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Oz

Duygusal emek caligmalarinda en yaygin arastirma alanlarindan biri, duygusal emegin ¢alisanlarin ige, orgiite ve
sosyal yasamlarina yonelik tutum, davranis ve ¢iktilarina etkisinin incelenmesidir. Farkli 6rneklemler ve kiiltiirler
tizerinde yapilan birgok bagimsiz ¢aligmada ¢esitli bulgular elde edilmistir. Bu ¢alismada duygusal emegin ¢alisanlara
ve Orgiitlere etkilerini konu alan 58 ayr1 bagimsiz arastirmanin bulgulari literatiir taramasi yoluyla derlenmistir. Bu
dogrultuda galisanlarin (i) ise yonelik tutum ve davranislarini (is tatmini, is yiikii baskisi, rol belirsizligi, rol ¢atismasi,
stres, ise bagllik, tikenmislik, isten ayrilma niyeti), (ii) Orgiite yonelik tutum ve davranislarimi (hizmet kalitesi,
orgiitsel vatandaslik davranisi, performans, sinizm, ¢alisma yasaminin kalitesi), (iii) kendilerine yonelik ¢iktilarini (iyi
olus, is yorgunlugu, mental saglik, performans, yaraticilik, duygusal tiikenme, duyarsizlasma) ve (iv) sosyal
yasamlarina yonelik etkilerini (is-aile ¢atismasi, aile-ig ¢atismasi) inceleyen ¢alismalarin bulgulari derlenmistir. 58
arastirmanin bulgular yiizeysel roliin ¢alisanlar ve orgiitler agisindan olumsuz sonuglara yol agtigini géstermektedir.
Buna karsin derinden rol yapma ve dogal duygularin yansitilmasinin ise genellikle galisanlar ve orgiitler agisindan
olumlu sonuglar dogurdugu belirlenmistir. Dolayisiyla duygusal emegin bir biitiin olarak degil boyutlar bazinda ele
alinmasi gereken bir kavram oldugu sonucuna varilmistir. Ayrica gelecek aragtirmalara ve ¢aligma yasamina yonelik
onerilerde bulunulmustur.
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Abstract

One of the most prominent research areas in emotional labour studies is examining the impact of emotional labour on
employees' attitudes, behaviors, and outcomes related to their work, organization, and social lives. Independent studies
conducted on different samples and across different cultures have yielded empirical findings. This study compiled
findings of 58 separate independent studies focusing on the effects of emotional labour on employees and
organizations. Accordingly, the findings examine employees' (i) work-related attitudes and behaviors (job satisfaction,
work pressure, role ambiguity, role conflict, stress, job engagement, burnout, turnover intention), (ii) organizational -
related attitudes and behaviors (service quality, organizational citizenship behavior, performance, cynicism, quality
of work-life), (iii) personal outcomes (well-being, work fatigue, mental health, performance, creativity, emotional
exhaustion, depersonalization), and (iv) social life impacts (work-family conflict, family-work conflict). The results
of these 58 studies indicate that surface acting tends to lead to adverse outcomes for both employees and organizations.
On the other hand, deep acting and the expression of naturally felt emotions are generally associated with favorable
outcomes for both parties. As a result, it is concluded that emotional labour should not be considered a unified
construct but rather analyzed in terms of its dimensions. Moreover, recommendations for future researches and work
life are provided.
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Duygusal Emek Tiirlerinin Sonuglar1 Uzerine Bir Literatiir Taramas1

Giris

Yaklagik 40 y1l once sosyolog Arlie Hochschild tarafindan 1983 yilinda ortaya atilan duygusal
emek kavrami tizerine 6zellikle son on yilda yogun bir sekilde arastirma yapilmaktadir (Benesch
& Prior, 2023; Gabriel vd., 2023; Park & Hur, 2023). Duygusal emek c¢alismalar1 orgiitsel ve
endiistriyel psikoloji ve sosyoloji alaninda calisan arastirmacilar tarafindan yogun bir sekilde
incelenmektedir (Afreen & Norton, 2024; Nazari vd., 2024; Purper vd., 2023). Duygusal emek
caligmalar1 temelde; (i) duygusal emegin Onciilleri (bireysel ve orgiitsel onciiller), (i1) duygusal
emegin sonuglari (¢alisanlar, orgiitler ve miisteriler agisindan), (iii) duygusal emegin 6l¢iimii (iv),
duygusal emegin kavramsal ¢ergevesinin gelistirilmesi ve duygusal emegin psikoloji, sosyoloji ve
sosyal psikoloji alanlarindaki teorilerle iliskisi incelenerek agiklanmasi lizerine ilerlemektedir. Her
bir ana ¢alisma alani igerisinde halen bir¢ok ampirik bosluk bulunmakla birlikte, 6zellikle
duygusal emegin c¢aliganlar ve oOrgiitler acisindan yansimalarina dair literatiirdeki boslugu
doldurmak amaciyla ¢ok sayida arastirmanin yapildig goriilmektedir (Amissah vd., 2022, ss. 805-
821; Bozionelos & Kiamou, 2008, ss. 1108-1130; Knezevi¢ vd., 2021, ss. 183-201). Ilgili
caligmalar farkli 6rneklemler ve kiiltlirlerde yapildigi i¢in duygusal emegin sonuglarma iliskin
kapsaml1 bir goriiniim sunabilmek zordur.

Mevcut duygusal emek caligmalarindan yola ¢ikarak caligmada “hangi duygusal emek tiiriiniin
(ylzeysel rol, derinden rol ve dogal duygularin sergilenmesi) calisanlara ve dolayli olarak
orgiitlere ne gibi etkileri vardir?” sorusuna literatiir taramasi yoluyla cevap aranacaktir. Bu soruya
cevap aranmasinin temel nedeni duygusal emek tiirlerinin (6zellikle ytlizeysel rol ve derinden rol
yapma davranislarinin) birbirleri ile esasen ¢ok iliskili olmamasidir. Dolayistyla duygusal emek
tek bir kavram olarak ele alinip degerlendirildiginde, duygusal emek tiirlerinin anlagilamamasina
ve yanlis yorumlanmasina neden olabilmektedir.

Calismada arastirma sorusuna ampirik agidan birincil veri ile cevap aranmamasinin temel nedeni
zaten farkli 6rneklem ve iilkelerde ¢cok sayida bagimsiz ¢alismanin bu konuyu incelemis olmasidir.
Dolayisiyla calismada 58 ayri bagimsiz ¢alismanin bulgulari incelenmistir. Bu dogrultuda
calisanlarin; (i) ise (is tatmini, is yiikii baskisi, rol belirsizligi, rol ¢atismasi, stres, ise baglilik,
tikenmislik, isten ayrilma niyeti), (i1) Orgiite (hizmet kalitesi, orgiitsel vatandaslik davranisi,
performans, sinizm, ¢alisma yasaminin kalitesi), (iii) kendilerine (iyi olus, is yorgunlugu, mental
saglik, performans, yaraticilik, duygusal tiikenme, duyarsizlasma) ve (iv) sosyal yasamlarina (is
aile catigmasi, aile is catigmasi) etkilerine iliskin yapilmis nicel arastirmalarin bulgular tablo
halinde sunulmustur. Daha sonra s6z konusu ikincil verilere dayanarak genel ¢ikarimlarda
bulunulmustur.

