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Orgiitlerde duygu durumlari farkli agilardan incelenmistir. Gerekli arastirilmalarin yapilmasiyla is verimliligini,
calisan memnuniyetini ve performanslar1 etkiledigi gozlemlenmektedir. Duygu durumlarinda yasanan
degisiklikler orgiit ici davraniglart dogrudan etkilemektedir. Bu davranislarin olumlu hale getirilmesi ve dogru

bir sekilde yonetilmesi gerekmektedir. Orgiit igi etkilesim ve iletisimin saglanmasi icin ¢alisanlarin duygu

durumlar1 g6z ardi edilmemelidir.

Bu calismada duygu ve duygu durumlarinin drgiitsel davranis alanina etkisi incelenmistir. Orgiit ve orgiitsel
davranis terimlerine deginilmistir. Duygu kavrami ele alinarak orgiitsel davranis alaninin dnemli bir pargasi olan
duygusal emek, duygusal zeka, duygusal iklim, duygusal kimlik kavramlar1 detaylandirilarak aralarindaki iligki

lizerinde durulmustur.
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Abstract

Emotional states in organizations have been examined from different views. It has been observed that this affects
work efficiency, employee satisfaction and performances with doing required researches. Changes in emotional
states affect organizational behavior directly. It is required to make these behaviors positive and managed
properly. Employees' emotional states should not be ignored to provide intra-organizational interaction and

communication.

In this study, the effect of emotion and emotional states on the field of organizational behavior was examined.
The terms organization and organizational behavior are mentioned. Emotional labor, emotional intelligence,
emotional climate, emotional identity which are the important factor of organized behavior are detailed by using

emotional state and the relationship between them is emphasized.
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Duygular ve Duygu Durumlarinin Orgiitsel Davrants Alaninda Kullanimi

GIRIS
...Ve duygular1 insanin,
I¢inde dmriimiiziin ¢irpina ¢irpina,
Akip gittigi o bin kollu irmak...
Siikrii Erbas
Caligma ortamlarinda is gorenlerin duygusal yonlerine dikkat gekilerek yapilan arastirmalar
1990 yilindan itibaren artis gdstermistir. Oncii arastirmalardan olan Hawthorne Arastirmalari
sonucunda olusan “Insan Iliskileri Akimi” ile 6rgiit ortaminda sadece is gorenlerin doyum noktalarmin
artinlmasindan ziyade giiniimiize kadar oOrgiit-calisan bagliligi, calisanlarin duygu durumlarinin
farkindaligi, bu duygu durumlarinin motivasyon ve verimlilige etkisi {lizerine yogunlagmaktadir.
Howard M. Weiss ve Russell Cropanzano (1996) tarafindan gelistirilmis calisanlarin 6rgiit icinde
duygu durumlarinin incelenmesi iizerine bir arastirma olan “Duygusal Olaylar Teorisi” pek ¢ok

caligmalara yon vermistir.

Gilinlimiiz diinyasinda kiireselleserek artis gosteren rekabet ortaminda, gelisen ve degisen
teknoloji ile beraber, Orgiit icinde calisanlarin, giinliik is yasamlarinda ¢esitli duygu durumlan ile
karsilastig goriilmektedir. Orgiit ortaminda duygu farkliliklarinin, 6rgiit ici davramislar: dnemli dlgiide
etkiledigi ve bu duygu siirecinin verimli bir sekilde yonetilmesi giindeme gelmektedir. Olusan orgiit
i¢i duygu durumlarinin yonetilmesi icin bircok degisken bulunmaktadir. Orgiitiin bulundugu sektér,

calisanlarin kisisel gecmisleri, statiiler vb. duygu yonetimini etkileyen degiskenler arasindadir.

Calisma ortaminda is gorenlerin duygu durumlarinin farkindaligi 6zellikle yakin ge¢miste
daha belirgin olarak karsimiza ¢ikmaktadir. is gdren oranlarmin TUIK 2020 yili Kasim ay1 verilerine
gore %56,2° lik biiyiik bir kismini olusturan hizmet sektorii, ¢alisan istihdaminda yerini almaktadir.
Duygu durumlari, bu yiiksek orana sahip olan hizmet sektoriinii etkileyen temel nedenler arasindadir.
Bu c¢alismada bilissel siirecte is gorenlerin hem oOrgilitsel hem bireysel yasadigr duygu durumlarinin
etkileri ve duygu yonetme siiregleri ele alinmaktadir. Calisan-6rgiit baghihigini olumlu yonde

destekleyen duygusal siire¢ yonetimi amag¢lanmaktadir.

Duygular, davraniglar1 pek ¢ok sekilde etkileyebildiginden orgiitteki davraniglari anlamak
acisindan onemlidir (Ozkalp ve Cengiz, 2003). Duygusal yasam, meydana geldikleri cevreden
bagimsiz degildir. Caligma ortaminda, ¢esitli duygularin hissedildigi bir ger¢ektir (Rafaeli ve Worline,
2001). Ogzellikle giiniimiiz toplumlarinda en giiglii duygusal ortamlardan birisi de insanlarin
katildiklar1 ¢alisma ortamlaridir (Seger, 2007). Sergilenen davranislar kisinin duygu durumlarina gore
degiskenlik gosterdiginden yasanilan duygu farkliligmin orgiitten kaynakli olmasi durumu sunulan

hizmeti de yiiksek derecede etkileyecektir.

Calisanlarin orgiit icinde kendilerini daha adapte ve baglh hissedebilmeleri i¢in duygularinin

dikkate almmmast O6nemli bir husustur. Olumlu duygusal yonetimin basarili bir sekilde

181



Elif DEMIR Van YYU IIBF Dergisi 6 (11) 180 -195

gergeklestirilmesi, c¢alisanlarin gosterdikleri performansa destekleyici nitelikte etki yaratmaktadir.
Orgiitiin yer aldigi cevre ya da sektor, sergilenen duygularin oOrgiite 6zgii bir yoniinii ortaya
koymaktadir. Orgiit calisanlarinin iiriin ve hizmet sundugu sektorlere gore, fiziksel ve zihinsel

katkilarinin yani sira duygusal emekleri de is tanimlarimin 6nemli bir pargasidir.

