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Ozet

Insan diigiinme ve konusma yetenegi olan, ozgiir iradeye sahip, iistiin
nitelikli bir canhdir. Insan1 diger canlilardan ayiran en nemli 6zellikler sahip
oldugu akil giici ve duygularidir. Rekabet¢i is diinyasinda bilginin 6nem
kazanmasiyla birlikte, insana ve insan duygularina verilen Onem artmustir.
Duygular tekdiize olmayan, karmasik, ¢ok yonlii ve kigiden kigiye farklilik
gosteren, Oznel ve soyut ifadelerdir. Duygusal emekte birey kendi gergek
duygularini maskeleyerek, dis ¢evreye farkli duygusal gosterimlerde bulunur.
Bu davraniglarin odak noktasi, bireylerin ¢aliyma hayatinda kendilerinden
sergilemeleri beklenen davramigi nasil gosterdikleri ve bu davraniglara nasil
uyum sagladiklaridir. Duygusal emek davraniglarinin derin ve samimi olarak
hissedilmesi durumunda bireysel performans ve Ozyeterliligi artirdigy;
kurumsal agisindan miisteri memnuniyetini artirarak, orgiitiin kurumsal amag
ve hedeflerine ulagmasi ve finansal fayda saglamasi konusunda biiyiik avantaj
sagladig: belirtilmektedir. Bununla birlikte 6zellikle rekabetin yogun oldugu
ve galisan ticretlendirmesinin performansla orantili olarak yapildig: sektorlerde
duygusal emek davraniglart galisanlar agisindan bazi istenmeyen durumlara
sebep olabilir. Calisanlar orgiit igerisinde duygularint yiizeysel davranusg,
derinlemesine davranig ve samimi davranig olarak ti¢ sekilde sergilemektedir.
Duygusal emek performans: bireysel faktorlerden ve orgiitsel degiskenlerden
etkilenebilmektedir. Duygusal emegin en fazla kargilagtirildig: degigkenlerin
stres, i§ tatmini, igten ayrilma niyeti, motivasyon, titkenmislik, yabancilagma,
performans, ekonomik fayda ve orgiite baglilik oldugu goriilmiistiir. Caligma
hayatinda bireyleri ozellikle yiizeysel davraniga yonelten duygusal emek
nedenlerinin belirlenmesi, ¢alisanlarin bu konudaki farkindaliginin artirilmast,
duygusal emek Orgiit igi iletisim ve ¢ahiyma kosullarinin iyilestirilmesi, kurum
i¢1 adalet dengesine 6zen gosterilmesi, ¢ahisanlara sosyal destek saglanmasi
ve caliyma ortamindan kaynaklanan stres faktorlerinin azaltilmasi gibi
stratejilerin uygulanmasi 6nemlidir.
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1. Girig

Insan diigiinme ve konusma yetenegi olan, toplum halinde yasayan, 6zgiir
iradeye sahip, {istiin nitelikli bir canlidir. Insan1 diger canlilardan ayiran en
onemli Ozellikler sahip oldugu akil giicii ve duygularidir. Duygular tekdiize
olmayan, karmagik, ¢ok yonlii ve kisiden kisiye farklilik gosteren, 6znel ve
soyut ifadelerdir. Tiirk Dil Kurumu’na gore duygu “6nsezi, his, belirli nesne,
olay veya bireylerin insanin i¢ diinyasinda uyandirdig1 izlenim, kendine 6zgii
bir ruhsal hareket ve hareketlilik” seklinde tanimlanmistir (TDK, 2022).
Duygular 6fke, korku, iiziintii, sevgi, utang, cosku, mutluluk, haz, saskinlik
seklinde kendini gosterebilir.

CGahganlarin birer mekanik varlik olarak algilandig yirminci yiizyilin ilk
geyregindeki sanayi toplumundan, bugiiniin diinyasinda énem kazanmaya
baglayan bilgi toplumuna gegisle birlikte, insana ve insan duygularina
verilen 6nem artmugtir. Bir kurumun sahip oldugu en degerli kaynak
nitelikli iggiiciidiir. Diinya niifusunun gogalmasi, yagam siiresinin uzamast,
miisterilerin beklentilerinin zamanla degismesi ve kiiresel 6l¢ekte rekabetin
artmasi nitelikli igglicliniin 6nem kazanmasina neden olmustur. Kurumlar,
sahip oldugu insan kaynagi sayesinde rekabet giiciinii artirabilir, pazar payini
yiikseltebilir, stratejik amaglarini gergeklestirebilir, miigteri memnuniyetini
ve sadakatini yiikseltebilir, kurumsal kalite ve verimliligi artirabilir. Duygular
her sektorde 6nemli olmakla birlikte insan iliskilerinin yogunlugu nedeniyle
hizmet sektoriinde daha fazla giindeme gelmektedir.

