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Ozet

Teknolojik ilerlemeler, isyerindeki duygusal deneyimi daha da karmagik
hile getirmistir. Ozellikle COVID-19 pandemisiyle sekillenen uzaktan
caligma ortami, galiganlardan siirekli uyum saglama ve duygusal dayanikhilik
gerektirmektedir. Caliganlarin siirekli profesyonel gortinmeleri, hizli yanit
vermeleri ve porzitiflik sergilemeleri beklenirken; yiiz yiize etkilesime 6zgii
bedensel ipuglar1 ve geri bildirimler olmaksizin, sanal ortamlarda empati,
igi ve cosku sunmalari gerekmektedir. Bu bedensellikten yoksunluk,
duygusal emegin yerine getirilmesini zorlastirmakta, isyerindeki duygusal
siireglere daha karmagik bir boyut kazandirmaktadir. Dijital goriiniirlik ve
stirekli katilim beklentisi, galisanlarin sanal ortamlarda daha sik yiizeysel rol
yapma stratejilerine bagvurmalarina yol agarken; bazi durumlarda, iligkilerin
stirdiiriilebilmesi ve profesyonel kimligin korunmasi amaciyla derinlemesine
rol yapma da zorunlu hile gelebilmektedir. Bu ¢alisma, duygusal emegin
dyjitallesen gahiyma yagaminda gecirdigi doniigiimii ele alarak “Duygusal
Emek 2.0” kavramini kavramsal bir ¢er¢eve olarak onermekte; bu kavramin
literatiire sundugu katkiyr tartigmakta ve dijital baglamda duygusal emegin
nasil yeniden ele alinmasi gerektigine iliskin kuramsal ve yonetsel ¢ikarimlar
sunmay1 amaglamaktadur.
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1. Girig

Duygusal emek kavrami, ¢aligma yagaminda isin duygusal taleplerini
karsilamak amaciyla duygularin nasil diizenlendigini ve yonetildigini
agiklayan 6nemli bir kuramsal ¢ergeve sunmaktadir. Hochschild’in (1983)
oncii ¢aligmalariyla literatiire kazandirilan bu kavram, ¢alisanlarin 6rgiitsel
beklentileri dogrultusunda duygularini bastirma, doniigtiirme ya da sergileme
stireglerine odaklanmigtir. Uzun siire boyunca duygusal emek, agirlikli olarak
yliz ylize etkilesimin yogun oldugu hizmet sektorleri baglaminda ele alinmug;
miigteriyle dogrudan temasin, ¢alisanlarin duygusal performanslarini nasil
sekillendirdigi incelenmistir. Ancak son yillarda ¢aligma hayatinda yaganan
dijital doniigiim, duygusal emegin iretildigi ve deneyimlendigi baglami
koklii bigimde degistirmistir. Ozellikle uzaktan ve hibrit galiyma modellerinin
yayginlagmasiyla birlikte, is etkilesimleri biiyiik 6l¢iide ekran-aracili hale
gelmigtir. Video konferanslar, ¢evrimigi toplantilar, kurumsal mesajlagma
sistemleri ve dijital performans izleme araglari, ¢aliganlarin yalmzca ig yapma
bigimlerini degil; ayn1 zamanda duygularini nasil ifade etmeleri gerektigini de
yeniden tanimlamaktadir. Caliganlar sanal igyerlerine uyum sagladikga, duygusal
yonetim sorumlulugu yalnizca devam etmekle kalmamakta; teknoloji aracili
iletisim, yalniz galigma kogullar1 ve artan gozetim nedeniyle ¢ogu durumda
daha da yogunlagmaktadir (Zoonen ve ark., 2021). Bu siireg, duygusal emegin
daha siirekli, daha goriinmez ve daha bireysellestirilmis bigimlerde yeniden
tretilmesine yol agmaktadir (Brook, 2009; Grandey & Gabriel, 2015). Fiziksel
olarak igyerinde bulunmayan ¢alisanlardan bile profesyonel, uyumlu ve pozitif
bir duygusal durug sergilemeleri beklenmektedir. Ustelik bu beklenti, cogu
zaman agik kurallardan ziyade ortiik normlar ve dijital denetim mekanizmalar1

aracihigiyla inga edilmektedir (Kellogg, Valentine & Christin, 2020).

Bu boliim, s6z konusu dontigiimii “Dagygusal Emek 2.0” kavrami gergevesinde
ele almayi ve duygusal emek literatiiriine 6zgiin ve giincel bir katki sunmay1
amaglamaktadir. Oncelikle ¢aligma, duygusal emegi yalnizca hizmet sektorii
ve yiiz yiize etkilesim baglaminda ele alan klasik yaklagimlarin 6tesine gegerek,
ekran-aracili etkilesimlerin, uzaktan ve hibrit ¢aliyma bigimlerinin duygusal
emek tizerindeki etkilerini kuramsal agidan incelemekte ve dijitallesen ¢alisma
ortamlarinda duygusal emegin nasil yeniden yapilandigini tartigmaktadir. Bu
baglamda 6nerilen Duygusal Emek 2.0 kavramy, dijital ¢aligma ortamlarinda
duygusal emegin siireklilik kazanan, goriinmezlesen ve bireysellestirilen
yapisini agtklamayr amaglayan kavramsal bir ¢ergeve sunmaktadir. Bu amag
dogrultusunda hazirlanan bu boliim beg boliimden olugmaktadr. Birinci boliim,
caligmanin girigini olugturarak duygusal emegin galigma yasamindaki 6nemini
ve dyjital doniigim baglaminda ele alinma gerekgesini ortaya koymaktadr.
Ikinci boliimde duygusal emek kavraminin ortaya gikist, dnciilleri ve kuramsal
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temelleri ve boyutlar ele alinmakta; {iglincii boliim, dijitallesme siireciyle
birlikte ¢aligma iliskilerinde yaganan doniigtime odaklanmakta; bu baglamda
ekran-aracili galiyma, uzaktan ¢aligma ve hibrit ¢aligma bigimlerinin duygusal
emek iizerindeki etkileri alt bashiklar altinda tartigtilmaktadir. Dordiincii
boliimde, duygusal emek ve dijital ¢aligma baglamina iliskin mevcut literatiir
sistematik bigimde gozden gegirilmekte ve ilgili ¢alismalarin bulgular
degerlendirilmektedir. Beginci ve son boliimde ise sonuglar tartigilmakta ve
gelecek aragtirmalar i¢in 6nerilerde bulunulmaktadir.

2. Duygusal Emek

Duygusal emek kavramu ilk kez Arlie Russell Hochschild’in 1983 yilinda
yayimladigy The Managed Heart: Commercinlization of Human Feeling (Y onetilen
Kalp: Duygularin Ticarilegmesi) adli kitabinda sistematik bigimde ele alinmugtir.
Hochschild’e gore duygusal emek, orgiitlerin ¢aliganlardan bekledigi yiiz
ifadeleri, ses tonu ve bedensel tepkilerin bir degisim degeri kazanarak ticret
kargiliginda dolagima sokulmasiyla ortaya gtkmaktadir (Hochschild, 1983, s.
7). Bu baglamda Hochschild, herkes tarafindan gozlemlenebilir mimiksel ve
bedensel gosterimler yaratabilmek amaciyla duygularin yonetilmesini “duygu
yonetimi” olarak tanimlamakta; bu stirecin ticret karsiliginda gergeklestirilmesi
durumunda ise “duygusal emek” kavramini kullanmaktadir.

