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OZET

Bu ¢alisma “duygusal emek” kavrami konusunda yiiriitiilmiistiir. 1983 yilinda Arlie Russell
Hocshchild tarafindan kaleme alinan “The Managed Heart: Commercialization of Human Fee-
lings — Yonetilen Kalpler: Duygularin Ticarilestirilmesi” adl kitapta ilk kez dile getirilen duygu-
sal emek; ¢alisanin kurum tarafindan belirlenen duygulari sergilemesi, duygularini istendik yonde
yonetmesi anlamini tagimakta idi. Hocschild in ¢calismasindan bu yana duygusal emek, ¢ok sayida
disiplinin arastirma konusu olmus, sosyoloji, yonetim, iletisim gibi disiplinlerin katkilariyla gelis-
tirilmistir. Bu ¢calismada duygusal emek kavrami agiklanmus, kavrama getirilen temel yaklasimlar,
duygusal davranis kurallari, duygusal emegin boyutlart ve sonuglari literatiirde yapilmis ampirik
calismalardan orneklerle ortaya konulmugstur. Duygusal emek kavramunin orgiitsel iletisim alani-
nin onemli bir parcasi oldugundan hareketle aralarindaki iligkiye deginilmistir.

Anahtar sozciikler: Duygusal emek, orgiitsel iletisim, is tatmini, tiikenmislik, duygusal gosterim
kurallar

EFFECTS OF ORGANIZATIONAL COMMUNICATION ON THE MANAGEMENT OF
THE LABORS’ EXPRESSING THEIR EMOTIONS

ABSTRACT

This study has been conducted on “emotional labor.” The term has been uttered in 1983 for the
first time in the book “The Managed Hearth: Commercialization of Human Feelings” by Arlie
Russle Hocschild. It meant the workers’ expressing their feelings inflicted by the organization and
managing those in the desired way. Ever since Hoschild launced the term, emotional labor has
been an issue for a number of disciplines and fields like sociology, management, communication
and so forth have a lot to do in the improvement of it. In this study, the term “emotional labor”
has been defired and clarified with the basic approaches to it, emotional display rules, the dimen-
sions and results of empirical studies on emotional labour. As the term is an important part of
organizational communication major, its place in communication discipline has been analyzed.
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GiRis niifuz etmekte ve bu iliskilerin bir parcasi ola-
rak kabul gérmektedir.
1990’11 yillarin baslarindan bu yana orgiitsel
yasamin duygusal yoniine artan bir ilgi s6z
konusudur. Yillar énce Hawthorne Arastirma-
lar1 ile baslayan “Insan Iliskileri Akim1” aka-
demisyenleri is gorenlerin hisleri konusuna ilgi
gostermislerdir. Kisa zaman 6ncesine kadar bu
arastirmalar, i gorenlerin tatmin diizeylerinin
ortaya cikarilmast ile smirh kalmistir. Son
zamanlarda ise ¢aligmalar duygularmn kurum-
lardaki yeri tiizerine yogunlagmakta, calisma
yasaminda duygularin onemi sikga rastlanan
arastirma konular1 arasindaki yerini almaktadir.
Gilintimiizde duygular orgiitsel iliskilerin igine

Orgiitlii iliskilerde duygusal iletisimin &nemi
miisterilerin kurumlar agisindan odak noktast
haline gelmesine ve hizmet sektoriindeki hizli
biiylimeye dayanmaktadir. Her gecen giin artan
sayida kigi hizmet sektoriiniin istthdam alanina
kabul edilmektedir. 2008 yili Mart ay1 TUIK
verilerine goére Tiirkiye’de ¢alisan niifusun %
49,44 hizmet sektoriinde calismaktadir. Hiz-
met siireci boyunca sektor ¢aliganlari en 6nemli
bilesen kabul edilen miisteri, tiiketici, hasta,
yolcu, konuk, &grenci vb. ile artik ¢ok daha
yakin bir etkilesim i¢ine girmektedirler.
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Bu yakin etkilesim c¢aliganlarmn iletisim siireci
boyunca duygularmi da islerinin bir pargasi
olarak yonetmeleri yoniindeki beklentilerin
artmasma sebep olmaktadir. Is gorenlerin duy-
gularin1 gosteren davranislarini, ¢alistiklar
kurumlarin bekledikleri ve belirledikleri yonde
sergilemeleri olarak tanimlanan duygusal emek
(emotional labour) 6zellikle hizmet sektdriiniin
ayrilmaz bir pargasi gibidir.

Kimi zaman hasta, kimi zaman 6grenci, kimi
zaman misteri, kimi zaman ise konuk adini
alan paydas, is gorenin sundugu hizmetten
yararlanmak niyetinde olan, bu nedenle is go-
ren ile karsilikli iletisim i¢inde bulunan kisidir.
Calismanin biitiiniinde duygusal emegin goste-
rim siirecinde yer alan bu iki tarafi nitelemek
icin is goren ve paydas kavramlari kullanila-
caktir.

Is goren paydas etkilesiminde sézlii ya da soz-
stiz iletisim igerigi kurumlar tarafindan belir-
lenmekte ve gerek ise alim siirecinde gerekse
oOrgiitsel sosyallestirme siirecinde 6rgiit kiiltiiri
ile is gdrene benimsetilmeye calisiimaktadir. Is
gorenlerden paydaglarla empati kurmalari,
belirlenen rolleri sergilemeleri, hissetmeseler
ya da ¢ok daha farkli duygular i¢inde olsalar
dahi istendik davranislar gostermeleri, “uygun”
iletisim bi¢cimini uygulamalar1 beklenmektedir.

Duygusal emegin yogun oldugu bu durum,
paydaslar acgisindan kuruma karsi bagllik,
hosnutluk, memnuniyet ve sadakat duygularini
yaratirken; is gorenler acisindan iist diizeyde
caba, fazladan fiziksel ve duygusal performans,
duygusal ¢eliskiler, yipranma ve hatta tiikkenme
anlamlarina gelmektedir.

Kurum tarafindan uygun bulunan duygusal
davranigin sergilenmesi istegi oOrgiitsel iletisi-
min hem i¢ hem dig iligkisel agma yonelik
olarak gergeklesmektedir. Yonetim tarafindan
bu tiir beklentiler kurum ig¢i iligskilerde de kar-
simiza ¢ikmaktadir. Bu ¢aligmada kurum igi
iligkiler boyutuna deginilmemis, is géren pay-
das iliskisi ile orgiitsel iletigim iligkilendirilme-
ye ¢aligilmistir.

Is gorenin duygusal davramglarmi, sozlii ve
s0zsiiz iletigim tarzin1 yonetmesi olarak duygu-
sal emek kavrami, kavrama yonelik temel yak-
lagimlar, duygusal emegin boyutlari, duygusal
davranis kurallari, orgiitsel iletisim i¢inde duy-

gusal emegin yeri, duygusal emek yogun is
gorenlerin karsilagtiklar1 sonuglar, Tiirkiye’de
ve diinyada yiiriitiilmiis ampirik ¢aligmalar bu
¢alismanim konusunu olusturmaktadir.

1. DUYGUSAL EMEK

Duygusal emek kavrami ilk olarak 1983 yilinda
Hocschild tarafindan kaleme alinan “The Ma-
naged Heart: Commercialization of Human
Feeling (1)” adli eserde ele alinmistir. Duygu-
sal emek (emotional labour), is goren tarafin-
dan duygularin jest ya da mimikler yoluyla
ifadesinin gozlemlenebilecek sekilde yonetil-
mesi olarak tanimlamaktadir (Hocschild 1983:
7). Yazara gore duygusal emek, is gorenin
calistign kurum tarafindan belirlenen kurallar
uygulama siirecinde, paydasa en iyi sekilde
hizmet verebilmek i¢in uygun duygunun hisse-
dilmesi ve aktarilmasi zorunlulugudur.

Paydaslarla birebir iletisim halinde olan is
gorenlerin duygu gosterimlerini kurum tarafin-
dan belirlenen standartlara uygun hale getirme-
leri ve bu siirecte harcadiklar1 ¢aba duygusal
emek olarak adlandirilmaktadir. Paydas ile
birebir etkilesim halinde olan bu is goérenlerin
kurumun yiizii oldugu kabul edilmektedir.
Duygusal emek bu nedenle aragsaldir, ¢iinki
duygularin yonetimi bir bagka kiginin yarari
igindir.

Meslek gruplari i¢inde sosyal hizmetli, kres
gorevlisi, doktor, avukat, 6gretmen, satis tem-
silcisi, ¢agr1 merkezi ¢alisani, hemsire, polis,
tahsildar, garson, turizm sektorii ¢alisanlari gibi
ig gorenler bireyler arasi etkilesimi sik ve yo-
gun olan calisanlardir ve paylagim icinde ol-
duklan kisilerin duygusal durumlarina etkide
bulunabilmek igin ¢aba harcamaktadirlar. An-
cak bu etkiyi yaratmak i¢in siirekli bir duygu
danismani ile yan yana olmadiklarmdan ku-
rumlar1 tarafindan belirlenmis kurallart ve
paydaslarin beklentilerini g6z 6niinde bulundu-
rarak kendi duygularinin denetimlerini kendile-
ri yaparlar (Hochschild 1983: 153).