Orgiit calisanlarinin, calismalarin1 maksimum verimlilik esasina dayanarak siirdiirebilmeleri icin
kendi duygularin1 yonetmesi ve hizmet alanlarinda bunu etkin bir sekilde kullanmas1 beklenmektedir.
Ozellikle yiiz yiize iletisimde; duygularin kars: tarafa iletilmesinde, memnun etme unsurunun varlig
g6z ardi edilmemesi gereken bir durumdur. Calisanlarin iletisim siirecinde 6rgiit standartlar1 dahilinde
duygularin1 kullanarak orgiit icindeki memnuniyeti etkilemektedir. Bu dogrultuda 6rgiit ¢alisanlarinin
duygu siirecini iyi yoneterek sergilenen hizmetteki etkiyi olumlu hale getirmesi, Orgiitsel a¢idan da

verimlilik ve motivasyon odakli ¢alismalarini siirdiirmesi amaglanmaktadir.

Birey kendisini duygulardan soyutlayamaz; fakat gelistirecegi yeteneklerle duygularini
yoneterek yasadigi duygularin amagclarina hizmet etmesini saglayabilir. Duygular, yasama yonelik
bakis agisini, morali ve performanst olumlu veya olumsuz yonde etkileyebildiklerinden, birey i¢in
onemlidir ve iyi yonetilebilirse bireyin moralini ve performansini yiikseltebilmektedir (Akin, 2004;
Kervanci, 2008). Bu ylizden insan duygulari ile var oldugundan yonetilmesi ve gelisime agik olmasi

gereken safha, hedeflenen performansa maksimum seviyede verimli etki saglamaktir.

DUYGULAR VE DUYGU DURUMLARININ ORGUTSEL DAVRANIS ALANINDA
KULLANIMI

1.ORGUT VE ORGUTSEL DAVRANIS KAVRAMLARI

Orgiitler, belli bir ama¢ dogrultusunda kurulan ve isleyen yapilardir. Orgiitsel amaglar
cercevesinde orgiit icin dncelikleri belirledikten sonra 6rgiit ici kaynaklar: etkin bigimde kullanmak,
orgiit birimleri ile etkilesim saglamak ve Orgiit islerini siirdirmek gibi faaliyetlerin

gerceklestirilmesinde iletisimin 6nemli bir unsur oldugu vurgulanmaktadir.

Orgiit ile ilgili alinan kararlarda cahisanlara bilgi verilmesi orgiit igi iletisimin Snemli
unsurlarindandir. Orgiitsel iletisim, drgiit icinde yazili veya sozlii bildirimlerin iletilme durumudur.
Bahse konu olan iletisim, orgiitsel yapiya gore bi¢imlendiginden bireyler de olaylar karsisinda
davraniglarini buna gore sergilemekte; neleri yapip, neleri yapmamalar1 gerektigini 6grenmektedirler.
Ote yandan orgiitsel iletisimin gergeklesmesi igin yonetimin temel fonksiyonlarindan olan denetim,

kontrol, giidiileme, duygularin ifade edilmesi ve bilgiyi iletme kanallar1 kullanilmaktadir.

Orgiitsel davranis, orgiitsel ortamda ¢alisanlarm duygu, diisiince, tutum ve davranislarmin
bilimsel ve sistemli olarak incelenmesidir. Bunu kisi (mikro), grup (mezo) ve 6rgiit (makro) seviyede

aragtirmalar ile ortaya koymaktadir.

Orgiitsel davrams, orgiit biinyesinde calisanlarin sergiledikleri performans seviyelerini daha

yiikksek diizeye ¢ikarmak ve kaliteli bir ¢alisma ortaminda bireylerin ve gruplarin etkilesimlerini
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saglamay1 amaglamaktadir. Bu dogrultuda orgiitteki is giiciiniin verimli ve etkin bir sekilde ¢aligsmasi,
bireysel yetkinliklerin artirilmasi ve galisan motivasyonunun yiikseltilmesi i¢in var olan dinamik bir

yapidir.

2.DUYGU KAVRAMI ve OZELLIKLERIi

Yiizyillardir psikologlar ve felsefeciler tarafindan duygu kelimesinin ne ifade ettigi konusunda
pek ¢ok diisiince ortaya atilmistir. Amerikali psikolog Dr. Daniel Goleman, “Bir his ve bu hisse 6zgii
belirli diistinceler psikolojik ve biyolojik haller ve bir dizi hareket egilimi” olarak tanimlamistir.
(Goleman, Duygusal Zeka Neden IQ’ dan Daha Onemlidir, s.243) Salovey ve Mayer’ e gére duygu,
“Insanin yasadig1 cesitli olaylarin bir karsihgi olarak ortaya ¢ikan, farkinda olma, idrak ve fizyolojik
tepkiler gibi unsurlart iceren pek c¢ok psikolojik alt sistemi koordine eden ve insanin iginde
gerceklesen bir olaydir.” (J. D. Mayer, D.R. Caruso ve P. Salovey, Emotional Intelligence Meets
Traditional Standards For An Intelligence, 2000, s.267)

Duygu, insanin i¢ ve dis ¢evresinden gelen uyaranlarin, elem ya da haz tiirlinden izlenimler
yaratmasidir (Basaran, 2000, s.117). Goleman insanlarin duygularini yansitma seklini “Insanlar
nadiren duygularini kelimelere doker; cogu kez bagka ipuglari verirler. Bagkasinin ne hissettigini
sezebilmenin anahtari, ses tonu, mimikler, jestler, yiiz ifadesi ve benzeri tiirden sozsiiz ifadeleri
okuyabilmektir.” olarak tanimlamistir. (Goleman, Duygusal Zekd Neden 1Q’ dan Daha Onemlidir,
5.88)

