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Oz

Bu ¢alismanin amaci duygusal emek konulu akademik ¢alismalarda hangi onciillerin ve so-
nuglarm daha ¢ok calisildigmi tespit etmektir. Bu amacla Tiirkiye’de Yiiksek Ogrenim Ku-
rulu tez veri tabani ve duygusal emek kavraminin en yakin iliskilendirildigi orgiitsel Davranis
Kongresi bildirileri 6nciil ve sonug degiskenleri agisindan incelenmistir. Ortaya ¢ikan sonug-
lar tartisilmis ve genel olarak duygusal emek stratejileri ile ¢alisanlarm demografik degis-
kenleri, temel degerleri, duygu yonetimi, duygu diizenlemesi gibi duygularla iliskili degis-
kenlerin 6ne ¢iktig1 goriilmiistiir. Ayrica akademik tezlere bakildiginda son on yil iginde duy-
gusal emek hakkinda hazirlanan tez sayilarinda 6nemli oranda artis olmasina karsin bu artis

oraninin drgiitsel davranig kongrelerindeki caligmalara yansimadigi tespit edilmistir.

Anahtar kelimeler: Duygusal emek, Duygusal emek onculleri, Duygusal emek sonuglari.
Jel kodu: M12, M19

Emotional Labor: The Antecedents and Consequences

Abstract

The aim of this study was to determine which antecedents and results were studied in acade-
mic studies emotional labor. For this purpose, the Higher Education Board database and the
studies of Organizational Behavior Congress which is associated with the concept of emoti-
onal labor in Turkey were examined in terms of the antecedent and consequences variables.

The results are discussed and it is seen that the variables related to the emotions such as
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demographic variables, basic values, emotion management, and emotion regulation have
come to the fore with emotional labor strategies in general. In addition, it is determined that
the number of thesis on emotional labor has increased significantly in the last ten years, but

this rate of increase is not reflected in the studies in organizational behavior congresses.

Keywords: Emotional labor, Emotional labor antecedents, Emotional labor consequences.
Jel code: M12, M19

Giris

Son zamanlardaki arastirmalar, duygularin kurumlarda yogunlagtigini ve is
hayatinin kacinilmaz bir parcasi olarak kabul edilmeye basladigini gdstermistir
(Eroglu, 2010). Duygu, bizi insan yapan niteliklerden biridir ve bunu da izlenim y6-
netimi i¢in kullaniriz. Evde veya is yerinde baska insanlarla karsilastigimizda ken-
dine 6zgi bir tiir sunmak i¢in jestlerimiz, taklitlerimiz, kiyafetlerimiz, saglarimiz vb.
duygularimizi kullaniyoruz ve yonetiyoruz. Denilebilir ki aslinda insanlar érgutlerde
ve is yerlerinde birer duygu is¢isidirler. Duygusal emek, duygu yonetimi ve duygu-
larin diizenlenmesi gibi kavramlar bu nedenle giiniimiizde 6zellikle isletme bili-
minde ve onun bir alt alan1 olan 6rgiitsel davranis ¢alismalarinda sik¢a kullanilir ol-
muslardir.

Duygularin diizenlenmesi veya duygularin yonetilmesi motivasyon, hedefe
yonelik davranis ve izlenim yonetimi gibi is sonuglar1 agisindan da igin kritik 6neme
sahiptir. Birtakim duygularin ifade edilmeleri ve bazilarinin ise bastirilmasi, calisan-
larin kisisel kaynaklarini bir dl¢iide tiiketir ve miisteri ile temas eden calisanlar i¢in
olumsuz sonuglara da yol acar.

“Duygu yonetimi”, kisinin kendi duygularini ve ifadelerini degistirme siire-
cini ve kisinin kendi davraniglar1 iizerinde sahip oldugu 6zgiirliigiin veya se¢cimin
derecesini tammlamak i¢in “kisisel kontrol” ii ifade eder. Duygusal ifadelerin diizen-
lenmesi, is bulma, sosyal destek alma ve daha yiiksek performans dereceleri ve ipug-
lar1 gibi aragsal hedeflere katkida bulundugu gériilmiistiir. Is yerinde duygular dii-

zenlemek, aragsal ve kigilerarasi hedefleri karsilamak igin 6nemlidir (Kanfer ve
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Kantrowitz, 2002). Miisteri ile temas halinde olan ¢aliganlar i¢in, bu hedefler miisteri
memnuniyeti ve sadakatin ortaya ¢ikmasini saglar (Pugh, 2001; Tsai, 2001).

Duygular konusunun igletme alani agisindan énemli bir boyutu da duygusal
emektir. Duygusal emek, duygularin diizenlenmesi, duygularin ifadesi gibi konularla
da yakindan iligkili bir kavramdir. Fiziksel ve zihinsel emegin yani sira duygusal
emegin de alan yazinda dikkate alinmaya baglanmasi, 6zellikle hizmet sektoriinde
yapilan aragtirmalar ile artmugtir. Duygusal emek, bireyin diger insanlarda belirli bir
izlenim yaratmak i¢in kendi duygularim yonetmesidir (Secer, 2005). Duygusal emek
konusundaki birgok ¢aligma, calisanlarin duygusal ifadelerini degistirdiklerini, stres,
tilkenmislik ve is memnuniyetsizligi yasadiklarini gdstermektedir. Miisterilerle ilis-
kilere odakli duygu diizenlemesine siklikla katilan ve diisiik is 6zerkligine sahip olan
calisanlar daha ¢ok tiikenmislik gostermektedirler (Hochschild, 1983, Grandey,
2000). Siirecin olumlu sonuglar1 da s6z konusudur. Calisanlarm is davraniglar tize-
rinde daha fazla 6zerklik hissetmelerine izin vermek, duygularini daha olumlu yo6ne-
tebilecekleri i¢in kendilerini kisisel kaynaklarmin daha etkin kullanimini saglar
(Hocshchild, 1979; Grandey, 2015).

Caliganin duygularmi yonetmesi i¢in ise kullanabilecegi iki temel strateji ta-
nimlanmstir. Bunlardan ilki yiizeysel rol yapmadir. Bu strateji kapsaminda, calisan
birey bir duyguyu hissediyor gibi rol yapmaktadir. Ikinci strateji ise derinden rol
yapma olup, bir duyguyu ger¢ekten hissetmeye caligmaktir. Yiizeysel rol yapma yani
aslinda hissetmedigi bir duyguyu sergileme, bireyin i¢ denge durumunda kalmasina
engel oldugundan, ¢calisanlar ve 6rgiit agisindan zararl sonuglara yol agabilmektedir.
Duygusal emek bu bakimdan énem tagimakta olup, duygularin hissedilmesi ve ser-
gilenmesi baglaminda orgiitsel alana 6nemli bilgiler sunmaktadir.