Hizmetlerin heterojen bir nitelik tagimasi, depolanamamasi, tiretim ve
tilketiminin e zamanh gergeklesmesi, talebin degisken olmasi, soyutluk
ozelligi, kalite ve performansin 6nceden Olgiilememesi gibi faktorler hizmet
sektoriinii diger sektorlerden ayirmaktadir. Hizmet sektorlerinde kaliteyi,
verimliligi ve miigteri memnuniyetini dogrudan etkileyen faktorlerden biri
calisanlarin yaklagimlarina dayanan insan iligkileridir. Caliganlar hizmet
sunumu esnasinda yaptiklart isin geregi olarak hizmet alicilarla iletigim
kurarlar. Bu etkilesimde duygularin 6nemli bir yeri vardir. Duygular soyuttur,
kigiden kigiye farklilik gosterebilir ve bireylerin giinliik hayatindaki tutum
ve davraniglarina yon verebilir. Caliganlarin gorev yaptiklari kurumlarda
miisteri memnuniyetini saglamak amaciyla kurum tarafindan belirlenen
davranig kaliplarina uymalarinin beklenmesi, duygusal emek kavraminin
ortaya ¢tkmasina neden olmusgtur.

Duygusal emek, ¢alisanlarin igin gerektirdigi duygu kaliplarina girmesini
ifade eder ve daha ¢ok insanlarla dogrudan iletisim halinde olunan ve
caliganlarin duygulart iizerinde dogrudan kontrol imkani bulunan iglerde
ortaya ¢ikar. Duygusal emek davraniglari, ¢alisanlarin orgiit tarafindan
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belirlenen davranig kurallarinin yerine getirilmesi amaciyla gaba gosterilmesini
gerektirir.  Steinberg ve Figart (1999) oOzellikle hizmet sektoriinde
caliganlarin iletisim yeteneklerinin, insan iliskilerinin ve duygusal ¢abalarin
kurumlarin varhigini stirdiirmesi ve karliliklart agisindan 6nemli oldugunu
belirtmigtir. Bireysel tutum ve davraniglarin egitim ve sosyallesmeyle
gelistirilebilmesine kargin, gogunlukla kigilik 6zellikleriyle dogrudan iligkili
oldugu belirtilmistir (Sohn ve Lee, 2012). Keles (2019), duygusal emegin
calisanlarin kigilik Ozellikleriyle iligkisini degerlendirdigi bir g¢aligmada,
duygusal emek boyutlarindan duygusal ¢aba ile kisiligin uyumluluk ve 6z
disiplin boyutlar1 arasinda orta kuvvette negatif yonlii bir iliski; duygusal
cabanin kigiligin digadoniiklitk boyutu ile diisiik kuvvette negatif yonlii bir
iligki, duygusal ¢abanin nevrotiklik ile diigiik kuvvete pozitif yonlii anlaml
bir iliskinin bulundugu tespit edilmistir. Ayni ¢aliymada duygusal emek
boyutlarindan duygusal ¢aba ile kisilik 6zelliklerinden 6z disiplin, geligime
agiklik, uyumluluk ve nevrotiklik boyutlarr arasinda diigiik kuvvette pozitif
yonlii anlaml iligkilerin bulundugu saptanmugtir. Caliganlarin gorevlerini icra
etmeleri esnasinda gostermeleri beklenen kurumsal davraniglarin, bireylerin
kendi gergek davraniglariyla 6rtiigmesi durumunda ancak samimi duygularin
ortaya ¢iktig1 soylenebilir.