Howard M. Weiss ve Russell Cropanzano “Durumsal duygulanma da kendi icinde iki
kategoriye ayrilmaktadir. Bunlardan biri modlar (mood), digeri duygulardir (emotion). Duygu,
kisilere, nesnelere veya olaylara karsi bireyin tecriibeleriyle kazandigi ve bireyi bir davranista
bulunmaya hazir hale getiren hislerdir.” olarak tanimlamistir. (Weiss ve Cropanzano, Affective Events
Theory: A Theoretical Discussion Of The Structure, Cause And Consequences Of Affective
Experiences At Work, 1996, s.5) Calisanlarin kisisel davranislarini inceleyen Duygusal Olaylar
Teorisi, duygu ve modlarin ¢alisanlara olan etkilerini agiklamak i¢cin Weiss ve Cropanzano tarafindan
gelistirilmistir. Bu teoride Weiss ve Cropanzano “Bireylerin gegmiste yasadiklart farkli nitelikteki
(pozitif veya negatif) olaylar bugiinkii is yasaminda duygusal baz1 tepkilere neden olmaktadir. Teori,
orgiitsel davranis arastirmacilarinin dikkatini zihni degerlendirmelere ve deneyimlere ¢ekmektedir.
Teori, mutlaka ¢ok eskiden yasanan duygusal olaylarla ilgili degildir. Giin igerisindeki bir olayin da
bireyin o giniin geri kalanindaki davramglarin1 etkiledigi sOylemektedir.” diyerek bireyin
davraniglarinda anlik yasanan duygu durumlarinin daha 6nceden tecriibe ettigi duygusal deneyimlere
de baglh olarak degiskenlik gosterebilecegine dikkat ¢ekmektedir. (Weiss ve Cropanzano, Affective
Events Theory: A Theoretical Discussion Of The Structure, Cause And Consequences Of Affective
Experiences At Work, 1996, s.45)
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Cesitli durumlarla beslenen duygular, hesaplanmadan aniden gelisme ihtimali ile beraberinde
tek bir ¢esit duygu durumu barmdirmamaktadir. Duygu durumlari, daha uzun siireli, genel ve nedeni
net degildir. Olumlu veya olumsuz duygu cesitleri olagandir. Yasanilan duygunun siddetine gore
degiskenlik gostermekle beraber kisinin yiiz hareketlerine ve beden diline bu durum yansimaktadir. Bu
yilizden sergilenen davranislarin olusumunda ve yonlendirilmesinde, hissedilen duygularin etkisinin
cok fazla oldugu anlasilmaktadir. Duygular davranigsal, biyolojik ve bilissel olarak farkl tiirlerde ele
almmaktadir. Duygularin harekete gecmesi davranigsal, bedensel disavurumlarinin biyolojik, zihinsel

ifade yonelimlerinin biligsel olarak agiklanmaktadir.

Insan faktoriiniin yogun oldugu ¢alisma ortammda duygular her zamana o6n planda
hissedilmektedir. Orgiitlerde duygu kavrami, farkli acilardan ele almarak calisanlarin olumlu
duygularinin pekistirilmesi, olumsuz duygularin etkisinin azaltilmas1 duygu durumlarinin orgiitsel

anlamda yonetildigini gostermektedir.

Bu baglamda duygularin bireyler tarafindan algilanmasi veya duygulara bakis agisi, orgiit iginde
tiretim, verimlilik, moral, motivasyon iizerinde 6nemli etkiler yaratmaktadir. Giiniimiizde duygular,
kontrol altinda tutulmasi beklenen bir davranis sekli degil; bireyin performansinin ve 6rgiit igindeki
verimliliginin artmasinda 6nemli bir yere sahip olmasi ve duygu yonetimi agisindan da kapsamli bir

sekilde aragtirilmasi gereken bir orgiitsel degisken olarak da ele alinmalidir.

3.0RGUT YASAMINDA NEGATIF VE POZITIiF DUYGULAR

Duygular, pozitif(olumlu) ve negatif(olumsuz) duygular olarak iki farkli baslikta ele
almmaktadir. Pozitif duygular, bireyin motivasyonunu artirarak daha odakli ¢alismasini saglamaya
yoneliktir. Negatif duygular ise bireyin performansini diisiirecek yonde olusan verimliliginde azalma,

ig gerginligi ve yasadigi isteksizlik gibi durumlar barindirmaktadir.

Tablo 1. Duygu Cesitleri

OLUMLU DUYGULAR | OLUMSUZ DUYGULAR
Mutluluk Uziintii
Keyif Hayal kiriklig1
Heves Mutsuzluk
Tatmin Kizginlik
Takdir edilme Keder
Coskulu olma Umutsuzluk
Gurur duyma Ice kapanma
Gilivende hissetmek Sugluluk
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
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Orgiit i¢i davranislarin temelinde hissedilen duygularinin olumlu veya olumsuz olmast iiretilen
iirin ve sunulan hizmet siirecinde de etkisini gostermektedir. Ciinkii orgiit i¢inde calisanlarin
duygular1 performanslari, performanslari da iirettikleri {iriin ve hizmetleri dogrudan etkilemektedir. Bu

iligki orgiit ve calisan islevlerinde daha efektif bir siirecin temelini olusturmaktadir.

Olumlu ve olumsuz duygusallik birbirine zit 6zellik gosteren kavramlar degildir. Bir kavramin
iki farkli boyutunu ifade etmektedir. Bireylerin pozitif ya da negatif duygusallik diizeyi orgiitsel
davranista modlar ve duygular tizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir (Greenberg, 2002, s.25). Olumlu-
olumsuz duygularin olugsmasi (mod) ve siirecin daha 6ncelere dayaniyor olmasi (emotion) durumlari
belirtilmektedir. Bu baglamda modu olusturan olumlu-olumsuz duygu durumlarina agagidaki tabloda

yer verilmektedir.