Bu ¢aligmada duygusal emek tizerine gergeklestirilen lisans iistii tezlerindeki
onciillerin ve sonuglarm tespit edilmesi amaglanmistir. Bu cercevede Tiirkiye’de
Yiiksek Ogrenim Kurulu tez veri taban1 ve duygusal emek kavraminin en yakin ilis-
kilendirildigi Orgiitsel Davranis Kongresi bildirileri degiskenleri agisindan incelen-

mistir. BOylece duygusal emek ¢alisacak olan arastirmacilara yon ve fikir verecek
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bir ¢ergeve ortaya konulacaktir. Duygusal emek iizerine daha o6nce ¢alisma gercek-
lestirmis ve bu caligmalar1 gelistirmek isteyen veya bundan sonra lisans {istii tezi
aragtirmasi hazirlamay1 planlayan bilim insanlarina segecekleri bagimli ve bagimsiz

degiskenler ile 6lgekler hakkinda da derli toplu bir bilgi sunulacaktir.

1. Kavramsal Cerceve

Duygusal Emek kavramu ilk kez Hochschild tarafindan “Y®énetilen Kalp: In-
san Duygularinin Ticarilestirilmesi” (1983) adli calismasinda tanitildi ve “Duygusal
Emek” giderek daha popiiler hale geldi. Hochschild (1983), duygusal davranisi yii-
zeysel rol davranisi ve derin rol davranigi olmak Uzere iki farkli boyutta agiklar. Ge-
nellikle derin rol davranis1 olarak resmedilen duygusal emek, siklikla metodolojik
davranis olarak da adlandirilir (Ashfort ve Humphrey, 1993). Duygusal Emek, sos-
yal normlar1 saglamak i¢in duygularin kontroliinii ifade eder. Bu, sosyal ve is yasa-
minda gereklidir, bu yiizden ¢evresel kosullari1 ve bu sosyal normlarin nasil saglana-
cagimi bilmek gereklidir (Oz, 2007). Ashfort ve Humphrey'e (1993) gére, duygusal
emek hizmeti saglayicist hizmet sunumu sirasinda beklenen duygular1 géstermektir.
Takip eden arastirmacilar, Hochschild'in yaklagimi olan yuzeysel rol yapma ve de-
rinlemesine rol yapma davramisina — ki bunlar duygusal emek gésteriminin temel
stratejileridir- Uguincu bir duygusal emek gosterme stratejisi olarak dogal duygusal
emek gosterim davramigini (stratejisi) davramis hareketi eklemislerdir (Ashfort ve
Humphrey, 1993). Morris ve Feldman (1996), duygusal emek yapisim dort boyutta
kavramsallagtirir: Dogru duygusal gosterimin siklig1, istenilen gdsterim kurallarina
dikkat, gosterilecek duygularin ¢esitliligi ve ortaya ¢ikmasi sonucunda ortaya ¢ikan
duygusal uyumsuzluk ve gercekte hissedilmeyen duygular.

1.1. Duygu Kavram ve Duygu Yonetimi

Duygusal emek bir duygu yonetim ve diizenleme siireci olarak ele alindig1
icin (Hochschild, 1983; Kart, 2011) insan davranigini belirleyen en 6nemli 6gelerden

olan duygularin bireyler tarafindan is yagsamlarinda ve is disinda kalan yasamlarinda
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cok farkli ve gesitli olarak yasandigi bir gergektir (Erkus ve Giinlii, 2008). Bir ger-
ceklik olarak duygularin diizenlenmesi ve yonetilmesi is yasaminda son derece
6nemlidir (Isenbarger ve Zembylas, 2006) ve performans belirlemede oldukca 6ne
cikmaktadir (Cukur, 2009). Bu nedenle duygusal emek kavramin ele alirken duygu
ve duygularin yonetilmesi kavramlarina yakindan bakmakta yarar olacagi agiktir.

Bir tamima gore duygu, “belirli bir uyaran karsisinda genellikle i¢sel olarak
belirip, davranigsal bir tepkime olarak ortaya ¢ikan hisler”dir (Kervanci, 2008). Di-
ger bir aragtirmaci ise duyguyu bir his ve bu hisse 6zgii diisiinceler, psikolojik ve
biyolojik durumlar ve bir dizi hareket egilimi olarak tammlamstir (Goleman, 2007).
Duygunun tamimlamasi beraberinde farkli duygularin ve hatta duygu ile ilgili diger
bazi kavramlari da giindeme getirecektir. Duygular, duygulanim ve duygu durumlar
bunlardan baslicalaridir. insanlarin yasadigi duygulara genel olarak “duygulanim”
(his) ad1 verilmektedir (Barsade ve Gibson, 2007). Duygular ise dogrudan birine
veya birseye yonlendirdigimiz giiglii hislerdir (Fridja, 1993). Duygu durum ise her
zaman olmasa bile siklikla iginde bulundugumuz durumdan bagimsiz olarak
yasadigimiz ruh hallerimizdir ve duygulart daha giigli kilarlar (Weiss ve
Cropanzano, 1996). Goriildiigii gibi his ve ruh halleri gibi kavramlar da ister istemez
konunun i¢inde yer almaktadirlar.

Deniz, Arslan, Ozyesil ve izmirli’ye gore (2012) temel duygu durumlar
genel olarak olumlu ve olumsuz duygulanim olarak iki grupta incelenir. Yasanilan
duruma bagl bir diirtiiyle ilintili olmayan ve duygulardan daha az giiclii olan hisler
olarak ta tarif edilen duygu durumlara heyecan, kendine giiven ve nese gibi olumlu
ornekler verilirken; endise, stres ve sinirlilik gibi olumsuz 6rnekler de gosterilebilir.

Duygular hem insanin durumunu ve kiiltiirel kategorisini eszamanli bir
sekilde gosteren bir aractir (Barbalet, 1998) ve bu nedenle de duygular kisinin
cevresinden ayr1 diisiiniilemeyerek, farkl kiiltiirel kategorilerde sekillenmis hislerin
kelimelere dokiilmesini ve bunlarin duyguya dontismesini saglayan araglar olarak da
dikkate alinmalidir (Massumi, 2002).
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Duygular sadece kisisel ya da sosyal degil aksine “kisisel” ve “sosyal”
kavramlarinin tasvirinin yiizeylerini ve sinirlamalarmi olusturmaktadir (Ahmed,
2004). Bir baska deyisle, sosyallesmesini tamamlamis bir toplumda yagsam, izole bir
sekilde yasayan canlilarin aksine, insanlarin anlam ya da his tepkimelerini igeren ve
bizim de bunu “duygu” altinda inceledigimiz tepkime vermesini saglar (Leavitt,
1996) ve buna gore duygu sadece biyolojiye indirgenebilecek ve basitce sebep ve
sonuglar1 Olgiilebilecek bir kavram olmayip, ancak biitiin sosyal ve fizyolojik
boyutlarin siirekli dikkate alimiyla incelenebilir (Leavitt, 1996).