Hizmet sunucularin ve alicilarin insanlardan olugtugu saglik, egitim,
turizm, eglence ve Kkiiltiir gibi sektorlerde gorev alan yoneticilerin, bagarili
bir yonetim anlayist i¢in ¢aligan davranmiglart hakkinda bilgi sahibi olmasi
onemlidir. Tnsan karmagik psikolojik bir varliktir. Basarih bir yonetim
anlayig1 ¢aliganlarin motivasyonunu, i§ tatminini, ig verimliligini, kuruma
baglihigin, isten ayrilma niyetini dogrudan etkileyebilir. Bu nedenle yonetsel
acidan caligan davraniglarinin miigteri memnuniyeti ve Orgiitsel ¢iktilar
tizerinde en biyiik faydayr saglayacak sekilde yonlendirilmesini hedef
alan diizenlemeler yapilirken, ¢alisanlarin gergek duygu ve davraniglarinin
farkinda olunmasi 6nemlidir. Aksi durumda galisanlarin i¢ diinyalarinda
hissettigi gergek duygular ile kurumun kendilerinden bekledigi davranig
tarzlari arasinda ortaya ¢ikan farkliliklar, ¢aliganlarin uzun vadede duygusal
olarak tiikenmesine, ige yabancilagmasina ve motivasyon diisiikliigiine neden
olabilir.

2. Literatiir Degerlendirmesi

2.1. Tanim ve Tarihge

Tiirk Dil Kurumu (TDK)’na gore emek “Bir igin yapilmast igin harcanan
beden ve kafa giicii, mesai, zahmet; uzun ve yorucu, 6zenli galigma; insanin
bilingli olarak belirli bir amaca ulagmak igin giristigi hem dogal ve toplumsal
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gevresini hem de kendisini degistiren ¢aligma siireci” seklinde tanimlanmistir
(TDK, 2023). Tarihsel siire¢te emegin 6nem kazanmasina neden olan
olaylardan birincisi insanlarin gogebe bir hayattan yerlesik hayata gegtigi
tarim devrimidir. Tarim devrimiyle birlikte emek dogal bir seyir kazanmig ve
insanlarin galiyma yagamu ile ev yagamu biitiinlesik bir yapida devam etmistir.
Emegin 6nem kazanmasina neden olan bir diger olay, kokleri Ronesans,
Reform ve Fransiz Ihtilali’ne dayanan Sanayi Devrimi’dir. Sanayi Devrimi’yle
birlikte kiigiik atolyeler kapanmug, ¢ok sayida is¢inin ¢alistigi ve seri tiretim
tekniklerinin kullanildig; fabrikalar agilmig ve buhar giiciiyle ¢aligan makineler
i hayatina girmigtir. Caliyma hayatinda profesyonel anlamda emegin
ortaya ¢iktigi donemin Sanayi Devrimi oldugu soylenebilir. Emegin deger
kazanmasina neden olan son olay ise teknolojinin biiytik bir hizla ilerleyerek,
bilginin 6nem kazandig1 ve internetin yogun bir gekilde hayatimiza girdigi
bilgi devrimidir (Yiiksel, 2014). Son donemlerde rekabetci ig diinyasinda
bilginin 6nem kazanmasiyla birlikte, insana ve insan duygulara verilen
onem de artmugtir.

Basim ve Begenirbag (2012) duygusal emegi, insanin bilingli bir gekilde
dahil oldugu ¢aliyma hayatinin bireyin kendi i¢ diinyasinda uyandirdigy
izlenim geklinde tanimlamigtir. Duygusal emek kavraminin ilk olarak
Arlie Hochschild isimli Amerikali Sosyolog tarafindan 1979°da ele
alindig1 ve yine aymi yazar tarafindan 1983 yilinda “The Managed Heart:
Commercialization of Human Feeling” isimli kitabinda kapsaml bir gekilde
kullanildigr belirtilmigtir. Bu kitapta duygusal emegin, igin geregi olarak
bir ticret kargiliginda duygularin diger bireyler tarafindan izlenecek gekilde
diizenlenmesi ve bu yonde gosterimde bulunulmas: geklinde tanimlandigy
belirtilmigtir. Hochschild, duygusal emekle ¢aligan bireylerin duygularinin
islendigini, standartlagtirildigini ve yoneticilerin  kontroliine agik hale
geldigini belirtmigtir. Hochschild, orgiitlerin 6nceden koydugu kurallarla
caligsanlarin nasil davranmasi gerektiginin 6nceden belirlendigi ve bu
davraniglarin gosterilmesinin igin bir pargasi olarak kabul edilmesi nedeniyle
duygusal emegin zihinsel ve fiziksel emek gibi bir ¢aba gerektirdigini ifade
etmigtir (Hochschild, 1983).