Orgiit icinde ¢alisanlarm duygu durumlarmin olumlu yénde olmasi &rgiit hedefleri
dogrultusunda destekleyici rol oynarken, olumsuz duygularin yogun yasanmasi Orgiit-calisan
arasindaki baglih@g zedeleyen, is tatminini diisiiren bir unsur oldugu gdzlenmektedir. Ornek ile
temellendirilirse orglitte var olan duygu; tizlintii, kizginlik veya nefret ise diisiik motivasyon, isten geri
¢ekilme gibi davraniglar ile karsi karsiya kalinir, cesaretsizlik ise gorevden vazgegme davranisi,
mutluluk ise etkili dinleme davranigi veya sevgi ise verimli galisma, yiiksek performans davranisi

sergilenmektedir.

4.DUYGU ILE ILISKIiLI KAVRAMLAR

Calismanin bu boliimiinde duygular ve duygu durumlarinin 6rgiitsel davranig alaninda kullanimi
ile iligkili duygusal zeka, duygusal emek, duygusal iklim ve duygusal kimlik kavramlarina yer
verilmistir. Konu olan kavramlarin agiklanmasi, duygular ve orgiitsel davraniglar1 6ziimsemek

acisindan 6nemli katkilarda bulunacaktir.

4.1. Duygusal Tklim

Joseph De Rivera, 1992 yilinda “Emotional Climate: Social Structure and Emotional
Dynamics” adli ¢alismasinda “Farkli kuruluslarin ortamlarindaki énemli farkliliklar1 yakalamak igin
kullanilabilecek degiskenleri bulmak amaciyla orgiitsel iklim iizerinde ¢ok fazla ¢alisma yapilmustir.
Ne yazik ki, bu ¢alismanin ¢ogu, nesnel faktorlere (boyut, liderlik kaliplari, iletisim prosediirleri gibi)
veya Oznel faktorlere (¢evrenin dostga algilanmasi, yiiksek calisma standartlarina sahip olmasi, iyi
calismay1 tanimasi vb.) odaklanma girisimi tarafindan yonlendirilmis gibi goriinmektedir.” olarak

tanimlamaktadir. (De Rivera, 1992, s.5)

Duygusal iklim, orgiit icinde yasanilan duygularin ¢aligsanlar tarafindan algilanmasi olarak
aciklanmaktadir. Orgiitsel iklim, is tatmini ile birlikte drgiit i¢in alinan hedeflere ulasma kabiliyeti ile
iligkilendirilmektedir. Bu kapsamda duygusal iklim, orgiit i¢cinde ¢alisanlarin performanslarina da etki
etmektedir. Calisanlar, orgiitteki sosyal iletisimleri ile bireysel duygu etkilesimini saglamaktadir.

Orgiit ¢calisanlarmin ortak duygu durumlarimi yasamasi ve olusan duygusal iklimin 6rgiit i¢inde benzer
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sekilde hissedilmesi, bireysellikten ¢ikarak geneli de etkiledigini gostermektedir. Bu dogrultuda Tran
(1998)’a gore oOrgiitiin duygusal iklimi Orgiitteki degerlerden, amaglardan, inanglardan ve
davraniglardan olusmaktadir. Tran Orgiitteki duygusal iklimin, ¢alisanlarin basarisi olarak anlagilmasi
gerektigini belirtmistir. Bu a¢idan bakildiginda orgiitteki duygusal iklim, orgiitteki iiyelerin
cogunlugunun hissettiklerinin, orgiit {iyeleri tarafindan nasil algilandigini ifade etmektedir (Yurtsever

ve De Rivera, 2010).

Calisanlarin ait olduklar1 orgiitlerde, hissettikleri baglilik seviyesinin yiiksek oldugu durumlarda
duygusal iklim ile alakali yonelimlerinin de ayni dogrultuda oldugu goézlenmektedir. Calisanlarin
duygusal egilimlerinin ve bireysel gelisimlerinin dikkate alinmasi ise ve is ortamina bagliliklarin
arttirict bir unsurdur. Sadece g¢alisanlarin duygu durumlarinin degil, ayn1 zamanda yoneticilerin de
etkili bir duygusal iklim siireci yonetmeleri rgiit i¢in 6nemli bir etkendir. Orgiit liderinin verimli bir
sekilde duygusal iklimi siirdiirmesi, ¢aligsanlarin ise ve is ¢evresine olan bakis agilarini pek ¢ok yonden

etkilemektedir.

Duygular, orgiitte calisanlarin orgiit igindeki iligkilere bakig agilarini bir¢ok yonden etkiler.
Bireylerin otoriteyi algilayisindan orgiit i¢inde kariyer yapma konusundaki hislerine kadar birgok olay
duygulardan etkilenmektedir. Kahn (1998) calisanlarin is iliskileri baglaminda resmi 6rgiitsel yapilarin
altinda duygusal bagliliklar olusturdugunu belirtmistir. Bu iliskiler ve duygular c¢alisanlarin is
cevresine karsi nasil iligkiler gelistirecegini sekillendirmektedir. Duygular orgiit igerisinde oOrgiitsel
yapilar1 batiracak ya da kazandiracak sosyal bir yapistirici islevini yerine getirmektedir (Fineman,

1993, 5.15). Huy (1999).

Duygularin varligi calismanin orgiitteki ¢ogu ydniine katki saglamaktadir. Orgiitte alan
kararlar dogrultusunda basarili ya da basarisiz sonuglanan durumlarin temel nedenlerinden biri de
duygusal baghliklardir. Orgiit iginde galisanlarin duygusal ihtiyaglar1 ve kisisel gelisimleri ele alinarak
calisanlarin is ortamlarinda olumlu duygusal iklimin olusturulmasi is verimliligi ve orgiite baglilig
arttirllmas1 amaglanmakla beraber duygusal iklim, orgiit ile ilgili biitiin duygu durumlarim

kapsamaktadir. Bu ylizden orgiit icinde duygusal iklimin kontrolii ve yonetilmesi 6nem tagimaktadir.

