Way to Conceptualize
Emotional Labor. Journal of Ocupational Health Psychology, 95-110.

GRANDEY, A. (2003). "When 'The Show Must Go On': Surface Acting and Deep Acting as
Determinants of Emotional Exhaustion and Peer-Rated Service Delivery". Academy of
Management Journal, Vol.46, No.1, 86-96.

GULOVA, A., & PALAMUTCUOGLU, A. (2013). Duygusal Emek fle ise Baghlik Arasindaki
Ihsklde Amir Desteginin Rolii: Universitede Ogrenm Isleri Personeline Yonelik Bir
Aragtirma. Dokuz Eyliil Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi , 41-74.

GUMU§ M., & GENC, V. (2014). Turizm Isletmelerinde Duygu Yonetimi, Turizm
I§letmelermde Calisan Tliskileri Yonetimi. Ankara: Detay Yayincilik.

GUNGOR, M. (2009). Duygusal Emek Kavrami: Siireci Ve Sonuclari. Kamu-Is, 167-184.

HOCHSCHILD , A. (2003). The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling.
Berkeley, Ca: University of California Press.

HOCHSCHILD, A. (1979). Emotion Work, Feeling Rules And social Structure. The American
Journal of Sociology, 551-575.

HOCHSCHILD, A. (1983). The Managed Hearth: Commercialization of Human Feeling.
Berkeley: University of California Press, 7.

LEIDNER, R. (1999). Emotional Labor in Service Work. Annals of the American Academy of
Political and Social Science, 81-95.

18 Research Journal of Politics, Economics and Management, July 2018, Vol: 6, Issue: 3, pp.9-19



A.ILB.DUR,A.K.NURDOGAN,M.OZTURK / Calisma Hayatinda Orgiitsel Davrams Acisindan Duygusal Emek Kavrami

MAN, F. (2017). Cahsma Hayatinda “Fiziksel Goriintii ve Sosyal Sermaye” ya da “Dordiincii
Sermaye”. Calisma Iligkileri Dergisi, 48.

MANN, S. (2006). Expectations of emotional display in the workplace. Leadership &
Organizational Development Journal, 552-570.

MIDDLETON, D. (1989). Emotional Style: The Cultural Ordering of Emotions. Ethos, 187-201.

MORRIS, J., & FELDMAN, D. (1996). The Dimensions, Antecedents and Consequences of
Emotional Labor. Academy of Management Review, 986-1010.

ONAY, M. (2011). Cahisanin Sahip Oldugu Duygusal Zekasinin ve Duygusal Emeginin, Gorev
Performansi ve Baglamsal Performans Uzerindeki Etkisi. Ege Akademik Bakis, 587-
600.

0Z, E. (2007). Duygusal Emek Davranmislarimin Calisanlarin Is Sonuclarina Etkisi. Istanbul:
Beta Yayincilik.

RAFAELI A., & SUTTON, R. 1. (1987). Expression of Emotion as Part of the Work Role.
Academy of Management Review, 23-37.

SCHAUBROECK, J., & JONES, J. (2000). Antecedents of Workplace Emotional Labor
Dimensions and Moderators of Their effects on physical Symptoms. Journal of
Organizational Behavior, 163-183.

SECER, §. (2005). “Calisma Yasaminda Duygular ve Duygusal Emek:Sosyoloji, Psikoloji ve
Orgiit Teorisi Agisindan Bir Degerlendirme. Iktisat Fakiiltesi Sosyal Siyaset
Konferanslari, Prof. Dr. Nevzat Yal¢intag’a Armagan Ozel Sayisi, 813-834.

THOMPSON, V. (1976). Bureaucracy and the Modern World. New York: General Learning
Press.

USTA, 1., & AKOVA, O. (2015). Orgiitlerde Duygusal Emek. D. KUCUKALTAN, S. AYDIN
TUKELTURK, & G. GURKAN icinde, Orgiitsel Davranista Giincel Konular (s. 33-53).
Ankara: Detay Yayincilik.

WHARTON, A., & ERICKSON, R. (1993). Managing Emotions on the Job and at Home:
Understanding the Consequences of Multiple Emotional Roles. Academy of
Management Review, 457-486.

(www.tdk.gov.tr, Tiirk Dil Kurumu Sozligii, Erisim Tarihi: 10.10.2017)

Siyaset, Ekonomi ve Yonetim Arastirmalar Dergisi, Temmuz 2018, Cilt: 6, Sayi: 3, $5.9-19 19



