JOURNAL OF ORGANIZATIONAL
BEHAVIOR STUDIES

www.cbstudies.org




JOURNAL OF ORGANIZATIONAL BEHAVIOR STUDIES

Cilt / Volume: 1 Say1 / Issue: 1 Yil/ Year: 2021
Kurucu ve Imtiyaz Sahibi / Founder & Owner
Dr. Ismail ALICI

Editorler / Editors
Prof. Dr. Kubilay OZYER
Dr. Ismail ALICI

Yabanci Dil Editorii / Foreign Language Editor
Ogr. Gor. Nour HUSSEIN

Yazisma Adresi / Mail Address

Prof. Dr. Kubilay OZYER
Tokat Gaziosmanpasa Universitesi Tashgiftlik Yerleskesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Isletme Boliimii
60150 TOKAT
Tel: +90 356 252 16 16 — 2363
Fax: +90 356 252 16 73
E-Posta / E-Mail: obstudies@yahoo.com

ORGUTSEL DAVRANIS CALISMALARI DERGISI

I



JOURNAL OF ORGANIZATIONAL BEHAVIOR STUDIES

ORGUTSEL DAVRANIS CALISMALARI
DERGISI

Orgiitsel Davrams Calismalar
(OBSTUDIES) yilda iki

hakemli, bilimsel ve uluslararas1 bir dergidir.

Dergisi

kez yayimlanan

Orgiitsel davranis alanmna iliskin teorik ve gorgiil
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paylasimina katki saglamaktir. Dergimizde
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yayimlanmak {izere gdnderilen yazilar, belirtilen
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ABSTRACT

The study includes the definition of the concept of
emotional labor and its sub-dimensions, approaches
related to the concept, relations with other variables.
The approach of the American sociologist Arlie R.
Hochschild, who introduced the concept of
emotional labor to the literature, and the approaches
of latter researchers are presented chronologically.
Then, these approaches are compared and their
different aspects are revealed. The study also
includes the importance of emotional labor for
organizations, its effects and results on employees
and organizations. At the end of the study,
suggestions are presented for employees,
organizations, and researchers.

Keywords: Emotional labor, surface acting, deep
acting, expression of naturally felt emotions.

OZET

Bu ¢alismada duygusal emek kavraminin tanimi ve
alt boyutlar, kavramla ilgili yaklagimlar, diger
degiskenlerle olan iliskiler yer almaktadir.
Duygusal emek kavrammin literatiire kazandiran
Amerikali sosyolog Arlie R. Hochschild’in bu
kavrama yaklasimi ile sonrasindaki aragtirmacilarin
yaklagimlar1 kronolojik olarak sunulmustur. Daha
sonra bu yaklasimlarin karsilastirmalar1 yapilarak
farkli yonleri ortaya konmustur. Caligmada ayrica
duygusal emegin orgiitler icin dnemine, ¢alisanlara
ve oOrgiitlere etkilerine ve sonuglarina yer
verilmistir.  Calismanin sonunda ise c¢aliganlar,
orgiitler ve aragtirmacilar i¢in 6neriler sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, yiizeysel rol
yapma, derinden rol yapma, samimi davranis.

! Bu caligma, Ahmet Serhat ANAC 1, Prof. Dr. Kubilay OZYER danismanliginda hazirladigi ve Tokat Gaziosmanpasa Universitesi
Lisansiistii Egitim Enstitiisii'nce 2021 yilinda kabul edilmis olan "Ise Bagliligin Is Performansi ve Isten Ayrilma Niyetine Etkisinde
Duygusal Emegin Aracilik Rolii" baslikl doktora tezinden tiiretilmistir.



Cilt/ Vol.: 1, Say1/Is.: 1, Y1l / Year: 2021, Sayfa / Pages: 51-64

1. Giris

Son yillarda, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin sayis1 hem lilkemizde hem
de diinyada giderek artis gostermektedir. Dolayisiyla istihdam edilen iggiiciiniin nemli bir
boliimi bu sektorde yer alan isletmelerde calismaktadir. Bu oranin yiiksekligi, hizmet
sektoriinii ililke ekonomileri i¢in daha Onemli kilmakta; iyi ve kaliteli hizmet sunma
yollarinin  belirlenebilmesiyle alakali olarak oOrgiitlerde ve arastirmacilarda merak
uyandirabilmektedir. Isletmelerin rekabet {istiinliigii elde etmeleri verdikleri hizmetin
kalitesiyle dogru orantilidir. Insan kaynaginin yogun olarak kullanildig: sektdrde calisanlarm
mesleki bilgileri, deneyimleri, tutum ve davranmiglart verilen hizmetin kalitesi ve miisteri
memnuniyeti bakimindan oldukca biiyilk dnem arz etmektedir. Kaliteli hizmet vermek,
kalifiye ¢alisanlarla miimkiin olmaktadir. Ozellikle miisterilerle devaml yiiz yiize calismak
durumunda olan c¢alisanlar siirekli olarak duygu durumlarmi diizenlemekte, gergekte
hissettikleri duygularin yerine orgiitiin sergilenmesini istedigi duygular1 géstermek zorunda
kalmaktadirlar. Bu durum da ¢alisanlarin yipranmalarina, bagliliklarinin azalmasina ve isten
ayrilma davranisi sergilemelerine sebep olmaktadir.

2. Kavram ve Tanim

Insanlar sosyal varliklardir ve yasamlarmin basindan sonuna kadar yakin ¢evreleriyle ve
diger insanlarla etkilesim icerisinde bulunmak zorundadirlar. “Insan” unsurunun bulundugu
her yerde ise insana 6zgii bir 6zellik olan “duygu” olgusu on plana ¢ikmaktadir. Duygu,
ozellikle 19. yiizyilin bagindan bu yana, iizerinde ¢alisilan, arastirilan, ve fakli aragtirmacilar
tarafindan tizerinde farkli goriisler sunulan bir kavram olmustur. 20. ylizyilin sonuna dogru
ise duygularin gosterim bigimleri, ¢alisma yasami ve orgiitler i¢cin 6nemi ve duygularin
insanlarin davraniglarindaki yeri literatiirde siklikla tartisilmaya baslanmistir (Dursun vd.,
2014:13). Duygu kavrami aragtirmacilar tarafindan farkl sekillerde tanimlanmistir. Duygu,
bir durum, bir kisi ya da herhangi bir seye kars1 sergilenen yogun hislerdir (Akgay ve Coruk,
2012:81 - 82). Baska bir tanima gore ise fiziksel ve biligsel unsurlara sahip olan ve
davranislara etki eden giiglii hisler olarak belirtilmektedir (Can vd., 2015:96).