4.2. Duygusal Emek

Ik defa duygusal emek (emotional labor) kavrami 1938 yilinda iinlii Amerikal: sosyolog Arlie
Russell Hochschild’in “The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling” isimli eserinde
ortaya cikmustir. Duygusal emek cergevesinde calisan tarafindan hissedilen ve oOrgiit tarafindan
beklenilen duygularin benzerliginin varligi ¢alisan tarafindan belirli bir emek ile gergeklestigi goz ardi
edilmemelidir. Cilinkii orgiit i¢inde belli bir ¢cercevede yansitilacagi asikardir. Hochschild’in “hissetme
kurallar1 (feeling rules)” olarak adlandirdigi bu kurallar sosyal yapinin, isin ve isletme kurallarinin

ortaya ¢ikardig kaliplardir. (Ashforth ve Humphrey, 1993, s.91)
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Duygusal emek, orgiit iginde ¢alisanlarin var olan duygularimi ifade etmesi ve sergilemesi
olarak tammlamak miimkiindiir. Orgiit o6zellikle ¢alisanlardan hedeflere yonelik duygularin
yansitilmasini, bunun icinde gayret ve dzen gosterilmesini beklemektedir. Orgiit yapilarinda duygusal
emek kavraminin cesitli yollarla, isin yapilma sekline ve is ¢evresine bagl olarak farkli degiskenlerle
karsilasildigr gézlenmektedir. Calisanlarin sosyal becerileri ve etkili iletisim kurmalari ile hissedilen
duygular sayesinde saglanan emegin, Orgiitiin varligini siirdiirebilmesi ve istikrarini koruyabilmesi

onemli bir siirectir.

Morris ve Feldman, duygusal emegi bireysel bir ¢aba olarak gorerek "Orgiitiin gdsterilmesini
istedigi duygulari, kisilerarasi etkilesimlerde yansitmalar: i¢in harcanan bireysel ¢aba, planlama ve
kontrol" olarak tanimlamaktadirlar ve bu ¢abanin da hizmet ¢aligsanlar tarafindan ortaya konuldugunu
belirtmektedirler. Anlasilacagi tizere, Morris ve Feldman'in duygusal emekle ilgili olarak Onemle
tizerinde durdugu konu, istenilen duygularin gosterilmesinde harcanan g¢abadir (Kurml ve Geddes,
2000, s.20).

Calisma yasami agisindan bakildiginda duygusal emek, c¢alisanlarin kisisel duygularindan
ziyade oOrglit amaglart dogrultusunda degiskenlik gdsteren duygularin ifadesi olarak
incelenebilmektedir. Orgiitlerde asil dnemli olan husus ¢alisanlarin drgiit yararma duygularimni kontrol
ederek, is odakli ¢alismalarimi siirdirmeleri ve gorevlerini ifa ederken siireci basarili bir sekilde
yonetmeleri beklenmektedir. Duygusal emek siireci, ¢alisanlarin kisisel goriislerini géz ardi etmeden
orgiit icin olumlu gelismeler saglamaya yonelik gayret ve istek barindiran biitiinlesik yapidir. Bireyin
Orgiit amaclarin1 benimseyerek, orgiite uyumlu bir sekilde davranig sergilemesini saglamaktadir.
Isteyerek ya da istem dis1 sergilenen bu duygu davranislar érgiit hedefleri dogrultusunda belli bir
emegi gerektirmektedir. Genel anlamda miisteri memnuniyeti iizerinde ¢alisma siirdiiren rgiitler igin
duygusal emek Onemlidir. Miisteri kazanma ve duygularimi etkileme amaciyla yapilan duygusal

emegin verimlilige etkisi olumlu yondedir.

4.3. Duygusal Zeka

Psikometrinin onciilerinden ilk uyarici-tepki psikologu olan Edward Lee Thorndike, 1920’1i
yillarda sosyal zeka kavramini {izerine ¢aligmalar siirdiirmiis bdylelikle duygusal zeka kavraminin
olusmasina katki saglanmstir. New Hampshire Universitesi’nde duygusal zeka ve kisilik psikolojisi
konusunda uzmanlasan Amerikali psikolog John D. Mayer ve Yale Universitesi’'nde Amerikali sosyal
psikolog duygusal zekanin ilk 6nde gelen arastirmacisi Peter Salovey tarafindan 1990 yilinda duygusal
zekd kavramu ortaya atilmistir. Bu kavram, 1995 yilinda Goleman tarafindan kaleme alinan
“Emotional Intelligence Why It Can Matter More Than 1Q” eserinde yer alarak yayginlasmis ve bir¢ok
arastirmactya ilham olmustur. 1997 yilinda Robert K. Cooper, Applying Emotional Intelligence In The
Workplace makalesinde “Bireyler, duygusal zekalarina giivenerek basarili bir kariyerin ve daha iyi

iliskilerin tadin1 ¢ikarabilirler.” olarak bireyin duygusal zeka ile iligkisini ele almustir.
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Goleman’a (1999) gore duygusal zeka, bireyin kendi kendini motive, kontrol etmesi ve empati
kurabilmesi gibi bir¢ok becerileri ile meydana gelmektedir. Fakat Salovey ve Mayer duygusal zekay1
“Kisinin kendi duygu ve hisleri ile bagkalarmin duygu ve hislerini gézlemleyebilme, bunlar arasinda
bir ayrim yapabilme ve bu bilgiyi diisiince ve hareketlerinde rehber olarak kullanabilme kabiliyetidir.”
olarak tanimlamigtir. (Salovey ve Mayer, 1990, s. 189) Bu goriisler dogrultusunda Goleman duygusal
zeka yoniindeki taniminda duygularin iliskisini, 6z yonetim ve 6z farkindalik seklinde temel nokta
olduguna deginirken Salovey ve Mayer duygularin ve diistincelerin birbiri ile harmanlanmasi,
duygularin anlamimi ve analizinin yapilmasi, bireysellikten ¢ikilarak duygularin yoOnetilmesine

odaklanildigini ileri siirmektedirler.