Bugiin birgok is kolu igin duygusal emek bir
gereklilik olarak goriilmektedir. Kurumlar g¢ok
cesitli paydaslar ile olan iligkilerini uzun siire
koruyabilmek i¢in duygusal emek igeren ileti-
sim tarzlari benimsemektedirler (Anleu ve
Mack 2005: 596).
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Kavram ortaya atildigr giinden bu yana ¢ok
sayida calismaya ilham kaynagi olmus, cesitli
degiskenler ile olan iligkisi incelenmis, psikolo-
jik ve fiziksel etkilerinin neler oldugu ortaya
¢ikarilmaya calisilmustir.

Bazi arastirmacilar garsonlar, ucus gorevlileri
(Murphy 1998: 499-535), cagr1 merkezi cali-
sanlar1 (Shuler ve Syper 2000: 50-89), gemi
personeli (Tracy 2000: 90-128) gibi meslek
gruplarint dahil ettikleri 6rnek olay incelemele-
ri yapmuglardir.

Ote yandan yapilan diger ¢alismalar; duygusal
emek siirecini agiklamaya yonelik model gelis-
tirme girisimleri (Hocschild 1983, Asforth ve
Humphrey 1993: 88-115 Grandey 2000: 95-
110, Kruml ve Geddes 2000 8-49, Morris ve
Feldman 1996: 986-1010, Rafaeli ve Sutton
1987: 23-37), duygusal emegin 6ncelleri (cin-
siyet, is gerekleri, izlenme ile iliskisi), duygu-
sal emegin boyutlar1 (duygusal emegin goste-
rim sikligi, duygu ¢esitliligi, duygusal uyum-
suzluk), duygusal emegin sonuglari (tiikenmis-
lik, is tatminsizligi) konularini igermektedir.

Kavramin agiklanmasina yonelik ilk yaklagim
Hochschild tarafindan ortaya konulmus, daha
sonra Ashforth ve Humprey, Morris ve Feld-
man ve Grandey kendi yaklagimlarin gelistir-
mislerdir. Asagida bu dort temel yaklasimin
ayrintilarina yer verilmistir.

1.1. Hochschild Yaklasim

Hochschild (1983: 7) duygusal emegi, duygula-
rin ifadesinin jest ya da mimikler yoluyla disa-
ridan gozlemlenebilecek sekilde ydnetilmesi
olarak tanimlamaktadir. Yazara goére birgok
meslek dali bireylerin duygularin1 yéneterek
onceden belirlenmis kaliplar dahilinde miisteri-
lere sunmalarmi gerektirmektedir. Bu meslek-
leri icra edenler i¢in ise duygulari, c¢alisma
yasamlarinin 6nemli bir pargasi olmakta; sarf
ettikleri duygusal emek is yerindeki perfor-
manslarmi dogrudan etkileyen bir faktor halini
almaktadir.

Bugiiniin diinyasinda duygusal emekten bahse-
dilmesinin temelinde yatan sebep, is gorenlerin
duygu ifadelerinin kendi inisiyatiflerinde ol-
maktan ¢ikarilip bir takim kaidelere baglanmis
olmasi ve bireylerin isyerinde sarf ettikleri
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emegin 6nemli bir kisminin duygulariyla ilgili
olmasidir (Hochschild 1983: 3-9).

Hochschild, c¢alismasinda Delta Havayolla-
r’'nin hostes egitim merkezindeki kurslara
katilarak hosteslerin duygusal emek siireglerini
inceleme ¢aligsmasindan bahsetmektedir. Eserde
egitim merkezinde hostes adaylarmna siirekli
giiliimsemeleri icin telkinde bulunuldugu, hos-
teslerin ise giilliimsemelerinin kendilerine ait
olmadigma yonelik sik sik sikayet -ettikleri
belirtmektedir (Hochschild 1983: 8).

Hochschild miisteriler ile birebir etkilesim
icinde bulunan c¢alisanlar1 tiyatro aktorlerine
benzetmistir. Yazar izleyicileri miisteri, aktor-
leri de hizmet g¢alisanlart olarak gérmektedir.
Bu bakis agisiyla, aktorlerin oyunun gerektirdi-
§i rolii izleyenlere igten, samimi ve dogal ola-
rak aktarmalari, istendik kimlige biiriinmeleri
gerekmektedir. Ancak bu sekilde izleyenler
oyunun gergekligine ve yapmaciksizligina
inanmakta ve oyun, oyun olmaktan ¢ikip ger-
¢egin sahneye yansimasi haline doniismektedir.
Benzer sekilde hizmet calisanlart da uygun
duygunun kars1 tarafa aktarilmasi sirasinda
gercek duygulari iizerinde bir kontrol ve dene-
tim mekanizmast kurmaktadirlar. Oyuncularin
bu davraniglarma “rol yapma” adi verilirken,
hizmet c¢alisanlarmm davraniglart “duygusal
emek” olarak adlandirilmaktadir.

Bu durumda calisanlar sadece gorevleri dahi-
linde olan isleri yerine getirmekle kalmaz ruh-
sal ve fiziksel olarak da gii¢ sarf ederler. Is
gorenler islerinin bir parcasi olarak duygularini
da yonetmek zorundadirlar. Bu durum kurum
icinde yasanan ¢esitli olaylara reaksiyon olarak
gosterilen duygudan farklhidir. Burada duygu
bir is gerekliligidir. Ornegin ugus gorevlileri
bir yolcu ile konusurken zaten giiliimsemekte-
dirler. Dahasi, ugus gorevlilerinin aksi bir yol-
cuyu ikna etmeye calisirken ya da koétii bir ruh
halinde kendilerini hi¢ de iyi hissetmezken de
giilimsiiyor olmalaridir (Zapf 2002: 238).

Hochschild (1983: 35-42) bu durumu iki farkl
davranig tiirii betimleyerek acgiklamistir. Bun-
lardan ilki, “yiizeysel davranma (surface ac-
ting”), digeri ise; “derinlemesine davranma
(deep acting)”dir. Yiizeysel davranma iletisim
siiresince igsel olan duygu ile digsal olan dav-
ranigin uyumsuzlugu olarak tanimlanmaktadir.
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Bu durumda is goren hissettiklerini degistirmek
icin c¢aba harcamamakta ancak davranigini
kurumun istedigi, paydasmn bekledigi yonde
diizenlemektedir.

Derinlemesine davranma ise; is gorenin kendi-
sinden beklenen role uygun olan duyguyu his-
setmek i¢cin ¢aba gostermesidir. Bu durumda
sadece davranis degil, davranisin yani sira
duygular da diizenlenmektedir.

Yazar yaptig1 calismalarda ozellikle yiizeysel
davranmanin yarattig1 duygusal uyumsuzlugun
sonuglarinin, derinlemesine davranmaya oranla
¢ok daha yipratict oldugunu bulmustur. Yapi-
lan calismalar (Grandey 2003: 86-96, Diefen-
dorff ve ark. 2005: 339-357, Morris ve Feld-
man 1997: 257-274) kurum kiiltiirii, duygusal
davranis kurallar1 gibi bilgilerin ¢alisana sag-
likli, agik ve detayli sekilde iletilmesinin ve
bunun pekistirilmesinin i¢ten davranma sikligi-
n1 arttirdigini, yiizeysel davranma yerine derin-
lemesine davranmanin da duygusal dengesizli-
gi azalttig1 ve daha az duygusal emek sarfiyati-
n1 beraberinde getirdigini ortaya sermektedir.
Bu calismalar gostermektedir ki saglikli orgiit-
sel iletisim agma sahip olan, ¢alisanlarma ku-
rum amag¢ ve hedefleri hakkinda yeterli bilgi
saglayan bunu yaparken uygun iletisim yol ve
yontemini benimseyen kurumun caliganlar
daha az duygusal emek sarf etmekte ve olum-
suz sonuglardan daha az etkilenmektedir.

Hocshchild’in (1983: 147-174) duygusal emek
yaklagimina bir diger katkisi ise; duygusal
emek ihtiyaci yogun olan meslek gruplarmin ii¢
belirgin ozelligini tanimlamis olmasidir. Bun-
lar:

- Duygusal emek yogun mesleklerde is goren-
ler paydaslariyla yiiz yiize ya da telefonda
s0zIii ya da s6zsiiz iletisim kurmaktadirlar.

- Is gorenler paydaslarm duygu, tutum ve
davranislarini etkilemektedir.

- Duygusal emegin var oldugu kurumlarda
yoneticiler i gorenlerin duygu gosterimleri
tizerinde denetim ve kontrol hakkina sahip-
tirler. Bu nedenle belirlenmis kesin kurallar
bulunmaktadir.

Yazar bu kurallara gére belirlenmis altt meslek
grubu olusturmustur. 1- Serbest meslek ¢alisan-
lar1 (doktorlar, avukatlar), 2- Isletmeci ve yone-
ticiler, 3- Satig gorevlileri, 4- Memurlar, 5-
Evde calisan 6zel hizmetliler (cocuk bakicilar)
6- Ev dis1 ¢alisan 6zel hizmetliler (garsonlar).
Hocshchild bu meslek gruplarmm diginda ka-
lan mesleklerin duygusal emek ihtiyaci yarat-
madigimi savunmustur. Yazar, duygusal emek
sarfiyatinin sadece bu meslek gruplarinda ol-
madig1 ve belirlenen bu meslek gruplar1 arasm-
da yogunluk bakimindan farkliliklar bulundugu
ve bunun goz ardi edildigi yoniinde elestirilere
maruz kalmigtir.