Calismada ilk olarak duygusal emegin tanimina ve duygusal emek tiirlerine yer verilmistir. Daha
sonra kisaca duygusal emek caligmalarinin uluslararasi alanda genel goriiniimiine iliskin bir
degerlendirme yapilmistir. Ardindan arastirmanin sorusuna yanit bulmak i¢in duygusal emek
tiirlerinin ¢alisanlarin ise, Orgiite ve sosyal yasamlarina iliskin etkilerini inceleyen c¢aligsmalarin
bulgulari 6zetler halinde sunulmustur. Daha sonra da mevcut ampirik bulgulara dayanarak gesitli
cikarimlarda bulunulmus ve o6zellikle Tiirkiye ornekleminde yapilmasina ihtiya¢ duyuldugu
diisiiniilen ampirik aragtirma bosluklarina yer verilmistir.

Duygusal Emegin Tanim

Ilk olarak Hochschild (1983) tarafindan ortaya atilan duygusal emek (emotional labour)
kavraminin temel vurgusu, 6zellikle hizmet sektoriinde calisanlarin duygularini yonetmesi ve
kurumsal beklentilere ve miisteri beklentilerine cevap vermesine dayanmaktadir (Hochschild,
1983, s. 1). Buradaki emek/labour kavrami g¢alisanlarin duygularini diizenlemesi ve bunun
karsiliginda da dolayli olarak finansal kazanim elde etmeleri ile iliskilidir. Bu bakimdan duygusal
emek kavrami; Ozellikle insanlarla yliz yiize etkilesim halinde bulunulan hizmet sektoriinde
miisteri memnuniyetinin artirilmasi ve orgiitsel beklentilerin karsilanmasi icin ¢aliganlarin iginde
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bulunduklar1 sosyal psikolojik baglama uygun duygusal tepkiler sunmasini ifade etmektedir
(Hochschild, 1983). Calisanlarin jest, mimik, ses tonu, beden dili gibi bir¢ok sdzel olmayan
iletisim kanallarina bagvurarak miisterilerin kendilerini degerli hissetmelerini saglamasi1 duygusal
emek olarak degerlendirilmektedir (Ashforth & Humphrey, 1993, s. 89; Hochschild, 1983).

Yogun rekabet altinda faaliyet gdsteren hizmet sektoriinde orgiitler rakiplerine tistiinliik saglamak
icin hizmet kalitesini artirma yoluna gitmektedir. Hizmet kalitesinin artmasinin bir¢ok dinamigi
bulunmakla birlikte bunlardan en 6nemlisi mutlu ve giiler yiizlii ¢calisanlarin varligidir. Hizmet
sektoriinde mutsuz ve asik suratli ¢aliganlar genellikle miisterilerin tepki géstermesine ve miimkiin
oldukga asik suratli ¢alisanlarin oldugu orgiitleri tercih etmemelerine neden olmaktadir. Calisanlar
miisterilerle samimi ve sicak iligkiler (6zellikle Tirk kiiltiirii agisindan) ve saglikli etkilesim
kurarak misterilerin Orgiitten aldigr hizmetin kalitesini artirabilmektedir. Ciinkii hizmet
sunumunda en belirleyici unsurlardan biri ¢alisanlarin miisterilerle saglikli iletisim ve etkilesimidir
(Alhelalat vd., 2017, s. 47-48; Bellou & Andronikidis, 2008, s. 949). Iste bu noktada calisanlarin
kendi i¢ diinyalarinda farkli duygular yasiyor olsalar bile miisterilerle baglamin gerektirdigi
sekilde etkilesime gecmeleri beklenmektedir. Bireyler giin igerisinde cogu durumda i¢ i¢e gegmis
duygular yasamaktadir. Ancak ozellikle bir¢ok hizmet sektoriinde calisanlarin miisterilerle
etkilesimde sicak, samimi ve giiler yiizlii olmasi beklenmektedir.

Duygusal Emegin Tiirleri

Literatiirde en yaygin kabul goéren duygusal emek boyutlari/tiirleri; ylizeysel rol yapma, derinden
rol yapma ve dogal duygularin yansitilmasidir. Asagida her bir duygusal emek tiirii ana hatlari ile
ele alinmaktadir.

Yiizeysel rol: Calisanlarin miisterilerle etkilesim halindeyken baglamin gerekliligine uygun olarak
duygularin1 yiizeysel bir sekilde (kendi i¢ diinyalarinda farkli bir ruh halinde olsalar bile)
yonetmelerini ifade etmektedir. Calisanlar jest, mimik, ses sonu ve sdylemlerini manipiile ederek
miisterilerle etkilesime gecmektedir. Ancak burada derinden bir rol yapma ya da dogal olarak
mutlu olma durumu s6z konusu degildir (Austin vd., 2008, s. 680; Hochschild, 1983). Yiizeysel
rol yapma calisanlarin zaten i¢sel yasantisinda farkli bir duyguyu ya da ruh halini yasiyorken kars1
tarafa rol yaparak sahte bir sekilde baglama uygun davraniglar sergilemesini ifade etmektedir
(Ozsoy, 2020, ss. 61-62). Yiizeysel roliin daha iyi anlasilmasi igin asagida birtakim &rnekler
paylasilmistir:

Kisa bir siire 6nce ¢alisma arkadasi ile gerginlik yagsamais bir ¢calisanin restorana yeni gelen bir grup
miisteriyi giiliimseyerek “hos geldiniz efendim”, “buyurun dilerseniz sizi bu masaya alabiliriz”,
“nasilsiniz efendim” seklinde hos bir karsilama yapmast,

Magaza girislerinde ya da aligveris merkezi girislerinde gorevli bir ¢alisanin tiim misafir ya da
misterilere giilimseyerek “hos geldiniz” demesi,

Kétii bir haber almis, ¢ok yorgun ya da yogun bir bas agris1 olmasina ragmen bir kabin memurunun
ucaga biniste ve iniste yolcular1 hos bir sekilde karsilamasi ve tebessiim ile ugurlamasi,

Aslinda sicaktan bunalmis ve 10 saattir ayakta doner kesen, oldukca yorgun bir ¢alisanin miisteriyi
sicak bir sekilde karsilamaya caligsmasi,

Ik gocuguna hamile oldugunu &grenen bir saglik gorevlisinin vakaya gittiginde igindeki
mutlulugu bastirarak kaza yapan kisinin yakinlarina karsi duyarli olup duygu durumunu
diizenlemesi (eger dogal olarak kars1 tarafinin acisini hissedemiyorsa) gibi durumlar yiizeysel rol
ornegidir.