Duygusal zeka, duygulari dogru anlatip ifade edebilme, duygular: bilissel siireclere entegre
edebilme, duygular1 anlayabilme ve duygularin ¢esitli durumlar tizerindeki etkilerini anlayabilme gibi
duygusal yetenekleri icermektedir (Law, Wong ve Song, 2004). Duygusal zeka, orgiit kapsaminda
incelendiginde mikro ve makro olarak siniflandirilmaktadir. Bireyin duygusal zekasini mikro, personel
ve oOrgiitlerin duygusal zekasimnin da makro tarafi olusturmaktadir. Bireyin duygusal zekd (mikro)
diizeyi yiiksek olmasi durumunda is ve orgiit yagsaminda kendi duygularini iyi ifade edebilmesi ayni
zamanda diger calisanlarin duygularinin da farkinda olarak davraniglarini sergileyebilmesi ile basarili
bir orgiit ici iletisim saglanacaktir. Mevcut rekabet ortami, orgiitlerin rakipleriyle calismalarini beraber
ve etkili bir sekilde yiiriitmeleri gerekmektedir. Bu dogrultuda bireylerin duygularini iyi bir sekilde

yonetmeleri hem kendi hem de diger ¢alisanlarla adapte olarak verimli bir is ortami yaratacaktir.

Duygusal zekasi yiiksek bireylerin, duygusal iklimin saglandigi orgiit ortaminda daha iyi
sekilde yonetilecekleri Ongoriilmektedir. Duygusal iklimin saglandigi 6rgiit ortaminda duygu
akiglarinin anlagilir ve iyi yonetilmesi amaclanmaktadir. Bu durumda yoneticilerin ise alim siirecinde
calisanlarin duygusal zekad seviyesine hassasiyet gostermesi ve bireyin duygusal yetkinliklerinin

farkina varmasi orgiitsel agidan hedeflenen duygusal zeka yonetiminin énemli bir pargasidir.

4.4. Duygusal Kimlik

Duygular her eylemi olumlu veya olumsuz olarak etkiler ve bireyin digerlerini nasil
algiladigini ve bireyler tarafindan da nasil algilandigimi sekillendirir. Duygularin kdkenini tanimak
bireyin kendisinin kim oldugunu anlamasi agisindan 6nemlidir. Hisleri kesfetmek bireyleri gelecekte
nasil hissetmek istediklerini sekillendirme konusunda gii¢lendirecektir. Duygusal hafizanin birikimi
bireyin nasil tepki gosterecegine karar vermesini saglar. Dogal olarak nasil tepkide bulunuldugu ve

duygularin nasil agiklandigi duygusal kimligi olusturur (Burgess, Pugh ve Sevigny, 2006, s. 99-100).

Orgiit icinde hissedilen duygular kisinin karakteristik dzellikleri, kars1 taraftan nasil anlasildig
ve davraniglar1 lizerinde onemli etkiler yaratmaktadir. Ayn1 zamanda bireyin isi ve is ¢evresini nasil

gordiigi, neler diisiindiigii ve orgiit ici iliskilere bakis acilarini da ele almaktadir.
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Duygusal kimlik, dinamik bir drgiitiin gelisimi agisindan dnemli gériilen bir kavramdir. Orgiit
kiiltiiriinii farkli acilardan degerlendiren ve 6zgiin bir yapi olusturma cabasidir. Orgiitte var olan
duygusal kimlik, etkili bir duygu yonetimi saglandiginda hem orgiit calisanlarini hem de ise yeni
baslayan calisanlarin adaptasyon siiresini diisiirmektedir. Bu dogrultuda olusan calisma ortaminda,
motive edilen calisanlarm verimliligi kaginilmaz olacaktir. Orgiit bu sayede vermis oldugu hizmeti

basaril1 bir seviyeye tagiyacaktir.

Duygusal kimlik kavrami orgiitiin gelistirilmesi agisindan énemli olmakla beraber bu kimlik
bireylerin farkliliklarini ortaya gikarmaktadir. Boylelikle bu farkliligin 6rgiit i¢inde Ortligmesi, orgiitiin
parcasi olma egilimine isaret etmektedir ve duygusal kimligin benimsenmesi bireyin orgiite daha hizl
adapte olmasini saglamaktadir. Duygusal kimlige uyum saglayan birey, orgiit kimligini benimsemekte,
orgiitii kolay bir sekilde digerlerinden ayirarak kendine 6zgii yanlarim ortaya cikarmaktadir. Bu
yilizden bireyin duygusal kimlik kazanimi, orgiite olan bagliligin1 artirmakla beraber orgiite karsi

aidiyet duygusunun gelistiginin gostermektedir.

4.0RGUTSEL DAVRANIS VE DUYGU ILISKIiSI

Insanlar érgiit ici veya orgiit disindaki hayatlarinda bircok duygu ile kars1 karsiya kalmaktadir.
Stiregelen yasamda hissedilen duygular, insanin benliginin olugsmasinda ve dis ¢evresiyle kurdugu
iletisim alaninda etkileyici unsurdur. Bireyin davranig sekillerinin olusumunda biiyiik 6neme sahiptir.
Birey duygular1 ile bir biitiindiir. Bu biitlinlik dogru yonetilirse gelistirebilmekte ve degisim
gosterebilmektedir. Boylelikle hedefe dogru davranislarla ulasilmaktadir.

Duygular, bireyin is yasamindaki davraniglarini yansitan temel belirleyici etkenlerdendir.
Bireyin duygusal durumlari, olustugu ortamdan ayr1 tutulmamakla beraber orgiit ortaminda da oldukca
yiiksek seviyede etki gostermektedir. Orgiit yapisinin temelini olusturan calisanlar, duygusal
ortamlarm da temelini olusturmaktadir. Orgiit ici calisanlarin, degisen ve gelisen ¢alisma sartlarinda
uyumu ve memnuniyeti, ¢alisma ortamina olan bagliligi, duygularmin farkinda olarak iyi yonetmesi,
duygularini karsi tarafa dogru aktarmasi gibi durumlart goz ardi etmeden bilingli ve yetkin bir sekilde

stirdlirmesi Orgiitliin basarisini artiracaktir.