1.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasim

Hochschild’tan farkli olarak Ashforth ve
Humphrey (1993: 90) duygusal emegi uygun
duyguyu verecek davranigin gosterilmesi ola-
rak tanimlamaktadirlar. Ciinkii yazarlara gore
onemli olan gergekte hangi duygunun hissedil-
diginden ¢ok, uygun duyguyu karsi tarafa gegi-
recek hangi davranisin sergilendigidir.

Yazarlar 6zellikle davranis lizerinde durmakta-
dirlar. Ciinkii sadece davraniglar ya da kuru-
mun belirledigi kurallara uyulmasi dogrudan
gozlemlenebilir ve ¢alisan duygularini yonetme
geregi duymadan da davranismi sergileyebil-
mektedir (Ashforth ve Humphrey 1993: 90).
Duygusal emegi bir tiir izlenim yonetimi olarak
adlandiran yazarlar bu bakis agisiyla tanimlari-
ni su sekilde yapmislardir. “Duygusal emek,
“calisanin bireyler arasi iligkilerine ve kendisi-
ne yonelik olan sosyal algtya etki edecek sekil-
de bagkalarina kars1 olan davranislarmi diizen-
leme ve yOnetme ¢abasidir” (Ashforth ve
Humphrey 1993: 90).

Ashforth ve Humphrey (1993: 94) yaklagimla-
rinda Hochschild tarafindan betimlenen duygu-
sal emegin gosterim siirecindeki davranis tiirle-
rine (ylizeysel davranma ve derinlemesine
davranma) bir tiglincli davranis tiiriinii eklemis-
lerdir: samimi davranma. Yazarlara gore, pay-
dasa iletilmesi beklenen bazi duygular herhangi
bir zorlama olmadan dogal ve igten olarak is
goren tarafindan hissedilebilir. Ornegin, bir
kres ¢alisan1 ¢ocuklarla kurdugu iletisimde ve
giin icindeki paylasimlarinda higbir zorlama
olmadan onlar1 anlayabilir, sefkatli davranabi-
lir, empatik diistinebilir.
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Ayrica yazarlar sosyal kimlik teorisi (social
identity) kapsaminda duygusal emek yogunlu-
gunun ig goren iizerindeki sonuglarmi incele-
mislerdir. Kisi kendini kurum tarafindan belir-
lenen duygusal davranig kurallari ile ne kadar
Ozdeslestiriyorsa o oranda samimi davranis
gosterecektir. Ciinkii  6zdeslestigi  kurallar
isteyerek yerine getirecek ve bu siirecte kendisi
gibi davranacak rol yapmayacaktir. Kisinin
kendisi gibi davranma diizeyi yiikseldikce
duygusal emegin olumsuz etkileri o derece
azalacaktir (Ashforth ve Humphrey 1993: 98).

1.3. Morris ve Feldman Y aklasim

Morris ve Feldman (1996: 987) duygusal eme-
gi, “kisiler arasi etkilesim siirecinde kurumun

istedigi duygular1 sergileyebilmek i¢in sarf
edilen ¢aba, planlama ve kontrol” olarak tanim-
lamisglardir. Bu yaklagima goére bireyin sergile-
mesi gereken duygu ile o anda hissettigi duygu
ortiigliyor olsa bile, tam anlamiyla kurumun
istedigi duygusal davranisi sergileyebilmesi
icin belirli bir miktar ¢aba sarf etmesi gerekir.
Ister derinlemesine, ister yiizeysel, ister samimi
davranig gdsteriyor olsun, bir is gorenin is
yerinde duygularini kullanmasi demek duygu-
sal emek gosteriyor olmasi demektir. Ciinkii
tim davraniglarin amact kurum saptadigi dav-
ranig kurallarmi yerine getirmektir. Kisi gos-
termek zorunda oldugu duyguyu gercekte his-
sediyor olsa bile bu duygularm kurumun arzu
ettigi davranislara dokebilmek de bir emek isi
olarak kabul edilmektedir.

Sekil 1. Morris ve Feldman (1996) “Duygusal Emek Modeli”

ONCELLER DUYGUSAL EMEK SONUCLAR
*Duvgusal davranig BOYUTLAR' *Duygusal
kurallarimin agikhgh *Slkhk tiilkenmislik
*Davranlglarm * -
izlenebilme rahathg ) Dikkat e Is tatmini
*Cinsiyet *Cagitlilik
- *Duygusal Celigki

ls rutinligi

Bu yaklasimin en dikkat ¢ekici kismi duygusal
emegin Oncellerini, boyutlarint ve sonuglarini
ortaya koymasidir. Ancak yazarlara yapilan
elestiriler de bu noktada gelmektedir. Yapilan
elestirilerde duygusal emek boyutlarinin emegi
tarif etmek yerine onun oncelleri oldugu iddia
edilmektedir. Sekil 1’de Morris ve Feldman
tarafindan gelistirilmis model bulunmaktadir.

Calismanimn ilerleyen boliimlerinde duygusal
emek boyutlar1 ve duygusal emegin sonuglari
ayrintili olarak acgiklandigt icin bu bolimde
yalniz duygusal emegin Oncellerine yer veril-
mistir.

Morris ve Feldman (1996: 994-995) duygusal
davranms kurallarmin agikligr ile davranis ku-
rallarinin ne kadar agik, ne kadar net olarak
anlatildigma vurgu yapmaktadirlar. Kurum
tarafindan paydasa aktarilmasi beklenen duy-
gular, bu duygularin davranig olarak aktarilma
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standartlar1 ve/veya kurum igi iliskilerde uyul-
mas1 gereken duygusal davranig kurallar is
gorenlere ne kadar acik ve belirgin anlatiliyorsa
ig gorenlerin kendi duygular iizerindeki kont-
rollerinin de o kadar kolaylasacagi beklenmek-
tedir. Rafaelli ve Sutton (1987: 26) uygun duy-
gusal emek kurallarmm 6grenilmesini kurum
ici sosyalizasyon siirecinin anahtar1 olarak
tamimlamaktadirlar. Ornegin, Walt Disney
World ise yeni baglayan calisanlarina Walt
Disney World’e gelen misafirlere pozitif ve
saygili davranmalarini el kitapgiklari, panolar
ve egitim smiflar1 yardimiyla 6gretmektedir
(Manen ve Kunda 1989, Kuenz 1995 aktaran
Morris ve Feldman 1996: 995).

Davraniglarin izlenebilme rahathigi ise is go-
renlerin duygusal emek davraniglarmm kurum
tarafindan ne kadar ve nasil denetlendigidir.
Ustleri ya da yoneticileri tarafindan sik¢a de-
netlenen hatta siirekli olarak izlenen calisanlar




Orgitsel letisimin Isgérenlerin Duygu Gésterimlerinin...(18-33)

duygularmi kesintisiz olarak denetleme ihtiyact
duymaktadirlar. Her an izlendigi ya da dinlen-
digi bilgisi ve yahut her an teftis edilme olasili-
g1 is gorenin tiim davranislarini kontrol altinda
tutmasina, yogun duygusal emek sarf etmesine
neden olmaktadir (Morris ve Feldman 1996:
995).

Ozellikle ¢agr1 merkezlerinde kullanilan elekt-
ronik performans izleme sistemlerinin mahre-
miyeti yok etmesinin yani sira ¢aliganlar iize-
rinde yogun stres yaratici bir etkisi bulunmak-
tadir. Massachusetts Coalition on New Office
Technology tarafindan yapilan 49 igletmeden
700 caliganin katildigi bir anketin verilerine
gore katilanlarm % 81°1 gozetlenmenin islerini
daha stresli bir hale getirdigini belirtmistir.
Laboratuar ve alan ¢alismalar1 izlenen g¢alisan-
larin izlenmeyenlere oranla ¢ok daha yiiksek
seviyede stres ve tatminsizlik belirttiklerini
gostermektedir (Aiello ve Kolb 1995: 350,
David ve Henderson 2000: 918, Irving ve ark.
1986: 799). Ayrica Smith ve arkadaslar tara-
findan (1992: 25) yiiriitiilen ¢alisma elektronik
performans izleme sistemleri ile izlenen gali-
sanlarin daha fazla sikkinlik, depresyon, anksi-
yete, sinir ve bitkinlik sikayetleri bildirdikleri
bulgulartyla sonug¢lanmaktadir.

Duygu gosterimleri cinsiyete gore farkliliklar
tasimaktadir. Yapilan onceki arasgtirmalar ka-
dinlarmn, erkeklere oranla daha yogun ve daha
stk duygu gosterimlerinde bulunduklarini bil-
dirmektedir. Bu nedenle duygusal emek sar-
fetme diizeyleri de cinsiyete gore farkliliklar
gostermektedir. Rafaelli (1989 aktaran: Morris
ve Feldman 1996: 997) tarafindan yapilan
arastrmada kadin magaza satig gorevlilerinin
miisterilere karsi erkek olanlardan ¢ok daha
fazla olumlu duygu besledikleri bulunmustur.
Hochschild (1983: 182) ise hem 6zel yasamda
hem de calisma yasaminda duygu yonetimi
konusunda erkeklerden ziyade kadinlara yone-
lik beklentilerin daha fazla oldugunu belirt-
mektedir.