Ornekler gogaltilabilir. Ancak temel vurgu aslinda farkli bir duygu durumundayken, miisteri
beklentilerine ve baglama uygun bir seklide sahte ve yiizeysel duygu gosterimi girisimi ylizeysel
rol yapmay1 ifade etmektedir. Burada 6nemli bir husus yiizeysel rol yapmanin sadece pozitif
duygular yansitmak olmadigidir. Saglik c¢alisan1 6rneginde oldugu gibi bazi durumlarda
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calisanlarin baglama uygun bir sekilde mutlulugunu ve coskusunu frenlemesi ve iizglinmiis gibi
davranmasi da yiizeysel rol yapma kategorisinde degerlendirilmektedir.

Yiizeysel rol yapma bazi durumlarda miisteriler ya da hizmet alicilar tarafindan olumsuz
yorumlamalara da neden olabilmektedir. Temel amaci bir {iriinii satmak olan bir calisanin,
“yiizeysel rol yapmay1” son derece “yiizeysel bir diizeyde” sergileyebilmesi bu duruma bir
ornektir. Benzer gekilde icerik olarak ¢alisanin sdylemleri beklentiye uygun olsa da, beden dili ve
harici sozel olmayan iletisim kanallar1 ile asir1 diizeyde rol yaptigr anlasilan bir calisan,
miisterilerin ya da hizmet alicilarinin rahatsiz olmasina neden olabilmektedir (Ozsoy, 2020).

Derinden rol: Calisanin miisteri ya da hizmet alicisi ile etkilesime girdiginde i¢inde bulundugu
baglamin kurumsal olarak gerektirdigi duygular1 yiizeysel rol yapmadan igsellestirerek
sunmasidir. Yani, duygularin daha samimi ve sanki o an1 yasiyormuscasina aktarilmasi stirecidir.
Yiizeysel rol yapmadan farkli olarak ¢alisan yogun bir bilissel ¢aba sergilemektedir (Lu vd., 2019,
S. 2). Bunun i¢in mutlu bir anin1 diisiinme veya empati yapma gibi taktiklere basvurulmaktadir.
Ozellikle de tek seferlik olmayan ¢alisan ve hizmet alicist iliskisinde derinden role daha ¢ok ihtiyag
duyulmaktadir. Ornegin &gretmen-6grenci iliskisi ¢ogunlukla uzun bir zaman dilimini
kapsamaktadir. Bunun gibi uzun donemli etkilesim gerektiren durumlarda paydaslar arasinda
samimi bir bag insa edilmesi daha miimkiin hale gelmektedir (Ozsoy, 2020, ss. 61-63). Derinden
rol yapmada beden dili ile ses tonunun uyusmasi, samimi duygularin aktarimi, hizmet saglayicisi
ile calisan arasinda daha gii¢lii bir etkilesim kurulmasi ve ¢alisanin i¢inden gelerek ve bunu karsi
tarafa hissettirerek icinde bulundugu sosyal psikolojik baglamin gerekliliklerini yansitmasi
durumu s6z konusudur. Derinden rol yapmada sadece sOylemler degil sdzel olmayan iletisim
kanallarinda da samimiyet hissettirilmelidir. Ozellikle ses tonundaki samimiyet buradaki kritik
belirleyiciler arasindadir.

Dogal duygular: Yiizeysel ve derinden rol yapma duygusal emek tiirlerinde adindan da
anlagilacagi lizere bir rol yapma durumu s6z konusudur. Her ne kadar bireylerin duygu durumlari
giin icerisinde bir¢ok ic¢sel ve digsal uyariciya maruz kalmanin sonucu olarak farklilagsa da, bazi
durumlarda herhangi bir rol yapmadan galisan baglamin gerektirdigi duyguyu igsel olarak
deneyimlemektedir (Ashforth & Humphrey, 1993, s. 94). Ornegin son derece mutlu bir giiniinde
olan bir ¢alisan zaten icinden gelerek miisterilerle etkilesimde samimi bir sekilde is talebinin
gerektirdigi davraniglar1 yansitabilir. Burada ¢alisanin sadece kendisi olmasi yeterlidir. Ek olarak
duygu yonetimi ya da duygusal diizenlemeye bagvurmasina gerek duyulmamaktadir (Ashforth &
Humphrey, 1993, s. 94). Her ne kadar duygusal emek duygularin kurumsal ve miisteri beklentileri
dogrultusunda baglama uygun bir sekilde yonetilmesini (yiizeysel ya da derinden rol yaparak)
kapsasa da, ¢alisan bu ilgili davraniglart herhangi bir rol yapmadan da sergileyebilmektedir. Dogal
duygu olarak ifade edilen bu durum duygusal emek sergileme girisiminin bir sonucunu dogal
olarak yansittig1 i¢in, duygusal emek bileseni i¢inde ele alinmasi gerektigi vurgulanmaktadir.

Duygusal Emek Arastirmalarina Genel Bakis

40 yillik bir zaman dilimi igerisinde duygusal emek konusu farkli disiplinler ve bakis acilar
tarafindan incelenmistir. 16 Kasim 2024 itibariyle Google Akademik {izerinden yapilan
“emotional labour” aramasinda 3.290.000 sonug, “duygusal emek” olarak yapilan aramada ise
38.500 sonug ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisi ile duygusal emek konusu iilkemizde ve diinyada yogun
bir sekilde incelenen bir konudur. Duygusal emek caligsmalari asagidaki temel agilardan ele
alimmaktadir.

Duygusal emegin onciilleri: Duygusal emegin Onciilleri, bireysel ve Oorgiitsel Onciiller
kapsaminda incelenmektedir. Bireysel onciiller kapsaminda en yaygin incelenen onciillerden biri
kisilik 6zellikleridir (Mroz & Kaleta, 2016; Walsh vd., 2020). Duygusal emegin orgiitsel onciilleri
liderlik tarzlar1 (Wang & Xie, 2020), orgiitsel destek (Anomneze vd., 2016), yonetici destegi
(Meacham vd., 2023) ¢alisma kosullar1 gibi degiskenler kapsaminda incelenmektedir. Duygusal
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emegin 6nciilleri kapsaminda yapilan ¢alismalarda ampirik boslugun daha ziyade bireysel 6nciiller
kapsaminda oldugunu iddia etmek miimkiindiir (Kiligarslan & Ozsoy, 2024, s. 106).

Duygusal emegin sonuglari: Duygusal emegin yansimalari, etkileri ya da sonuglar1 temelde;
calisanlar, orglitler ve miisteriler agisindan yapilmaktadir. En fazla ampirik boslugun ise
miisterilerin duygusal emek algisina iliskin tepkileri (liriin ve hizmet sadakati, miisteri aidiyeti,
miisteri-calisan sorunlari, miisteri c¢alisan etkilesimi) kapsaminda oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Bununla birlikte her ne kadar cesitli spesifik degiskenler baglaminda duygusal
emegin calisanlar ve orgiitler agisindan sonug ve etkilerine iligkin ampirik bosluklar bulunsa da,
duygusal emegin calisanlara ve oOrgiitlere etkileri {izerine yapilan ¢ok fazla arastirma
bulunmaktadir. Oyle ki diinyanin hemen hemen her yerinden farkli kiiltiir ve 6rneklemlerden
konuya iliskin ¢ok fazla c¢alismaya rastlanmaktadir (Tablo 1). Nitekim bu ¢alismanin
gerceklestirilmesinin temel gerekgesi de budur.