Hochschild, duygusal emek siirecini bir tiyatro oyununa benzeterek,
caliganlarin galiyma yagaminda birer oyuncu gibi belirli rolleri siirekli olarak
sergilediklerini ifade etmektedir. Ona gore 6zellikle hizmet sektorii ¢aliganlari,
hizmet sunduklari kisilerle etkilegimleri sirasinda siirekli bir duygusal performans
halindedir (Hochschild, 1983, s. 33). Bununla birlikte, ¢alisanlardan sergilenmesi
beklenen duygular tiim hizmet iglerinde ayn1 olmamaktadir. Wharton ve
Erickson (1993), bu duygular1 biitiinlestirici, ayristirict ve maskelenen duygular
olmak tizere ti¢ kategori altinda siniflandirmaktadir (s. 466). Biitiinlestirici
duygulara, agirlama endiistrisinde miisteriyle yiiz yiize etkilesim halinde
olan 6n biiro ¢aliganlarinin siirekli nazik, sicak ve giiler yiizlii olmalar1 6rnek
gosterilebilir. Ayrigtirict duygulara ise alacak tahsildarlarinin kizginlik ve
sertlik gibi olumsuz duygular: bilingli bigimde sergilemeleri 6rnek olarak
verilebilir. Maskelenen duygular kapsaminda ise yargiglar veya terapistler gibi
meslek gruplarinin duygusal olarak tepkisiz ve tarafsiz bir durus sergilemeleri
beklenmektedir. Diger yandan, miisteriyi memnun etmeye yonelik duygu
gosterimleri, yapilan igin niteligine gore degiskenlik gostermektedir. Ornegin,
insanlarin eglenme amaciyla hizmet aldigy tatil koylerinde galiganlardan neseli,
sicak ve pozitif bir tutum sergilemeleri beklenirken; cenaze hizmetleri gibi yas
ve kayipla iligkili alanlarda gahiganlardan tizgiin, sefkatli ve 6l¢iilii bir duygu
gosterimi talep edilmektedir. Hastane sektorii gibi karmagik hizmet alanlarinda
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ise ¢aliganlarin durumun niteligine gore farkli duygusal tepkiler sergilemeleri
beklenmekte; olumlu sonuglar (dogum, iyilesme gibi) kargisinda negeli ve
umut verici, olumsuz sonuglar kargisinda ise iizgiin ve empatik bir tutum

benimsemeleri talep edilmektedir (Celik & Turung, 2011, s. 228).

Duygusal emek kavramu literatiirde dort temel boyut iizerinden ele
alinmaktadir: duygusal gosterim sikligi, gosterim kurallar igin sarf edilen
dikkat, sergilenmesi talep edilen duygularin gesitliligi ve duygusal uyumsuzluk
(Glingor, 2009, s. 171). Duygusal gosterim siklig, caliganlarin iglerini yerine
getirirken Orgiit tarafindan talep edilen duygulari ne siklikla sergilemek zorunda
kaldiklarini ifade etmektedir. Gosterim kurallar igin sart edilen dikkat ise,
caliganlarin bu duygular1 dogru ve hatasiz bigimde sergileyebilmek igin
harcadiklar biligsel ve duygusal abayla iliskilidir. Ozellikle kiigiik hatalarin ciddi
sonuglar dogurabilecegi sektorlerde bu dikkat diizeyi daha yogun bir duygusal
emek gerektirmektedir. Sergilenmesi talep edilen duygularin gesitliligi, duygusal
emegin yipratici niteligini artiran bir diger boyut olarak 6ne ¢ikmaktadir.
Calisanlardan talep edilen duygu repertuar1 genisledikge, duygusal yiik ve
titkenme riski de artmaktadir. Son olarak, duygusal uyumsuzluk, ¢alisanin
hissettigi duygular ile sergilemek zorunda oldugu duygular arasindaki
uyusmazlik durumunu ifade etmektedir. Bu uyumsuzluk; is doyumsuzlugu,
ise yabancilagma, yalnizca “giinii kurtarmaya” yonelik ¢aliyma davraniglari
ve siireklilik gosteren bir huzursuzluk haliyle iligkilendirilmektedir (Giingor,
2009, s. 171-174).

2.1. Duygusal Emegin Kuramsal Temelleri

James Gross (1998) tarafindan gelistirilen “Duygu Diizenleme Kurams”
(Emotion Regulation Theory), duygusal emegi psikolojik bir siire¢ olarak
temellendirmektedir. Bu kurama gore bireyler duygularini iki temel agamada
diizenleyebilir. Tlk asamada, bireyler duygusal tepkileri ortaya ¢ikmadan
once durumu ya da durumun algilanig bigimini degistirerek onctil odakl
duygu diizenleme stratejilerine bagvurabilir. Tkinci asamada ise ortaya ¢ikan
duygusal tepkilerin bastirilmasi ya da degistirilmesini igeren tepki odakli duygu
diizenleme siireci devreye girer. Bu siiregte birey, duygusal bir tepki yagamakla
birlikte, fizyolojik, deneyimsel ya da davramgsal tepkileri dogrudan etkileyerek
bu duygunun nasil ifade edilecegini kontrol eder (Gross, 1998, s. 285).

Duygusal emegin bir diger kuramsal dayanagi, sosyal etkilesimlerin
kargiliklilik ilkesine dayanan “Sosyal Etkilesim Kuvam:”dir (Social Exchange
Theory) (Blau, 1968). Bu kuram, orgiitlerin ¢aliganlara sagladigi kaynaklar
ve destek kargiliginda galiganlardan da belirli davranigsal ve duygusal katkilar
bekledigi karsiliklilik normuna dayanmaktadir. Calisanlar orgiitsel destek
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algiladiklarinda, gabalarini artirarak bu destegi karsiliklandirma egilimi
gosterirler. Bu baglamda, isyerinde sergilenen duygular yalnizca bir gorev
geregi degil, ayn1 zamanda kars: taraftan olumlu bir tepki almak amaciyla
yapilan stratejik bir yatirim olarak degerlendirilebilir (Coté, 2005). Calisanlar
etkilesim stirecinde, olumlu bir izlenim birakmak ve sosyal iliskileri stirdiirmek
adina duygularini bilingli bigimde yonetirler. Bu yaklagim, 6zellikle ekran-aracili
ve dijital etkilegimlerin fiziksel ipuglarindan yoksun olmasina ragmen neden
hild yogun bir duygusal ¢aba gerektirdigini agiklamak agisindan 6nemlidir
(Coté, 2005).

“Duygusal Olaylar Kuram:” (Affective Events Theory), igyerindeki
belirli olaylarin belirli duygular tetikledigini ve kendiliginden duygu odakli
davraniglara neden oldugunu agiklamaktadir. Rupp ve Spencer (2006),
duygusal emegi duygu odakli bir davranig bigimi olarak ele almiglardir. Grandey
vd. (2002), duygusal emege yol agan duygusal isyeri olaylarina 6rnek olarak
kigileraras1 stres faktorlerini veya ¢atigmalart gostermektedirler. Rupp ve
arkadaglar1 ise (2008), bireylerin duygusal emeginin miigteri kisileraras: ve
bilgi adaletsizliklerinden neden etkilendigini agiklamak i¢in duygusal olaylar
kuramindan yararlanmiglardir.

Genel olarak duygusal emek literatiiriinde, Hochschild’in (1983) yiizeysel
ve derinlemesine rol yapma ayrimi, Ashforth ve Humphrey’nin (1993) rol
temelli yaklagimi ile Grandey’in duygu diizenleme modeli temel kuramsal
gergeveler olarak 6ne ¢ikmaktadir.

2.2. Duygusal Emegin Boyutlar1 ve Sergilenme Bicimleri

Literatiirde en yaygin kabul géren duygusal emek boyutlari; yiizeysel rol
yapma, derinlemesine rol yapma ve dogal duygularin yansitilmasi olarak ele
alinmaktadir. Agagida her bir duygusal emek tiirii kuramsal gergeve ve 6rnekler
esliginde 6zetlenmektedir.

Yiizeysel Rol Yapma (Surface Acting): Yiizeysel rol yapma, bireyin gergekte
hissetmedigi duygulari, isin gerekliliklerine uygun bigimde diga vurmasi
olarak tanimlanmaktadir (Hochschild, 1983; Austin vd., 2008). Bu siiregte
caligan, igsel duygu durumundan bagimsiz olarak jest, mimik, ses tonu ve
sOylemlerini bilingli bi¢imde diizenleyerek etkilesime girer. Ancak burada
sergilenen duygular igsellestirilmez; yalmzca davranmis diizeyinde ifade edilir,
derinden bir rol yapma da yoktur (Austin vd., 2008, s. 680). Ornegin, stresli
ya da gergin hisseden bir ¢aliganin ¢evrimigi bir toplantida giiliimseyerek
olumlu bir izlenim sunmas ylizeysel rol yapmaya ornek teskil etmektedir.
Yiizeysel rol yapma yalnizca olumlu duygularin yansitilmasini degil; baglama
uygun bi¢imde olumlu duygularin bastirilmasini, mutlulugun veya cogkunun
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frenlenmesini de igerebilir (Ozsoy, 2020). Brook’a gore (2009), yiizeysel rol
yapma, yaganan duygular ile sergilenen duygular arasindaki farkin artmasina,
yani duygusal uyumsuzluga yol agmakta; bu durum uzun vadede yabancilagma
ve psikolojik gerilimle sonuglanabilmektedir.