Morris ve Feldman’in modeline gore duygusal
emek oOncellerinin sonuncusu is rutinligidir.
Yapilan igin siirekli tekrarlardan olusmasi,
birbirini izleyen benzer adimlar1 takip etmesi is
akismin kurum tarafindan adim adim tanimla-
nabilmesine olanak vermektedir. Is gorenin
akisa miidahale edemedigi, akis1 inisiyatif

alarak degistiremedigi mesleklerde standart-
lagmis gorevler i¢in duygusal davranis kural ve
kaliplarmmn  kurum tarafindan belirlenmesi
kolaylagsmaktadir. Boylece neredeyse sdylene-
cek her soz, bir sonraki agamada sergilenecek
davraniglarin timii belirlenmis ve kurallara
baglanmis olur. Is rutinliginin yiiksek oldugu,
is gorenin ig akigin1 kontrol edemedigi meslek-
lerde duygusal davranis kaliplari heniiz ise alis
asamasinda kigilerin sahip olmast gereken
beceriler olarak aranmakta, bu becerilere sahip
goriilmeyen adaylar ise dahi kabul edilmemek-
tedirler.

1.4. Grandey Yaklasim

“ Duygusal emegi hem duygularin hem de
davraniglarin kurum amagclarina hizmet edecek
sekilde diizenlenmesi” olarak tanimlayan
Grandey (1999: 8), kendinden 6nce gelistirilen
iic yaklasimi biitiinlestirerek konuya yeni bir
bakis acis1 kazandirmustir.

Grandey (1999) modelinin duygusal emek
kavramina bazi katkilar1 olmustur. ilki, yiizey-
sel davranma ile derinlemesine davranmanin
ayr1 ayri incelenmesidir. Bu ayrigtirarak yapi-
lan inceleme duygusal emek davraniglarmin
sonuglarmin sadece olumsuz degil olumlu da
olabilecegini gostermistir. Diger bir katkist ise,
duygusal emegin psikoloji alaninda bir siire¢
olan duygu diizenlemesi (emotion regulation)
ile harmanlamasidir. Duygu diizenlemesi; kisi-
nin herhangi bir uyaranla karsilastiginda duy-
gularmi kontrol etmesi ve duygusal dengesini
saglayarak duruma uygun tepkiler geligtirmesi-
dir. Grandey yaklagimmna gore is gorenlerin
igsyerlerinde yaptiklar1 sey uygun duygulari
sergileyebilmek i¢in duygularin1 diizenlemele-
ridir.

Grandey (1999 aktaran Oz 2007: 16) , gelistir-
digi modelini doktora tez calismasi ile test
etmis ve bazi sonuglara ulasmistir. Calisma
sonuglarinda oncellerden duygusal davranis
kurallar ile duygusal emek arasinda anlamli
iligkiye rastlanirken, siire, siklik ve ¢esitlilik ile
bir iliski bulunamamustir. Sonuglar ile duygusal
emek arasindaki iligkiye bakildiginda ise yii-
zeysel davranma ile tilkenme, ayrilma niyeti ve
duygusal yabancilasma arasinda pozitif yonlii;
yine yiizeysel davranma ile is tatmini arasinda
negatif yonli iliskiye rastlanmistir. Ayrica
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derinlemesine davranma ve miisteri hizmet
performansi arasinda pozitif yonlii iliski de
ulasilan sonuglar arasindadir. Boylelikle hem

bireysel hem de orgiitsel agidan yilizeysel dav-
ranmanin olumsuz sonuglara yol actig1 kanaa-
tine varilmistir.

Sekil 2. Grandey (2000) “Duygusal Emek Siireci”

Durumsal isa]'etler Duygu Yinetimi Siireci Uzun Dénemli Sonuclar
Etkilesim Beklentileri Duygusal Emek Bireysel Refah
oSikchik ™4 e Tiikenme
+Siize Deriﬂlﬁne&iﬂe Rol Yapma .}'_3 tatmini
sCesitlilik ellgiyi yaymak
s Gésterim Kurallan sAnlayis degistirmek
Duveusal Olaviar |y |YuzewsclRol Yooms Kurumeal Refah
#Poritif olaylar *Duygusal karsihgt degistirme i sPerformans
sNegatif olaylar oGen celalme davramg:
Birevsel Faktorler ~ Kurumsal Faktorler
#Cinsiyet of3 otonomisi
sDuygusal etkilevieilik oY anetici destadi
sDuygusal zeka #Calzma arkadaglanmm destei
sDuygulanma yetisi

2. DUYGUSAL DAVRANIS KURALLARI

Duygusal davranis kurallari, belirli is ortamla-
rinda hangi duygularin uygun olup, hangileri-
nin uygun olmadigmma isaret eden davranis
kaliplar1 olarak tanimlanmaktadir (Ekman 1973
aktaran: Ashforth ve Humphrey 1993: 89).
Hochschild (1983: 7) tarafindan “duygusal
kurallar (feeling rules)” olarak adlandirilan
terim, Asforth ve Humphrey (1993: 90) tara-
findan “gosterim kurallar1 (display rules)”
olarak isimlendirilmigtir. Duygusal davranis
kurallari, c¢alisanlarin  igsel mekanizmalari
yerine davraniglarini isaret ederek paydaslarin,
yoneticilerin ve ¢alisma arkadaslarmin bu dav-
raniglart rahatca gozlemleyebilmesini sagla-
maktadir. Boylece kurumlar belirledikleri ku-
rallara uyulup uyulmadigini kolayca kontrol
edebilmektedirler.

Gergekte hissedilen duygunun bilinmesi ya da
yonetilmesi sadece bireyin kendisi tarafindan
basarilabilir, digsal bir zorlama hissedilenleri
planlayamaz, degistiremez ya da yOnetemez.
Bu nedenle yalnizca gosterilen duygusal dav-
raniglar i¢in kurallarin belirlenmesi ya da stan-
dartlarin olusturulmasi s6z konusudur. Kurum-
lar da is gorenlerin paydaglara verdikleri hiz-
met sirasinda gosterdikleri rahatca gozlenebilir
davranislari iizerine odaklanmaktadirlar.
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Gosterim kurallart birgok kurum ve kurulusta
acikca belirlenmis iken, duygusal kurallar ge-
nellikle orgiit kiltirii i¢ine gizlenmistir ve
cesitli metaforlar yardimiyla is gorenlere akta-
rilmaktadir. Ornegin; “biz bir aileyiz” mesaji
gergekte is gérenin nasil hissetmesi gerektigi-
nin bir aktarimidir (Zapf 2002: 241). Gosterim
kurallarmin agik¢a belirgin oldugu bir 6rnek ise
¢agr1 merkezi ¢aliganlarmin is akis siiregleridir.
Merkezde ¢alisan miisteri temsilcileri telefonla-
r1 giiniin saatlerine bagli olarak dnceden belir-
lenmis standart ciimlelerle acarlar. Ornegin
sabah 09:00 — 11:00 saatleri arasinda telefonu
her agista “Gilinaydin” 11:00-18:00 saatleri
arasinda “Iyi giinler” demek zorundadirlar. Bir
¢ok cagri merkezinde saat 10:59 iken giinaydin
yerine iyi giinler diyen bir miisteri temsilcisinin
100 tizerinden degerlendirilen aylik performans
puanindan 2 puan diismektedir. Bu 6rnek hem
duygusal davranig kurallarinin agik ve net se-
kilde belirgin olmasmna, hem de bu kurallarin
odiil-ceza yontemi ile ig gorene benimsetilme-
sine emsal olmaktadir.

Duygusal davranig kurallarinin i gorene akta-
rilma siirecinde ii¢ yontem goze ¢arpmaktadir.
Bu yontemler Rafaelli ve Sutton (1987: 26-27)
tarafindan su sekilde siralanmaktadir. Is goren-
lerin ise alma ve se¢im siirecinde kurum tara-
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findan belirlenmis davranis kurallarin1 gosterip
gosteremeyeceklerine gore elenmesi yontem-
lerden ilkini olusturmaktadir. Diger yontem
kurum i¢i sosyallestirme siirecinde (6rn. el
kitaplari, egitimler vb.) ¢esitli durumlar karsi-
sinda ig gorenden gostermesi beklenen ve gos-
termemesi istenen duygular1 6gretmektir. So-
nuncusu ise ddiil ve ceza yontemi ile kurallarin
benimsetilmesidir.

Sergilenen duygular temelde biitiinlestirici
(integrative), bastirici (suppression) ve farkli-
lastirict (differentiating) olarak belirginlesmek-
tedir. Biitiinlestirici duygular, paydas ile isgo-
reni birbirleriyle ilgili iyi diisiinmeye iterken,
olumlu hislerle baglanmalarin1 saglamaktadir.
Duygusal acidan nétrliik ise bastici duygulari
temsil ederken, tarafsizlik ve otoriteyi akset-
tirmeyi hedeflemektedir. Farklilastirict duygu-
lar ise kizginlik veya diismanca bir yaklagimla
paydast sindirmeyi amaglamaktadir. (Wharton
ve Erickson 1993: 466-467).