Calisganin baghiligini, tutumunu dolayisiyla duygu durumlarimi gosteren olgulardan biri de
orgiitsel 6zdeslesmedir. Bu kavram c¢alisanlarin bagli bulundugu orgiite olan aidiyet durumunun ortaya
¢ikmast ve oOrglitiin onemli bir parcasi olarak birey-orgiit uyumunun saglanmasi seklinde ifade
edilmektedir. Calisanlarin duygularini etkili yonetebilmesi, 6rgiit bakimindan galigsanin is tatminini,
orgiite olan uyumunu, performansini, orgiit ici iletisimini etkilediginden orgiitsel 6zdeslesme siirecinin

koordine edilmesi orgiit igi basar1 i¢in kaginilmazdir.

Morris ve Feldman 1996 yilinda The Dimensions, Antecedents, And Consequences Of

Emotional Labor makalesinde duygularin davramig iizerindeki etkilerini “Duygusal davranig
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kurallarinin agikligr ile davramis kurallarinin ne kadar agik ne kadar net olarak anlatildigmma vurgu
yapmaktadirlar. Kurum tarafindan paydasa aktarilmasi beklenen duygular, bu duygularin davranis
olarak aktarilma standartlar1 ve/veya kurum ici iliskilerde uyulmas: gereken duygusal davranis
kurallar1 is gorenlere ne kadar acik ve belirgin anlatiliyorsa is gorenlerin kendi duygular1 {izerindeki

kontrollerinin de o kadar kolaylasacag: beklenmektedir.” olarak tanimlamistir.

Orgiitlerde etkili, olumlu duygular olusturabilmek ve duygulari pozitif olarak yonetebilmek
icin temel unsurlarmn iyi bilinmesi ve bu unsurlarin oynadiklar1 rollerin 6neminin iyi anlagilmasi
gerekmektedir. Bu unsurlarin orgiitlerde olumlu duygusal atmosfer olusturabilmeleri i¢in kendilerine
ait rolleri yerine getirmeleri ve karsilikli etkilesim igerisinde olmalari iyi bir duygu ydnetimi igin
gerekli sartlar arasinda yer tutmaktadir (Barutgugil, 2006). Calisma ortaminda igveren ve is gorenlerin
karsilikli olumlu duygular beslemeleri igin diisiincelerini Ozgiirce paylagsmalari, dinleyerek ve
anlayarak iletisim kurmalari, gerekli hassasiyet ve Ozeni goOstermeleri, Onyargisiz olmalari, takim
calismasinda bulunmalari, kisisel beceri ve yetkinliklerini desteklemeleri ve saygi ¢ergevesinde bir is
ortam1 yaratmalar1 orgiit i¢i isleyisin etkin ve basarili ilerlemesinde 6nemli hususlar arasinda yer

almaktadir.
SONUC VE DEGERLENDIiRME

Arastirmaya konu olan duygu ve duygu durumlar1 hakkinda orgiitlerin ge¢mis donemlerde
calismalarinin yetersiz oldugu anlasilmaktadir. Ozellikle &rgiit yonetiminin ekonomi vb. konulara
yonelik calismalara odaklandig1 ancak c¢alisan performans ve verimliliginde 6nemli rol alan duygularin
g0z ard1 edildigi goriilmiistiir. Gelisen glinlimiiz 6rgiit anlayislarinda ¢aligsan tizerindeki farkindaligin
artmas1 ile beraber calisan psikolojisini etkileyen duygu durumlarinin degiskenligi hususunda

hassasiyet artig gostermistir.

Toplumsal gereksinimleri ve beklentileri yerine getirmek hedefi ile yola ¢ikan oOrgiitlerin
igveren ve i gorenler tarafindan duygusal tatmininin dogru bir sekilde saglanmasi, etkin bir duygu
yonetimin uygulanmasi orgiitiin sistemsel yapisina olumlu yonde yansimaktadir. Sektoérde var olan
orgiitlerin siiregelen rekabet ortamindan ekonomik basari olgularmin disina ¢ikilarak, calisanlarin
hizmeti saglayan bir unsur olarak konumlandirilmasi, ast-list sinifinin ayrimi, i ortamini
benimsememesi, is yogunlugunun fazla olmasi, kisisel goriislere deger verilmemesi ve calisanlarin
duygusal gereksinimlerinin géz ardi edilmesi durumlarinda orgiitlerdeki is ortaminin gelisime kapali

oldugunu ve ¢alisanlari sosyal-duygusal bakimdan yoksun biraktigini séylemek miimkiindiir.

Orgiit-calisan arasinda amagclanan dogru duygu yonetimi ve ortak deger algisinin
olusturulmasi orgiitsel 6zdeslesme siirecinin son derece dnemli oldugunu ortaya koymaktadir. Bazi
arastirmacilar orgiitsel 6zdeslesmeyi; Tajfel (1978), “Gruba iiyeligin idrak edilmesi ve iiyelige yonelik
duygusal baglilik olusmasi1”, Tajfel (1982), “Ozdeslesme igin gerekli olan iki unsur; &rgiit {iyeliginin
farkinda olmak (bilissel), farkindaligin belirgin degerlerle iliskilendirilmesi (degerlendirici)”, Ashforth
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ve Mael (1989), “Gruba, basar1 ve basarisizlik durumlarini da igeren, ait olma ya da birlik olma
algilayis1”, Dutton, Dukerich ve Harquail (1994), “Kisinin kendisi ile orgiitii tanimlamasi arasindaki
bilissel bag”, Pratt (2000), “Orgiitiin kisinin benligini tanimlamas1 hakkindaki bireysel inanc1”,
Dukerich, Golden ve Shortel (2002), “Kendi benlik baglaminin igeriginin orgiit ozellikleri ile
baglanma derecesi” seklinde tanimlamaktadirlar. Bu tanimlar ¢ercevesinde orgiit ile birey arasinda bir
bag kurarak yani is ile biitiinleserek bireyin giiven duygusuna, aidiyetine, basarisina, inancina, kendini

tanimasina olanak sunmaktadir.