Tablo 1°de farkli arastirmacilar tarafindan yapilmis duygusal emek tanimlari
bulunmaktadir.

Tablo 1

Duygusal Emek Tanimlar:

Yazar Tanim
Hochschild  Insanlarda (galisanlarda) kolaylikla gdzlenebilen duygularin, jest, mimik ve bedensel
(1983) olarak sergilenmesini yonetmektir.

England ve  Miisterilerle empati kurarak onlar1 anlamaya ¢alismak i¢in sarf edilen ¢abadir.
Farkas (1986)
Ashfort ve  Orgiit tarafindan calisanlardan sergilemeleri istenen duygularin miisterilere gdsterilmesi
Humphrey (1993) davranigidir.
Hizmet faaliyetinin ifas1 esnasindaki etkilesimde, orgiitiin ¢aliganlardan sergilemelerini
istedikleri duygular1 gosterirken harcadiklart emek, caba ve bu emegi ve cabay1
gdstermeden dnceki planlama stirecidir.
Steinberg ve  Hizmete konu olan etkilesim esnasinda ¢alisanlar tarafindan sergilenen ve ¢ogu zaman
Figart (1999)  gercekte yasanmayan duygusal bir tutumdur.
Orgiitiin veya bir meslek grubunun calisanlarinin duygusal gosterim kurallarini yerine
Grandey (2000) getirmek ve kendi duygularini, orgiitiin sergilenmesini istedigi duygularla Ortiistiirmek
amaciyla cesitli yollarla (rol yapma, bastirma, abartma, vb.) duygular1 doniistiirmesidir.

Morris ve
Feldman (1996)
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Kruml ve Calisanlarin gergekte hissettikleri duygularini bastirip farkli duygular sergileme ve
Geddes (2000) davranista bulunma gabalaridir.
Diefendorff ve Orgiitlerin amag ve hedeflerine ulasabilmeleri igin miisterilerin duygularini etkilemeye
Gosserand (2003) yonelik sergilenen diizenlenmis duygusal davraniglardir.
Noon ve Blyton Iginde diizenlenmis duygu veya duygular barindiran sdzlii veya sozsiiz araglarla
(2007) miisterilerde farkli duygularin uyandirilmasi i¢in sergilenen davraniglardir.
Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.

Kiiresel diinya, oOrgiitleri siirdiiriilebilir rekabet ortamina dahil olmaya, yiiksek
motivasyonla, yiiksek verimlilikle ve yiiksek kaliteyle hizmet vermeye zorlamaktadir.
Ozellikle “an”a odaklanan yeni ekonomik ve ydnetimsel kosullar ve siirekliligin anlik
tiiketici tatmini lizerinden saglanabilen yapisi, Orgiitlerin Ozellikle hizmet sektdriinde
calisanlar iizerinde yeni kontrol ve yonetim bi¢imlerini ortaya ¢ikarmaktadir (Kart, 2011:215
- 217). 21. yiizyilda teknolojinin gelismesi baz1 is ve is kollarin1 yok ederken, 6zellikle
hizmet yogun ekonomilerde daha oncekilerden farkli ¢alisma alanlar1 ortaya ¢ikarmistir.
Tiketicilerle calisanlarin nihai olarak yiiz yiize geldigi hizmet sektoriinde duygular, modlar
ve bunlarin gosterimleri olduk¢a énemli hale gelmistir (Ashforth ve Humphrey, 1993:88;
Grandey, 2000:95; Morris ve Feldman, 1996:986; Scott ve Barnes, 2011:116). Yogun
rekabet kosullarinin gerektirdigi hizmet kalitesi, verimlilik ve iiretkenlik kriterlerini
karsilamak zorunda olan c¢alisanlarin, Orgiitiin amag¢ ve hedefleri ile Ortiisen bigimde is
stireclerine duygularin1 da katmalar1 orgiitler tarafindan daha fazla talep edilen bir durum
olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Vural ve Beril, 2003:15 — 18). Dolayisiyla, kaliteli hizmet ve
miisteri  memnuniyeti  ¢alisanlarin  gayretleriyle ve  orgilitin  kendilerinden
gergeklestirmelerini istedikleri davraniglarla ve bu davranislari ne derecede karsiladiklariyla o
ilgili olmaktadir. Oyle ki, hizmet sektdriinde ¢alisanlar ancak duygularini en iyi sekilde /\ ®
sergileyip davranislarina yansitarak kaliteli hizmet sunabilmekte ve miisteri memnuniyetini @
arttirabilmektedirler (Basim ve Begenirbas, 2012:77). -

Duygularin, insanlarin ve yagamin o6nemli bir unsuru olmasinin yaninda, orgiitler ve
caligma hayat1 i¢in de olduk¢a 6nemli bir girdi oldugunu 6ngdren ilk ve alan yazinindaki
oncii calisgma Amerikali bir sosyolog olan Arlie R. Hochschild tarafindan 1983 yilinda “The
Managed Heart: Commercialization of Human Feeling” adl1 kitapta incelenmistir (Keles ve
Tuna, 2016:379; Sharma ve Sharma, 2014:30; Kesen ve Akyiiz, 2016:235). Hochschild
(1983) yazmis oldugu kitapta kolayca gozlenebilen duygularin mimik, jest ve bedensel
ifadelerle sergilenmesini yonetmek seklinde tanimladigi “duygusal emek” kavramini
literatiire kazandirmistir. Hochschild, duygusal emek ile ilgili iki farkli yaklasima dikkat
cekmektedir. Bunlarin ilki duygularin, dolayisiyla duygusal emegin, belirli bir iicret
karsiliginda satin alinabilecek ve boylelikle degistirilebilecek bir deger oldugu, digeri ise
calisanlardan farkli kosullar altinda farkli duygu sergilemelerini gerektiren duygu gosterim
kurallar1 oldugu seklinde ifade edilmektedir (Sreedevi vd., 2014:18).