Gosterilmesi  beklenen duygular, mesleklere
gore de degismektedir 6n ofis calisanlarindan
genellikle miisterilere karsi biitiinlestirici duy-
gular yansitmalar1 beklenirken, borg¢ tahsildar-
larindan farklilagtirict  duygular, terapistler
veya hakimlerden ise bastirict duygular sergi-
lemeleri beklenmektedir (Grandey; 2000, 102).
Bu anlamda bir belediye baskani ile bir gardi-
yanin konumlari bu ayrimin iki kutbunu olus-
turmaktadir. Biri giilliciikleri ile “dogal halin-
den daha iyi”; 6teki ise “daha korkulu” olmaya
¢alismaktadir (Mastracci ve ark. 2006: 125).

3. DUYGUSAL EMEGIN BOYUTLARI

Hochschild (1979: 566-577) duygusal emek
yogun mesleklerin neden oldugu is gorenin
kisiligini etkileyen insani istismara kadar uza-
nan ¢ok sayida psikolojik sonu¢ ortaya koy-
mustur. Arastirmacinin yaptigi niteliksel calig-
malar, o anda hissedilmeyen duygularin goste-
rilmesinin kisiyi psikolojik rahatsizliklara sii-
riikleyecek bir yabancilasmaya neden oldugunu
gostermektedir. Tek boyutlu bir inceleme ile
paydas ile daha fazla etkilesim, duygusal goste-
rim sikligmin fazlaligi, hissedilmeyen duygula-
rin daha sik gosterilmesinin zorunlulugu, daha
fazla olumsuz saglik sorunlariyla karsilagsma
iizerine arastirmalar yapilmis ancak beklenen

iligki sonuglarma ulasilamamistir (Zapf 2002:
241).

flerleyen zamanlarda Morris ve Feldman
(1996: 989-994) tarafindan oOnerilen duygusal
emegin ¢ok boyutlu yapisina yonelinmis ve
arastirmacilar duygusal emege c¢esitli bakis
acilarindan yaklagarak ampirik aragtirmalarini
bu seklide yiiriitmiislerdir. incelen boyutlar
arasinda sunlar yer almaktadir: Duygusal emek
gosterim sikligl, gosterim kurallar igin sarf
edilen dikkat, sergilenmesi istenen duygularin
cesitliligi, duygusal uyumsuzluk.

3.1. Duygusal Emek Gosterim Sikhig

Duygusal emek konulu ¢aligmalarda iizerinde
en sik durulan boyuttur (Zapf 2002: 242). Is
gorenlerden sergilemeleri talep edilen duygula-
rin gosterim sikhigmi ifade etmektedir. Duygu-
sal emegin boyutlarindan biri olan paydas ile
etkilesim sikligi, meslek dallarina gore gesitli-
lik gostermektedir. Ornegin bir polis bir suglu
ya da zanli ile karsilasma ya da sorgu anlarina
bagli olarak duygusal emek davraniglar1 goste-
rirken, bir ¢agri merkezi calisan1 mesai saati
boyunca neredeyse araliksiz olarak telefonlara
cevap verdiginden ¢ok daha sik duygusal emek
sarf etmektedir.

3.2. Duygusal Davrams Kurallar: icin Sarf
edilen Dikkat

Morris ve Feldman (1996: 990) beklenen duy-
gularm gosterimi sirasinda sarf edilen dikkat ne
kadar fazla olursa harcanan ¢abanin da o kadar
fazla oldugunu belirtmektedirler. Duygusal
davranig kurallarma uyum igin gosterilen dik-
kat arttikga is gorenin fiziksel ve duygusal
zorlanmasi da artmaktadir. Duygusal davranig
kurallari i¢in sarf edilen dikkat, siire ve yogun-
luk kriterlerine gore degerlendirilmektedir.
Sutton ve Rafaeli (1988: 493) ¢alismalarinda is
goren ile paydas arasindaki etkilesimin siiresi
iizerinde durmaktadirlar. 1988 yilinda 576
magaza c¢alisanint (convenience store: mal
stogunu miisteri ihtiyaglarina gore diizenleyen
ve uzun saatler agik kalan magazalar) gézlem
teknigi ile inceleyen arastirmacilar, paydas ile
etkilesimin 2-3 dakika siirdiigii mesleklerde
(garsonlar ya da satig gorevlileri) iletisim siire-
cinin planlanmasinin daha kolay oldugunu ve
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bu nedenle daha az duygusal emek gerektirdi-
gini bulmuslardr.

Belirlenmis duygusal davranis kurallari dahi-
linde senaryolastirilmigcasma (tiim iletisim ve
davraniglarin onceden belirlenmesi) davranma-
nin kisa siireli etkilesim gerektiren meslekler
icin uygulanabilirligi miimkiin goértinmektedir.
Ornegin sinemada bilet kontroldrii olan kisinin
seyirci ile olan etkilesimi kisa siirelidir, kisa
nazik ciimleler ve kiigiik bir tebessiim yeterli
olmaktadir. Bu kisa siireli etkilesimlerin yo-
gunlugu da daha az olmaktadir. Ote yandan bir
insan kaynaklar1 yetkilisinin is gorlismesinin
timiinii senaryolastirmasi miimkiin degildir.
Bu nedenle tiim duygusal davranis kurallarini
oziimsemesi gerekmektedir. Goriisme sirasinda
adaym sorularina ya da sozlerine bagli olarak
yeni fikirler, planlar ya da 6neriler gelistirmek
durumunda kalabilir.

Aragtirmacilar yaptiklart ¢aligmalarda (Cordes
ve Dogherty 1993, Morris ve Feldman 1997
aktaran: Zapf, 2002: 242) uzun siireli etkilesim
iceren mesleklerde galisanlarn daha fazla tii-
kenmiglik bildirdiklerini saptamiglar ve is ru-
tinligi ile duygusal emek arasinda negatif ilig-
kinin varligini tespit etmislerdir. ,

3.3. Cesitlilik

Morris ve Feldman (1996: 991) tarafindan
ortaya koyulan bir diger duygusal emek boyutu
ise cesitliliktir. Is gdrenden gdstermesi bekle-
nen duygu cesitliligi ne kadar fazla ise duygu-
sal emek yogunlugu o derece artmaktadir.
Talep edilen duygular olumlu, olumsuz ya da
nétr olabilmektedir. Bir hakim is siirecinde
duygularmi bastirarak nétr davranislar sergile-
mek zorundayken, bir polis memuru alkollii
bir siiriicii ile karsilastiginda kat1 ve kizgin bir
tutum takinmalidir. Aligveris merkezinde kasi-
yer olarak calisan bir is gorenden dost canlist
davranislar sergilemesi beklenirken, kres 6g-
retmenlerinden, hemsgirelerden ya da terapist-
lerden farkli davranislar beklenmektedir.

Ornegin bir tahsildar, 30 giin gecikmis borglar
ile Pazartesi giinleri, 90 giin gecikmis borglar
ile Sali giinleri, 6 ay gecikmis borglar ile ise
Carsamba giinleri ilgilenmektedir. Tahsildar
alacak tahsilinde her bir borg¢luya borcunun
gecikme stiresine bagli olarak farkli davraniglar
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gostermek durumunda kalmaktadir; ikna, anla-
yis ya da kizgmlik. Is géren tiim tahsilatin tek
giinde yapilmasini isteyen bir kurumda caligi-
yor ise giin iginde ¢ok ¢esitli duygusal davra-
nislar1 art arda gostermek zorunda kalmaktadir
(Morris ve Feldman 1996: 991-992).

Anaokulu 6gretmenlerinden beklenen en tipik
sey neseli, mutluluk verici olmalaridir. Ebe-
veynlerinin kendisini okulda terk edip gittikle-
rini diisiinerek aglayan bir ¢ocuga anlayis ile
yaklagmalar1 ya da bahcede oynarken dizini
yaralamig bir yaramaza empati gostermeleri
gerekir. Bisiklete binmeyi heniliz 6grenmis bir
ufakliga onunla ne kadar gurur duydugunu ve
bu yeteneginden dolayt ¢ok mutlu oldugunu
belirtmesi, birbirleriyle bogusan minikleri bir
kazaya yol agmamalari i¢in ciddi sekilde uyar-
mast yine kendisinden beklenen davraniglar-
dandir. Bu davranislarin bir giin iginde hatta
bazen bir saat i¢cinde gosterilmesi gerekebilir
(Zapf2002: 243).

Meslek calisani igin is akisi siwrasinda goster-
mesi beklenen duygularin cesitliligi ne kadar
fazla ise smirli siire iginde kendisinden daha
fazla planlama ve kontrol yapmasi ve daha
fazla duygusal emek sarf etmesi beklenmekte-
dir.

3.4. Duygusal uyumsuzluk

Gergekte hissedilen duygularla  kurumlarin
sergilenmesi bekledikleri duygular arasindaki
catismaya duygusal uyumsuzluk (emotional
dissonance) ad1 verilmektedir (Middleton 1989:
199). Pek ¢ok arastirmaci duygusal uyumsuz-
lugu duygusal emegin bir boyutu olarak ele
alirken, bazilarina gore duygusal uyumsuzluk
bir bagimli degiskendir. Digerleri ise duygusal
uyumsuzlugu sosyal ¢evrenin yarattigi bir stres
faktorii olarak gérmektedir (Zapf2002: 244).