Duygusal emegin ol¢iimii: Duygusal emegin Ol¢limiine iliskin gelistirilmis 7 ayr1 Olcege
rastlanmaktadir. Tlgili o6lgekler icerisinden Cukur (2009) tarafindan gelistirilen &lgek
ogretmenlerin duygusal emek diizeylerinin dl¢limiinii amaglamaktadir. Chu ve Murrmann (2006)
tarafindan gelistirilen Olgek turizm sektorii kapsaminda duygusal emegin Ol¢limiine
odaklanmaktadir. Diger 6l¢ekler (gelistirilme yilina gore; Brotheridge & Lee, 1998; Kruml &
Geddes, 2000; Glomb & Tews, 2004; Diefendorff vd., 2005; Yang vd. 2019) ise spesifik bir
iskolundan ziyade genel olarak farklilasan boyutlarda (6rn., dogal duygu, duygularin gosterimin
siklig1, yogunlugu ve cesitliligi, etkilesimin siiresi, duygusal baglanma, duygusal ¢aba, duygusal
uyumsuzluk, yiizeysel rol ve derinden rol gibi) duygusal emegi dlgcen 6lceklerdir. Caligmanin
odagi duygusal emek tiirlerinin ¢aliganlara yansimalarini incelemek oldugu icin 6l¢ekler hakkinda
detayl1 aciklamalar yapilmamistir.

Duygusal emegin teorik cercevesi: Duygusal emegin ne oldugu, boyutlarinin ya da tiirlerinin
neler olabilecegi ve duygusal emegin nasil tanimlanmasi gerektigine dair tartismalar stirmektedir.
Ancak oOncelikle duygusal emegin neleri kapsayacagi konusunda bir uzlasiya varilmasi
gerekmektedir. Ciinkii duygusal emegin calisma yasami disinda da kullanilmasi durumu séz
konusu olabilmektedir. Ornegin bir annenin ¢ocuguna ilgi gdstermesi, ev islerini yapmasi ve
aligveris ile ilgilenmesi, depresyonda olan bir gence yakin arkadasinin destek olmasi ve goniilli
olarak yasli bakiminda emek sunan kisilerin ortaya koydugu cabanin da duygusal emek oldugunu
iddia edenler bulunmaktadir. Ancak kavram o6zellikle hizmet sektoriinde hizmetin, miisterilerin
kurumsal beklentilerine uygun bir sekilde sunulmasi siirecinde sergilenen duygu diizenleme ve
duygu yonetim siireclerini ve bunun karsiliginda finansal kazanim elde edilmesini kapsadigi i¢in,
profesyonel c¢alisma yasami disinda sergilenen duygu yonetiminin duygusal emek olarak
degerlendirilmemesi gerekmektedir. Oyle ki Julie Beck’in Arlie Hochschild ile yaptii bir
roportajda, Hochschild duygusal emek kavramimin profesyonel ¢aligma yasami disinda
kullanilmasimin kavramin dogasina ve ortaya atilma gerek¢esine uygun olmadigimi ileri
stirmektedir (Beck, 2018).

Profesyonel ¢alisma yasami kapsamina girmeyen duygu diizenleme ve duygu yonetimi duygusal
emek olarak degerlendirilmemelidir. Bagkalar ile etkilesim halindeyken bir¢ok farkli nedenden
dolay1 kisiler duygularini kontrol altina alma, duygularin1 manipiile etme, duygularini yonetme ve
diizenleme girisimine girmektedir. Ancak burada ¢aliyma yasaminda oldugu gibi finansal bir
karsilik elde etme durumu s6z konusu degildir. Calisma yasami disinda (sosyal iligkiler, aile
iligkileri, arkadasliklar, duygusal iliskiler vb.) sergilenen duygu yonetiminin ¢esitli kazanimlari
olsa da burada belirli bir isi profesyonel olarak idame etmek i¢in istthdam edilme durumu ve
karsiliginda bir akde bagli olarak diizenli gelir elde etme s6z konusu degildir. Dolayisiyla duygusal
emek kavraminin kullanim alaninin ¢aligma yasami kapsaminda sinirli tutulmasinin daha uygun
oldugu diisiiniilmektedir (Ozsoy, 2020, s. 61).
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Duygusal emek kavrami farkli bakis acilar1 kapsaminda ele alinan bir konudur. Ek olarak,
literatiirde psikoloji, sosyal psikoloji ve sosyoloji alanlarindaki cesitli teoriler kapsaminda da
kavram incelenmektedir. Ilgili teoriler sosyal miibadele teorisi (Blau, 1968), duygusal olaylar
teorisi (Weiss & Cropanzano, 1996), kaynaklarin korunmasi teorisi (Halbesleben vd., 2014) ve
duygu diizenleme teorisidir (Gross, 1998). Calismanin kapsami duygusal emek tiirlerinin
calisanlara yansimasmin incelenmesi oldugu ic¢in ilgili teorilerin duygusal emekle
iliskilendirilmesine iliskin detaylara girilmemektedir.

Yontem

Bu calisma, duygusal emek tiirlerinin ¢alisanlarin ise, orgiite, sosyal yasama ve bireysel ¢iktilar
izerindeki etkilerini inceleyen ampirik ¢aligmalarin bulgularini derleyip duygusal emek tiirlerinin
yansimalarina biitlinciil bir bakis sunabilmek i¢in gerceklestirilmistir.

4.1. Arastirma Tasarimi

Calismada, nitel yaklasimdan yararlanilarak yliriitiilen sistematik olmayan bir literatiir taramasi
gergeklestirilmistir. Arastirma kapsaminda, duygusal emek tiirlerinin etkileri (galisanlar ve
orgiitler acisindan) daha oOnceden yapilmis birbirinden bagimsiz caligmalarin bulgularinin
karsilastirmasiyla incelenmistir. Calisma, alandaki ampirik bulgular bir araya getirerek duygusal
emek tiirlerinin ¢iktilar1 hakkinda ¢ikarimlar yapmaya ve konuya mevcut bilgi birikimini genel bir
goriinlim olarak sunmaya odaklanmastir.

4.2. Veri Toplama Siireci

Arastirma kapsaminda kullanilan makalelere Scopus veri tabam iizerinden taratilarak erigilmistir.
Literatiir incelemesine konu olacak makalelerin belirlenmesi i¢in asagidaki adimlar izlenmistir:

Anahtar Kelime Sec¢imi: "Emotional labour" ve "emotional labor” ifadeleri, arama terimleri
olarak kullanilmistir.

Kapsam: Yaymn araligi olarak, sadece 2008-2024 yillari arasinda yayimlanmis makaleler
secilmistir. Ayrica sadece Ingilizce yayimlanan makaleler ¢calismaya dahil edilmistir.

Icerik: Calismaya dahil edilen makalelerin, duygusal emek tiirlerinin (yiizeysel rol, derinden rol,
dogal duygu) calisanlarin ise, orgiite ve sosyal yasama iliskin tutum ve davranislarina etkilerine
iliskin korelasyon katsayilariyla raporlamasi sarti aranmistir.