2.1. Duygu Gosterim Kurallar:

Calisanlarin hizmet sunarlarken gergekte hangi duygulara sahip olduklar1 ve/veya hangi
duygulara sahip olmadiklar1 biiylik 6nem arz etmektedir. Bundan daha onemlisinin ise,
gozlemlenebilmesi sebebiyle bu duygularin sonucunda ne tiir davranislarin ortaya ¢iktiginin
takip edilerek gereken dnlemlerin alinmasidir (Buckner, 2012:29).

Duygu gosterim kurallari, sosyal kurallar ve normlar ile 6rgiitsel ve mesleki kurallarin bir
fonksiyonu olarak ifade edilmektedir. Sosyal normlar farkli topluluk ve kiiltiirlerde farkli
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sekillerde ortaya ¢ikabilmektedir. Kimi kiiltiirlerde ¢alisanlarin hizmet sunumu esnasinda
yakin ve samimi davraniglar sergilemeleri beklenirken, diger bir kiiltiirde bu tlir davranis
bicimleri ciddiyetsizlik ve hatta saygisizlik olarak algilanabilmektedir (Ashfort ve
Humpherey, 1993:91 - 92). Bu durum kisilere, mekana veya zamana gore de farklilik
gosterebilmektedir. Ornegin kendi evinde ayagini masanin kenarma vuran bir kimse cektigi
agr1 sonucunda lanet okuyabiliyorken, ayni durumu kilisede yasadig1 zaman benzer tepkiyi
verememektedir (Woo, 2013:44 - 45). Bu kurallar farkl1 meslek gruplarina gore de degisiklik
gosterebilmektedir. Ornegin miisterilerle siirekli iletisim halinde bulunan bir satis
temsilcisinden veya bir hostesten miisterilere karsi giiler ylizli ve anlayisli olmalar
beklenirken, bir tahsil memurundan mesafeli ve olumsuz davranis sergilemesi
beklenebilmektedir. Yani duygu gosterim kurallarinin net bir bigimde tanimlanmasi ve
standartlastirilmast miimkiin olmayabilmektedir (Tiirkay ve Kayik¢i, 2017:57). Duygusal
emegin Onciillerinden olan duygu gosterim kurallari, orgiitiin ¢alisanlardan hangi duygulari
sergilemeleri, hangi duygularn sergilememeleri gerektigini diizenleyen kurallar seklinde
tanimlanmaktadir (Morris ve Feldman, 1996:988). Duygu gosterim kurallar1 orgiitlerin
miisterilerinin  yilizlerinde gormeyi arzuladiklar1 ifadelerin yansimasi olarak ifade
edilebilmektedir. Hatta bu kurallar, orgiitler tarafindan hazirlanan personel kitapgiklarinda
veya egitim araclarinda acikca belirtilmektedir. Orgiitler, yiiksek kaliteli hizmet ve miisteri
memnuniyeti hedeflerini gerceklestirmek adina, belirledikleri gosterim kurallarinin, is
gereksinimlerinin ve ¢alisanlarin  duygu gosterimlerinin Ortiismesini  istemektedirler
(Grandey, 2000:103).

Orgiit ¢ercevesinden bakildiginda, c¢alisanlarin  sergileyecekleri olumlu gdsterim
kurallarinin miisteri memnuniyetini arttirabilecegi, olumsuz gosterim kurallarinin ise
miisteri memnuniyetsizligi ile sonuglanabilecegi diisiiniilmektedir (Becker, 2010:18).

Duygu gosterim kurallari, olumsuz duygularin bastirilarak, olumlu duygularin 6n plana
cikartilmasin1 6ngérmektedir. Gergekte hissedilmeyen duygularin taklidi bigiminde de
nitelendirilen yiizeysel davranigla ya da calisanlar tarafindan duygularin gergekten
gosterilme arzusu veya hissedilme c¢abasi bi¢ciminde ifade edilen derinden davranigla
sergilenebilmektedir (Ceylan, 2017:124). Bunlarin yaninda Ashforth ve Humphrey’e (1993)
gore calisanlarin i¢inden gelen, kendiliginden olusan bigimde sergiledigi davranis tiirii olan
samimi davranis da eklenebilmektedir.

3. Duygusal Emek Yaklasimlari

Orgiitlerin, hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin arttirilmasi adina ¢alisanlarinin
duygularini1 yonetme istekleri ve bu yondeki ¢abalari, duygusal emek kavramini ilgi ¢ekici
hale getirmistir (Kose ve Oral, 2011:165; Basim ve Begenirbas, 2012:78). Duygusal emekle
ilgili literatiir incelendiginde bu kavramla ilgili farkli yaklagimlarin oldugu ve caligmalarin
ozellikle dort ana yaklagim etrafinda toplandig1 goriilmektedir:

» Hochschild’in (1983) duygusal emek yaklasimi

= Ashforth ve Humphrey’in (1993) duygusal emek yaklagimi
=  Morris ve Feldman’in (1996) duygusal emek yaklagimi

* Grandey’in (2000) duygusal emek yaklagimi

Bu yaklagimlar asagida sirasiyla ayrintili olarak ele alinmigtir.
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3.1. Hochschild’in Duygusal Emek Yaklasim

Duygusal emek kavramini literatiire kazandiran Amerikali sosyolog Hochschild, “The
Managed Heart: Commercialization of Human Feeling (Y 6netilen Kalp: Insan Duygularmin
Ticarilesmesi)” isimli kitabinda duygusal emegi “isin gereklerine uyum saglayabilmek
amaciyla agik bir sekilde mimik ve bedensel ifadeler olusturarak hislerin yonetilmesi siireci”
olarak tanimlamaktadir (Fettahlioglu vd., 2016:422; Basim vd., 2013:1490). Hochschild
(1983), duygusal emegi “ne hissediyorum?” ve “ne hissetmeliyim”in arasinda bir yerde
konumlandirmaktadir. Burada, c¢alisanlarin miisterilerde belirli duygusal durumlari
yaratmak adina kendi duygularin1 degistirmeleri, dizginlemeleri, dolayisiyla yonetmeleri
durumuna dikkat ¢ekilmektedir (Hochschild, 1983:4 — 7).