Steinberg ve Figart (1999) duygusal emegi, yiiz yiize karsilikli konugma
ve goriigme esnasinda sergilenen tutum seklinde tamimlarken; England
ve Farkas (1986) diger bireylerin duygularini kendi duygulartymig gibi
anlama, empati kurma ¢abasi geklinde tamimlamaktadi. Bu tanimda
caliganlarin, kurum prosediirlerine bagl kalarak hizmet sunduklar1 bireylerin
memnuniyetini artirmak amaciyla onlarin tutum ve davraniglarina uygun
sekilde davranma durumunu ifade eder.
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Asforth ve Humprey (1993) duygusal emegi, hislerin igsel olarak
yonetiminden ziyade gozlemlenebilir davranig tarzlari; Morris ve Feldman
(1996), kisilerarasi iletisim sirasinda kurum tarafindan gosterilmesi istenen
duygularin ¢aliganlar tarafindan ortaya konulmas: i¢in harcanan ¢aba ve
gereksinimler; Kleinman ve Coop (1993) ise bireyin kargidaki insani
anlamasi igin kendi igsel duygularina 6nem vermeden hatta bu duygular
bastirarak, karsidaki insanin davranig, hareket ve sozel ifadelerinden alacag:
belirtilere gore duygusal davranglar sergilemesi seklinde tanimlamaktadir.
Karabanow (2000) duygusal emegin goriinmedigini ancak ig performansinin
artirilmast agisindan goz 6niine alinmasi gereken 6nemli bir unsur oldugunu
belirtmigtir. Duygusal emekte birey kendi ger¢ek duygularini maskeleyerek,
dig ¢evreye farkli duygusal gosterimlerde bulunur. Bu davramiglarin odak
noktasi, bireylerin ¢aliyma hayatinda kendilerinden sergilemeleri beklenen
davranig1 nasil gosterdikleri ve bu davraniglara nasil uyum sagladiklaridir.

2.2. Duygusal Emek Yaklagimlar:

2.2.1. Hochschild’in Duygusal Emek Yaklagimi (1983)

Hochschild (1983)’e gore, birbirinden farkli pek ¢ok meslek grubunda,
caliganlar duygularini kurum tarafindan 6nceden belirlenen kaliplara gore
yoneterek miisterilere hizmet sunar. Caliganlarin kendi 6z duygulari, ¢alisma
hayatinin vazgegilmez bir pargasini olugtururken, duygusal emek sergilemek
i¢in sarfedilen ¢abanin is performansi itizerinde dogrudan etkisi vardir.
Caliganlarin bu durumu tiyatro sahnesindeki oyuncularin performansina
benzetilmistir. Hochschild (1983), bir meslekte duygusal emegin var
olabilmesi igin {i¢ Ozelligin bulunmasi gerektigini belirtmistir. Bunlardan
birincisi, ¢ahiganlarin hizmet alicilarla yiiz yiize ya da telefon aracihigiyla
etkilesim kurmasidir. Tkincisi, ¢alisanlarin kendi gergek duygularindan
ziyade hizmet alict grubun duygularini 6n planda tutmasidir. Uglinciisii ise
caliganlar ile hizmet alicilarin etkilesiminde 6rgiit yonetiminin kontroliiniin
bulunmasidir.

Hochschild (1979, 1983) duygusal emek kavramini daha iyi ortaya
koyabilmek i¢in g¢ahganlarin duygusal davranmiglarini, yiizeysel davranig
ve derin davranig olarak iki boyutta ele almaktadir. Yizeysel davranis,
calisanlarin iginde bulunduklar ¢esitli durumlar nedeniyle gergek duygularini
gizlemeleri ve sahte davraniglar sergilemelerini ifade etmektedir. Bu durum
calisanlarda genellikle stres duygusunun ortaya ¢ikmasmna neden olur.
Yiizeysel davramigta temel amag, uygun goriilmeyen ve kabul edilemez
duygularin saklanarak, kurum tarafindan gahisanlardan sergilenmesi beklenen
ve miigteri memnuniyetini iist diizeye gikaracak davraniglar gostermesidir.
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Derinlemesine davranis ise ¢alisanlarin  kendinden beklenen davranig
kurallarini sergilemek tizere, igsel diisiincelerini ve duygularini kontrol altina
almas1 durumunu ifade etmektedir. Derinden rol yapma ile ayn1 anlama gelen
derin davranista, ¢aliganlarin diga vurulmasi gereken duyguyu gosterebilmek
igin gergek duygularini degistirmeye ¢alismasi s6z konusudur. (Brotheridge
ve Grandey, 2000; Dursun, Ayta¢ ve Bayram, 2014). Yiizeysel davranig
zoraki iken, derin davranigta galigan tarafindan iginden gelerek yapilan bir
davranig s6z konusu oldugu igin derin davranigin kars: taraf izerindeki etkisi

gok daha yiiksektir.