Derinlemesine Rol Yapma (Deep Acting): Derinlemesine rol yapma, ¢aliganin
orgiitsel baglamin gerektirdigi duygular1 yalnizca sergilemekle kalmayip,
bu duygular1 gergekten hissetmeye ¢aligmast siirecini ifade etmektedir. Bu
stratejide ¢aligan, yogun bir biligsel ve duygusal caba gostererek sergilenmesi
beklenen duygulari igsellestirmeye ¢alisir (Lu vd., 2019, s.2). Amag, yaganan
ve sergilenen duygular arasindaki uyumsuzlugu azaltmaktir. Ozellikle tek
seferlik olmayan, siireklilik arz eden miisteri-galisan iliskilerinde derinlemesine
rol yapma daha sik bagvurulan bir strateji hiline gelmektedir. Derinden rol
yapmada sadece sOylemlerle degil s6zel olmayan iletigim kanallarinda da
samimiyetin hissettirilmesi gerekmektedir. Derinlemesine rol yapma yiizeysel
rol yapmaya kiyasla daha samimi bir strateji olarak goriilse de orgiitsel destek
olmaksizin siirekli uygulanmasi durumunda yogun duygusal ¢aba gerektirmekte
ve uzun vadede tiikenmislik riskini artirabilmektedir (Brook, 2009).

Dagial duygularm yansitimas:: Uglincii bir duygusal emek bigimi olan,
samimi davranig olarak da literatiirde yer alan bu davranista, kendiliginden ve
gergek olan dogal duygular yansitilmaktadir. Caligan herhangi bir rol yapmadan
baglamin gerektirdigi duyguyu igsel olarak deneyimlemektedir (Ashforth &
Humphrey, 1993, s. 94). Bu yaklagim, bir¢ok hizmet baglaminda ¢alisanlarin
dogal duygularinin sosyal ve orgiitsel beklentilerle rtiistiiglinii ve dolayisiyla ek
bir duygusal gaba gerektirmedigini ileri siirmektedir (Ashforth & Humphrey,
1993, 5. 33). Ornegin, yaral bir cocuga kars1 bir hemgirenin igten gelen sefkat
ve endige gostermesi ya da son derece mutlu bir giiniinde olan bir galiganin
i¢inden gelerek miisterilerle etkilesimde bulunmas: ve samimi bir gekilde ig
gereklerine uygun davranmas: bu duruma 6rnek verilebilir. Her ne kadar bu
durumda bilingli bir duygu diizenlemesi s6z konusu olmasa da sergilenen
duygular ig roliiniin bir pargasi olarak degerlendirildigi i¢in dogal duygularin
vansitilmast da duygusal emek siirecinin bir bileseni olarak ele alinmaktadir
(Ashforth & Humphrey, 1993).

Duygusal emek siirecinde hangi kurallarin esas alindig1, benimsenen
kuramsal yaklagima gore farklilik gostermektedir. Ornegin Hochschild duygusal
emek siirecini duygu kurallar1 iizerinden agiklarken, Ashforth ve Humphrey
hissedilen duygulardan ziyade sergilenen duygulara ve gosterim kurallarina
odaklanmugtir. Bu nedenle bireylerin ne hissettiklerinden ¢ok, bu duygularin
nasil davraniglara doniistiigli ve gozlenebilir bigimde nasil sergilendigi 6nem
kazanmaktadir (Ashforth & Humphrey, 1993: 89-90). Biitiinciil bir bakis
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agistyla degerlendirildiginde ister yiizeysel ister derinlemesine rol yapma yoluyla
isterse dogal duygularin yansitilmasi bi¢iminde olsun, tiim duygusal emek
tiirleri belirli bir gaba gerektirmekte ve orgiitiin belirledigi duygusal davranig
normlarinin yerine getirilmesini amaglamaktadir (Kaya & Sergeoglu, 2013,
s. 317).

2.3. Duygusal Emegin Onciilleri ve Sonuglari

Duygusal emegin Onciilleri genel olarak iki temel diizeyde ele alinmaktadir:
bireysel diizeyde ¢aligana 6zgii faktorler ve birey dist baglamsal faktorler.
Bireysel faktorler; ¢aliganin kigisel 6zellikleri, duygusal yetkinlikleri ve algilarryla
iligkiliyken, birey dis1 faktorler miisteri etkilegimleri, orgiitsel yap ve kiiltiirel
baglam gibi unsurlar1 kapsamaktadir. Bu onciiller, ¢alisanin hangi durumlarda
ve ne diizeyde duygusal ¢aba harcayacagini belirleyen temel parametrelerdir
(Grandey, 2000). Literatiirde bu 6nciiller daha ayrintili bigimde ele alindiginda,
duygusal emegi etkileyen unsurlarin ¢aligan, orgiit ve miisteri olmak tizere {i
ana kaynaktan beslendigi goriilmektedir. Duygusal emegin onciilleri ve sonug
degiskenleri Sekil 1°de sunulmaktadir.

Diizenleyici Degiskenler
P (Moderators)
Onciiller (Antecedents) 1. Orgiit Odakl: Sonuglar (Outcomes)
o Algilanan brgiitsel destek
1. Lu.!erllk Odaklh Hizmet egitimi 1. Cahsan Diizeyi
F:llktorlenr o Ozerklik 'I:ﬁkmlnisli]c ’
g_l_m__mg;a}_- 13_dl:;1c-11.kmc Ozgiinlik iklimi (duygusal tikenme /
riigtiiriicii lider]
§ N duyarsizl. I kigisel
. 2. Kisisel Ozellikler b::;lslz aaha e
2. Du)-‘gusa.! Faktorler Cinsiyet Dl; salivi olus
Duygusal gliven . Duygusal zeka is dy;gu muY ’
Duy.glusal orgiitsel baglilik Kigi-is uyumu lfsikoyll::‘ik is stresi
Pozitif duygulanim Oz-yeterlik is gcrili-:ni ’
Negatif duygulanim Rol dzdesimi
Tuthu . 3. Eldp Odakh Karakter ézgﬁnliié’ii
Deneyimlenen duygu Yardim davranis: fsten geri cekilme
Mentorluk iglevleri Du g sal durumlar
3. Bireysel Faktorler (ahfflliu /olumsuz)
Y
ag _ . Uykusuzluk
]_:_)uygusa zeka Araci Degiskenler Devamsizlik
Oz-izleme (self-monitoring) (Mediators)
Kisgi-ig uyumu Tiikenmisglik 2. Orgiit Diizeyi
Kigi-brgiit uyumu Duygusal tiikkenme e )
» Duygusal 15 yagam kalitesi g P fom{l?l:lsft Ibaglilik
4. Orgiitsel Adalet emek Duygusal zekd is?;gzsih:ifl(’n?eet ?g '
Dagitimsal adaletsizlik Oz-yeterlik »| d: YI) 4
Lo . ; »  davrang
Bilgilendirici adaletsizlik Is doyumu Orgiitsel verimlilik
Siiregsel adaletsizlik Miisteriyle &
etkilesim (olumlu/ S
5. Diger Faktorler olumsuz) i[::tl::;rolyg::) '
Orgiit lcultul‘u o Depresif duygu Sadakat niyeti
Miisteri nezaketsizligi durumu Hizmet etkilegimikalitesi
Katitye kullaniey/istismare: 1g-aile catigmas: Misteri odaklihik
yonetim ’