Duygusal uyumsuzluk bir agidan rol ¢atigmasi
olarak tanimlanabilir. Kisinin gdstermesi gere-
ken duygulara bagli olarak tepkileri ile beklen-
tinin ¢atismas1 durumudur. Is géren bir duygu-
yu gostermesi gereken zaman diliminde higbir
sey hissetmiyor olabilir ya da olumsuz duygu
hissederken kendisinden beklenen olumlu ya
da nétr bir duyguyu sergilemek zorunda kalabi-
lir.
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Deginildigi gibi sosyal yap1 ve kurumlarin
belirlemis oldugu gosterim kurallar1 gergeve-
sinde, is gorenlerin hissettikleri ger¢ek duygu-
lar her zaman kendilerinden sergilemeleri bek-
lenen duygularla ortiigmeyebilmektedir. Duy-
gusal emegi is goren agisindan daha zorlu kilan
ve emek yogun hale getiren de aslinda bu ca-
tismadir. Is goren kendisinden beklenen duy-
guya yakin bir duygu hissediyorsa, bu duyguyu
sergilemek i¢in daha az caba harcamaktadir.
Ornegin satmakta oldugu iiriine giivenen ve
yararlt oldugunu diistinen bir satis elemani
daha az duygusal emek sarf edecektir. Fakat
uzun zamandir ilgilendigi bir hastasmni kaybe-
den bir hemsirenin kendisinden beklenen nétr
duygular1 sergilemesi daha zor olacak bu ne-
denle daha fazla duygusal emek harcamasi
gerekecektir (Morris ve Feldman 1996: 992).

4. DUYGUSAL EMEGIN SONUCLARI

Duygusal emegin sonuglar1 iizerine aragtirma
yapan akademisyenler genellikle emek yogun-
lugunun is goéren iizerinde yarattigi olumsuz
sonuglar tlizerinde durmuslar, is gorenler iize-
rindeki olumlu etkilerini g6z ardi etmislerdir.
Ote yandan duygusal emegin is gorenler aci-
sindan sonuglar1 oldugu gibi kurumlar agisinda
da ¢esitli sonuglar1 bulunmaktadir.

4.1. Duygusal Emegin Kurumlar Acisindan
Sonuglar:

Duygusal emegin kurumlar agisindan olumlu
sonuglart arasinda kisa donemli kazanimlar,
uzun dénemli kazanimlar ve yayilmaci kaza-
nimlar bulunmaktadir. Kisa dénemli kazanim-
lar, aninda kazanimlar olarak da adlandirilmak-
tadir. Bu kazanimlar kendisini en agik sekilde
satigs odakli isler de gdstermektedir. Rosci
(1981: 106-107) satis temsilcilerinin kazangla-
rin1 profesyonel satis becerilerini viicut dilleri
ile miikemmel sekilde birlestirerek elde ettikle-
rini belirtmektedir. Satis isinde calisan is go-
renler, aldiklar1 egitimlerde dost canlisi, tebes-
stim dolu ve hevesli bir yiiz ile rahat ve iletisi-
me agik bir tavrin 6nemini 6grenmektedirler.

Ote yandan olumlu izlenim edinmis bir paydas
kuruma kars1 baglilik yasamakta, bu baglilik ile
s6z konusu kurumu tercih eder hale gelmekte-
dir. Bu durumda kurum kisa dénemli anhk
kazanimlarin yani sira uzun doénemli siirekli

kazanimlar elde etmektedir. Dahasi bir payda-
sin kuruma olan bagliligi sadece kendisi ile
sinirli kalmamaktadir. Bir is gorenin kulaktan
kulaga yayilan itibari, biiylik biitgeler ayrilan
reklam calismalarindan ¢ok daha etkili olmak-
tadir. Yapilan ¢alismalar kulaktan kulaga yayi-
lan kurum ve is géren imajinin paydaslar tara-
findan en giivenilir bilgi olarak kabul edildigini
gostermektedir (Rafaeli ve Sutton 1987: 29-
30).

Uriin ve hizmetlerin farklilasma saglayamadigi
glinimiizde kurum ve kuruluslar farkliliklarini
tirlii yontemlerle kanitlama yoluna gitmekte-
dirler. Maddi kaynaklardan ziyade soyut kay-
naklarm en Onemli degerler haline gelmesi
kurumlar1 bu tarz yapilanmalara yoneltmekte-
dir. Miisteri memnuniyetinin esas oldugu ve
bunun sagladigi gelir artisinin azzimsanamaya-
cak Onemi bagli basina konunun gilintimiizde
neden bu kadar hayati oldugunun kanitidir
adeta. Duygusal davranig kurallar1 miisteri
memnuniyetini saglamak ic¢in kullanilan en
onemli araglardan biri olarak kabul edilmekte-
dir. Bu araci iyi kullanabildikleri oranda ku-
rumlar digerlerinden farklilagabilmekte, rakip-
lerinden bir adim One ¢ikabilmekte ve tercih
basamaklarinda yiikselebilmektedirler.

Ote yandan duygusal emek kurumlar acisindan
sadece olumlu sonuglar getirmemektedir. Is
gorenler tarafindan sergilenen davranislarin
(arastirmacilar tarafindan tanimlanan yiizeysel
davranma) paydaglar tarafindan samimi olarak
algilanmamasi etkilesimin memnuniyetsizlikle
sonuglanmasia yol agabilmektedir. Bu mem-
nuniyetsizlik kuruma karin diismesi, mutsuz
miisteriler, is akiglarinda sorun, yeni miisteri
edinememe gibi sorunlar olarak dénmektedir.

Duygusal emegin is gérenler acisindan sonug-
lar1 arasinda yer alan yiiksek diizeyde stres ve
buna bagl olarak ise devamsizlik ve yiiksek is
giicii devri kurumun hizmet kalitesini olumsuz
etkileyen bir bagka sonu¢ olarak karsimiza
¢tkmaktadir (Mann 2007: 556).

4.2. Duygusal Emegin is Goérenler Acisin-
dan Sonuclar

Duygusal emek igin bir parcasi olarak kabul

edilmektedir. Duygusal emek yapilmasi gere-
ken igin tam olarak yerine getirilmesine yardim
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etmekte ve isin etkinligini arttirmaktadir. Ash-
forth ve Humphrey de (1993: 94) duygusal
davranig kurallarmin is gorenlerle miisteriler
arasinda olugmast muhtemel problemleri engel-
ledigini ifade etmislerdir. Yazarlara gore, duy-
gusal davranig kurallar1 ig gérenlerin gorevleri-
ni basartyla yerine getirmelerine yardimel
olmakta; bu da bireylerin 6z yeterlilik diizeyle-
rini gelistirmektedir. Oz yeterlilik kavrami, bir
insanin bir isi yapabilecegine olan inanci anla-
mina gelmektedir. Yeterlilik diizeyi yiiksek
insanlar zor durumlarla basa ¢ikabilmek konu-
sunda kendilerine daha ¢ok glivenmekte ve is
stresine karst daha dayanikli olmaktadirlar
(Robbins ve Judge 2007: 200).

Duygusal emegi bir cesit izlenim yonetimi
olarak kabul eden arastirmacilar, belirlenmis
duygularin gésterimi ile is gorenin kendisine
yonelik sosyal algiyr olusturabilecegini savun-
maktadirlar (Ashforth ve Humphrey 1993: 90).
Duygusal davranig gosterimleri kurumlarin ana
ya da alt amagclar1 arasinda yer alan paydaslarin
duygularmin yonetimini de icermektedir. Ozel-
likle hizmet sektoriinde misteriler ya da tiiketi-
ciler kendilerinde olumlu izlenim birakan cali-
sanlar ile uzun siireli etkilesimde olma egilimi
gostermektedirler. Ayrica duygusal emek yo-
gun sektorlerde caliganlar sosyal etkilesimle-
rinde iletisim kurduklar1 kisinin davraniglarmi
daha iyi tahmin edebilir (Zapf 2002: 248) ve
hos olmayan durumlardan kagmabilirler. Daha-
st duygusal emek kuruma olan giiveni arttirabi-
lir, misteri iliskilerini gelistirebilir ya da stabi-
lize edebilir, bu durumda is géren kurum tara-
findan c¢esitli sekillerde odillendirilebilir Gte
yandan kigisel olarak da yiiksek is tatminine
ulasabilir.

Duygusal emegin is gorenlere sagladig1 fayda-
lar arasinda kuskusuz en basta maddi kazang
gelmektedir. Giilimsemeyen garsonlar bahsis,
samimiyet ve empati gostermeyen doktorlar
hasta, soguk ve kaba avukatlar miivekkil kay-
betmektedirler. Ucretli ¢alisanlar icin ise isle-
rinde gosterdikleri yiiksek performans oraninda
elde edecekleri ilave geliri ifade etmektedir
(Rafaeli ve Sutton 1987: 31).

Bunun yani sira duygusal uyum durumunda,
yani bireyin ger¢cek duygular ile sergiledigi
duygular ayn1 ve duygusal davranig kurallarina
uygun oldugunda duygusal emek is goren sag-
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lig1 acisindan faydali sonuglar dogurmaktadir.
Ciinkii ig goren bu durumda is ortamryla tam
bir uyum igindedir ki bu da stresten uzak ve
saglikli kalmasina yardimei olur. Ote yandan
pozitif psikoloji alan1 akademisyenleri olumlu
duygular hissetmek icin biraz olsun kendini
zorlamanin bu duygularin bir siire sonra ger-
¢ekten hissedilmesini sagladigmi ve bunun da
kisinin hem psikolojik hem de fiziksel sagligimi
olumlu yonde etkiledigini savunmaktadirlar
(Veenhoven 1993: 486).