Hochschild duygusal emegi, ylizeysel rol yapma ve derinden rol yapma olmak iizere iki
alt boyutta ele almistir. Bu boyutlara duygu diizenleme stratejileri de denilmektedir.
Bunlardan ilki olan yiizeysel rol yapma, g¢alisanlarin orgiitsel duygu gosterim kurallar
cercevesinde, gercekte hissetmedikleri duygu veya duygular sergilemeleri, gergekte
hissettikleri duygular1 sergilememeleri ya da bu duygular1 bastirmalari, sergiledikleri
duygularin niceliksel olarak arttirilmasi ya da azaltilmasi seklinde tanimlanabilmektedir
(Hochschild, 1983:33; Chau vd., 2009:1151). Kisacasi, duygularin diizenlenerek davraniga
dokiilmesi olarak da ifade edilmektedir (Brotheridge ve Lee, 2003:366). Mesela calisan,
aglamak istedigi anda olumsuz bir duygu sergileyerek iizgiin bir dig goriiniis yansitmamak
adina bilingli bir sekilde gililiimserse, egleniyormus ve mutluymus gibi davranirsa, bu ¢alisan
yiizeysel rol yapmis sayilmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993:92 - 93). Hochschild’e -
(1983) gore duygusal emegin diger alt boyutu olan derinden rol yapma ise calisanin /\ ®
sergilemesi istenen duygulan gercekte hissetmeye ve yasamaya c¢alismasi olarak @
tanimlanmaktadir. Baska bir ifadeyle calisanin sadece goriiniisiinii degil, hislerini de o \%
degistirmeye ve deneyimlemeye ¢aligmasi olarak ifade edilmektedir (Hideg ve Van Kleef,
2017:2). Hochschild duygusal emegin, yilizeysel rol yapma ve derinden rol yapma
davranislartyla sergileneceginden bahsetmis ve duygusal emegin olumsuz etkileri ve
sonuglarma odaklanmistir. Sonraki yillarda farkli aragtirmacilar duygusal emekle alakali

degisik yaklasimlar ortaya koyarak kavrami genisletmis ve gelistirmislerdir (Duman,
2017:32 - 33).

3.2. Ashforth ve Humphrey Duygusal Emek Yaklasimi

Ashforth ve Humphrey Hochschild’in yaklasimina yakin fakat farkli bir yaklasim ortaya
koymuslardir. Ashforth ve Humphrey duygusal emegi orgiit tarafindan gosterilmesi istenen
duygularin, c¢alisanlar tarafindan sergilenmesi olarak tanimlamaktadirlar (Ashforth ve
Humphrey, 1993:88). Bu yaklasimin Hochschild’in yaklasimindan farklar1 bulunmaktadir.
Hochschild, davranisin Onciilii olan ve davranigin altinda yatan duygulara odaklanirken,
Ashforth ve Humphrey dogrudan davranisin kendisine odaklanmaktadirlar. Yani davranisi
etkileyen duygu yerine, duygunun gosterildigi ve kars1 tarafa yansitildigi davranig 6n planda
olmaktadir. Ciinkii disaridan gozlemlenebilen ve miisteriler i¢in onemli olan kismi
davraniglardir. Buna gore, ¢alisanlarin duygu gosterimlerinin ve dolayisiyla davraniglarinin
hizmet kalitesi iizerinde dogrudan ve giiclii bir etkiye sahip oldugu sdylenebilmektedir
(Pugh, 2001:1024). Yiizeysel ve derinden rol yapma davranislari, duygularin devamli olarak
yonetilmesini gerektirmektedir. Calisanlarin duygularin1 ve davranis kurallarini siirekli
tekrar etmeleri, bu davranmglar1 ¢alisanlarin aliskanlik haline getirmelerine sebebiyet
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vereceginden dolay1 duygusal emegin daha az emek gerektiren veya hi¢ emek gerektirmeyen
davraniglart da kapsadigi diistiniilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993:94). Bundan
dolay1 bu davraniglara ek olarak Ashforth ve Humphrey, ylizeysel ve derinden rol yapmanin
yanina tg¢lincii bir duygusal emek alt boyutu olarak “samimi duygularin gdsterilmesi’ni
eklemislerdir. Bu yaklasimdaki yeni alt boyut duygusal emegin olumsuz etkilerinin yaninda
olumlu etkilerinin de olabildigini 6ne siirmektedir (Saltik ve Asunakutlu, 2016:112).
Ashforth ve Humphrey duygusal emek teorisine, Hochschild’den farkli olarak, iki 6nemli
katkida bulunmuslardir. Bunlardan ilki, duygusal emegi gozlemlenebilen davraniglara bagh
kalarak agiklamaya c¢alismalari, digeri ise ¢alisanlardan sergilemeleri istenen samimi
davraniglarin  gézlemlenebilmesi igin c¢aliganlarin Orgiitiin belirledigi duygu gdsterim
kurallart ile ne derecede uyum gosterdiginin anlagilmas: gerektigini savunmalar1 seklinde
ifade edilmektedir (Aslan ve Caldag, 2010:10 — 12).

3.3.  Morris ve Feldman Duygusal Emek Yaklasim (1996)

Morris ve Feldman (1996), duygusal emegi “kisilerarasi etkilesim siirecinde orgiitiin
sergilenmesini arzu ettigi duygular1 gostermede sarf edilen ¢aba, planlama ve kontrol”
seklinde tanimlamiglardir. Buna gore calisanlar, drgiitiin sergilemesini istedigi duyguyu
gercekte hissediyor olsalar dahi bu hislerin hangi davraniglara dontisiip karsi tarafa
yansitilacagina calisanlarin kendi kararlar1 degil, duygu gosterim kurallar1 belirlemekte ve
bu sekilde aslinda duygusal emek sarf edilmektedir (Morris ve Feldman, 1996:987;
Begenirbas ve Meydan, 2012:164 — 165; Polatc1 ve Ozyer, 2015:133;). Morris ve Feldman,
duygusal emek literatiiriine farkli yaklasimlar getirmis ve 6nemli katkilarda bulunmuslardir.
Ashforth ve Humphrey’in yaklasgimini biiyilk oranda benimseyen Morris ve Feldman
duygusal emekte ¢aba kavramina odaklanmiglardir. Ancak Ashforth ve Humphrey’in aksine
calisanlarin gergekte hissettigi duygular ile orgiitlin duygu sergileme kurallar1 arasinda
uyusmazligin olmadigi zamanlarda dahi, ger¢ekte hissedilen duygunun Orgiitiin
sergilenmesini istedigi bicimde ifade edilmesini saglamak amaciyla belirli miktarda ¢abaya
gereksinim duyuldugunu belirtmislerdir. Calisanlarin, ister yilizeysel rol yaptiklari, ister
derinden rol yaptiklari, isterlerse de samimi duygularmi sergiledikleri her tiirlii duygusal
emek davraniginda ¢aba gostermeleri gerektigini ifade etmislerdir (Gilingor, 2009:170).