Bagka bir arastirmacinin ifade ettigi gibi (Goleman, 2007) duygusal
yeterlilikler kazanilan kabiliyetlerdir. Bu yeterliliklerin erken yastan yetiskinlige
kadar olan siirecte aile, komsular, akranlar, dinler ve sosyal gruplar tarafindan
etkilenerek olugmasi durumu s6z konusudur ve bu sebeple yeterliliklerden olusan
duygusal sermayenin egitimle kazanildigi ama bunun sadece okul egitimiyle
simirlandirilamayacagi soylenebilir.

Duygular ve isgérenlere yansiyan sonug¢larinin yoneticiler i¢in 6nemli ol-
dugu vurgulanan bir ¢alismada (Ashkanasy ve Daus, 2001) ¢érgutsel ortamlarda duy-
gularin incelenmesinin, kurulustaki insanlarin davranig bigimine yeni ve dnemli bil-
giler sagladig1 sonucuna varilmis ve yoneticilere, organizasyonlarinda olumlu bir
duygusal iklim gelistirebilmelerini ve onlara yardimci olabilmelerini saglamak i¢in
Oneriler sunulmustur. Yoneticiler bireysel ve kurumsal bazda duygular1 fark edecek
donanimda olmalidirlar.

Isgorenler, duygu ydnetimini {i¢ farkli rol ile duygu davrams kurallarma
uyarak gostermektedirler: yiizeysel, derinlemesine ve dogal (Morris ve Feldman,
1996). Yizeysel rol davranisi, gergekte hissedilmeyen duygularin yiiz ifadeleri ve
mimiklerle ya da farkli ses tonuyla hissediliyormuscasina sunulmasidir (Hochschild,
1983). Duygusal Emek sergilemenin birinci yolu olan yiizeysel rol davranisi, isg6-
renin hicbir duygu yasamadigi ve hissetmedigi anlamina gelmemektedir. Yalnizca
burada gdsterimi yapilan duygu ifadesinin hissedilen duygudan farkli oldugu

vurgulanmaktadir. Duygusal gosterim kurallarina uyum saglamak i¢in kullanilan
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ikinci yol ise derinlemesine rol davramstir. Derinlemesine duygusal emek (rol)
davraniginda iggoren tarafindan sergilemek istenilen duygunun gercekten hissedilme
cabast s6z konusudur (Hochschild, 1983). Yiizeysel duygu davramsi isgdrenin
dolaysiz, yani dogrudan gozlemlenebilen duygu davranisina odaklanirken;
derinlemesine duygusal davranis isgorenin daha ¢ok i¢ diinyasinda hissettigi
duygulara vurgu yapar (Morris ve Feldman, 1996). Ote yandan, baz1 durumlarda is-
gorenlerin herhangi bir duygusal emek diizenlemesine ihtiya¢ hissetmeden, samimi
ve dogal olarak kendilerinden beklenen duygular1 sergileyebilecekleri ifade
edilmektedir (Wouters, 1989; Ashforth ve Humprey, 1993; Morris ve Feldman,
1996). Bu durumda isgérenden beklenen duygunun sergilenmesinde dogal duygusal
emek gosterimi tguncl bir yol olarak gérilmekte ve isgorenlerin gergekten yasayip
hissettigi i¢in is geregi duygularini ifade edebilecekleri belirtilmektedir.

Insanlarin sosyal hayatlarmda duygularini kontrol etmeleri ile birlikte duy-
gusal emek baslanustir denilebilir (Hochschild, 1983). Orgiitsel arastirmalar ve yo-
netim i¢inde duygu, arzulanan duygular, duygu isi ve duygusal emek olarak kendine
yer bulur. Duygusal emekgilerin kimlikleri, isgéren performanslari ve duyguyu me-
talagtirmalar1 6zellikle ele alinan konulardir. Bu baglamda hizmet sektoriiniin gelis-
mesi ile duygusal emek olgusunun rekabet acisindan ve hizmet saglayanlar agisindan
kavram olarak vazgecilmez bir konuma geldigi goriilmektedir (Hochschild, 1983).

1.2. Alanyazin Taramasi

Is ortaminda 6rgiit kiiltiiriiniin bir geregi olarak uygun duygular sergilemek
icin ger¢cek duygularin diizenlenmesi ve gosterilmesi olarak ifade edilebilen
duygusal emek kavramui, orgiitsel basari i¢in ¢ok 6nemlidir (Isenbarger ve Zembylas,
2006). Giinlimiiz i3 diinyasinda, duygular1 duygusal talebe gore diizenlemede ve
yonetmede calisanlarin sahip olduklari ¢abalar ve deneyimler, ayni zamanda
duygusal emek olarak adlandirilir ve kuruluslarin performanslarini belirlemede 6n
plandadirlar (Cukur, 2009). Bu nedenle kuruluslarin ¢alisanlarinin, en degerli
varliklarmm duygularini anlamalar1 ve ruh hallerini organizasyonun basarisina

katkida bulunacak sekilde etkilemesi gerekir.
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Egitim, saglik, hizmet ve finans sektdriiniin vazgegilmez bir pargasi olan
duygusal emek, farkli yas gruplarindaki hastalarin sagligi ile duygusal ve biligsel
reaksiyonlar1 etkileyen saglik sektorii isgorenleri agisindan da Ozel bir Gneme
sahiptir (Hochschild, 1983; Wharton, 1999; Sutton ve Wheatley, 2003).

Duygusal emek davranis kurallari iggdrenlere ne kadar belirgin ve net olarak
gosterilir ve Ogretilirse duygusal davranig gdsterim kurallari o kadar agik demektir.
isgorenlerin duygular {izerinde ne denli kontrolde bulunmak istiyorlarsa orgiitiin o
oranda davranig kurallarini agik¢a isgorenlerine aktarmaya galismasi gerekmektedir
(Hochschild, 1983; Sengiil, 2009).

Hochschild (1983) yas ilerledikge isgérenlerin gosterilmesi gereken duygu-
lar1 daha ¢ok kolaylikla gosterebileceklerini ifade etmektedir. Cinsiyet agisindan da
kadinlarin daha ¢ok duygusal emek gosterimi ortaya koymada erkeklerden 6nde ol-
duklar1 genel olarak belirtilmektedir. (Hochschild, 1983; Rafaelli ve Sutton, 1989;
Morris ve Feldman. 1996; Koksel, 2009). Yapilan baz1 ¢alismalarda isgdrenin evli
olup olmamas: duygusal emek gosterim diizeylerinde farklilik ortaya koymus
(Eroglu, 2009) fakat diger bazi calismalarda ise medeni durumun duygusal emek
gosteriminde herhangi bir etkisinin olmadig1 saptanmistir (Oral ve Kose, 2011). Is-
gorenin duygular1 ve buna bagli davraniglar1 hem calistig1 sektore gére hem de is
yeri ve is yasamindaki tecriibesine gore farklilik gosterebilmektedir (Kaya ve Ozhan,
2012).

Kadinlar veya duygusal olarak daha iyi durumda ifadelerini ortaya koyabi-
lenler 6n saflarda miisterilerle ilgilenebilirler. Hem cinsiyet hem de farkli sosyo-kiil-
tiirlerden gelenlerde farkli duygusal emek gosterim davranis sonuclari ¢ikabilece-
gine dair alanyazinda g¢aligmalar mevcuttur (Hochschild, 1983).