Sekil 1. Duygusal emek arastwmalavinda nomolojik oy

Kaynak: Yang & Chen, 2020, s. 485.
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Duygusal emegin temelinde, galiganin bireysel kapasitesi ve kisilik 6zellikleri
yer almaktadir. Bireyin duygusal zeka diizeyi, kendi duygularini tanima ve
diizenleme becerisi araciligryla, harcanan duygusal emegin maliyetini belirleyen
onemli bir faktordiir. Yiiksek o6z-izleme (self-monitoring) yetenegine sahip
bireyler, sosyal ipuglarini daha etkili bicimde analiz edebilmekte ve orgiitsel
sergileme kurallarina daha kolay uyum saglayabilmektedirler (Diefendorff
& Richard, 2003). Ayrica bireyin kisilik 6zellikleri (6zellikle nevrotiklik ve
disadoniikliik diizeyleri) hangi duygusal emek stratejisinin tercih edilecegi
tizerinde dogrudan etkilidir. Grandey (2000), bu kisilik 6zelliklerinin
caliganlarin ytizeysel rol yapma ya da derinlemesine rol yapma stratejilerinden
hangisine yonelecegini belirledigini ortaya koymustur. Bu baglamda bireysel
tarkliliklarin duygusal emek iizerindeki etkisini inceleyen aragtirmalar,
cogunlukla miigteriyle dogrudan etkilesim halinde olan 6n saflarda ¢galigan
meslek gruplarina odaklanmugtir. Polis memurlari, hemgireler, otel caliganlar1 ve
havayolu personeli gibi gruplar, farkli ve belirgin duygu gosterme kurallarina
sahip olmalar1 nedeniyle bu aragtirmalarda siklikla 6rneklem olarak segilmistir.
Literatiirde, yas, duygusal zeka, kisi-ig uyumu ve kisi-Orgiit uyumu gibi bireysel
degiskenler ile duygusal emek stratejileri arasindaki iligkileri inceleyen gok sayida
caliyma bulunmaktadir. Bulgular, yiiksek duygusal zekaya, kigi-is uyumuna ve
daha ileri yaga sahip ¢alisanlarin derinlemesine rol yapma stratejisini kullanma
olasiliklarinin daha yiiksek oldugunu; buna karsilik, diisiik duygusal zekaya
ve uyum diizeyine sahip, daha gen¢ ¢aliganlarin yiizeysel rol yapmaya daha
yatkin olduklarini gostermektedir. Bu sonuglar, bireysel duygusal faktorlerin
duygusal emek davranigini dogrudan etkileyen temel onciiller arasinda yer

aldigini ortaya koymaktadir (Yang & Chen, 2021, s. 486).

Isin yapisi gibi isle ilgili ve iliskisel onciiller ise, duygusal emegin sikligini
ve siiresini belirleyen en kritik faktorler arasinda yer almaktadir. Etkilesimin
yogunlugu, siklig1 ve stiresi arttikga, ¢aliganin harcamasi gereken duygusal
enerji de dogru orantili bi¢imde artmaktadir (Brotheridge & Lee, 2003).
Ozellikle etkilesim gesitliligi, ¢alisamn farkh miisteri ya da paydas gruplarina
yonelik olarak stirekli degisen duygusal sergileme bigimleri benimsemesini
gerektirdiginden, biligsel ve duygusal yiikii 6nemli 6lglide artirmaktadir.
Dijitallegen ¢aligma ortamlarinda ise ekran aracil iletisimde sosyal ipuglarinin
azalmasi, iletigimi “insanilegtirme” gabasini igin ayrilmaz bir pargasi haline
getirmig ve bu durum duygusal emegin 6nemli bir igle ilgili onciilii olarak
one ¢ikmustir (Derks & arkadaglari, 2015).

Orgiitsel onciiller agisindan bakildiginda, érgiitsel yapi ve kiiltiir, galisanin
uymasi beklenen “duygusal sergileme kurallarini” kurumsal diizeyde inga
etmektedir. Orgiitiin hizmet anlayis1, denetim bigimleri ve sundugu orgiitsel
destek diizeyi, duygusal emegin yoniinii belirleyerek ¢alisanin igyerinde
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sergiledigi profesyonel tavrin ne Ol¢iide samimi ya da ne 6Olgiide zorlayici
olacagini etkilemektedir (Grandey, 2000). Orgiitsel destek algisinin yiiksek
oldugu ortamlarda ¢alisanlar, duygusal taleplerle daha saglkli bigimde baga
cikabilirken; kati, hiyerarsgik ve yogun denetime dayali yapilarda “profesyonel
goriinme” baskis: artmakta ve bu durum duygusal emegin maliyetini
yiikseltmektedir. Ayrica agirt ig yiikii ve teknolojik altyapidaki aksakliklar,
calisanin stres egigini diigiirerek harcanan duygusal emegin psikolojik maliyetini
artiran onemli digsal onciiller arasinda yer almaktadir (Wang vd., 2021).

Duygusal emegin sonuglari incelendiginde, bu sonuglarin ¢ahisanin sergiledigi
duygusal emek bigimine gore farklilagtig1 goriilmektedir. Duygusal emek
davraniglarinin galiganlar tizerindeki etkilerini ele alan arastirmalar, ozellikle
yiiksek diizeyde yiizeysel rol yapma sergileyen ve buna bagli olarak duygusal
uyumsuzluk yasayan ¢alisanlarda stres, titkenmislik ve isten ayrilma niyetinin
daha yiiksek; ig tatmininin ise daha diisiik oldugunu ortaya koymaktadir.
Buna kargilik, derinlemesine rol yapma gibi duygusal ¢aba gerektiren duygusal
emek stratejilerinin, olumsuz sonuglarinin yani sira bazi olumlu ¢iktilarla da
iliskilendirildigi goriilmektedir. Bu kapsamda yapilan aragtirmalar (Grandey,
2000; Hiilsheger & Schewe, 2011), derinlemesine rol yapmanin ¢alisanlarda
kigisel bagar1 algisin1 ve i tatminini artirabildigini gostermektedir. Bununla
birlikte, duygusal emek davraniglarinin hangi bigimde sergilenirse sergilensin,
caliganlar agisindan kaginilmaz bicimde olumsuz sonuglar doguracag: yoniinde
elestirel bir yaklagim da bulunmaktadir. Bu bakis agisina gore, duygusal emegin
cahisanlar tizerindeki olumsuz etkileri, kapitalist tiretim iligkilerinin dogasindan
kaynaklanmakta; duygularin metalagtirilmas: stireci, her durumda emek
giiciiniin somiiriisiinii yeniden iiretmektedir (Kaya & Sergeoglu, 2013, s. 317).

Duygusal emegin oOrgiitler tizerindeki etkileri degerlendirildiginde ise,
caliganlarin sergileyecegi duygusal emegin miisteriyle kurulan olumlu
etkilesimler araciligiyla orgiite fayda saglayabilecegi soylenebilir. Ancak
sergilenen duygularin miisteriler tarafindan samimi olarak algilanmamasi ya
da duygusal emegin galiganlarda yarattigi olumsuz sonuglar nedeniyle bireyin
orgiitsel iglevselliginin azalmas: durumunda, duygusal emegin 6rgiit agisindan
olumsuz giktilar iiretmesi de olasidir (Giingor, 2009, s. 178-179). Ifade edilen
duygular ile hissedilen duygular arasindaki uyumsuzluk, zamanla doyumsuzluk,
tiilkenmislik ve psikolojik uzaklagma gibi sonuglara yol agabilmektedir. Ig
doyumunu igsel ve digsal faktorlerle iliskilendiren Gruenberg (1980) gibi
geleneksel modeller, giiniimiizde yeni dijital ve duygusal talepler 151g1nda
yeniden degerlendirilmek durumundadir.



56 | Duygusal Emek 2.0: Elkran-Avacil, Uzaktan ve Hibrit Calisma

3. Dijitallesme ve Caligma Iligkilerinin Déniisiimii: Yeni Bigimler
ve Artan Talepler

COVID-19 pandemisi sonrasinda tele-galigmanin yayginlagmasiyla
birlikte, duygusal emek azalmamug; aksine bi¢im degistirerek devam etmigtir.
Cevrimigi platformlara gegis, duygularin ifade edilme ve algilanma bigimlerini
doniistiirmiig, ¢alisanlardan ekran tizerinden siirekli olarak ilgili, empatik ve
tepkisel kalmalar1 beklenir héle gelmigtir. Van Zoonen ve arkadaslar1 (2021),
uzaktan galiganlarin fiziksel olarak orada olmamaya duygusal olarak uyum
saglama siiregleriyle nasil miicadele ettiklerini ortaya koyarak, duygusal emegin
artik sanal mekanlarda gergeklestirildigini gostermistir.