Morris ve Feldman’in (1996) bu yaklasimi 6nceki iki yaklagimdan farkli olarak, duygusal
emege etki eden bireysel ve orgiitsel faktorler lizerinde yogunlagmaktadir. Duygusal emegi
yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve samimi davranis tiirleri bi¢iminde incelemek
yerine duygusal emegin siirecine iligskin boyutlar1 ele almiglardir. Duygusal emek diizeyinin
durumsallik gosterebilecegini ve bu durumsal faktorlere gore de farklilik gosterecegini ileri
sirmiislerdir. Bu farklilik yaratan o6geleri de “Duygusal Emek Boyutlar1” olarak ele
almiglardir. Buna gore duygusal emegin dort boyutu oldugunu ifade etmislerdir (Morris ve
Feldman, 1996:987). Bu boyutlar asagidaki gibidir.

3.3.1. Duygusal Davranis Gosterim Siklig

Calisanlarin, orgiitiin kendilerinden sergilemelerini istedigi duygular1 ne siklikta
sergilemek durumunda olduklar ile iliskilendirilmistir. Calisanlar miisterilerle ne kadar sik
etkilesimde bulunurlarsa, sergilemek zorunda olduklar1 6rgiitsel gésterim kurallarinin sayisi
da o kadar artmaktadir.
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3.3.2. Davranis Kurallarina Gosterilen Dikkat

Calisanlarin igin gerektirdigi gosterim kurallarini sergilerken gosterdigi dikkat seviyesi
olarak tanimlanmaktadir. Dikkat gerektiren igler, daha fazla fiziksel ve psikolojik ¢abaya
ihtiya¢ duydugu i¢in sarf edilen duygusal emek de fazla olmaktadir (Sutton ve Rafaeli,
1988:477).

3.3.3. Sergilenmesi Gereken Duygularin Cesitliligi

Gosterilmesi gereken duygularin farkliligi olarak ifade edilmektedir. Gosterilmesi
gereken duygularin sayisi ne kadar fazlaysa ihtiya¢ duyulan duygusal emek de o kadar fazla
olmaktadir. Cesitliligi artan duygu gosterim kurallarina uyum saglamak isteyen ¢alisanlar
daha fazla ¢caba harcamaktadirlar (Wharton ve Erickson, 1993:463 — 464).

3.3.4. Duygusal Uyumsuzluk

Calisanlarin gergekte hissettigi duygularla, orgiit tarafindan sergilenmesi istenen
duygularin birbirinden farkli olmasi sonucu yasanilan durum olarak ifade edilmektedir
(Middleton, 1989:199). Duygusal uyumsuzluk, Morris ve Feldman (1996) tarafindan
duygusal emegin bir boyutu olarak kabul edilirken, bazi arastirmacilar tarafindan duygusal
emegin bir sonucu olarak kabul edilmektedir (Aslan ve Caldag, 2011:15).

3.4. Grandey Duygusal Emek Yaklasimi (2000)

Duygusal emek hakkindaki bir bagka 6nemli yaklasim da Grandey (2000) tarafindan
gelistirilmistir. Grandey, duygusal emek kavraminin 6nceki yaklagimlarin herhangi biriyle °
tam olarak agiklanamayacagini belirtmis ve duygusal emegin ancak bu yaklasimlarin / ¢
timiiniin  senteziyle kavramsallastirilabilecegini ve anlasilabilecegini ifade etmistir @
(Grandey, 2000:98). Grandey daha 6nceki aragtirmacilarin yaklagsimlarinda yer alan 6nemli (]
kavramlar1 kendi modeline ekleyerek yorumlamis ve duygusal emegi ¢alisanlarin duygu ve
davraniglarini 6rgiitiin amaclarina hizmet edecek bicimde diizenleme siirecinde harcadiklari
caba olarak tanimlamistir (Saltik ve Asunakutlu, 2016:112). Grandey’e gore duygusal emek
bir siire¢ olarak diisiiniilmekte ve bu siirecteki tim adimlar uygun bir sekilde analiz edilirse
duygusal emegin ¢alisanlar iizerinde yarattigr sonuglar olumlu hale getirilebilmektedir.
Bundan dolay1 Grandey, psikoloji yazininda bir siire¢ olarak belirtilen “duygu diizenlemesi”

kavramini kullanarak duygusal emegi “duygu ayarlama siireci” bi¢iminde ifade etmektedir
(Gosserand, 2003:14).

Duygu diizenlemesi, bireylerin herhangi bir durum karsisinda hangi duygulari, nerede ve
nasil yansitmalart  gerektigiyle alakali yaptiklar1 duygu ayarlamalart  olarak
tanimlanmaktadir. Calisanlar, orgiitiin sergilenmesini istedigi gosterim kurallarina uymak
icin duygularim1 diizenlemekte ve olaylara karsi optimum tepkiler gosterebilmektedirler
(Chau, 2007:28). Duygu diizenlemesi, duygusal emegin taniminda yer alan duygusal
davranig sergileme kurallarina uyulmasi baglaminda islevsel bir siire¢ olarak
diistiniilmektedir. Duygu diizenleme siireci girdiler ve ¢iktilar iligkisinde incelenmektedir.
Calisanlara ¢evreden gelen uyaricilar girdiler, bahsi gecen uyaricilara tepki olarak sergilenen
duygu ve davranislar da ¢iktilar olarak adlandirilmaktadir. Girdiler duygularin olusumundan
onceki siireci, ciktilar ise duygularin davraniglara donlismesinden sonraki siireci
kapsamaktadir. Bundan dolay1r duygu diizenleme siireci duygularin olusumundan once
yapilan “Onciil odakli diizenleme” ve duygular1 yasadiktan sonra yapilan “tepki odakli
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diizenleme” seklinde siniflandirilmaktadir. Onciil odakli diizenleme, bireylerin durumlar ve
olaylara etkisi ve bunlar icin aldiklar1 onlemlere odaklanirken, tepki odakli diizenleme
onceden Onlem alimamayan durum ve olaylar sonucunda sergilenen duygularin etkisine
odaklanmaktadir (Gross, 1998:274 — 282).