Wharton (1999: 165) duygusal emek gerektiren
meslekler ile gerektirmeyen meslekler arasinda
yaptigi kisilik 6zelliklerinin ve meslek igerikle-
rinin kontrol altinda tutuldugu arastirmasinda is
iligkili tiikenmislik acisindan duygusal emek
gerektiren isler ile gerektirmeyen isler arasinda
bir farka rastlayamamuistir. Aksine otonomi ve
¢aligma saatlerinin tiikenmiglik ile olan iliskisi
duygusal emek ile olan iligkisinden ¢ok daha
yiiksek korelasyon gostermistir. Ayrica duygu-
sal emek yogun mesleklerde calisanlar ¢ok
daha yiiksek oranda is tatmini bildirmislerdir.

Benzer sekilde Adelman (1995, aktaran Whar-
ton 1999: 165) is gbrenin arzu ettigi iste calis-
masinin igin duygusal emek yogunlugu ne
kadar fazla olursa olsun is tatminini arttirdigi
sonucunu elde etmistir. Bu sonu¢ duygusal
emegin olumlu ya da olumsuz olarak tek bagina
is tatminine etkide bulunmadigi kanaatini do-
gurmaktadir.

Duygusal emek; paydaslarla etkilesimi, is siire-
cinde paydaslarla ne kadar siire iletisim i¢inde
bulunuldugunu, is gorenin bireyler arasi ileti-
simi ne kadar 6nemsedigini icermektedir. Bazi
is gorenler insanlarla iletisim halinde olmayi
digerlerine gore ¢cok daha fazla degerli bulmak-
tadirlar bu nedenle duygusal emek gerektiren
igler bu kisiler ¢ok daha fazla tatmin edici ol-
maktadir (Wharton 1999: 166).

Duygusal emegin is goren agisindan olumlu
sonuglarmin yani sira alan yazinda ¢ok daha
yogun olarak arastirilan olumsuz sonuglarma
deginmek yerinde olacaktir. Arastirmacilar
genel olarak duygusal emegin olumsuz sonug-
lar1 {izerine c¢alismalarini yiiriitirken daha sik
kargilagilan iki sonug iizerine durmaktadirlar:
Tiikenmislik ve is doyumu.
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Alanda en yaygin kabule gore duygusal tiiken-
miglik tanimi Christina Maslach tarafindan
gelistirilmigtir. Maslach’a goére tiikenmislik,
“isi geregi yogun duygusal taleplere maruz
kalan ve siirekli diger insanlarla yiiz yilize ca-
ligmak durumunda olan kisilerde goriilen fizik-
sel bitkinlik, uzun siireli yorgunluk, caresizlik
ve umutsuzluk duygularinin yapilan ise, hayata
ve diger insanlara karsi olumsuz tutumlarla
yansitilmast ile olugan bir sendrom” dur (Mas-
lach ve Zimbardo 1982, Maslach ve ark. 2001
aktaran Stirgevil 2006: 7).

Tiikenmislige neden olabilecek belli bash et-
kenler arasinda ig yerindeki iletisim eksikligi,
iligki yogunlugu, asir1 ya da diisik calisma
temposu, rol karmasasi, egitim eksiklikleri ve
isle ilgili fiziksel kosullarin yetersizligi sayila-
bilir. Bunlarin disinda, orgiit i¢cindeki adalete
olan giivenin zedelenmesi de 6nemli bir etken
olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Akga 2008:
116).

Hocshchild (1983: 187) duygusal emek yogun-
lugunu zarar verici ve yabancilastirici olarak
tamimlarken oOzellikle is akisina hemen hig
miidahale edemeyen ya da tam tersi olarak ¢ok
yogun is bagliligi yasayanlarin digerlerine
oranla daha fazla duygusal emek harcadiklarini
belirtmektedir. Her iki durumda sonugta birey
zararina yol acabilecek tehlikeler igermektedir.
Kuruma asir1 derecede bagli olan kisi, kurumun
her basarisindan kendine bir pay ¢ikacak, her
olumlu durum ile 6zdeslesecektir. Ancak Ote
taraftan her olumsuz durumdan ya da her basa-
risizliktan kendini de sorumlu tutacaktir. Aras-
tirmaciya gore bu tip is gorenlerin tiikkenmislik
yasama olasilig1 hayli yiiksektir. Diger yandan
ise karst kayitsizlik yasayan is gorenlerin ti-
kenmislik yasama ihtimalleri diisiikk olsa da
stirekli olarak samimiyetsiz davranmak ve
yiizeysel davraniglarda bulunmak duygusal
geliskilere yol agmaktadir. Bu sorun git gide 6z
sayginin yitirilmesini ve bagka psikolojik so-
runlari beraberinde getirmektedir.

Ashforth ve Humphrey (1993: 96-97) duygusal
uyumsuzlugun 6z sayginin yitirilmesine, dep-
resyona ve ise yabancilasmaya yol agacagini
belirtmektedir. Hocshchild (1983: 189) ise
duygusal emek yogun mesleklerde ise gelme-
me, olumsuz saldirgan davranislar sergileme ve
alkolizm gibi sonuglardan bahsetmistir.

Adelman (1989, aktaran Morris ve Feldman
1996: 999) Hocschild’in yabancilagma hipotezi
iizerine yaptig1 calismada arastirmaya konu
olan meslekleri diisiik duygusal emek gerekti-
renler ve yogun duygusal emek gerektirenler
olarak siniflandirmigtir. Aragtirma sonuglarma
gore yogun duygusal emek gerektiren meslek
mensuplart diigiik is tatmini, diisiik 6zgiiven,
saglik durumlarinda bozulma ve depresyon
belirtilerini digerlerine gore daha fazla tasimak-
tadir. Aragtirmacinin yaptigt bir diger caligma-
da ise c¢aligma kiimesini olugturan garsonlarin
verdikleri cevaplara gore psikolojik iyilik ile
duygusal emek arasinda anlamli sonuglara
rastlanmamugtir.

Erikson (1991, aktaran Morris ve Feldman
1996: 1001) o6n biiro caliganlar1 ile yaptigt
calismada 6znel iyilik ile duygusal emek ara-
sinda anlamli iliski bulmug ancak bunun ilk
sirada ve dogrudan olmadigimi bildirmistir.
Ayrica ¢alismasinda is akigina miidahale ede-
bilme yetkisinin duygusal emegin yol actifi
olumsuz etkiyi azalttig1 sonucuna ulagmustir.

2007 yilinda 255 banka caligani ile yapilan bir
calismada duygusal uyumsuzlugun yani gergek
duygularin beklenen davraniglar ile oOrtlisme-
mesinin ve bagl olarak yiizeysel davranmanin
kurumdan ayrilma niyeti ile olumlu yo6nde
iliski gosterdigi bulunmustur. Ek olarak derin-
lemesine davranmanin ise bu niyeti azalttig
sonucuna ulasiimistir (Oz 2007: 67).

2009 yilinda yiiriitiilen bir tez ¢calismasinda 136
doktor iizerinde yapilan inceleme sonucunda
yiizeysel davranis oranlarinin daha yiiksek
oldugu belirlenen calisanlarin duygusal tiiken-
me ve duyarsizlasma seviyelerinde de yiiksel-
me oldugu bulunmustur (Koksel 2009: 86).

Bireyin isle ilgili degerlerinin iste karsilanmasi
ve bu degerlerin bireyin ihtiyaglari ile uyumlu
olmasi ve bir baska deyisle is gorenin isini ya
da is hayatin1 degerlendirirken duydugu haz ya
da ulastig1 duygusal doyum is doyumu olarak
degerlendirilmektedir (Munchinsky 1990, akta-
ran Izgar 2008: 134). Is doyumuna etki eden
faktorler kisisel olabilecegi gibi orgiitsel de
olabilmektedir. Is tatminine etki eden kisisel
etkenler arasinda yas, cinsiyet, ¢aligma siiresi,
deneyim miktar1 ve kisisel 6zellikler sayilabilir.
Orgiitsel faktorler ise; iicret, fiziksel calisma
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kosullari, terfi kosullari, yonetici ve is arkadas-
lartyla iligkiler, ig giivenligi ve orgiit kiiltiirii-
diir.

Morris ve Feldman (1997), yilizeysel davranis
gostermenin i gorenlerin is doyumunu diigiir-
diigii yoniinde bulgulara ulagmiglardir. Yazar-
lara gore, ylizeysel davranis sonucu yasanan
duygusal celigki bireylerin iy doyumlar1 iize-
rinde olumsuz bir etkiye sahiptir.

Rutter ve Fielding (1988: 291-299) calismala-
rinda gercekte hissedilen duygularin bastiril-
mast ile ig tatmini arasinda negatif korelasyon
bulmuslardir. Benzer sekilde duygusal uyum-
suzluk ile is tatmini arasinda negatif iligkinin
varlig1 cesitli arastirmacilar tarafindan ortaya
konulmustur (Abraham 1998: 229-246, Morris
ve Feldman 1997: 257-274, Zapf ve ark. 1999:
371-400).