Bu ¢aligmada kullanilan “Duygusal Emek 2.0 kavramy, literatiirde dogrudan
tanimlanmug yerlegik bir terim olmaktan ziyade, duygusal emek kuraminin
dijitallesen, uzaktan ve ekran-aracili ¢aligma baglamlarinda gegirdigi yapisal
doniigiimii kavramsallagtirmak amaciyla 6nerilmektedir. Mevcut ¢aligmalar
duygusal emegin dijital ortamlarda artan goriinmezligini, siirekliligini ve
teknolojik olarak diizenlenen dogasini tartigmakla birlikte, bu dontigiimi
biitlincii] bir kavram altinda ele almamaktadir. Bu nedenle “Duygusal Emek
2.0”, klasik duygusal emek literatiiriine dayanan ancak dijital gagin ekran-aracili
etkilesimler, stirekli erigilebilirlik gibi kendine 6zgii dinamiklerini agiklamay1
amaglayan analitik bir ¢ergeve olarak sunulmaktadir.

3.1. Ekran Aracili Calisma ve Duygusal Emek

Ekran aracili ¢alisma (computer-mediated work), etkilesimin fiziksel
mekandan dijital arayiizlere (bilgisayar, tablet ve telefon ekranlar gibi) kaydig1
bir ¢aligma bigimini ifade etmektedir. Bu baglamda duygusal emek, yiiz yiize
iletisimde belirleyici olan giiliimseme, beden dili ve jestler gibi sozel olmayan
ipuglarindan biiyiik 6lglide armarak; metin tabanl ya da sinirli gorsel geri
bildirim igeren bir yapiya biirtinmektedir. S6zel olmayan ipuglarinin kisithlig,
caliganlarin iletisimde olugabilecek belirsizlikleri telafi etmek amaciyla daha
tazla agiklayici, nezaket vurgulu ve duygusal tonlamaya dikkat eden mesajlar
tretmelerine yol agmaktadir. Bu siiregte calisanlar, dijital platformlar tizerinden
profesyonel bir imaj sergilemek, yanit hizin1 ayarlamak ve yazil ya da gorsel
gostergeler araciigiyla duygusal tonlama yapmak igin yogun bir biligsel ve
duygusal gaba harcamaktadir. Bu durum, bireyin ekranin diger tarafindaki
paydaslarin beklentilerini yonetebilmek adina kendi duygularini bastirmasini
ya da yeniden diizenlemesini gerektirdigi igin, “dijital duygusal emek™ olarak
degerlendirilebilir. Video goriigmeler stirekli goriintirliik sagladiklar: igin
yiizeysel rol yapmay1 pekistirebilirken; eszamansiz iletigim araglar (Ornegin
e-postalar) daha fazla duygusal diizenleme olanag: sunabilmektedir. Djjital
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araglardaki resmiyet diizeyi, eszamanlilik ve goriiniirliik, uzaktan galisan
profesyonellerin duygusal deneyimine katkida bulunan temel unsurlardur.
Ozellikle COVID-19 sonrast donemde isin dijital ve sanal bigimlere evrilmesiyle
birlikte, duygusal emek uzaktan galigan profesyonellerin isleriyle ilgili hislerini
ve doyum deneyimlerini dogrudan etkileyen yeni boyutlar kazanmustir (Wagh
& Packirisamy, 2025, s. 4526).

Video konferanslar, ¢evrimigi toplantilar ve yazih dijital iletigim ortamlari,
calisanlarin duygusal ifadelerini siirekli olarak bilingli bigimde diizenlemelerini
gerektirmektedir. S6zel olmayan ipuglarinin (Mimik, beden dili ve jest gibi)
siurliligl, duygularin dogru aktarimini zorlagtirmakta; bu durum, mesaj
tonu ve zamanlamasinin siirekli denetlenmesini zorunlu kilmaktadir. Bu
goriinmez ancak siireklilik arz eden duygusal emek bi¢imi, uzun vadede
duygusal yorgunluk ve i3 doyumunda azalma riski yaratabilmektedir (Wagh
& Packirisamy, 2025).

Bilgisayar aracili iletigime dayal etkilesimler, destek verme ve destek alma
stireglerinde de 6nemli zorluklar yaratabilmekte ve ozellikle uzaktan galigma
baglamlarinda isyeri iligkilerinin daha zayif gelismesine yol agabilmektedir.
Caliganlarin bilgisayar aracili iletisim yoluyla yasadiklar: destekleyici iletigim
deneyimleri gogu zaman tutarsiz olmaktadir. Bu deneyimlerin olumsuz yonleri
arasinda, galiganlarin kendilerini izole hissetmeleri, belirsizlik durumlarinda
ya da ig kesintileri sirasinda gerekli destegin ne zaman ve nasil saglanacagini
ongorememeleri yer almaktadir (Shin vd. 2025, s. 29).

3.2. Uzaktan Calisma ve Duygusal Emek

Uzaktan ¢aligma tarihsel olarak ¢aliyma zamaninda ve mekaninda esneklik
anlayiginin bir yansimasi olarak ortaya ¢tkmustir. Is ve 6zel yasam arasindaki
siurlarin giderek siliklesmesi, orgiitleri i3-6zel yagam dengesini gozeten
uygulamalar gelistirmeye yoneltmig; bunun bir sonucu olarak uzaktan ¢alisma
giderek yayginlagmugtir. Tarihsel siiregte uzaktan ¢aliyma, dogrudan ortaya
¢itkmig bir kavram olmayip; tele-galisma, ev-ofis calismase ve evden calisma
gibi kavramlarin devamu niteligindedir. Bu kavramlarin ortak noktasi, igin
fiziksel olarak igyeri diginda yiiriitiilmesidir. Is, ofis diginda genellikle evden
yiriitilmektedir (Bagol ve Comlekgi, 2022, s. 246). Dolayisiyla uzaktan
galigmanin odak noktasinin “mekan”
Uluslararast Calisma Orgiitii’ne (ILO, 2020) gore uzaktan galigma, isverenin
igyeri diginda gergeklestirilen isler igin akilli telefonlar, tabletler, diziistii
bilgisayarlar ve/veya masatistii bilgisayarlar gibi bilgi ve iletigim teknolojilerinin
(BIT) kullanimu ile gergeklestirilen faaliyetlerdir. Bu yoniiyle uzaktan galigma,
caliganin asil igyerine gitmeden, isini igveren tarafindan saglanan dijital iletigim

ile ilgili oldugunu séylemek miimkiindiir.



58 | Duygusal Emek 2.0: Elkran-Avacil, Uzaktan ve Hibrit Caligma

araglar1 iizerinden stirdiirmesini esas almas1 bakimindan, diger esnek galiyma
bicimlerinden ayrilmaktadir (Bagol & Comlekgi, 2022, s. 247).

Van Zoonen ve arkadaglar1 (2021), uzaktan ¢aligmaya gegisle birlikte
cahisanlarin is doyumlarini etkileyen hem zorluklar hem de firsatlar yagadiklarim
ortaya koymustur. Bazi galiganlar igin 6zerklik ve esneklik artarken, digerleri
duygusal kopukluk, geri bildirim eksikligi ve kigilerarasi iligkileri stirdiirme
giigliigiiyle kars1 kargrya kalmigtir. Bu ¢ogu zaman ortiik ve fark edilmeyen
duygusal talepler calisanlar tarafindan yogun bir duygusal diizenleme
gerektirmekte ve sanal igyerlerinde i3 doyumunun 6nemli bir belirleyicisi ya
da gerilemesinin temel nedeni olabilmektedir. Ozellikle COVID-19 pandemisi
doneminde ¢alisanlar, yiiz yiize etkilesimlerin aniden bilgi teknolojileri ile yer
degistirmesine tanik olmug; bu durum mevcut uygulamalarin bozulmasina ve
i§ yiikiiniin artmasina neden olmustur (Shin vd. 2025, s. 4).

Uzaktan galiygma modelinde, i§ ve 6zel yasam arasindaki fiziksel sinirlarin
ortadan kalkmasi, galisanlarin yogun bir rol ¢atigmasi ve sinir yonetimi
(boundary management) emegi harcamalarina neden olmaktadir (Ashforth
vd., 2000). Uzaktan ¢aliymada duygusal emek, yalnizca ekran bagindaki
etkilesimlerle sinirli kalmamakta; evdeki aile rolleri ile ig rolleri arasindaki
sinirin korunmasina yonelik ¢abalar1 da kapsamaktadir. Dolayistyla farkl
duygusal rollerin es zamanh olarak yonetilmesi s6z konusudur. Kamera agik
toplantilar, ekip igbirligi platformlar1 ve gergek zamanli mesajlagma araglari,
dijital duygusal beklentileri artirarak ig ile 6zel yasam arasindaki sinirlart daha
da bulaniklagtirabilmektedir (Wagh & Packirisamy, 2025, s. 4527).