2.2.2. Ashforth ve Humohrey’in Duygusal Emek Yaklagimi1 (1993)

Ashforth ve Humprey (1993) duygusal emegi, ¢alisanlarin kargilikl
iletigiminde sosyal algiyr etkileyecek bigimde davraniglarina yon verme
cabasi olarak tanimlamaktadir. Diger bir ifadeyle Ashforth ve Humprey
(1993), duygusal emegi uygun duyguyu gosterme davramisi seklinde
tanimlamaktadir. Bu yaklagima gore ¢aligan, orgiitii temsil eden dig yliziidiir.
Bu modelin Hochschild modelinden en 6nemli farki, ¢aliganlarin kendi
duygularin1 yonetmekten ziyade davramig yonetimine odaklanmasidir.
Clnkii davraniglar gozlenebilir olmasi nedeniyle daha biiyiik bir 6neme
sahiptir. Ashforth ve Humprey (1993), Hochschild tarafindan tanimlanan
yiizeysel davranig ve derin davranig alt boyutlarina, ¢alisanlarin gergek
anlamda hissedebilecegi davraniglarinin olabileceginden hareketle “dogal
duygular-samimi davraniglar” alt boyutunu eklemigtir. Bu sayede duygusal
emegin ¢alisanlarda uyandirdigs hislerden ziyade, hizmet alicida uyandirdigt
etkiye vurgu yapilarak, duygularin hizmet kalitesi iizerindeki etkisine
deginilmistir. Caliganlarin dogal duygular derin davranig boyutuyla ne kadar
ok ortiigiirse, ¢alisanlarin iy doyumu ve hizmet alic1 grubun memnuniyeti
o derece yiiksek olur. Buna kargin galisanlarin sadece orgiit kurallarina
uymak amaciyla hissetmedikleri halde kendi duygularindan farkli duygular
sergilemeleri duygusal geliskilerin ortaya ¢ikmasina neden olur. Bu durum
caliganlarda 6z sayginin azalmasina ve igten ayrilma niyetinin artmasina
neden olabilir.

2.2.3. Morris ve Feldman’in Duygusal Emek Yaklagimi (1996)

Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi, orgiit tarafindan sergilenmesi
istenen duygularin kigilerarasi iglerde gosterilmesi igin gerekli olan caba,
planlama ve kontrol seklinde tanimlamaktadir. Morris ve Feldman (1996)’1n
Duygusal Emek Yaklagimi; duygu gosterim sikligi, duygu gesitliligi, gosterim
kurallar1 ve duygusal uyumsuzluk olarak dort boyutta ele alinmistir. Duygu
gosterim siklig1, sunulan hizmetin hangi siklikta duygusal gosterime ihtiyag
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oldugunu ifade ederken, bu sikhigin artmasi ¢aliganlarin duygu gosterim
kurallarina daha fazla 6nem verdigi anlamina gelmektedir. Duygu cesitliligi,
yapilan igin gesitli duygu gosterimleri gerektirmesini ifade ettigi igin duygu
gesitliliginin fazla olmasi daha biiyiik bir duygusal emek harcanmasina
neden olmaktadir. Duygu gesitliliginin fazla olmasi ¢aliganlarda duygusal
uyumsuzluk yaganmasina sebep olabilir. Bu yaklagimin birinci varsayimu,
bireyin duygularini kontrol edebilecegini ve ¢evrenin bu duygu kontrolii
tizerinde etkili oldugunun kabul edilmesidir. Ikinci varsayim, bireyin samimi
duygulariyla 6rgiit tarafindan sergilenmesi istenen duygularin uyumlu olmasi
halinde dahi bir gabanin gerekliligidir. Ugiincii varsayim Hochschild’in
(1983) yaklagimu ile benzer bigimde sahsi duygularin sergilenmesinin ticari
degeri olan bir {irlin niteligi tagimasidir. Dordiincii varsayim ise duygularin
sergilenme gekline ve zamanina dair kurallarin bulunmasidir. Bu modelin
Ashforth ve Humprey modelinden ayrigtigi nokta, c¢alisanlar tarafindan
orgiitiin belirlemis oldugu davraniglarin yerine getirilebilmesi igin kesin bir
gaba harcanmasi gerektigidir.