Duygular1 agisindan olay1 yasayan ve miisteriler ile daha uzun siirelerde
mesgul olan iggéren duygularini yonetmektedir. Boylece duygu yonetimi ve duygu-
sal emek gosterimi bir icicelik durumu da gosterir. Duygusal emek isletme igin iyi
sonuglar verebilir fakat isgorenin sagligina doniik olumsuz sonuglar1 da olabilecek-

tir. Derin rol davranis ylizeysel rol davranisa gore daha olumlu hizmet ortaya ¢ikarsa
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da her ikisi de tiikenmislik, ¢6ziilme ve olumsuz i tutumlarini sonug verebilmektedir
(Grandey, 2000; Brotheridge ve Lee, 2003; Secer, 2005). Bu yaklagimda derinleme-
sine ve yiizeysel rol iceren duygusal emek davraniglari ayr1 ayri incelenmekte ve
duygusal diizenleme kavrami da duygusal emek aragtirmasina dahil edilerek ¢caligma
ortaminda kiginin bir uyaranla karsilastiginda duygularini kontrol ederek duygusal
dengesini saglamasi ve duruma uygun tepkiyi vermesi dngoriilmektedir.
Duygularin engelleyebilenlere nazaran durumlar1 yeniden degerlendirerek
duygu durumlarmi degistirebilen iggérenler hizmet sunumu igeren meslekler igin
daha uygun olabilecektir. Yizeysel rol davranig1 ve derin rol davraniginin gevre ile
etkilesimlerinin incelenmesi gerekliligi de bu ¢alismada vurgulanan diger bir husus-
tur (Diefendorff vd., 2005). Yiizeysel rol davranisinin duygusal tiikenmislige yol ag-
t1g81 sonucuna ulasan ¢alismalar vardir (Hochschild, 1983; Kruml ve Geddes, 2000;
Brotheridge ve Lee, 2003) fakat bazi ¢alismalarda duygusal emek gosterim strateji-
leri ile duygusal tiikenmislik arasinda iliski bulmayan, hatta ¢eliskili sonu¢lar bulun-
dugunu belirten ¢calismalar da mevcuttur (Kruml ve Geddes, 2000; Brotheridge ve
Grandey 2002; Chu, 2002; Brotheridge ve Lee, 2003; Chu ve Murrman, 2006).
Gungor Delen (2009) ise ¢aligmasinda duygusal emek konusunu teorik ola-
rak biitiin boyutlari ile incelemeye calismustir. Is yasanminda yayginlasan ve 6zellikle
miisteri ile yiiz yiize iliskiyi zorunlu kilan hizmet sektoriindeki islerde kendisini gos-
teren duygusal emek yaklasimi, toplumun hizmet ¢alisanlarindan giiler yiizlii bir ne-
zaket ve hizmet kalitesi bekledigini ileri stirmektedir. Duygusal emek kavraminin,
hizmet sektoriinde 6zellikle miisterilerle bire bir iliskide bulunan isgoérenin emek or-
taya koymasi siirecinde kullanilan bir kavram oldugu ifade edilmektedir. Calisanla-
rin diisiinsel emeklerinin yan1 sira, duygularint da emek siirecine dahil etmek zo-
runda kalmalari ile bu siire¢ yasanmaktadir. Duygularin bir emek tiirii olarak kulla-
nilmas1 ise iggorenin ortaya koyabilecegi son giicli oldugunu belirtenler olmustur.
Boylece isgorenin duygulari da piyasamin saglikli islemesinin birer araci haline gel-
mis ve 0zel alandan tiiketim alanina intikal ederek tiretim ve satig siirecine dahil ol-

mug bulunmaktadir (Giingér Delen, 2009).
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Duygu diizenlemesi kavrami duygularin ve ifadelerin diizenlenmesinde ye-
niden degerlendirmeyi ve gerektiginde bazi duygular1 baskilamayi kullanirken duy-
gusal emek derin duygusal emek rol davranisini ve yiizeysel duygusal emek rol dav-
raniglarini kullanmaktadir. Bireysel ve toplumsal ¢iktilar agisindan duygu diizenle-
mesi ve duygusal emek kavramlari karsilastirildiginda ise ruh halleri ve baski birey-
sel, iligkisel algilamalar ise toplumsal olarak duygu diizenleme siireglerinin ¢iktila-
ridir. Duygusal emek sonuglari olarak ise tiikenmiglik ve i tatmini ile performans
derecelendirmeleri s6z konusu olmaktadir (Grandey, 2015).

Grandey ve Gabriel (2015), duygusal emek ¢aligmalarinin geleceginin sag-
likl1 gelisimi agisindan sonuglarin ve araci degiskenlerin hem mesleki hem de Grgiit-
sel refah agisindan birlikte degerlendirilmesi gerektigini vurgulamaktadir. Duygusal
emek ve etkenleri arasindaki iligkileri sinayip test edecek deneysel ve alan galisma-
larina gereksinim oldugu goriilmektedir (Grandey vd., 2015).

Grandey, Rupp ve Brice’a gore (2015) duygusal emegin giilimseme olarak
hizmet etmesinin insani maliyetine dikkat ¢eken bir ¢alismada, ¢alisanlardan dnce
olumlu duygular sergileme zorunlulugu, hizmet sunumunu tehdit eden uygulamalari
da degerlendirilmektedir. Duygusal uyumsuzluk ve kaynak eksikligine odaklanmak
icin bir ¢agridir bu ayni zamanda. Bunun nedeni, duygu kurallarinin olusturulmasi-
nin iggoérenin 6zgiir iradesini sinirladigl, 6zerkligi, yetkinligi ve aidiyeti tehdit ettigi
gibi goriilen durumlardar.

Alanyazindaki bir son dénem arastirmasinda (Chi ve Grandey, 2016) yeni
bir modelde duygusal emek (DE) i¢in énemli bir husus olan duygu istikrari ele ali-
narak bunun olumlu ve olumsuz ruh halleri ile etkilesimlerinin hizmet sunumuna
etkilerini aragtirilmaktadir. Buna gore derinlemesine DE rol davranisi bazi kisilik
ozellikleri ile pozitif iligkilidir ve bu durumda istenen etkin hizmet sunumu ger¢ek-
lesebilmektedir.

Bu modelin diger bir varsayimi da aktif kisilik 6zelliklerden daha diisiik mo-
tivasyonel egilimlere yani, (disa doniikliik, agiklik ve kabul edilebilirlik) sahip kisiler

tarafindan derin DE rol davrams1 gosterilmesi istenen hizmetin etkin sunumu ile
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daha fazla iliskilidir. Yine yiizeysel DE rol davranist kisilik 6zellikleri agisindan
yiiksek engelleme odakli motivasyon egilimleri olan dikkatli ve duygusal istikrarh
kisiler tarafindan kullanildiginda, sunulan hizmetin sekteye ugramasi daha az soz
konusu olmaktadir (Chi ve Grandey, 2016).