Mann ve Holdsworth (2003, s. 196), uzaktan ¢alisanlarin, yalmzlik,
sinirlilik, endige ve sugluluk gibi olumsuz duygularin ofis galiganlarina gore
daha yiiksek olmasi nedeniyle, uzaktan ¢aligmanin ¢alisanlar iizerinde 6nemli
bir duygusal etkisi oldugunu belirlemiglerdir. Uzaktan galigirken agir1 teknolojik
arag kullanimi, bilgi asir1 yiiklenmesi, ig kesintileri ve bireylerin teknoloji
uyarlamalaryla ilgili psikolojik sikint1 yagadig1 teknostres yoluyla ¢alisanlarin
titkenmigslik diizeyleri artabilmektedir (Shin vd., 2025, s. 2). Agir1 egzamansiz
iletisim, biriken gorevlere ve yonetilmesi gereken bilgi yiginina katkida
bulunarak bireyleri bunaltma potansiyeline sahiptir. Caligma arkadaglarina
aninda yanit verme baskisi, yiiz ylize etkilesimin eksikligi ve sorunlar1 go6zmek
igin yanit gonderip alma siireglerindeki gecikmelerle birlestiginde is yiikiinii
daha da agirlagtirabilmektedir (Ayoko, Konrad & Boyle, 2012). Uzaktan
calisanlar, siirekli dijital gortiniirliik ve iiretkenlik ile katilim gostermeleri
gerekliligi nedeniyle yiizeysel rol yapmaya daha sik bagvurabilmektedir. Bu
durum, 6zellikle ¢alisanlarin uzun siire boyunca gerg¢ek duygusal durumlarini
bastirmak zorunda kaldiklar1 kogullarda, duygusal titkenmislik ve zorlanmayi
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artirabilmektedir (Wagh & Packirisamy, 2025, s. 4527). Bu noktada; uzaktan
calismada galisanin iginden memnun olmasinin, duygusal emegin orgiitsel
uygulamalar ve teknolojik sistemler aracihigiyla nasil yonetildigi, deneyimlendigi
ve desteklendigine giiglii bigcimde bagl oldugu 6nem arz eden bir konudur.

3.3. Hibrit Calisma ve Duygusal Emek

Hibrit ¢alisma, ¢alisanlarin iglerini fiziksel ofis ortami ile uzaktan (ev, uydu
ofis, ortak ¢aligma alan1 vb.) bir arada siirdiirebildigi esnek galiyma diizenidir
(Martinez & Nguyen, 2021). Bu karma modelde, belirli giinlerde ofise
gelme ve diger giinlerde ¢evrimigi olarak ¢aligma gibi farkli kombinasyonlar
uygulanmaktadir. Hibrit ¢alisma, yiiz yiize ve dijital etkilesimleri birlestiren
bir isleyig bi¢imi olarak, ¢alisanlarin mekansal baglihigint azaltirken iletisim
ve igbirligi siireglerinin biiytik olgtide dijital araglar iizerinden stirdiirmelerini
gerektirmektedir (Choudhury, Foroughi & Larson, 2021).

Hibrit galigma modeli, ig-6zel yasam smnirlarinin esnemesi ve yeniden
tanimlanmasi, siirekli dijital iletigim gerekliligi ile birlikte ¢aliganlardan hem
orgiitsel hem de gevrimigi duygusal ifade yonetimi talep etmektedir. Dolayisiyla
hibrit ¢aligma, ¢aliganlarin yalnizca teknik gorevleri yerine getirmelerini degil,
ayn1 zamanda goklu ¢aliyma ortamlarinda etkili duygusal diizenleme stratejileri
uygulamalarini da gerektiren karmagik bir ¢aligma bigimi haline gelmigtir
(Bailey & Kurland, 2020). Hibrit ¢aligma modelinde duygusal emek, bir
baglam degistirme sorunsalina dontismektedir. Caligan, ofiste oldugu giinlerde
geleneksel yiiz yiize duygusal emek beklentilerini kargilarken, uzaktan ¢aligtig
giinlerde dijital prezentizm ve gevrimigi etkilesim yogunluguyla basa ¢tkmak
zorundadir (van Zoonen vd.., 2021). Bu iki farkl ¢aligma disiplini arasindaki
stirekli gegig, duygusal uyum saglama zorunlulugunu beraberinde getirerek
biligsel ve duygusal yiikii artirmaktadir (Choudhury vd., 2021). Hibrit
modelde bagarili bir performans sergilemek, bireyin her iki ¢aligma ortaminin
gerektirdigi farkli duygusal sergileme kurallarina ayni anda hakim olmasini
ve farkli baglamlara hizla uyum saglamalarini gerektirmektedir. Profesyonel
duygusal performans ile kigisel yasam talepleri arasinda gerilim olugmasi
durumunda, duygusal titkenmislik riski ortaya ¢ikmakta, duygusal diizenleme
sorumlulugu giderek bireysellesmektedir (Grandey & Gabriel, 2015).

En kisa gekilde 6zetlemek gerekirse; ekran aracili galigma etkilesimin nasi/
yapildigiyla; uzaktan galiyma etkilesimin nereden yapildigiyla (mekanla); hibrit
caligma ise bu ikisinin zamanlamas: ve entegrasyonuyla 1lgili olmaktadir.
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Tablo 1. Duygusal Emek 1.0 ve Duygusal Emek 2.0’m Karsilastuilmast
Boyut Duygusal Emek 1.0 Duygusal Emek 2.0

Dijital, uzaktan ve hibrit

Calysma Baglam Fiziksel igyeri caligma ortamlart
Etkilesim Bigimi Yiiz yiize, anlik etkilegim  Lxran-aracilt, egzamanli ve
g 4 YHZS 3 eszamansiz etkilesim
Mekansal Sumlar Belirli ve tanimlt Belirsiz ve gegirgen
. Stirekli erigilebilirlik
Zamansal Yopr Caligma saatleriyle sinrh beklentisi
Duygusal Performansin . o Lo -
Goriimiilii Gorece gortintir Biiyiik olgiide goriinmez

Yiizeysel ve derinlemesine  Siirekli duygu diizenleme ve

Duygusal Emek Tiirlers rol yapma diyjital 6z-denetim

Algoritmik izleme ve

Denetim Mekanizmas: Yonetici ve miigteri temelli s
performans metrikleri

Duygusal Emegin Toninmast Kismen taninan Cogunlukla taninmayan

Sorumluluk Atfi Orgiitsel beklenti B1rqsﬂel b.z.l 3 etme
yukiimliiligii

Is-Ozel Yagam St Gorece net Bulanik ve i¢ i¢e gegmis

Psikolojik Etkiler Duygusal uyumsuzluk, stres Tukenm1§.11k,. stirekli
yorgunluk, kimlik agimnmasi
Duygusal emek isyerinde Duygusal emek her an

Kuramsal Varsaym gergeklesir yeniden iiretilir

Kaynak: Yazar tavafindan Hochschild (1983), Grandey (2000), Ashforth & Humphrey
(1993), Devks ve ark. (2015), van Zoonen ve ark. (2021) ve ilyili literatiirden
derlenmigstir.

Tablo 1’de sunulan kargilagtirma, duygusal emegin dijitallegen ¢aligma
yagamunda niceliksel bir artigtan ziyade niteliksel bir doniisiim gegirdigini
gostermektedir. “Duygusal Emek 2.0”, klasik duygusal emek yaklagimlarinin
Otesine gegerek, ekran-aracili etkilesimler, algoritmik denetim ve siirekli
erigilebilirlik baglaminda yeniden {iretilen duygusal diizenleme siireglerini
agiklamay1 amaglamaktadir. Bu yoniiyle 2.0 kavramsallastirmast, yalnizca meveut
literatiirii genisletmekle kalmamakta; dijital galigma ortamlarinda duygusal
emegin yapisal ve baglamsal boyutlarini daha anlagilir hale getirmektedir.