2.2.4. Grandey’nin Duygusal Emek Yaklagimi (2000)

Grandey (2000), kendisinden 6nce duygusal emek konusunda ¢aligmalar
yapmig olan Hoschchild (1983), Asforth ve Humprey (1993) ile Morris
ve Feldman (1996)’1in yaklagimlarina ilave olarak “duygu diizenleme”
kavramini ortaya koymustur. Bu sayede calisanlarin orgiitsel kurallara
bagl kalarak kendi duygularini ifade etme bigimlerini ayarlayabilecekleri
belirtilmistir. Grandey, yiizeysel duygusal emegi davranigin kontrolii
seklinde tanimlarken, derinlemesine duygusal emegi hislerin kontrolii
seklinde tanimlamaktadir. Grandey’e gore duygu diizenleme, galisanlarin
duygularini  nerede ve nasil yansitmasi gerektigi  konusundaki
ayarlamalaridir. Duygu yonetimi siireci; etkilesim beklentilerine, duygusal
olaylara, bireysel faktorlere gore degisiklik gosterebilir ve duygu yonetimi
stirecinin tiikenme ve i§ tatmini gibi bireysel uzun donem sonuglar ile
performans ve geri ¢ekilme davramigr gibi uzun dénemli kurumsal refah
sonuglariyla baglantis1 vardur.

Yukarida belirtilen yaklagimlara ek olarak, Kruml ve Geddes, (2000)
duygusal emegi duygusal ¢aba ve duygusal geliski olarak iki alt boyutta
ele almigti. Duygusal ¢aba boyutu, kiginin igin gerektirdigi duyguyu
hissedebilmesi igin ¢aba gostermesi anlamini tagtyan derin rol yapma
boyutunu igerirken, duygusal uyumsuzluk boyutu kiginin igini yaptig1 esnada
gosterdigi duygularin gergek anlamda hissettigi duygulardan ne kadar farkl
oldugunu ifade etmektedir.
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2.3. Duygusal Emek Davraniginin Bireysel ve Orgiitsel Sonuglart

Duygusal emek davraniglarinin, 6zellikle kurum tarafindan galiganlardan
gostermesi beklenen davraniglarin derin ve samimi olarak hissedilmesi
durumunda bireysel performans ve 6zyeterliligi artirdigt; kurumsal agisindan
miisteri memnuniyetini artirarak, orgiitiin kurumsal amag ve hedeflerine
ulagmas1 ve finansal fayda saglamasi konusunda biiyiik avantaj sagladigi
belirtilmektedir. Bununla birlikte Ozellikle rekabetin yogun oldugu ve
caligan ticretlendirmesinin performansla orantili olarak yapildig: sektorlerde
duygusal emek davraniglari ¢alisanlar agisindan bazi istenmeyen durumlara
sebep olabilir. Bunlardan en 6nemlisi harcanan duygusal emegin ¢aliganlarda
olusturabilecegi duygusal uyumsuzluktur. Duygusal emek davraniglarinin
calisanlarda duygusal uyumsuzluga neden olmasi durumunda; stres,
depresyon, yabancilagma, titkenmiglik, 6z giiven azalmasi gibi durumlarin
ortaya ¢ikabilecegi belirtilmistir (Delen, 2017). Buna ek olarak duygusal
emegin duygusal uyumsuzluk boyutunun psikomotor sikayetlere ve fiziksel
saghk tizerinde olumsuz etkilere neden olabilecegi de vurgulanmugtir (Zapf

ve ark., 1999; Schaubroeck ve Jones, 2000).

2.4. Duygusal Emek Stratejileri

Caliganlar orgiit igerisinde duygularini yiizeysel davrams, derinlemesine
davranig ve samimi davranig olarak i gekilde sergilemektedir.

2.4.1. Yiizeysel Davranig

Yiizeysel davranig, c¢ahisjanin ger¢ek anlamda hissettigi duygularin
diginda, oOrgiitiin kendisinden bekledigi duygulari beden dilini, yiiz ifadesini,
mimiklerini ya da ses tonunu farklilagtirarak ortaya koymasidir. Bu davranig
tiiriinde ¢alisan kendi gergek duygularini kontrol altinda tutarak ytizeysel
rol yapar. Temel amag, orgiitiin ¢aligandan bekledigi olumlu duygu ve
davraniglart sergilemesidir. Bireyin i¢sel olarak hissettigi duygu ile yiizeysel
olarak sergilemis oldugu duygu arasinda bir farklilik var ise galigan agisindan
uyum sorunu yaganarak yikict sonuglar ortaya ¢ikabilir. Bu davranug tiiriinde
caligan kendisinden sergilenmesi beklenen davraniglart bir zorunluluk olarak
goriir ve isteksizce hareket eder (Kaya ve Ozhan, 2012).