Duygusal emek yaklagimlarinin (tiirleri, tanimlari, temel boyutlar1 ve genel 6zellikleri)
karsilastirmalar1 Tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2

Karsilastirmalt Duygusal Emek Yaklasimlar

Hochschild (1983) Ashforth ve Morris ve Feldman Grandey (2000)
Humphrey (1993) (1996)

Model Model Model Model
Kisi duygularini Kisi davranislarimi Bireysel ve orgiitsel [k ii¢ yaklagimin
yonetir. yonetir. faktorler belirleyici karmasi

Tanim Tanim Tanim Tanim
Insanlarda Orgiit tarafindan Hizmet faaliyetinin Calisanlarin
(calisanlarda) caliganlardan ifas1 esnasindaki duygularini 6rgiitiin

kolaylikla gozlenebilen

sergilemeleri istenen

etkilesimde, orgiitiin

sergilenmesini istedigi

duygularin, jest, mimik  duygularin miigterilere ~ calisanlardan duygularla
ve bedensel olarak gosterilmesi sergilemelerini ortiistiirmeleri amaciyla
sergilenmesini davranigidir. istedikleri duygular1 cesitli yollarla (rol
yonetmektir. gosterirken harcadiklar1  yapma, bastirma,
emek, ¢caba ve bu abartma, vb.) duygulari
emegi ve cabay1 doniistiirmesidir.
gostermeden onceki
planlama siirecidir.

Alt boyutlar Alt boyutlar Alt boyutlar Alt boyutlar
Yiizeysel Rol Yapma Yiizeysel Rol Yapma Duygu Gosterim Sikligi  Yiizeysel Rol Yapma
Derinden Rol Yapma Derinden Rol Yapma Gosterim Kurallar1 i¢in -~ Derinden Rol Yapma

Samimi Davranig Harcanan Dikkat
Duygusal Celiski

Genel Ozellik Genel Ozellik Genel Ozellik Genel Ozellik
Calisanlar i¢in olumsuz  Calisanlar Bireysel ve orgiitsel Kendisinden 6nceki
Orgiitler i¢in olumlu davraniglarini faktorler duygusal yaklagimlarin hepsini

yonetirler. Calisanlar
tizerinde olumlu ve
olumsuz sonuglari
olabilir.

emegi etkiler. Her
duygu seviyesi i¢in
belirli bir ¢caba gerekir.

barindirir. Duygusal
emegin duygu
diizenleme stireci
oldugunu savunur.

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.
4. Duygusal Emek Boyutlar

Duygusal emek, hizmet sektoriinde kalitenin arttirilmasini ve kalitenin sonraki stireglerde
diizeyinin belirlenmesini saglayan en onemli faktdrlerdendir. Duygusal emegin farkli alt
boyutlar1 bulunmaktadir. Bunlardan en ¢ok kullanilanlar:

*  Yiizeysel Rol Yapma
*  Derinden Rol Yapma
e Samimi Davranig

seklinde ifade edilebilir (Polatc1 ve Ozyer, 2015:133 — 134). Ilerleyen béliimde bu
boyutlar detaylica aciklanmaistir.

&)



Anac ve Ozyer

4.1. Yiizeysel Rol Yapma

Gergekte hissedilmeyen duygularin  hissediliyormus gibi  gosterilmesi  olarak
tanimlanmaktadir (Eroglu, 2014:149). Daha agik bir ifadeyle calisanlarin 6rgilitsel duygu
gosterim kurallar1 ¢ercevesinde, gercekte hissetmedikleri duygu veya duygular
sergilemeleri, gercekte hissettikleri duygular1 sergilememeleri ya da bu duygular
bastirmalari, sergiledikleri duygularin niceliksel olarak arttirilmasi ya da azaltilmasi seklinde
tanimlanabilmektedir (Hochschild, 1983:37; Ashforth ve Humphrey, 1993:92 — 93;
Grandey, 2000:97; Hu ve Shi, 2015:1132). Bu davranis1 basarmanin yolu ise, jest, mimik,
ses tonu gibi sozlii — sozlii olmayan ifadelerin dikkatlice kullanimindan ge¢mektedir. Bu
durum, maske takmak olarak da nitelendirilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993:92).
Yani ¢alisanlar, duygulart gercekte hissetmemekte, sadece “Oyleymis gibi”
davranmaktadirlar (Glomb, 2004:701).

Yiizeysel rol yapmada, calisanlar ger¢ek duygularmi degil, davranislarini
degistirmektedirler. Calisanlar bunu, orgiitiin sergilenmesini arzu ettigi kurallara uyup
islerinde kalic1 olmak adina yapmaktadirlar (Yang ve Chang, 2008:881).

Yiizeysel rol yapma, genellikle olumsuz duygularin bastirilip davranisa
dontstiirilmemesi veya olumlu duygular i¢indeymis gibi davranilmasiyla ilgili olmaktadir.
Calisanlardan genelde miisterilere karst olumlu duygular sergilemeleri beklenmektedir.