4. Duygusal Emegin Orgiitsel Sonuglari ve Dijital Caligma
Baglaminda Doéniigiimii

Duygusal emegin ¢alisanlarin isyeri tutumlari, refahi ve performansi
tizerindeki etkileri, farkli metodolojik yaklagimlar kullanilarak kapsamli bigimde
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incelenmigtir. Bono ve Vey (2005), duygusal emegin duygusal titkenme,
duyarsizlagma, kisisel basari algisi, fiziksel sikayetler, rol igsellestirme, 6zsaygt
ve i memnuniyeti gibi ¢ok boyutlu igyeri ¢iktilariyla olan iliskisini korelasyonel
diizeyde ele almig ve duygusal emegin ¢aligan tutumlar1 ve davranislariyla
yakindan baglantili oldugunu ortaya koymustur. Benzer bi¢imde Hiilsheger ve
Schewe (2011), duygu-kural uyumsuzlugu, yiizeysel rol yapma ve derinlemesine
rol yapma gibi duygusal emek stratejilerinin refah ve performans sonuglarryla
iligkisini nicel olarak incelemis; 6zellikle yiizeysel rol yapmanin olumsuz refah
ciktilariyla daha giiglii bigimde iligkili oldugunu gostermigtir. Bu bulgular,
Mesmer-Magnus ve arkadaglarinin (2012) meta-analitik ¢aligmasiyla daha
genig bir baglamda desteklenmis; hissedilen ve sergilenen duygular arasindaki
uyumsuzlugun saglik, tutum ve performansla iligkili gok sayida olumsuz sonugla
sistematik bigimde baglantili oldugu ortaya konmugtur. Duygusal emegin
calisan saghig: tizerindeki etkileri, 6zellikle yiizeysel rol yapma baglaminda
daha da belirginlesmektedir. De Castro, Agnew ve Fitzgerald (2004), sik ve
siirekli yiizeysel rol yapmanin duygusal iyi olusu agindirdigini ve depresyon ile
anksiyete gibi kronik ruh sagligi sorunlarina yol agabilecegini gostermigtir. Bu
bulgular, duygusal emek kuraminin, duygusal emegin hizmet ve bilgi temelli
mesleklerde merkezi bir unsur héline geldigi post-endiistriyel toplumlarda ig
sagligr uygulamalarina entegre edilmesi gerektigini desteklemektedir. Ancak
bu ¢aliymalarin biiyiik boliimii, duygusal emegi agirlikli olarak yiiz yiize
etkilesimlerin hakim oldugu ¢aligma baglamlarinda ele almugtir.

Bu klasik literatiir tizerine inga edilen arastirmalar, son yillarda dijitallesme ve
uzaktan ¢aligmanin yayginlagmasiyla birlikte yeni bir baglama taginmuistir. van
Zoonen ve arkadaglar1 (2021), uzaktan galisanlarin ekran-aracih etkilesimlerde
duygusal uyum saglama gabalarinin arttigini ve bu durumun is doyumu ile
psikolojik iyi olug tizerinde belirleyici oldugunu ortaya koymustur. Bu bulgular,
dijital ortamlarda duygusal emegin daha goriinmez ancak yogun bir bigimde
yeniden tretildigini gostermektedir. Walther’in (1996) hiper-kigisel iletigim
modeli de, ekran-aracili etkilesimlerin duygusal sunumu daha stratejik ve yogun
hale getirdigini ileri siirerek, dijital baglamda duygusal emegin neden daha
yipratic olabilecegini agiklamak i¢in 6nemli bir teorik zemin sunmaktadir.

Grandey & Gabriel (2015), duygusal emegi; (a) yap1 gelistirme ve Olgiim,
(b) kronik ve anlik belirleyiciler, (¢) ¢aligan refahinin 6ngoriilmesi ve (d)
orgiitsel performans tizerindeki etkiler olmak iizere gok boyutlu bir gergevede
ele almig ve duygusal emegi duygusal gereksinimler, duygu diizenleme ve duygu
performansindan olusan dinamik bir entegrasyon olarak kavramsallastirmuglardir.
Bu yaklagim, duygusal emegin statik bir davranigtan ziyade baglama duyarli ve
stireklilik gosteren bir siire¢ oldugunu vurgulamasi agisindan 6nemli olmakla
birlikte ayni zamanda djjital galigma ortamlarinda duygusal emegin neden daha
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yogun, siirekli ve goriinmez hale geldigini anlamak igin de agiklayicidir. Bu
doniisiim, yalmizca iletisim bi¢imlerinin degigmesiyle sinirli kalmamig; yapay
zekd ve duygu tanima teknolojilerinin isyerlerine entegrasyonuyla daha da
karmagik hale gelmigtir. Bromuri ve arkadaslari (2020) ile Henkel ve arkadaglart
(2020), hizmet baglamlarinda, uzaktan ¢aliyma dahil, stresi tanima ve duygu
diizenlemeyi destekleme potansiyeline sahip yapay zeka sistemlerini ele almistur.
Ancak Boyd ve Andalibi (2023), bu tiir sistemlerin igyerinde artan gozetim
ve duygusal standartlagma riskleri yaratarak ¢alisan ozerkligi ve iy doyumu
tizerinde olumsuz etkiler dogurabilecegine dikkat gekmektedir. Nitekim Wagh
ve Packirisamy (2025), dijital igyerlerinde duygusal emegin uzaktan ¢alisan
profesyonellerin iy doyumu tizerinde hem dogrudan hem de dolayl etkiler
yarattigini gostermigtir. Bu galigmalar birlikte degerlendirildiginde, duygusal
emegin dijital baglamda yalnizca bireysel bir duygu diizenleme stireci olmaktan
cikarak, teknolojik, orgiitsel ve etik boyutlar1 olan ¢ok katmanli bir olgu haline
geldigi goriilmektedir.

Literatiirde yer alan ampirik, nicel ve meta-analitik galigmalar, duygusal
emegin olumsuz sonuglarimi giiglii bi¢imde belgelemekle birlikte, bu siirecin
dijitallesen ig ortamlarinda nasil yeniden yapilandigini sinirh 6lgtide ele
almaktadir. Bu nedenle segilen ¢aligmalar, bir yandan duygusal emegin kuramsal
temellerini ve saghk, tutum ile performans ¢iktilari iizerindeki etkilerini ortaya
koyarken; diger yandan ekran-aracili etkilesimler, uzaktan ¢aligma ve yapay
zek destekli sistemler baglaminda duygusal emegin gegirdigi doniigiimii
biitlinciil bir bakig agisiyla gortiniir kilmay1 amaglamaktadir.

Sonug, Tartisma ve Gelecek Aragtirmalar Igin Oneriler

Daha djjitallegmis ve uzaktan bir ¢aligma diizeniyle birlikte, isin kendisi
de koklii bigimde degismis; bu doniigiim yalnizca ¢alisanlarin nasil ve nerede
caligtigint degil, ayni zamanda igin dogasinda yer alan duygusal dinamikleri
de etkilemigtir. Uzaktan ve hibrit ¢aliyma diizenlerinin yayginlagmasiyla
birlikte, duygusal emek fiziksel mekanlardan bagimsizlagmug; ekran-aracili
etkilesimler (Zoom, Teams vb. platformlar) {izerinden siireklilik kazanan bir
yapiya biiriinmiistiir. Bu durum, ¢alisanlarin duygusal diizenleme yiikiinii
artirirken, s6z konusu emegin orgiitsel diizeyde taninmasini ve fark edilmesini
ise zorlagtirmigtir. Daha 6nce agirlikli olarak miigteri hizmetleri ve saglk
sektorii baglaminda incelenen duygusal emek, artik uzaktan veya hibrit
sekilde ¢alisanlarin roliiniin ayrilmaz bir bilegeni haline gelmistir. Bu ¢alisma,
djjitallesen ¢aligma yagaminda duygusal emegin niteliginde yaganan doniigtimii
ele alarak, klasik duygusal emek yaklagimlarinin sinirlarini goriiniir kilmayi
amaglamugtir. Caligmada kullanilan “Duygusal Emek 2.0” kavramu, dijital
calisma ortamlarinda duygusal emegin yalnizca miigteri iligkileriyle sinirl
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olmadigini; ayni zamanda yoneticiler, ekip tiyeleri ve algoritmik sistemlerle
kurulan etkilesimlerde de merkezi bir rol oynadigini ortaya koymaktadir.