Arama Sonuclari: Ik tarama sonucunda toplam 551 makaleye ulasilmistir (12 Subat - 15 Mart
2024 tarihleri arasinda). Ancak:

479 makale, igerik veya kapsam kriterlerini karsilamadigi (boyutlar bazindan duygusal emegin
sonuglarina odaklanmadigi i¢in) i¢in elenmistir.

Geriye kalan 72 makalenin 14 tanesinde korelasyon katsayis1 raporlanmadig i¢in ya da duygusal
emek toplam skor olarak ele alindig1 i¢in incelenmeye tabi tutulmamastir.

Nihai olarak 58 makale, caligmanin amacina uygun bulunmus ve ilgili 58 makalenin korelasyon
katsayilar1 raporlanmistir.

Veri Analizi Siireci: Secilen 58 makalenin bulgulari, asagidaki sekilde incelenmistir.

Kategorilere Ayrilma: Bulgular, duygusal emek tiirlerinin farkli sonu¢ degiskenlerine etkileri
acisindan dort ana kategoride (ise, Orgiite, sosyal yasama ve ¢alisanin kendisine yonelik sonuglar)
incelenmistir.

Korelasyon Katsayillarinin Derlenmesi: Her bir bagimsiz calismada raporlanan korelasyon
katsayilar1 (), ilgili degisken ve duygusal emek tiirii (yiizeysel rol, derinden rol, dogal duygu)
bazinda tablo 1’de sunulmustur.

20



A Literature Review on the Outcomes of Emotional Labour Types

Genel Bulgularin Yorumlanmasi: Tablo 1°deki bulgular, etki biiytikliikleri ve iliskilerin yoni
dikkate alinarak Ozetlenmistir ve sonrasinda her bir duygusal emek tiiriine dair ¢ikarimlar
yapilmustir.

Verilerin Sunumu: incelenen makaleler; Yazar (lar), yaym yili, dlgiilen degiskenler, duygusal
emek tiirleriyle ilgili korelasyon katsayilari, gibi bilgilerle Tablo 1°de sistematik bir bi¢cimde
sunulmustur. ilgili makalelere 12 Subat-15 Mart 2024 tarihleri arasinda ulasilmustir.

5. Bulgular

Tablo 1’de arastirmay1 gerceklestiren yazar(lar), calismanin yili, 6l¢iilen degiskenler ve ilgili
degiskenlerle duygusal emek tiirlerinin (sadece yiizeysel rol, derinden rol ve dogal duygu
kapsaminda inceleme yapilmistir) korelasyon katsayilarina (r) iliskin etki biytkliikleri
paylasilmistir. Tablo 1°de goriildiigii tizere ¢ok sayida ¢calismanin bulgulari paylasildigi i¢in sadece
her bir degisken icin 6zet gorliinlim yorumlanmaktadir. Tablo 1 yorumlanirken duygusal emek
tiirleri ayr1 ayr1 ele alinmaktadir.

5.1. Yiizeysel Roliin Sonuc¢lar:

Yiizeysel rol ile ige, Orgiite ve sosyal yasama yonelik tutum ve davranislar arasindaki iliskiyi
inceleyen ve bu ¢aligma kapsaminda incelenen ¢aligmalarin bulgularina iliskin detayli goriiniim
Tablo 1°de sunulmaktadir. Tiim bulgularin detayina girmeden Tablo 1’den ¢ikarilan sonug asagida
Ozetlenmektedir. Buna gore yiizeysel roliin;

Is tatmini ile etki biiyiikliigii -0.42 ye kadar, cogunlukla negatif,

Duygusal tiikenme ile etki biiyiikliigli 0.56 ya kadar hemen hemen tamami pozitif,

Tiikenmislik ile etki biiyiikliigii 0.60’a kadar hemen hemen tamami pozitif,

Performans ile etki biiyiikliigii -0.50 ye kadar neredeyse tamami negatif,

Stres ile etki biiytikliigii 0.30’a kadar tamamui pozitif,

Is aile catismasi ile etki biiyiikliigii 0.29°a kadar tamami pozitif,

Isten ayrilma niyeti ile etki biiyiikliigii 0.57ye kadar tamamu pozitif,

Ise baglilik ile etki biiyiikliigii -0.38’ e kadar tamami negatif,

Caligma yasaminin kalitesi ile etki biiyiikliigii -0.30’a kadar tamami negatif,

Yaraticilik, mental saglik, Orgiitsel vatandaslik davranisi, fiziksel saglik, hizmet kalitesi ve
psikolojik i1yi olus ile ylizeysel rol arasinda negatif iligkiler elde edilmistir. Benzer sekilde;
yiizeysel rol ile rol catismasi, rol belirsizligi, is yorgunlugu ve is yiikii baskis1 arasinda pozitif
iliskiler elde edilmistir.

Mgili bulgular, yiizeysel rol yapmanin hem galisana hem de &rgiite zarar verdigini gdstermektedir.
Yani calisanlar yiizeysel role basvurduk¢a bundan olumsuz etkilenmektedir. Ayn1 zamanda
orgilitler acisindan da yukarida yer alan degiskenler ag¢isindan olumsuz sonuglar tetiklenmektedir.
Iste bu noktada iizerinde durulmasi gereken &nemli husus ise duygusal emegin yiizeysel rol
tiiriiniin yikict sonuglart giiclii bir sekilde tetikledigidir. Ortaya ¢ikan goriiniim duygusal emek
kavramimin bir biitiin olarak degil de boyutlar ya da duygusal emek tiirleri kapsaminda ele
alinmasinin ¢ok daha yerinde olacagina isaret etmektedir.

5.2. Derinden Roliin Sonuclar:

Tablo 1’de arastirma kapsaminda incelenen arastirmalarin bulgulari kapsamli bir sekilde
sunulmaktadir. Detaya girmeden derinden roliin ¢alisanlar ve orgiitler agisindan etkileri 6zet olarak
sunuldugunda, derinden roliin;

Is tatmini ile etki biiyiikliigii 0.53e kadar, ¢ogunlukla pozitif,
Duygusal tiikenme ile etki biiytikliigi -0.54°e kadar ¢ogunlukla negatif,
Tikenmislik ile etki biiytikligii -0.23’e kadar ¢ogunlukla negatif,
Performans ile etki biiytikliigii 0.57’ye cogunlukla pozitif,
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Stres ile etki biiylikliigii -0.26’a kadar negatif iligkili ya da iliskisiz,

Is aile catismasi ile iliskisiz,

Isten ayrilma niyeti ile iliskisiz,

Ise baglilik ile etki biiyiikliigii 0.31°e kadar cogunlukla pozitif,

Calisma yasaminin kalitesi ile etki biiyiikliigii 0.22’ye kadar tamami pozitif,

Yaraticilik, mental saglik, orgiitsel vatandaslik davranisi, hizmet kalitesi ve psikolojik iyi olus ile
yiizeysel rol arasinda pozitif iliskiler elde edilmistir. Benzer sekilde; derinden rol ile rol ¢atismast,
rol belirsizligi ve is yorgunlugu arasinda negatif iliski elde edilmistir. Son olarak, is ytikii baskisi,
is aile ¢atismasi, fiziksel saglik, aile is ¢catismasi degiskenleri ile iliskisiz oldugu tespit edilmistir.