Gergekte kotli bir ruh hali igerisindeki bir ¢alisanin miisteriyle etkilesim igerisindeyken
giilimsemesi, olumlu duygular1 taklit etmesi ve disartya olumlu bir izlenim sunarak,
gercekte hissedilen olumsuz duygular1 gizlemesi bu tiir davranisa Ornek olarak f\

verilebilmektedir (Diefendorff vd., 2005:340). @
N
®

4.2. Derinden Rol Yapma

Derinden rol yapma, bireyin sergilemek zorunda oldugu duyguyu bizzat hissetmeye
caligmasi olarak tanimlanmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993:93). Daha farkli bir
ifadeyle, gercekte hissedilen duygularin sergilenmeden once Orgiitiin arzu ettigi bicimde
biligsel olarak degistirilmesi seklinde tanimlanmaktadir. Derinden rol yapmada c¢alisanlar,
orgiitin  sergilenmesini istedigi duyguyla kendi duygularini eslestirmek amaciyla
degistirmektedirler (Grandey, 2000:100).

Derinden rol yapma ayni zamanda duygusal ¢alisma stratejisi ve derin seviye duygusal
diizenleme olarak da adlandirilmaktadir. Derinlemesine davranis sergileyen calisanlar,
miisteriyle etkilesime girmeden once gerekli duygular 6ziimsemekte ve tecriibe etmek i¢in
caba sarf etmektedirler (Schmidt ve Diestel, 2014: 1453). Derinden rol yapma ile yiizeysel
rol yapma arasinda farklar bulunmaktadir. Yiizeysel rol yapmada sadece davranislar
diizenlenirken, derinden rol yapmada yalnizca davraniglar degil duygular da davranis
kurallarina uyumlu hale getirilmektedir. Bu durumun empatik duyarlilikla da ilgisi
vurgulanmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993:88). Calisanlarin miisterilere kars1 empati
kurmalari, onu zorlu ve agresif hale getiren sartlar1 anlamaya ¢alisarak pozitif duygularla
yaklasmalar1 derin davranisa 6rnek olarak gosterilebilmektedir (Aslan ve Caldag, 2011:27).
Derinden rol yapmada, yilizeysel rol yapmadaki gibi duygularla davraniglar arasinda
uyumsuzluk bulunmamaktadir. Yiizeysel davranistan ayrigtigi bir diger yon ise biligsel
degisimdir. Bundan dolay1 da herhangi bir durum karsisindaki stres, kaygi gibi duygusal
etkileri azaltmaktadir (Ensey, 2012:11). Pozitif duygularin hissedilmesi veya hissedilmesi
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i¢cin gayret gosterilmesi, insanin ruh ve beden sagligi icin faydali olmaktadir (Bhomwick ve
Mulla, 2016:48).

Scott ve Barnes (2011:118) derin davranigin bir biitiin olarak ele alindiginda ¢alisanlar
tizerindeki negatif etkileri azalttigini, pozitif etkileri arttirdigini belirtmektedirler. Derinden
rol yapmanin olumsuz sonuglari da bulunmaktadir. Derinlemesine davranis sergileyen
calisanin, gercek duygulariyla baglantis1 kopmaktadir. Calisanlarin, Orgiit tarafindan
sergilenmesi istenen duygulart kendi duygularrymis gibi yasamalart ve bunlari
i¢sellestirmeleri, ruh sagliginin  olumsuz etkilenmesine ve tiikkenmislige neden
olabilmektedir (Fineman, 2008:30).

4.3. Samimi Davranis

Calisanlarin hizmet sunumu esnasinda gergekten hissederek sergiledikleri davranislar
olarak tanimlanan samimi davranig, duygusal uyum olarak da adlandirilmaktadir (Chu ve
Murrmann, 2006:1182; Begenirbas ve Caliskan, 2014:111). Hochschild’in (1983)
yaklasiminda belirttigi yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapmaya ek olarak Ahsforth ve
Humphrey (1993), samimi davranig kavramini gelistirmislerdir.

Samimi davranis, yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapmadan farkli olarak rol yapmay1
gerektirmemekte, bireyin dogal duygulariyla 6rtiismektedir (Bagei1, 2014:74). Yiizeysel rol
yapma ve derinden rol yapma duygularin agik bir bicimde veya stratejik olarak
diizenlenmesini gerektirirken, samimi davranis duygularin bilingli veya stratejik olarak
diizenlenmedigi, dogal bir bicimde ve gercekten hissedilen duygulardan olusmaktadir
(Anderson, 2014:21).

Samimi davranista, ¢alisanlar orgiitiin sergilenmesini arzu ettigi davraniglarla gercekte
hissettikleri duygular uyustugundan dolay1 yilizeysel rol yapma ve derinden rol yapmada
oldugu gibi rol yapma ihtiyaci duymamaktadirlar. Boylece daha az duygusal emek
harcamakta ve duygusal emegin negatif sonuclarindan daha az etkilenmektedirler (Dahling
ve Perez, 2010:575). Ornek olarak, ciddi bir hastaliga sahip hastasi icin iiziiliip kaygilanan
bir doktor veya iyi goriinmeyen, koti bir giin gecirdigini diisiindligii bir miisterisi i¢in ilgi
gosteren bir barmen gercekte hissettikleri duygular1 sergileyebilmektedir (Chu ve
Murrmann, 2006:1182).

5. Duygusal Emegin Onciil ve Ardillarina Yonelik Literatiir incelemesi

Duygusal emek, son yillarda arastirmacilarin ilgisini ¢eken bir kavram olmaktadir.
Duygusal emegin bir¢ok orgiitsel davranis degiskeniyle iligkisi incelenmis ve sonuglari
orgiitler i¢in yol gdsterici olmustur. Bunlar arasinda 6nemli oldugu diisiintilerek asagidakiler
verilmistir.

Orgiitiin tarafindan istenen duygularin miisterilere gosterilmesi davramisi olarak
tanimlanan duygusal emek, ¢alisanlar i¢in yipratici olabilmektedir. Duygusal emek davranisi
stirekli duygu diizenlemesi gerektirmektedir. Bunun sonucunda ¢aliganlarin motivasyonlari,
performanslari ve verimlilikleri azalabilmekte, isten ayrilma niyetleri artabilmektedir
(Begenirbas ve Caligkan, 2014:115).

Tirkay ve digerleri (2011) yapmis olduklar1 ¢alismada ise baglilikla duygusal emek
arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski tespit etmislerdir. Giilova ve digerleri de (2013)
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yaptiklar1 arastirmada ise baglilik ile duygusal emek alt boyutlar1 olan yiizeysel rol yapma
ve derinden rol yapma arasinda pozitif yonlii ve anlamli iliskiler oldugu sonucuna
ulagsmiglardir.