Duygular1 yonetme siireci, kendini tanimak, bir anlamda duygularinin bilincinde olmak
demektir. Kendi duygularini taniyan insanlar, bagka insanlarin duygularini daha iyi anlayabilir, onlarla
empati kurabilirler. Gerek is yerinde gerekse 6zel yasamda elde edilen basarilarin temelinde, kisinin
duygularini tanimasi ve farkina varmasi, farkina varilan duygularla etkin bir sekilde basa ¢ikmasi, yani
duygularin1 yonetmesi yatmaktadir (Kervanci, 2008). Cesitgioglu (2003), “duygusal zekanin iktidara
gelmemesi i¢in gerekli Onlemleri alarak beyni akilci zihnin ydnetiminde tutmak, duygulari iyi
taniyarak onlarla etkili bir sekilde basa ¢ikma yolunda bilingli bir ¢aba gostermek, daha onceden
bilingaltinda bastirilmis olan duygular1 zararsiz hale getirmek ve son olarak da ani yasama yetkisi
kazanmak” seklinde duygu yonetimini tanimlamaktadir. Barutgugil (2002) ise duygu yoOnetimini
“Glivene dayali bir yonetim siireci olarak; karar almada gercek degerleri, hayaller ve hissi
beklentilerden ayirt edebilme ve duygulari yansitma big¢imini kisilere zarar vermeden istenilen
diizeyde yonlendirebilme olgunlugu” olarak tanimlamistir. Etkili duygu yonetimini bireysel ve
yonetsel acidan ele almak miimkiindiir. Bireysel duygu yonetiminde, ¢alisanlarin is ortaminda yasadig1
duygusal problemlerin ¢oziime kavusturulmasiyla calisan memnuniyeti ve motivasyonu agisindan
destekleyici etki gordiigi ve bunun performansina olumlu yansidigi goriilmektedir. Bireyin duygu
durumunu iyi yonetmesi ve olumsuzluk igeren duygular ile miicadele ederek olumlu sonuglar
yaratmasi Orgiitiin yonetsel yapisim1 da olumlu ydnde etkileyecektir. Bireyin is yasami boyunca
memnun bir ¢aligma ortami saglamak igin yetkinliklerinin farkina varmasi ve orgiite bagliliginin

artmasi, duygu yonetiminin bireysel agidan kontrollii yonetilmesiyle drtiigmektedir.

Olumlu ve olumsuz duygularin var oldugu orgiitlerde, yasanan duygu ¢esitliligine gore orgiit
yonetiminin farkli duygusal yonetim yaklasimlari bulunmaktadir. Olumlu duygularm oldugu is
ortaminda calisanlar arasinda olusan sinerji ile ydnetici davramiglart sekillenecektir. Bu durum
yoneticilerin duygu yonetimi konusundaki basarisini yiikseltecektir. Bdylelikle orgiitsel verimlilik

artacaktir.

Tiim bunlardan yola ¢ikilarak orgiit i¢inde etkili duygu yonetiminin hassasiyeti ve c¢alisma
hayatinin duygular ile baglantili, dogru duygu yonetimi ile beraber pek ¢ok kanalda basari ve aidiyet
durumlarinin pozitif yonde oldugu ve bunun da orgiit i¢indeki duygusal atmosferi olumlu yonde
etkiledigi vurgulanmaktadir. Yapilan bu arastirma sonucunda orgiit igi ¢aligsanlar, yasanilan duygu

durumlarini kavramsal ag¢idan anlamlandirma ve bu durumu bilingli bir sekilde yonetebilme imkanina
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eriseceklerdir. Bu baglamda galisanin Orgiite olan bagliligimi etkileyen unsurlar arasinda duygu
durumlarinin 6nemli bir yerde oldugu goriilmektedir. Yasanilan duygu durumlarindan kaynakli
degisiklik gosteren davranis sekilleri hakkinda farkindalik olusturulmustur. Calisanlarin etkili bir
duygu ydnetimi yapabilme becerisinin gelisimine katki saglayacaktir. Duygu kontroliiniin saglikli bir
sekilde gerceklestirilmesi orgiitsel calismay giiclendirecegi gibi disiplini olumlu yonde etkileyerek alt
iist calisma hiyerarsisini pekistirecegi, calisma alaninda ve sosyal hayatta kurulan iliskilerde

motivasyon arttirici olumlu sonuglar doguracagi 6ngdriilmektedir.

ONERILER

Orgiit iginde ydneticiler ¢alisanlarin duygu yonetimini basarili bir sekilde yaparak olumlu ve
olumsuz duygu durumlarimi koordine etmeli, saygili, samimi ve motivasyon odakli olabilmeli, is
gorenlerin goriislerine deger vermeli, yasanan basarisizliklara ortak olmali, zaman yonetimini etkili
kullanmali, baski ve sert iisluptan kaginmali, saglikli iletisim kurabilmeli, ileriye doniik gelisen
teknolojik gelismelere ayak uydurabilmelidir. Bu dogrultuda yoéneticiler, ¢alisanlarin duygu
degisimlerini daha bilingli ve duyarli bir sekilde yonetebilecektir.

Orgiitlerde calisan duygularma yonelik siirdiiriilen faaliyetlerin gelistirilmesi ve duyarliligin
artirtlmasi i¢in ¢alismalar yapilmalidir. Bu baglamda istenilen olumlu duygusal ortamin olusmasi i¢in
hem yoneticilere hem de ¢alisanlara egitimler verilebilir. Yapilan calismalar neticesinde bahse konu
olan duygularin orgiitsel davranis alaninda daha stratejik 6neme sahip oldugu anlasilmali ve gelisime

acik destekleyici etkinlikler diizenlenmelidir.
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