Duygusal emek kavraminin biitiin boyutlar ile tartigilmasi ve duygusal
emek caligmalarinin geleceginin saglikli gelisebilmesi agisindan onciiller, sonuglar
ve araci degiskenlerin hem isgdren hem de orgiit iyiligi i¢in birlikte ele alinmasi
gerektigine vurgu yapilmaktadir. Yapi1 ve 6l¢iim karmagikligi, onciillere doniik anla-
yis sinirliligi gibi etkenlerin saglikli ve iyi sonuglar igin test edilmesi gerekliligini de
oOneri olarak dile getirmektedirler (Grandey ve Gabriel, 2015).

Duygular aslinda 6zel alana ait unsurlar iken iggérenlerin orgiite baglilikla-
rimi1 daha gii¢lii kilmak ve bu sekilde daha fazla katma deger liretmeleri ve daha etkin
hizmet sunabilmeleri i¢in isyerlerine de taginmustir (Giingér-Delen, 2017). Calisanin
duygularini derinden etkileyen inang, maneviyat ve dindarlik gibi kavramlar da yine
benzer gerekgelerle is yasamina taginarak orgiitsel davrams alaninda ele alinmaya
baslamuslardir (Ezilmez ve Eroglu, 2017; Gungoér-Delen, 2017; Ezilmez, 2018).

Duygusal emegin yapis1 6rnek alinarak olusturulan manevi emek kavramu, 0r-
gut dyelerinin maneviyatinin metalastirilmasi, kodlanmasi ve diizenlenmesi olarak
tammlanmakta ise de (McGuire, 2010) gorece yeni bir kavram oldugu i¢in {izerinde
anlagilmig net bir tanim veya 6lgek heniiz tam olarak olugsmamustir (Glingor-Delen,

2017).

Yontem

Bu calismanin amaci, tartismasiz bir sekilde ¢alisanlar ve orgiitler acisindan
biiylik 6neme sahip olan duygusal emegin, hangi degiskenler ile iliskilendirildigini
ve bu iligkilerin yoniinii ortaya koymaktir. Bu amagcla nicel bir arastirma yontemi
olarak bibliyometri analizi ile incelenecek arastirmalar dizinde duygusal emek olan

lisansust tezler ile simirlandirilnus ve Yiiksekodgretim Kurulu (YOK) ulusal tez mer-
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kezi veri tabaninda yer alan izinli tezler “duygusal emek” konu baslig1 ile gercekles-
tirilen son 10 yilin tezleri taranmistir. Yapilan inceleme sonucunda alanda toplamda
75 (16 doktora, 59 Yiiksek lisans) tezin hazirlanmis oldugu tespit edilmistir.

Bu ¢ahiymada Yiiksek Ogretim Kurulunun (YOK) ulusal tez merkezi veri
tabaninda yer alan lisan Gistii tezleri kullanilan duygusal emek Olgekleri, arastirmanin
degiskenleri ve sektorleri bakimindan incelenmistir. Bu ¢alisma ile duygusal emege
iliskin bir ¢er¢evenin sunulmasi, eldeki sinirh tezler ve kongre bildirileri dahilinde
oncel ve sonuglarnin tespit edilmesi hedeflenmistir. Bdylece alan yazinda 1983 y1-
lindan bu yana yer tutmus olmasina karsin farkl 6lgeklerin ve farkli alt boyutlarin
calisildigr duygusal emek kavraminda belki de belirsizliklerin ortadan kalkmasini
sonug verebilecek ¢aligmalar gergeklestirilebilir. Daha 6nce ¢alisilmayan ve az ¢ali-
silan degiskenler ile duygusal emek kavraminin iligkisinin ortaya konulmasi da boy-
lece miimkiin olabilecektir. Bu nedenle ¢aligma, konuya ilgi duyan arastirmacilara
bir 6zet ve rehber olmak bakimindan katki saglayacaktir. Tablolarda yillara gore tez-
ler, kullamlan olgekler, bagimli ve bagimsiz degiskenler ve arastirmanin yapildigi
sektorler yer almistir. Calismada Orgiitsel Davramis Kongrelerinde sunulan duygusal

emek ile ilgili bildiriler de gozden gegirilmistir.

Bulgular

Yiiksek Ogrenim Kurumu Ulusal Tez Merkezi’nde dizin tarama pencere-
sinde “duygusal emek” konusu ile yapilan arama sonucu 95 lisansiistii tez bulunmus-
tur. Bunlardan arastirmacilarin incelemesine a¢ik olan 75 tanesi incelenmistir. Bu 75
lisans Ustl tezinin 16 tanesi doktora tez arastirmasi olarak bitirilen ¢alismalar iken
diger 59 adet ¢alisma ise yiiksek lisans tezidir. Asagida tablo 1°de goriilecegi gibi
2009 yil1 ile 2018 yilinin bitmesine bir ay kala donem igerisinde gerceklestirilen li-
sansiistii tez sayilar artis gdstermistir. Izinsiz olan tezlerin izinli duruma gelmeleri
bu sonuglar1 her an degistirebilecektir. Ornegin izinli-izinsiz tezlerin toplami 95 ola-

rak karsimiza gikarken 2018 yili Aralik ayinin 15. giinii itibariyle 75 tane izinli teze

196



Sinop Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt: 11, Say1: 2, Y1l: Temmuz-Aralik 2018

ulagilabilmistir. Bu sayilar bize duygusal emek kavraminin gergeklestirilen akade-

mik tez aligmalar1 acisindan da énem kazandigini ortaya koymaktadir. Ozellikle

2012 ve 2015 yillarinda bu konudaki aragtirmalarin ivme kazanmis oldugu da ayrica

ifade edilebilir.

Tablo 1: Duygusal Emek Uzerine Gerceklestirilen Lisansiistii Tezleri

Tezin Kabul Izinli Tez Toplam
Edildigi Yil Sayist Tez Sayisi
1 2009 1 1
2 2010 3 3
3 2011 2 2
4 2012 6 6
5 2013 5 5
6 2014 14 14
7 2015 13 13
8 2016 14 17
9 2017 9 21
10 2018 9 11
Toplam 75 95

Kaynak:https://tez.yok.gov.tr/Ulusal TezMerkezi/tezSorguSonucYeni.jsp erisim: 15.12.2018

Ulkemizde son 10 y1l i¢inde gergeklestirilen akademik lisansiistii tez calis-

malarinda “duygusal emek” kavramu ile birlikte incelenen diger degiskenlere bakil-

diginda ise sayilarin 6tesinde bu konuda yapilan tez arastirmalarmin kapsami hak-

kinda bir fikir edinmek miimkiin olabilecektir. Asagida yer alan cizelge 2’de gergek-

lestirilen lisansiistii tez calismalarinda siklikla kullanilan degiskenler dnciiller ve so-

nuclar olarak gortlmektedir.