Teknolojik araciigin artmasi, simirh yiiz yiize etkilesim ve ig/6zel yagam
sinurlarinin aginmasi, yeni ¢aligma bigimlerinde duygusal talepleri 6nemli
olgiide artirmakta; ¢aliganlardan siirekli uyum ve duygusal diizenleme ¢abasi
talep etmektedir. Uzaktan ¢aligmada sinir yonetimi, duygusal emegin temel
kaynaklarindan biri héline gelmistir. Ev ortaminin kisisel sorumluluklari
ile mesleki roller arasindaki ¢atigma, ¢aliganlarin profesyonel duruglarini
stirdiirmesini daha maliyetli kilmakta; 6zellikle video konferanslar sirasinda
mahremiyetin korunmasi ile kurumsal kimlige uygun davranma zorunlulugu
psikolojik kaynaklari zorlayabilmektedir. Bu baglamda uzaktan ¢aliymada
duygusal emek, yalmzca kisileraras: etkilesimleri degil, ayn1 zamanda i ve 6zel
yagam rolleri arasindaki gegislerin yonetilmesini de kapsayan gok boyutlu bir
yiik haline gelmistir. Ekran-aracili galigmada ise temel zorluk, sosyal ipuglarinin
siurhilig ve teknik siireglerin (zoom yorgunlugu gibi) yarattig biligsel yiiktiir.
Stirekli gevrimigi gortinme beklentisi, dijital presenteizm olgusunu beraberinde
getirerek duygusal emegi daha yogun ve yipratict hale getirmektedir. Hibrit
calisma diizenlerinde ise galisanlar, farkli baglamlar arasinda siirekli gegis
yapmak zorunda kalmakta; ofis ve ev ortamlarinin farkli normlar1 arasinda
denge kurma ¢abasi, duygusal uyum saglama maliyetini artirmaktadir. Her
ne kadar yeni ¢aligma bigimleri esneklik ve 6zerklik sunarak i doyumunu
artirma potansiyeline sahip olsa da yeterli sosyal etkilesim ve Orgiitsel
destek saglanmadiginda bu yapilarin duygusal tiikenmiglik riskini artirdig
goriilmektedir. Bu nedenle dijital ve uzaktan ¢aligma baglamlarinda duygusal
emegin taninmasi ve desteklenmesi, tatmin olmusg ve dayanikli bir iggticiiniin
stirdiiriilebilmesi agisindan kritik 6nemdedir.

Caliganlarin siirekli erigilebilir, uyumlu ve duygusal olarak dengeli goriinme
beklentisi, duygusal emegi bireysel bir sorumluluk haline getirmis olarak
goriinse de dijital ¢aligma yagaminda duygusal emegin yalnizca bireysel bag
etme stratejileriyle ele alinmasi yetersiz kalacaktir. Dijital altyapilara giderek
daha fazla bagiml hile geldigimiz giiniimiizde, Orgiitlerin, yoneticilerin ve
politika yapicilarin, duygusal emegin dijital baglamda aldig1 yeni bigimleri
tanimas1 ve bu emegin ¢aliganlarin ruh halleri tizerindeki etkilerini dikkate
almalar1 gerekmektedir. Yalnizca verimlilige degil; ayni zamanda uzaktan ¢aligan
profesyonellerin duygusal yagamlarina da duyarli, duygusal zekaya sahip galigma
ortamlarinin olugturulmasi gerekmektedir. Duygusal emegi goriiniir kilan,
destekleyen ve etik sinirlar i¢inde yoneten orgiitsel uygulamalar, dijital igyerinde
uzun vadeli i doyumu, 1yi olug ve baghligin temelini olugturacaktir. Aksi halde,
goriinmezlesen duygusal emegin, uzun vadede titkenmiglik, yabancilagma
ve kimlik aginmasi gibi riskleri beraberinde getirmesi kaginilmazdir. Diger
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yandan orgiitler, galiganlara yeterli 6zerklik vererek ve olumlu ifade kurallarina
odaklanarak etkili duygusal emegi tesvik etmede iizerlerine diigeni yapmahdir.
Ozellikle liderlerin sergiledigi duygusal ifadelerin gahganlar iizerinde bulagict
bir etki yaratti§1 gbz 6niine alindiginda, duygusal olarak destekleyici ve
giivenli ¢aliyma iklimlerinin olugturulmasi, i doyumu ve iyi olug agisindan
belirleyici olacaktir. Dogru sekilde uygulandiginda ve yonetildiginde, duygusal
emek ¢alisanlarin refahini, miisteri memnuniyetini ve genel olarak 6rgiitiin
verimliligini artirabilen bir unsurdur.

Ekran aracili caliymada, geleneksel agidan baghilik veya yakinlik gostermeye
yonelik davraniglar ortadan kalktigi ya da teknoloji araciligy ile iletildigi igin
(6rnegin, ofis ortaminda ig arkadaginin omzuna dokunma, bir giiliimseme
veya nasilsin sorusu gibi baglihig artiran insani belirtiler dijital ortamda ya
yok olur ya da ekran iizerinden soguk bir gekilde iletilir) sicaklik ve samimiyet
cksikligi orgiitiin sunacagi destek mekanizmalarinin (takdir edilme, dinlenme
hakki, anlagilma gibi) teknolojiyle uyumlu hale getirilmesi ile giderilmelidir.
Calisan ekran baginda oldugu zamanlarda yoneticisinin ne kadar yoruldugunu
gordiigiinii ve kendisine destek oldugunu diigiinebiliyorsa, isine olan baglilig
ve mutlulugu da 6nemli diizeyde artacaktir. Dolayisiyla duygusal emeginin
deger gordiigiinii ve desteklendigini diigiinen ¢alisanlar, daha ytiksek diizeyde
i§ doyumu sergileyeceklerdir. Hibrit ¢alisma diizeninde ise ¢alisanlar, farkl
ortamlarda farkli duygusal roller iistlenmek zorunda kalabilmektedir. Bu
durum, duygusal emegin baglama gore gesitlenmesine ve karmagiklagmasina
yol agmaktadir. Ozellikle &rgiitlerin bu gegisleri destekleyici politikalarla
yonetmemesi durumunda, ¢alisanlarin duygusal titkenmislik yagama olasiligt
artmaktadir.

Son olarak, gelecek aragtirmalar igin agagidaki onerilerde bulunulabilir:

* Duygusal emegin olumsuz etkilerini dengeleyebilecek orgiitsel siireglerin
ve liderlik tarzlarinin incelenmesine yonelik aragtirmalar yapilmalidir. Bu
kapsamda, ¢evrimigi iletigim kiiltiiriiniin rolii, duygusal destek aglarinin
isleyisi, sanal ekip dinamikleri ve duygusal dayaniklihigr gelistirmeye
yonelik egitim programlar1 6nemli aragtirma alanlar olabilecektir. Bu
tiir galigmalar, uzaktan galiyma ortamlarini daha saglikli ve tatmin edici
hale getirmek isteyen Orgiitler igin yol gosterici bilgiler sunabilir.

* Duygusal emek 2.0’1n farkli sektorlerde, kiiltiire]l baglamlarda ve orgiitsel
yapilarda nasil deneyimlendigini inceleyen ampirik ¢aligmalara ihtiyag
vardir. Bu tiir ¢aligmalar, dijital ¢alisma ortamlarinda daha siirdiirtilebilir
ve insan odakl orgiitsel uygulamalarin gelistirilmesine katki saglayacaktir.
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* Uzaktan galigmaya uzun siireli maruz kalmanin duygusal emek tizerindeki
etkilerini ortaya koymak amaciyla boylamsal aragtirmalar yiirtitiilmesi
gerektigi diiginiilmektedir.

* Teknoloji, saglik, egitim ve miisteri hizmetleri gibi uzaktan ¢aliymanin
yaygin oldugu sektorlerde, duygusal emegin sektore 6zgii etkilerinin
aragtirilmasi Onerilmektedir. Sektor temelli karsilagtirmalar, farkl
duygusal talepleri gortintir kilarak destek stratejilerinin geligtirilmesine
olanak tanryabilir. Ayrica bu ¢aligmalar, tamamen uzaktan, yiiz yiize
ve hibrit ¢aligma bigimleri arasindaki farklar1 ortaya koyarak fiziksel
mesafenin duygusal diizenleme ve iyi olug tizerindeki etkilerinin daha
iyi anlagilmasina katki sunabilecektir.
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