Bulgular her seyden 6nce derinden roliin ¢alisana ve Orgiite zarar verici bir etkisinin olmadigini ve
cogunlukla calisanlarin kendilerine, islerine ve orgiite yonelik tutum, davranis ve ¢iktilar1 olumlu
yonde etkiledigini gostermektedir. Bu bulgu yine gostermektedir ki duygusal emek kavrami tekil
bir yap1 olarak degil boyutlar1 ya da tiirleri kapsaminda incelenmelidir.

5.3. Dogal Duygunun Sonuclari

Duygusal emek agirlikli olarak yiizeysel rol ve derinden rol kapsaminda incelendigi i¢in, dogal
duygularin sergilenmesi daha az incelenmistir. Ancak genel olarak degerlendirildiginde, dogal
duygu ile is tatmini ve ¢alisma yasaminin kalitesi arasinda pozitif; tiikenmislik, duygusal tiikenme,
sinizm, is aile catigmasi, stres gibi degiskenlerle negatif iligkiler elde edilmistir. Ayrica genel
olarak dogal duygu ile derinden roliin ¢alisanlarin ise ve drgiite yonelik tutum ve davranislari ile
benzer yonde ve benzer etki biliylikliigii ile iliskilendigi tespit edilmistir. Bazi ¢aligmalarda dogal
duygunun c¢alisanlarin ise ve Orgiite yonelik tutumlarini derinden rolden daha yiiksek etki
bliyilikliigii ile olumlu yonde iliskilendigi tespit edilmistir.
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Tablo 1: Duygusal Emek Tiirlerinin Ise, Orgiite ve Sosyal Yasama Iliskin Degiskenlerle Iliskisini Inceleyen Calismalarin Bulgular:

Duygusal Emek Tiirlerinin ise Yonelik Sonuclar

Yazar(lar), Yil Duygusal Emek r Yazar(lar), Yil Duygusal r
Tiirleri Emek Tiirleri
Is Tatmini Tiikenmiglik
Amissah, Blankson-Stiles-Ocran & Mensah, 2022 Y-R .04 Prentice, Snell & Sok, 2023 Y-R .56**
D-R 14* D-R —.15%
D-D A7* Y-R .39**
Rana, Ahmed & Shahzadi, 2022 Y-R .07 Cagliyan, Findik & Doganalp, 2013 D-R 24%*
D-R .15 Y-R .60**
Wang, Lin, Chen & Wu, 2022 Y-R —.27** Arnold, Connelly, Walsh, & Ginis, 2015 D-R 37
D-R .13 Y-R A3**
Alsakarneh, Hong, Eneizan & AL-kharabsheh, 2019 Y-R -11 Diefendorff, Erickson, Grandey & Dahling, 2011 D-R 21**
D-R —.42** Y-R AB**
Chen, Sun, Lam, Hu, Huo & Zhong, 2012 Y-R —.18** Wang, 2020 D-R —.23**
D-R 25%** Y-R 27*
Becker & Cropanzano, 2015 Y-R —.26** Kim, 2020 D-R —-.15*
D-R —-.05 D-D —.36*
Cheung, Lun & Cheung, 2018 Y-R —-.20* Y-R .03
D-R .36** Ma, Wang & Cheng, 2021 D-R —.24%*
D-D —.34**
D-D 31 Riforgiate, Howes & Simmons, 2022 Y-R Ja1*
Cheung, Tang & Tang, 2011 Y-R .07 D-R .34
D-R .04 Y-R .32*
D-D 19** Kiligarslan & Ozsoy, 2024 D-R -.18*
Y-R —.27** D-D -42*
Cheung & Tang, 2010 D-R 26%* Stres
D-D 23** Cheung, Lun & Cheung, 2018 Y-R 33**
Diefendorff, Erickson, Grandey & Dahling, 2011 Y-R —.34** D-R —.26%*
D-R -.04 D-D —.37**
Wen, Huang & Hou, 2019 Y-R -17* Y-R .35**
D-R .18** Cheung & Tang, 2010 D-R -.07
Li, Mehmood, Zhang & Crossin, 2019 Y-R A7* D-D -.11*
D-R .18* Kim, 2020 Y-R .35*
D-D - 17* D-R .01
Yeh, Chen, Yuan, Chou & Wan, 2020 Y-R —.14** D-D -17*
D-R 12%* Andrews, Kacmar & Valle, 2016 Y-R 20%*
Lu, Lee, Yang & Song, 2021 Y-R .03 Rol Catl§mas1
D-R 20%* Okabe, 2017 Y-R .04
Knezevic, Petrovic, Kovacic, Mijatov, Vukovic & Kennell, 2021 Y-R —.23** D-R 24**
DR 53 Rol Belirsizligi
i§ Yiikii Baskisi Okabe, 2017 Y-R 14*
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Vashdi, Katz—Navon & Delegach, 2022 Y-R 29%** D-R -.10*
D-R .09
Isten Ayrilma Niyeti Ise Baghhk
Bozionelos & Kiamou, 2008 Y-R .25* Oliveira, Carvalho, Pinto, de Moura & Santos-Costa, 2023 Y-R —.31**
D-R .02 D-R .06
Cho, Rutherford, Friend, Hamwi & Park, 2017 Y-R R Y il Meacham, Tham, Holland, Bartram & Halvorsen, 2023 Y-R —.31***
D-R .08 Du & Wang, 2021 Y-R -10*
Fu, Shen & Wei, 2020 Y-R 27** D-R 25**
D-R .08 Prentice, Snell & Sok, 2023 Y-R —.38**
Goodwin, Groth & Frenkel 2011 Y-R A7+ D-R 31**
D-R .06 Wang, 2020 Y-R —.14**
D-R .65**
Duygusal Emek Tiirlerinin Orgiite Yonelik Sonuclar
Performans Calisma Yasaminin Kalitesi
Annor, Ayertey & Agyemang, 2024 Y-R —.54* Cheung, Lun & Cheung, 2018 Y-R —.30**
D-R .52* D-R 22**
Okabe, 2017 Y-R 14** D-D .35%*
D-R A7 Cheung & Tang, 2009 Y-R —.15%*
Lin & Chang, 2015 Y-R —31** D-R .20%*
D-R —.04 D-D 14**
Hur, Shin & Moon, 2022 (*Servis performansi 6l¢iilmiistiir) Y-R —-.05 Sinizm
D-R A11* Ma, Wang & Cheng, 2021 Y-R .08
van Gelderen, Konijn & Bakker, 2017 (*Servis performansi Y-R —.50** D-R —.14**
Olglilmiistiir) D-R 23%* D-D —.23**
Rana, Ahmed & Shahzadi, 2022 Y-R —.25** 0rgﬁtsel Vatandasllk Davranlsl
D-R A0** Shagirbasha & Sivakumaran, 2021 Y-R —.62**
Alsakarneh, Hong, Eneizan & AL-kharabsheh, 2019 Y-R -.04 D-R 57*
D-R —18** Hizmet Kalitesi
Kamassi, Boulahlib, Abd Manaf & Omar, 2020 Y-R —.26** Wang, 2020 Y-R —.11**
D-R .20* D-R 21**
Liu, Liu & Geng, 2013 Y-R -.10*
D-R 40**
Zhao, Fu, Freeney & Flood, 2020 Y-R -.03
D-R 54**
Tang, Gu, & Cui, 2017 (*Servis performansi 6lgiilmiistiir) Y-R —.24**
D-R S7**
Duygusal Emek Tiirlerinin Sosyal Yasamlarina Yonelik Sonuglari
Is Aile Catismasi Aile Is Catismast
Y-R 29** Cheung & Tang, 2010 Y-R A7
Cheung, Lun & Cheung, 2018 D-R -.03 D-R —-.09
D-D —.24** D-D .04
Cheung & Tang, 2009 Y-R 28**
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D-R .03
D-D .02