Tablo 2: Duygusal Emek Arastirmalarmda Stklikla Kullanilan Degiskenler

Onculler

Sonuglar

* Kisilik
» Demografik

* Toplumsal Konum

» I3 tatmini
* (Duygusal) Tiikenmislik
* Duygusal uyumsuzluk
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« Is Unvam * Duygusal bulagma

* Ahlaki degerler « Isgdren refahi

* Orgiitsel Destek algisi * Calisan Performansi

* Amir, ast ve Meslektas destegi * Calisan is birakma

* Etik liderlik * Miisteri tatmini

* Duygu durum « Is birakma niyeti

* {letisim becerisi * Duyussal (etkin) hizmet sunumu
* Ogretmen davranist * Geri ¢ekilme davranisi
* Liderlik Modelleri * Algilanan prestij

« Glduleme * Orgiitsel 6zdeslesme

* Olumlu duygulanim * {5 stresi

¢ Dindarlik * Yabancilasma

* Motivasyon * Duyarsizlagsma

« Orgtsel kiiltiir + Is sonuglar

*» Duygusal Zeka * Hizmet kalitesi

* Psikolojik sermaye » Is-aile gatismasi

Kaynak: https://tez.yok.gov.tr/UlusalTezMerkezi/tezSorguSonucYeni.jsp erisim: 15.12.2018

Ulusal Tez Merkezinde izinli ve izinsiz olarak yer alan lisans-stl ve dok-
tora tez aragtirmalarinda sik¢a kullanilan degiskenlerden ayri olarak duygusal emek
gosterim kurallari, duygusal emek gosterim sikligi, duygusal emek gdsterim siiresi
ve gosterilen duygusal emek cesitliligi gibi duygusal emek kavraminin bir pargasi
gibi goriilebilecek konular da siklikla onciil degisken olarak arastirma konusu ol-
muslardir.

Aragtirmalarda siklikla degisken olarak kullanilan énciillere ve sonuglara ba-
kildiginda neredeyse orgiitsel davranis ¢calismalarindaki temel konularin biitiiniiyle
ele alindig1 goriilmektedir. Ozellikle bireylerin ve galisanlarin duygulari ile yakindan
ilgili olabilecek konularaartik glinlimiizde isletme biliminin yonetim organizasyon ve
orgutsel davranis alan1 ¢alismalarinda kolaylikla kendilerine yer bulmaktadir. Guni-
mizde artik ¢alisanlarin duygularinin igverenler tarafindan ihmal edilmesi telafisi
mimkiin olmayacak sonuclara yol agabilmektedir. Orgitler sunduklar1 hizmetin tist
diizey olabilmesininrekabet edebilirlikagisindan kagimilmaz oldugunu bilmektedirler.
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Denilebilir ki “duygusal emek” kavramu ile ilgili caligmalarm en sikintili
yani arastirmalarda bu degiskeni 6l¢gmek icin alan yazinda ¢ok sayida dlgek bulunu-
yor olmasidir. Asagidaki bilgiler (Tablo 3) bu durumu dogrular mahiyettedir. Bu ¢a-
lisma icin gozden gegirilen seksene yakin tez arastirmasinda da ¢ok sayida dlgek
kullanilmustir. Isletme biliminde ve sosyal bilimlerinbirgok alaninda (6rnegin Tiiken-
miglik gibi, Duygusal Zeka gibi) belli baz1 kavramlar igin neredeyse standart olmus
bir veya birkag 6l¢ek ile o alanda genel kabul gérmiis bazi 6l¢ekler s6z konusudur.

Tablo 3’te de goriildiigii gibi Yiiksek Ogrenim Tez Merkezi’nde kayitl tez-
lerde yapilan taramada sik kullanilan “duygusal emek™ 6l¢ekleri bile basli bagina bir
tablo olusturabilmektedir. Elbette, “duygusal emek” kavraminin turizmden egitime,
sagliktan ¢agr1 merkezlerin ve hatta giivenlik giicleri ve adalet teskilati ¢alisanlarina
kadar genis bir yelpazede arastirilmasi bu durumu bir 6l¢iide anlasilir kilmaktadir.
Yine de ¢ok farkli “duygusal emek” 6lg¢egi ve tercliimelerde ortaya ¢ikan sikintilar
bu alanda odl¢eklere doniik olarak da ¢ok ¢alisma yapilmasi gerektigini bizlere soy-
lemektedir.

Chu ve Murman (2006) tarafindan gelistirilen 6lgek daha ¢ok turizm galis-
malarinda tercih edilmektedir. Grandey (1999)’in doktora tezinde kullandig1 ve son-
rasinda gelistirdigi ol¢ek de arastirmacilar tarafindan siklikla tercih edilmekte ve
duygusal emek calismalarma biiyiik faydalar1 olmaktadir. Basim ve Begenirbas
(2012)’1n olusturduklar1 6lgek de Tiirkiye’de 6nemli bir boslugu doldurmaktadir.
Cukur (2009)’un olgegi ile birlikte diistiniiliirse, bu Olgekler aragtirmacilar igin

onemli segenek olusturmaya basladiklar1 gortlmektedir.

Tablo 3: Duygusal Emek Lisanstistii Tezlerde Kullanilan Olcekler

Olgegini Gelistiren Arastirmaci(lar) Iﬁ.‘g?g;;‘:fl
1 Chu ve Murrmann (2006) 16
2 Grandey (1999) 12
3 Diefendorff vd. (2005) 10
4 Basim ve Begenirbas (2012) 10
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5 Brotheridge ve Lee (1998) 7
6 Kruml ve Geddess (2000) 6
7 Cukur (2009) 3
8 Hocshchild (1983) 1
9 0z (2007) 1
10 | Zapfvd. (1999) 1
11 | Yar1 yapilandirilmig goriisme 3
12 | DE hakkinda 1 Evet-Hayir sorusu 1
13 | Derinlemesine goriisme 1
14 | Olgek Gelistirme + Yar1 Yapilandirilmis Soru seti 1
15 | Katilimei-gozlemci arastirmasi 1
16 | Olgek kaynag belirtilmemis 1

Toplam 75

Kaynak: https://tez.yok.gov.tr/UlusalTezMerkezi/tezSorguSonucYeni.jsp, erisim. 15.12.2018

Duygusal emek arastirmalarinda 6l¢eklerin tercih edilmesini belirleyen bir
unsur da arastirmanin hangi sektérde yapilacagidir. Hizmet is kolunda olmak iizere
duygusal emek bircok alanda gegerli bir olgudur. Isletmeler mal veya hizmetleri
iretmekte veya ticaret isletmeleri olarak faaliyetlerini yiiriitmektedirler. isgérenler
duygularm kendilerine dogrudan hizmet sunumunda bulunduklar1 miisterilere do-
niik olarak ortaya koyduklari i¢in hizmet sektorii duygu yogun bir sektordiir. Tablo
4’te arastirmada One ¢ikan sektorler goriilmektedir.