Begenirbas ve Caliskan (2014) yapmis olduklar1 ¢alismada duygusal emegin alt
boyutlarindan yiizeysel rol yapma ile is performansi arasinda negatif yonlii derinden rol
yapma ile is performansi arasinda pozitif yonlii iliski tespit etmislerdir. Shuck ve digerleri
(2013) 214 ¢ocuk gelisim uzmani iizerinde yaptiklar1 arastirmada duygusal emekle is
performansi arasinda pozitif yonlii bir iligki tespit etmislerdir.

Celik ve Yildiz (2016) Gaziantep’te bulunan kamu hastaneleri ve 6zel hastanelerde
calisan 3000 6rneklemin bulundugu calismalarinda duygusal emegin alt boyutlarindan olan
yiizeysel rol yapma ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif yonlii, derinden rol yapma ile
isten ayrilma niyeti arasinda ise negatif yonlii bir iligki belirlemislerdir. Bartram ve digerleri
(2012) Avustralya’da gorev yapan hemsireler lizerine yaptiklar1 ¢alismada duygusal emek
ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif yonlii bir iliskinin oldugunu ifade etmislerdir.

Duygusal emek ve tiilkenmiglik arasindaki iliskileri inceleyen ¢alismalar incelendiginde
genellikle duygusal emek ile tiikenmislik arasinda pozitif yonlii bir iliski bulunmustur (Kdse
vd., 2011:181).

Kesen ve Akyiiz (2016:244) yaptiklar arastirmada duygusal emegin alt boyutlarindan
derinden rol yapma ve samimi davranisin prososyal motivasyonu olumlu yonde etkiledigi,
yiizeysel rol yapma ile prososyal motivasyon arasinda anlamli bir iligki bulunmadig1 sonucu 0

ulagmuslardir. @
Tur rehberlerinin duygusal emek sergilemeleri ile is tatminleri arasindaki iligkiyi — @\ /
®

inceleyen calismalarinda Irigiiler ve Giiler (2016:121) yiizeysel rol yapma ile is tatmini
arasinda negatif yonlii, derinlemesine davranis ile pozitif yonlii bir iligki tespit etmislerdir.

6. Sonuc ve Oneriler

Orgiitler insanlardan, insanlar da duygulardan yoksun diisiiniilemez. Bundan dolay:
orgiitleri olusturan insanlarin duygu, niyet ve davranmislart oldukga biiylik 6nem arz
etmektedir.

Calisanlarin duygu ve davraniglarinin 6rgiitler tarafindan sekillendirilme ve yonetilme
cabalari, bunlarin olumlu ve olumsuz sonuglari, duygusal emek kavramini orgiitsel davranis
yazini agisindan olduk¢a onemli hale getirmistir. Duygusal emegin ozellikle yiiz ylize
etkilesimin yogun oldugu hizmet sektdriinde daha fazla sergilendigi goriilebilmektedir.
Hizmet sektoriinlin her gegen giin biiyiidiigii diinyada ve iilkemizde, duygusal emege etki
eden faktorlerin, duygusal emegin boyutlarinin, sebeplerinin ve sonuglarinin arastirilmasi
orgiitlere 6nemli katkilar saglayabilecektir.

Miisterilerin beklentileri dogrultusunda, ¢alisanlarin Orgiit tarafindan sergilenmesi
istenen duygular1 yoneterek miisterilere gdstermeleri davranisi olarak tanimlanan duygusal
emek isletmeler i¢in biiyiik dneme sahiptir ve orgiitler ve ¢alisanlar agisindan olumlu ve
olumsuz birtakim sonuglari bulunmaktadir. Orgiitler kaliteli hizmetin tanimlamasin
yapmakta, calisanlardan da bu tanimlamaya paralel davraniglar sergilemesini
istemektedirler. Orgiitlerin calisanlardan sergilemelerini istedikleri duygularla ¢aliganlarm



Cilt/ Vol.: 1, Say1/Is.: 1, Y1l / Year: 2021, Sayfa / Pages: 51-64

gercekte hissettikleri duygularin ortiismedigi durumlarda ise duygusal uyumsuzluk ortaya
cikmakta ve dolayisiyla calisanlar duygusal emek sergilemektedirler. Calisanlarin stirekli
olarak gercekte hissettikleri duygulari degil de orgiit tarafindan istenen gosterim kurallarini
uygulamalari, kendi diislince, duygu ve degerleriyle celisebilmektedir. Siirekli olarak duygu
diizenlemesi yapmak zorunda olan ¢aliganlar iglerini anlamlandiramamakta ve ¢alisanlarin
islerine olan bagliliklar1 azalabilmektedir.

Duygusal emek kavramiyla ilgili simdiye kadar yapilmis ¢alismalar genellikle saglik,
turizm ve egitim sektorii calisanlarina yonelik olarak yapilmistir. Yeni yapilacak
calismalarin farkli sektor calisanlari iizerinde yapilmasinin sonuglarin genellenebilir olmasi
acisindan 6nemli olacagi diisiiniilmektedir. Bunlarin yaninda kamu kurumlarinda ve/veya
gardiyanlik, tahsilat memurlugu gibi genellikle negatif duygu sergilenmesini gerektiren
meslek grubu c¢alisanlari {izerinde yapilacak ¢alismalarin sonuglarmin dnceki ¢aligsmalarin
sonuglartyla karsilastirilmasimin orgiitler ve sonraki calismalar i¢in yol gosterici olacagi
ongoriilmektedir. Ayrica duygularini diizenlemek i¢in emek harcayan calisanlar1 yoneten
yoneticilerin duygusal emek diizeylerini Olcen calismalarin yapilmasinin, c¢alisanlar,
yoneticiler ve orgiitler icin faydali sonuglar ortaya koyacagi diisiiniilmektedir. Duygusal
emegi etkileyen faktorler ile duygusal emegin yarattigi olumlu — olumsuz tiim sonuglar
yakindan takip edilmelidir. Duygusal emek sergilenmesini gerektiren meslek ve meslek
gruplart incelenmeye devam edilmelidir.
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