Duygusal Emek Tiirlerinin Cahsanl Kendilerine Yonelik Sonuclar:

Duygusal Tiikenme Duygusal Tiikenme
Annor, Ayertey & Agyemang, 2024 Y-R .56* Chen, Chang & Wang, 2019 Y-R 40*
D-R —.54* D-R —.24*
Amissah, Blankson-Stiles-Ocran & Mensah, 2022 Y-R .26** Cheung, Tang & Tang, 2011 Y-R 16**
D-R -.00 D-R —-.06
D-D —.14* D-D —.28**
Okabe, 2017 Y-R 37** Cho, Rutherford, Friend, Hamwi & Park, 2017 Y-R 53***
D-R 445> D-R .26**
Lin & Chang, 2015 Y-R .35%* Pervaiz, Ali & Asif, 2019 Y-R .02
D-R —.22%* D-R A4x*
Cagliyan, Findik & Doganalp, 2013 Y-R A43** D-D JA11*
D-R .20* Zhao, Fu, Freeney & Flood, 2020 Y-R .38**
Goodwin, Groth & Frenkel 2011 Y-R A1** D-R 13
D-R .30%* Rafiqg, Abbasi, Sair, Mohiuddin & Munir, 2020 Y-R AT**
Hwa, 2012 Y-R A7* D-R AT**
D-R —-.04 Liu, Zou, Wang, Xu & Liao, 2020 Y-R 21%*
Adams & Mastracci, 2020 Y-R .36%** D-R .02
Allen & Augustin, 2021 Y-R 45F** Ma, Wang & Cheng, 2021 Y-R .08
D-R .08 D-R -11*
Anomneze, Ugwu, Enwereuzor & Ugwu, 2016 Y-R A13* D-D —.22%*
D-R —.12* Becker & Cropanzano, 2015 Y-R 24**
Basim, Begenirbas & Can Yal¢in, 2013 Y-R A1 D-R .00
D-R —.12%* Biron & van Veldhoven, 2012 Y-R 52**
D-D —.23** D-R =11
Yaratcilik Mental Saghk
Liu, Liu & Geng, 2013 Y-R —.38** Wang, Lin, Chen & Wu, 2022 Y-R —.22%*
D-R 34** D-R .36**
Fiziksel Saghk Psikolojik Iyi Olus
Riforgiate, Howes & Simmons, 2022 Y-R —.44* Riforgiate, Howes & Simmons, 2022 Y-R -71*
D-R -.18 D-R 37*
Is Yorgunlugu
Wu, Zhang & Li, 2024 Y-R 55**
D-R —.37**

Not: Tabloda “Y-R kisaltmasi yiizeysel rolii, D-R kisaltmasi derinden roli ve D-D kisaltmasi dogal duyguyu ifade etmektedir.
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6. Tartisma

Calismada duygusal emek tiirlerinin (ylizeysel rol, derinden rol ve dogal duygu), calisanlarin; (i)
ise (is tatmini, is yiikii baskisi, rol belirsizligi, rol ¢atismasi, stres, ise baglilik, tilkenmislik, isten
ayrilma niyeti), (ii) orgiite (hizmet kalitesi, orgiitsel vatandaglik davranisi, performans, sinizm,
caligma yasaminin kalitesi), (iii) kendilerine (iyi olus, is yorgunlugu, mental saglik, performans,
yaraticilik, duygusal tiikenme, duyarsizlagsma) ve (iv) sosyal yasamlarina (is aile catigsmasi, aile is
catigmasi) etkilerine iliskin yapilmis ¢alismalarin bulgularindan yola ¢ikarak duygusal emek
tiirlerinin sonuglar1 hakkinda ¢ikarimda bulunulmaya calisilmistir. Yapilan inceleme sonucunda
varilan temel sonu¢ duygusal emek tiirlerinden yiizeysel roliin ¢alisana mental, ruhsal, fiziksel,
sosyal ve profesyonel acidan zarar verdigi yoniindedir. Dahas1 yiizeysel rol, orgiitlere de benzer
diizeyde dogrudan ya da dolayli olarak (calisanlar1 olumsuz yonde etkiledigi i¢in) zarar
vermektedir. Bununla birlikte derinden rol ve dogal duygu ise biiylik oranda ¢alisanlar ve orgiitler
icin istenen pozitif ¢iktilarin edinilmesine katkida bulunmaktadir. Asagida bulgular kuramsal ve
pratik agidan yorumlanmuistir.

Bulgularin kuramsal a¢idan yorumlanmasi: Hochschild’in (1983) duygusal emek teorisinin
temel varsayimlarini dogrulamakla birlikte, 6zellikle yiizeysel rol yapmanin yikici etkilerini daha
net bir sekilde ortaya koymaktadir. Kuramsal olarak ele alindiginda, Gross’un (1998) duygu
diizenleme teorisinde tanimlanan tepki modiilasyonu stratejisine karsilik gelmektedir. Ciinkii
caligsanlarin mevcut duygusal durumlarini igsel olarak yasamasi ve mevcut duygu durumlarini
bastirmasi, duygusal c¢eliskiler yasamalarina yol agmakta ve beraberinde g¢alisanlarin stres ve
tiilkenmislik diizeyinin artmasina zemin hazirlamaktadir. Derinden rol kapsaminda elde edilen
bulgular da sosyal miibadele teorisi (Blau, 1968) kapsaminda ele alindiginda, ¢alisanlarin 6rgiitle
etkilesimini destekleyen bir rol oynamaktadir. Ciinkii c¢alisanin Orgiitten beklentilerinin
kargilanmasi (licret, calisma kosullari, adil yonetim), beraberinde mutlu ve isinden tatmin olan
caligsanlarin sayisinin artmasina zemin olusturmaktadir. Sonug olarak hem ¢alisanin kendisi hem
de orgiit agisindan beklenen ciktilarin elde edilme ihtimali artmaktadir.