Turizm, saglik ve egitim sektorleri duygusal emek agisindan neredeyse stra-
tejik is alanlaridir. Bu alanlarda miisterilere pozitif duygularin gosterimine dair ku-
rallar onceliklidir ve bu gosterimlerin derin duygusal emek veya dogal duygusal
emek stratejileri ile gergeklestirilmesi beklenmektedir (Hocshchild (1983). Giiven-
lik, finans, spor ve cenaze hizmetleri gibi ¢ok degisik alanlarin duygusal emek kav-
ramu icin arastirmacilar1 bekledigi sOylenebilir. Ozellikle giivenlik ve adalet gibi
alanlarda ¢alismalar negatif duygular1 daha gok gosterme Uzerine odaklanabilir; yine

istenen etkiyi ortaya koyabilme agisindan derin duygusal emek veya dogal duygusal
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emek stratejileri birlikte ele alinabilir (Grandey, 2000; Kruml ve Geddes, 2000; Chu
ve Murman, 2006).

Tablo 4’te kesimlerine gore son on yilda gergeklestirilen lisans iistii tez sa-
yilar1 goriilmektedir. Turizm, saglik ve egitim kesimleri en fazla duygusal emek ¢a-
ligilan kesimler olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bazi sektorlerde birden fazla meslek bir
arada yer alabilmektedir. Ornek olarak; doktorlar, saglik teknisyenleri ve hekimler
gibi. Tablodaki is kollar1 ve meslekler hizmet kesiminde olduklari i¢in iiretim-ticaret

ve finans kesiminden farkl olarak duygusal emek yogun 6zellik tagimaktadirlar.

Tablo 4: TEZ-YOK 'deki Duygusal Emek Calismalarimin Sektorlere Gore Dagilimi

Sektorler Tez sayisi
1 Turizm 19
2 Saglik 16
3 Egitim 15
4 Kamu Kurumu-idari personel ve yerel yonetim ¢alisanlari 10
5 Diger Hizmet (kuafor, cagr1 merkezleri vs.) 8
6 Finans-Bankacilar 6
7 Ugak Kabin memurlari 3
8 Sivil Havacilik ve Antrenor-Sporcular 2
9 Avukatlar 2
10 Evde bakim hizmeti veren ev kadinlar 2
11 Reklameilik 1
12 Akademisyenler 1

Kaynak: https://tez.yok.gov.tr/Ulusal TezMerkezi/tezSorguSonucYeni.jsp,erisim: 15.12.2018

Isletme biliminin gelismesiyle birlikte muhasebe, iiretim, yonetim ve orga-
nizasyon ile orgitsel davranis gibi yeni alanlar ortaya ¢ikmaya baglamigtir. Berabe-
rinde uzmanlagmay1 da sonug veren bu gelismelerin sonucunda 2013 yilinda ilk defa
orgiitsel davranis calismalarina 6zgii olmak iizere miistakil bir kongre diizenlenmis-
tir. Insan duygularinin is diinyasina bakan yoniinii ifade eden “duygusal emek” kav-

ramu da elbette Orgiitsel Davranis Kongresi’nin alanina giren bir konu olacakti. Bu
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sebeple son bes yilin Orgiitsel Davrams Kongre konular1 da arastirmada gdzden ge-

cirilmistir. Ne yazik ki akademik tezlerde belirgin bir sekilde artig gosteren “duygu-

sal emek” arastirmalar1 bu kongrelerde heniiz ayni ivmeyi yakalayamamustir.

Cizelge 5: Orgiitsel Davranis Kongrelerindeki (ODK) Duygusal Emek Calismalart Sayist

Kongre ve Yili

Cahisma
Sayisi

Sektor

Arastirma Degiskenleri

1. ODK 2013

Ozel sektor

-Is performansi

-Isten ayrilma niyeti
-Kisiler arasi garpiklik
-Negatif duygusallik
-Baglamsal performans
-Is-sosyal destekleri

2. ODK 2014

-Saglik

-Egitim

-Satig

-Magaza calisanlari
-Turizm

-Psikolojik sermaye
-Ise yabancilasma
-Is odakl1 DE
-Duygusal Tiikenmislik
-Orgiitsel baglilik
-Orgutte kalma niyeti
-Mesleki baglilik

-Is tatmini

-Kisi-ig uyumu
-Toplumsal cinsiyet
-Duygu yonetimi

3.0DK 2015

-Egitim
-Saglhk
-Hastane hostesleri
-Hasta ve yakinlar1

-Is stresi

-Psikolojik sermaye
-Psikolojik s6zlesme
-Mesleki 6zdeslesme
-Performans
-Pro-sosyal motivasyon
-Ise gomiilmiisliik
-Normlar

4.0DK 2016

-Saglik (112 acil)

- Ekip caligmasi tutumlari

5.0DK 2017

-Saglik
-Avukatlar

-Orgiitsel Destek Algisi
-Duygusal tiikenmislik
-Isgéren performansi
-Dindarlik

-Is performansi

-Ise tutulma

202




Sinop Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt: 11, Say1: 2, Y1l: Temmuz-Aralik 2018

Tablo 5’e gore “duygusal emek” konulu arastirmalarin Orgltsel Davranis
Kongrelerine katilan arastirmacilar tarafindan yeterince 6nem verilmedigini soyle-
mek miimkiindiir. Ote yandan lisans Gstil tezlerinde en ¢ok duygusal emek tizerinde
caligma yapilan sektorler ile kongredeki en ¢ok duygusal emek calisilan alanlar, sek-
torler ayn1 gibidir. Saglik sektorii ¢alisanlari, turizm sektorii ¢alisanlart ve egitim
alaninda emek ortaya koyan 6gretmen ve yoneticiler doniik duygusal emek ¢aligma-
lar1 bu alanda bir mutabakatin adeta altin ¢izmektedir. Bu durum emek yogun olan
hizmet sektoriinde duygulara doniik arastirmalarin kagiilmaz oldugunu agikga or-
taya koymaktadir. Giiniimiiz diinyasinda insan ve duygularina yeterince 6nem veril-
memesinden kaynaklanan yakinmalarin var oldugunu diistiniirsek 6niimiizdeki yul-
larda bu kongrelerde de aragtirmacilar tarafindan “duygusal emek” kavramina hak

ettigi dnemin verilebilecegi diistindilebilir.

Sonug

Kisinin yani isgérenin isini yaparken sergiledigi davranislari ile karsi tarafa
belirli bir duygusal mesajin iletilmesini saglamak, giiniimiizde artik iistlenilen is ro-
liintin bir 6zelligi olmaktadir. Dolayist ile is roliinii belli bir “duygu ifadesi” takina-
rak yapma ve Karsi tarafa bu duygu ifadesini yansitma boyutunda ele alinan duygusal
emek calismalar1 6zellikle saglik, turizm ve egitim gibi hizmet yogun sektdrlerin vaz
gecilmezi olmustur.

Bu ¢aligmada oncelikle duygusal emek hakkinda hazirlanmig olan akademik
tezler ve ilgili kongre bildirileri gozden gegirilerek tezlerin onciilleri ve ardillari in-
celenmistir. Ortaya ¢ikan bulgularin 1s181nda duygusal emek kavraminin gelecekteki
gelisimi 6ngoriilmeye calisilmigtir. Boylece, bu ¢alisma, duygusal emek alaninda ¢a-
lismak isteyen arastirmacilara yeni bakis agilar1 sunmay1 da hedeflemistir.