2.4.2. Derinlemesine Davranis

Derinlemesine davranug tiirtinde ¢alisan, kendi ger¢ek duygularini 6rgiitiin
kendinden bekledigi duygularla uyumlastirmak igin gaba gosterir. Birey,
kendinden beklenen duygu ve davraniglar: hissetmek igin o duyguyu diisiiniir
ve hayal eder. Hoschschild (1983), ¢aliganlarin derinlemesine davranig iki
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sekilde gosterebilecegini belirtmistir. Bunlardan ilki 6rgiitiin sergilemesini
bekledigi davranig i¢in ¢aliganin kendisini o duyguyu hissetmeye zorlamasidir.
Bunun igin ¢alisan ya hissettigi ger¢ek duygularini bastirir ya da o duyguyu
yasamak icin caba sarfeder. Ikincisi ise galisanin 6rgiitiin bekledigi duygulari
hissedebilmek igin 6nceki tecriibelerinden faydalanmasidir. Derinlemesine
davranigta ¢aligan, kurumun kendisinden sergilemesini bekledigi davraniglar
bir gereklilik olarak goriir ve bu duygular1 ger¢ekten hissetmek igin biiyiik
caba gosterir.

2.4.3. Samimi Davranig

Samimi davranig, Orgiitiin ¢aligandan sergilemesini bekledigi davranis
ile galiganin gergek anlamda hissettigi davraniglarin ortiismesi durumunu
ifade eder. Ashforth ve Humprey (1993), ¢ahisanlarin kendilerinden
beklenen duygu ve davraniglar1 gostermek igin her zaman gaba gostermesine
gerek kalmadigini, bazi durumlarda ¢alijandan beklenen davraniglar ile
gergekte hissedilen davraniglarin ayni olabilecegini belirtmigtir. Caliganlarin
davraniglarinin - samimi olmasi durumunda ek bir ¢abaya gereksinim
olmayacagi igin, calijanin i hayatinda daha az stres yasayacagi, ise
yabancilagma ve tiikenmislik gibi olumsuz duygular1 daha az hissedeceg;, ig
doyumunun ve motivasyonunun daha yiiksek olacag: sdylenebilir.

2.5. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler

Calsanlar tarafindan sergilenen duygusal emek performansi agsagida
belirtilen bireysel ve duygusal faktorlerden etkilenmektedir (Ezilmez ve
Eroglu, 2019):