Ote yandan Wharton (1999: 165) tarafindan
yapilan ¢aligmaya gore duygusal emek yogun
mesleklerde caliganlar ¢ok daha yiiksek oranda
is tatmini bildirmislerdir.

Goriildigi gibi duygusal emegin is géren iize-
rindeki etkileri konusunda fikir birligine vari-
labilmis degildir. Ozellikle iilkemizde yapilan
caligmalarin ve arastirmalarin yetersizligi bu
alanda yerel 6rnekler vermeyi giiglestirmekte-
dir. Yapilacak ampirik ¢alismalarla bu boslu-
gun doldurulmasi yerinde olacaktir.

5. DUYGUSAL EMEK VE ORGUTSEL
ILETISIM

Orgiitsel iletisim kurum galisanlarmin birbirle-
riyle ya da kurum adina diger paydaslarla kur-
duklari iletisimin tiimiinii kapsamaktadir. ileti-
sim kurumu bir arada tutan varligin devami
icin hayati bir unsurdur. Orgiitsel iletisimin
saglikli isledigi kurumlarda iletisimin bilgi
saglama, ikna etme ve etkileme, &gretici ileti-
sim kurma, esgiidiim saglama ve sosyallestirme
fonksiyonlarmni tasidigi goriilmektedir. Sirala-
nan her bir fonksiyon i¢in kurum igi yeterli ve
uygun c¢aba gosterilirse, i gorenlerin bu de-
yimlerini ve bilgilerini uygun davranislar se-
kilde paydaslara yansitacaklar1 agik¢a bilin-
mektedir.

Yapilan arastirmalar kurum bilgisi, kurum
kiiltiiri, davranig kurallar1 gibi bilgilerin is
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gorene saglikli, agik ve detayli sekilde iletilme-
sinin ve bunun pekistirilmesinin derinlemesine
davranma sikligini arttirdigini, yiizeysel dav-
ranma yerine derinlemesine davranmanin da
duygusal uyumsuzlugu azalttigint ve daha az
duygusal emek sarfiyatini beraberinde getirdi-
gini ortaya sermektedir.

Is gorenlerin paydaslarla iletisim halinde ol-
duklar1 siiregte sadece kurumun belirledigi
davranig kurallarina uymus olmak i¢in yaptik-
lar1 davraniglar igin Onemini etkilemektedir.
Bireyin siirekli olarak hissetmedigi duygulari
hissediyormus gibi gdstermeye g¢alismasi duy-
gusal celiskiye yol agmakta, bu da igine olan
saygisin1 azaltmakta ve kurumsal bagliligini
zayiflatmaktadir. Bunun yani sira derinlemesi-
ne davranan ig gorenler, paydasa yansitilacak
duygular1 bizzat hissetmeye calisarak samimi
olmak i¢in ¢aba gostermektedirler (Ashforth ve
Humprey 1993: 97). Derinlemesine davranisi
yaratmanmn ve pekistirmenin yolu orgiitsel
iletisimin boyutlar1 arasmda gizlenmektedir. Is
gorene caligma siireci boyunca kendisinden
neler beklendiginin agik ve net sekilde aktaril-
mast, belirlenmis araliklarla tekrarlar yapilmasi
ve Orgiit kiiltlirtinin bu beklentileri destekle-
mesi i gdrenin siireci 6ziimsemesini saglaya-
cak duygusal emek ¢abasini azaltacaktir.

Ornegin Grandey (2003: 93) iiniversitede idari
gorevle ugrasan 131 asistan ile yaptig1 calis-
mada is gorenlerin davranig kurallarmi fark
etme diizeyleri arttikca bu kurallarin icerdigi
gosterilmesi gereken duygular1 bizzat yasama
egiliminin de arttig1 anlagilmistir.

Morris ve Feldman (1997: 270) tarafindan
yapilan arastirma ise, 216 banka c¢alisan1 ile
yiriitiilmiis ve kurallarin ¢aligana agikga akta-
rilmasmim duygusal emek davranigini azalttigi
sonucuna ulagilmistir.

Ulkemizde yiiriitiilen bir ¢alismada benzer
sonuglara ulagilmistir. Is gorenlerin duygusal
davranig kurallar1 algis1 arttikga, ya gercek
duygularim1 gizleyerek ya da derinlemesine
davranarak uyma gostermektedirler. Fakat bu
iki davranisin kurumdan ayrilma niyetine etki-
sinin yonii degisiklik gostermektedir. Kurallara
gercek duygularmi gizleyerek uyan is gorenle-
rin kurumdan ayrilma niyetleri artarken, derin-
lemesine davrananlarin ayrilma niyetleri azal-
maktadir (Oz 2007: 67).
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Orneklerden de goriildiigii iizere orgiitsel ileti-
sim siirecinin saglikli iglemesi is gorenin derin-
lemesine davranisini arttirmaktadir. Derinleme-
sine davranan ig goren daha az duygusal emek
sarf etmekte, daha az duygusal uyumsuzluk
yasamakta ve boylelikle psikolojik sagligi
bozulmamakta ve isinden edindigi tatmin art-
maktadir. Duygusal emek konusunda yapilacak
ampirik ¢aligmalarda orgiitsel iletisim siireci ile
olan iliskisinin incelenmesi yerinde olacaktir.

SONUC

Is goérenin duygusal davranislarini, sozlii ve
s0zsiiz iletigim tarzin1 yonetmesi olarak duygu-
sal emek kavrami, kavrama yonelik temel yak-
lasimlar, duygusal emegin boyutlari, duygusal
davranis kurallari, orgiitsel iletisim i¢inde duy-
gusal emegin yeri, duygusal emek yogun is
gorenlerin karsilastiklar1 sonuglar, Tiirkiye’de
ve diinyada yiiriitiilmiis ampirik ¢alismalar bu
¢alismanin konusunu olusturmaktadir. Duygu-
sal emek kavrami; ortaya atildigi giinden, gii-
niimiize degin birgok bilim dalinin ¢alisma
alani igerisine girmis, bir¢cok sayida galismaya
ilham kaynagi olmus, cesitli degiskenler ile
olan iligkisi incelenmis, psikolojik ve fiziksel
etkilerinin neler oldugu ortaya g¢ikarilmaya
calistimustir. Tlgili calismalar; basta insan kay-
nag1 olmak iizere; insan davranigi ve iliskiler
baglaminda degerlendirilmis, iliskilerin kisiler
ve kurumlar arasindaki degisim ve gelisimleri
gozlemlenmeye c¢aligilmistir. Elde edilen bul-
gular ve gézlem verileri davranis bilimlerini de
etkisi altina alarak; orgiitsel iletisimin yapismi
olugturan temel gostergelerden biri sekline
dontismiistiir.

Duygusal emek kavrami; basta kurumlar olmak
tizere; kisa ve uzun dénemlerin yaninda, anlk
kazanglar ve ¢ok farkli yonlerden olumlamalara
sebep olabilecek getirilerin kaynagini olustur-
maktadir. Orgiitsel iletisimin yapisina ve geli-
simine ivme kazandirir. Duygusal baglar ile
kurumun gelecegini olumlu ve\veya olumsuz
yonde etkileyebilme kudretine sahip en 6nemli
kavramlardan biridir. Elde edilen olumlu duy-
gularin olusturdugu aura ile kurumlara olan
bagliligin arttirilmast ve uzun donemde elde
edilebilecek ¢ikarlarin paydasimi ¢ogaltabilmesi
saglanabilmektedir.

Paydaslarla birebir iletisim halinde olan is
gorenlerin duygu gosterimlerini kurum tarafin-

dan belirlenen standartlara uygun hale getirme-
leri ve bu siiregte harcadiklart ¢aba duygusal
emek olarak adlandirilmaktadir. Paydas ile
birebir etkilesim halinde olan bu is goérenlerin
kurumun yilizi oldugu kabul edilmektedir.
Duygusal emek bu nedenle aragsaldir, ¢iinki
duygularm yonetimi bir bagka kiginin yarari
igindir.

Kurum ile kisiler arasinda kurulan etkilesim ile
bir yandan kurum kiiltiiriiniin gelisimi sagla-
nirken, diger yandan da kuruma olan baglilik
artarken, s6z konusu kurumun tercih edilme
yiizdesi de artmaktadir. Bu sayede; kurumun
imaj1 siirekli olumlanirken; i¢ ve dig miisterinin
kuruma olan giiveni de siirekli olarak artig
gosterir ve kurumun kalitesi ile marka imaj1 da
kurumun gelecegi kapsaminda yayilma egilimi
gosterir. Bu sayede; oOrgiit ici ve oOrgilit dist
mevcut giivenin zedelenme olasilig1 da azalmis
olmaktadir. Tiim bu bilgiler 1s181nda; duygusal
emegin olusturdugu sosyal algi ile birlikte;
tikenmiglige neden olabilecek is yerindeki
iletisim eksikligi, iliski yogunlugu, asir1 ya da
diisiik ¢alisma temposu, rol karmasasi, egitim
eksiklikleri ve isle ilgili fiziksel kosullarin
yetersizligi gibi etkenler de en aza indirgenmis
olacaktir.

SONNOT

(1) Yonetilen Kalpler: Duygularin Ticarilesti-
rilmesi
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