Bulgularin pratik acidan yorumlanmasi: Hizmet sektoriinde yoneticilerin, calisanlardan
duygusal emek beklerken dikkat etmesi gereken en temel husus, yilizeysel rol beklentisinde
bulunmamalar1 gerektigidir. Bunun yerine, orgiitiin ¢alisanlara sundugu imkanlar1 gelistirerek,
derin rol ve dogal duygu sergilemelerini destekleyecek calisma kosullarini iyilestirmeleri daha
uygun olacaktir. Ayrica, ¢alisanlara duygusal farkindalik, duygu diizenleme, empati ve iletisim
becerilerini gelistirmeye yonelik egitimler verilmesi Onerilmektedir. Bunun yani sira, ise alim
stireclerinde 6zellikle derin rol ve dogal duygu acisindan kisiligi hizmet sektdriine daha uygun
olan bireylerin istihdam edilmesine 6zen gosterilmelidir.

Bir diger onemli husus ise, Orgiitlerin problemin kokiine inmesi noktasinda oncelikle calisan
memnuniyetine 6nem vermesi gerekmektedir. Calisanlarin igverenlerle ya da yoneticilerle
etkilesimi sosyal miibadeleyi icermektedir. Mutlu olmayan, beklentileri karsilanmayan bir
calisganin uzun vadede kurumsal beklentiler dogrultusunda davranmasi ve duygularini
yonetebilmesi gercekci degildir.

Arastirmanin kisitlari. Aragtirmanin temel kisiti, her ne kadar 58 ayri ¢aligmanin bulgularina yer
verilse de sistematik bir literatiir taramasi yapilmamistir. Daha net c¢ikarimlar yapmak igin
duygusal emegin ise, Orgiite ve sosyal yasama yonelik tutum, davranis ve ¢iktilarini igeren tim
caligmalarin bulgularinin paylasilmast gerekmektedir. Ayrica incelenen calismalarda hangi
orneklem ve iilkelerde caligmalarin yapildigina dair ayrima da gidilmemistir.

Gelecek arastirma onerileri. Duygusal emegin boyutlari ya da tiirleri bazinda ¢alisanlarin ige ve
orgiite yonelik tutum, davranis ya da ¢iktilarina iliskin etkilerini incelemis olan ¢ok fazla ¢calisma
mevcuttur. Dolayis1 ile burada ampirik bir doygunluk bulunmaktadir. Buradan yola ¢ikarak
asagida konuya iligkin birtakim arastirma onerileri yer almaktadir.
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Duygusal emek g¢alismalarinda incelenmesi ve lizerine ¢alisma yapilmasi gereken temel konu
duygusal emek tiirlerinin ayristirilmasi ve boyutlar bazinda incelenmesidir. Dolayisiyla kavramsal
acidan netlik saglamay1 amaclayan daha fazla ¢calismaya ihtiya¢ duyulmaktadir.

Ayrica, bundan sonraki calismalarda duygusal emek calismalarinin davranig bilimlerindeki
teorilere (0rnegin; sosyal miibadele teorisi, duygusal olaylar teorisi, kaynaklarin korunmasi teorisi
ve duygu diizenleme teorisi gibi) dayandirilarak incelenmesi gerekmektedir.

Her ne kadar 7 ayr1 bagimsiz ¢alisma duygusal emegin 6l¢limiine odaklanmis olsa da, kavramin
dogasini yansitacak ve tiim hizmet sektorii ¢alisanlar 6rnekleminde Tiirkge olarak gelistirilmis
Olceklere ihtiyag duyulmaktadir. Cilinkii mevcut Olgeklerin boyutlar1 arasinda bir tutarlilik
bulunmamaktadir. Ayn1 zamanda mevcut 6l¢eklerin psikometrik 6zelliklerine iliskin de daha fazla
calismaya ihtiya¢ duyulmaktadir.

Yiizeysel rol yapan calisanlarin miisteriler tarafindan nasil algilandigi, miisterilerin ¢alisana ve
Ozellikle hizmet sektorii orgiitline iliskin tutumlaria iliskin sinirli sayida ¢alisma bulunmaktadir.
Yiizeysel rol hem calisana hem orgiite zarar vermektedir (Tablo 1) ancak bunun karsiliginda
miisterilerin orgiite olan tutumunu nasil etkilemektedir? Sorusuna yeterince yanit aranmamustir.

Dogal duygu aslinda spesifik olarak is rolil i¢in sergilenen bir duygu yonetimi degildir. Kisinin
zaten mutlu ve enerjik olmasinin sonucunda miisterilerle girilen etkilesime yansiyan halidir. Bu
acidan her ne kadar duygusal emegin beklenen sonucunu yansitan bir durum olsa da spesifik olarak
1§ rolii i¢in bir duygu diizenlemesi ya da duygu yonetimi durumunu yansitmadigi i¢in bu boyutun
kavramsallastirilmast noktasinda daha kapsamli ve odaklanilmis g¢aligmalara ihtiya¢ vardir.
Duygusal emegin tlim tiirleri ile en yiiksek iliskili olabilecek bireysel farklilik kisilik 6zellikleridir.
Omegin disadoniikler daha enerjik, iletisime agik ve kolayca baskalari ile etkilesime gegecek
(Ozsoy vd., 2014, s. 4) bir kombinasyona sahiptir. Dolaysi kisilik dzellikleri ile duygusal emek
arasindaki iliskilerin daha fazla incelenmesi gerekmektedir. Sonu¢ olarak, yapilan literatiir
incelemesinde, 58 bagimsiz ¢aligmanin bulgular incelenmis ve duygusal emek tiirlerinde olan
yiizeysel roliin ¢alisanlara ve orgiitlere zarar verdigi, derinden rol ve dogal duygunun biiyiik oranda
calisanlar ve Orgiitler acisindan istenen sonuclara hizmet ettigi goriilmektedir. Hizmet sektoriinde
stirdiirtilebilirligin temel dinamiklerinden biri miisteri memnuniyeti oldugundan, g¢alisanlarin
hizmet alicilarla etkilesimi kritik bir dneme sahiptir. Ancak, miisteri etkilesiminde duygusal emek
sergileme beklentisinin bilimsel temellere dayali olarak sekillenmesi gerekmektedir. Oldukca
yiizeysel bir sekilde veya sembolik olarak gerceklestirilen "pozitif' davraniglar, zamanla
calisanlarin igsel kaynaklariin tilkenmesine ve mutsuz olmalarina zemin hazirlamaktadir. Bu
durum, yalnizca ¢alisanlar1 degil, orgiitleri de olumsuz yonde etkilemektedir. Ayrica, hizmet
alicilarmin  ylizeysel etkilesimlerden olumsuz etkilenme ve rahatsiz olma ihtimali de
bulunmaktadir. Dolayisiyla, hizmet sektorii orgiitlerinin, sorunlarin kdkenine inerek calisanlarin
mutlulugunu artiracak yollar aramasi kritik bir gereklilik olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ciinki
oncelikle mutlu bir ¢alisana sahip olmak, miisteri etkilesiminde istenen ¢iktilarin elde edilmesine
zemin hazirlamaktadir. Son olarak, yapilan inceleme gostermektedir ki, duygusal emek kavrami
kesinlikle boyutlar bazinda degerlendirilmelidir.

Yazar Katki Oram (Authorship Contributions): Calismaya birinci yazar %65, ikinci yazar %35
oraninda katki saglamistir.
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