Lisansiistii tez caliymalarinda bu kavrama doniik yapilan arastirmalarin
gozle goriliir sekilde artmasi da bu duruma olan gereksinimi géstermektedir. Duy-
gusal emek ile birlikte arastirilan bagimli ve bagimsiz degiskenlerdeki gesitlilik bu

kavramin ilgili alan yazin a¢isindan 6nemini kapsam bazinda da ortaya koymaktadir.
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Yine de daha 6nce duygusal emek arastirmalarina konu olmamis yeni sektdorler, de-
giskenler ve yontemler denenmelidir. Ornegin, reklamcilar ve akademisyenler iize-
rinde lisans istii diizeyinde bu konu derinlemesine galisilabilir. Evde bakim hizmeti
veren ve bu isi aldiklar1 sosyal yardimlar ile gergeklestiren, belki de vasifsiz diyebi-
lecegimiz, ev hanimi (ve beyleri) ile bu alandaki maasl ¢alisanlar1 karsilastiracak
caligmalara da ilging sonuglar verebilecektir.

Is kollar1 a¢isindan saglik, turizm, ¢cagr1 merkezi, ucus kabin gorevlileri ve
egitim disina da duygusal emek kavrami ile yenilikler getirip getiremeyecegine ba-
kabilecek arastirmacilar beklenmektedir. Yoneticiler, bankacilar ve siyasetgilere do-
niik duygusal emek galismalar1 da yok denecek kadar azdir. Ayrica, tiretim sekto-
riinde ¢alisanlarin duygusal emek kullanimlar1 hi¢ mi s6z konusu degildir 6rnegin?

Arastirmacilarin duygusal emek arastirmalari agisindan ¢6zmek zorunda ka-
lacaklar1 6nemli bir husus ve ayni zamanda ¢alisilacak bir nis alan olarak duygusal
emek kavramini daha saglikli bir sekilde degerlendirecek genel kabul gormiis bir
Olgek olusturma g¢aligmalar: olabilir. Elbette, bu alanda Basim ve Begenirbas’in
(2012) gelistirdikleri 6l¢egin 6nemi gormekten gelinemez.

Ayrica, duygu diizenlemesi ve yonetimi ile duygusal emek kavraminin bir-
lestikleri ve ayrildiklar1 noktalar1 acikliga kavusturacak ¢aligmalara da ihtiyac ol-
dugu vurgulanmalidir. Insan ve duygularimi en ¢ok etkileyen inang, maneviyat ve
dindarlik kavramlar1 da duygusal emek agisindan neredeyse hic ele alinmayan konu-
lar olarak goze carpmaktadir. Kongrelerde ve ikili goriismelerde konuyu arastiran
akademisyenlerin 6nemle vurguladiklar1 bir diger konu da artik bu kavramin deney-
sel caligmalarla da desteklenerek daha fazla anlasilir kilinmasinin saglanmasidir.

Bu ¢aligmanin bulgularindan hareketle daha 6nce duygusal emek ile birlikte
ele alindiginda olumlu sonuglar veren onciillerin ¢alisilmasina ve daha dnce c¢alisil-
mamis fakat olumlu sonug verebilecegi tahmin edilebilen degiskenler ile yapilacak
calismalarin tesvik ve tercih edilmesine giinliimiiz hizmet is kolunun ihtiyaci oldu-

gunu sdylemek miimkiindiir.
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Is veren ve is gdrenlerin beklentilerine cevap verecek olumlu ¢alisma iklimi
ve isgiiclinii yiikseltecek sekilde olusturulacak duygu gdsterimi kurallar1 dncesinde
ise sadece basari ve iiretim beklentilerinden vaz gecerek calisanlar: duygu yonetimi
ve duygusal emek konularinda daha fazla bilgilendiren, destekleyen ve onlara daha
fazla deger veren uygulamalarla yer verilmelidir.

Isgorenlerin orgiitlerde duygularini nasil gosterdikleri ve bu duygularmn
orgiitsel amaclar i¢in nasil kar haline doniistiigi hakkindaki duygusal emek
caligmalar1 igsgérenlerin sosyal normlara ve is yeri beklentilerine adapte olabilmek
icin duygularin1 kontrol edip yonetirlerken duygusal emek siireci sonunda ortaya
¢iktig1 goriilen bazi olumsuzluklar pozitif ¢aligma ortami ve pozitif isgiiciini yiik-
seltmek suretiyle formiile edilecek duygusal davranis kurallar1 ve ¢alisana daha fazla
destek veren ve deger yaratan insani uygulamalarla olumlu yonde degistirilebilir.

Boylece, duygusal emek a¢isindan 6nemli bir konu olan dikkat ve duygusal
istikrar1 ele alarak yeni bir model ortaya koyulabilir. Olumlu ve olumsuz duygu du-
rumlarm hizmet sunumuna etkilerini deneysel olarak incelenebilir. Boylece derin
duygusal emek gosterimi ve dogal duygusal emek davranisi gosterecek bazi kisilik
Ozellikleri daha belirgin ve etkili bir sekilde tespit edilebilir. Yine, duygu ile ilgili
biitiin degiskenlerin ( duygusal emek, duygusal zeka, duygusal sermaye, duygu yo-
netimi ve duygusal diizenleme gibi) bir arada ele alinacag: arastirmalarin da alanya-
zina biiyii katk: saglayacagi vurgulanmasi gereken diger bir husustur.

Ozetle, duygusal emek kavrami arastirmalar1 giiniimiiz rekabet diinyasinda
kicuk bir fark ve fayda olusturabilmek igin genelde olumlu duygular ve tebessiim
ile hizmet etmenin kagimlmazligina dikkat gekmelidir. Bu nedenle, aragtirmalarda
iggbrenin olumlu duygular sergilemek amaciyla duygusal emek davranisi gésterme
gerekliliginin onda ortaya ¢ikardig1 olumsuzluklari ve bunlarin kaynaklarini ortadan
kaldirmaya odaklanacak yaklagimlara ihtiya¢ vardir. Boylece olumlu duygularin do-
gallikla ve derinlemesine gosterilebilecegi hizmet sunumunu sonug verecek duygu
gosterim kurallar1 ve benzeri degiskenlere doniik arastirmalar gergeklestirilmelidir.

Ciinkii hizmet sektoriindeki kuvvetli rekabet anlayiglarmdan dolay1 yogun ve ¢ok
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sayida duygu gosterim kurallarinin olusturulmasi is 6zerkligi, ise baglilig: ve tiiken-
mislik olgusundan uzak bir performansi olumsuz etkilemektedir. Bu gibi sakincalar1
giderebilecek sonuglara ulasan bilimsel ¢alismalar duygusal emek davraniginin daha

etkili ve bilingli bir sekilde yayginlasmasina neden olabilecektir.
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