2.5.1. Bireysel Faktorler

Duygusal emek davraniglar1 bireylerin cinsiyeti, yagi, medeni durumu,
mesleki deneyimi, egitim diizeyi, duygusal zekasi ve empati yetenegi
gibi bireysel faktorlere gore farkhilik gosterebilir. Cinsiyet agisindan
degerlendirildiginde, kadinlarin erkeklere kiyasla derinlemesine davranig
sergileme konusunda daha basarili olduklart ve hizmet sektoriinde kadin
caliganlarin daha fazla tercih edildigi belirtilmigtir (Oguz ve Ozkul, 2016;
Ozkaplan, 2015). Morris ve Feldman (1996), kadinlarin daha arkadasga
ve cana yakin bir tavir sergilemesi, kadinlarin duygu gosterim becerilerinin
erkeklere kiyasla daha yiiksek olmasi ve kadinlarin toplumsal olarak daha fazla
kabul gorme ihtiyacindan dolayr kadinlarin daha fazla duygu gosteriminde
bulundugunu belirtmistir. Giiler ve Marsap (2018), 540 kisilik bir 6rneklem
tizerinde yapmuig olduklar1 ¢aligmada, cinsiyete gore duygusal emek davranigt
gosterimi ve isten ayrilma niyetinde bir farkliik bulunmadigini, erkeklerin
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titkenmiglik alt boyutlarindan biri olan duyarsizlagma ortalama puanlarinin
kadinlara kiyasla daha yiiksek oldugu bulunmustur. Nijerya’da yapilan bir
caliymada, duygusal emek performansinda cinsiyete gore istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik oldugu, erkek hemgirelerin kadinlara kiyasla daha ytiksek
diizeyde duygusal emek gosterdikleri ve daha yiiksek yiizeysel davranig
ortalama puanina sahip olduklar1 goriilmiistiir. Bu durum erkek hemsgirelerin
yiizeysel rol yapma yoluyla duygularini diizenleme olasiliklarinin kadin
hemgirelere gore daha yiliksek oldugunu gostermektedir Ayni ¢aligmada
derinlemesine rol yapma davranigi agisindan kadin ve erkek hemgireler
arasinda anlamli bir farklilik bulunmadig saptanmustir (Adeniji, Akanni ve
Ekundayo, 2015). Cottingham, Erickson ve Diefendorft (2015), duygusal
emegin ve i doyumunun cinsiyete gore iligkisini degerlendirmek amaciyla
Amerika Birlesik Devletleri’nde hemgireler tizerinde yaptiklar: bir ¢aligmada,
erkeklerin kadinlardan daha az duygusal emek gosterdikleri, erkeklerin
derin rol yapma davraniglarinin kadin meslektaslarina kiyasla daha yiiksek ig
tatmini ile iligkili oldugu tespit edilmistir. Cagr1 merkezi galiganlari tizerinde
yiriitiilen bir ¢aligmada, duygusal emegin derin davranig boyutunun cinsiyete
gore anlamli bir farkhilik gosterdigi, kadinlarin erkeklere kiyasla derin davranig
ortalama puanlarinin daha yiiksek oldugu bulunmustur (Tekin ve Akgemci,
2019). Bununla birlikte literatiirde duygusal emek alt boyutlarinin cinsiyete
gore farklilik gostermedigi ¢aligmalara da rastlamak miimkiindiir (Dogan ve
Sigr1, 2017; Ozen ve Yiiceler, 2019).

Duygusal emegi etkileyen bireysel faktorlerden biri yagtir. Hochschild
(1983), yast ileri g¢ahganlarin sahip olduklar1 tecriibelerden dolayi,
kargilagtiklar1 durumlara gore duygularini daha rahat ve kolay bir sekilde
yansitabileceklerini belirtmistir. Bu nedenle yagi ileri galiganlarin daha fazla
duygusal uyumsuzluk yasadiklar1 ve kendilerinden beklenen davraniglari
sergilemek amaciyla daha fazla ¢aba gostermeleri gerektigi belirtilmistir.
Dogan ve Sigr1 (2017), hemgireler tizerinde yapmig olduklar bir ¢aligmada,
ylizeysel rol yapma boyutunun yag degiskenine gore farklilik gosterdigi,
19-36 yag arahigindaki hemsgirelerin, 37 yag ve iizeri hemgirelere kiyasla
ylizeysel rol yapma davranigi ortalama puanlarinin daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Ozen ve Yiiceler (2019), duygusal emek gosteriminin yasa gore
bir farklilik gostermedigini bulmustur.

Medeni durum ile duygusal emek arasindaki iligki degerlendirildiginde;
evli galisanlarin sorumluluklarinin bekar ¢aliganlara kiyasla daha fazla olmas,
bireysel basart hirslarinin daha diigiik olmasi ve kendilerinden beklenen
davraniglart yerine getirirken daha az riskli durumlart tercih etmeleri
nedeniyle daha ¢ok duygusal emek sergilemeye ¢aligtiklart goriilmiigtiir
(Eroglu, 2011). Ozen ve Yiiceler (2019), bekar galisanlarin yiizeysel rol
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yapma boyutu ortalama puanlarinin evlilere kiyasla daha yiiksek oldugunu
bulmugtur. Dogan ve Sigr1 (2017) ile Tekin ve Akgemci (2019) duygusal
emek alt boyutlarinin medeni duruma gore farkhilik gostermedigini
bulmustur.

Caligmalar duygusal emek alt boyutlarindan derin rol davraniginin
katihmcilarin egitim durumuna gore farklihk gosterdigini, egitim diizeyi
diistiikge derin rol davramginin daha fazla sergilendigini gostermektedir
(Dogan ve Sigr1, 2017; Aydin ve ark., 2019; Ozen ve Yiiceler, 2019). Bu
durum g¢ahiganlarin egitim seviyesi yiikseldik¢e dogal davranig sergileme
egilimlerinin arttugr ve orgiitiin kendisinden bekledigi derin davranig
sergilemek konusunda daha az gaba gosterdigi seklinde agiklanabilir. Diger
yandan Tekin ve Akgemci (2019), duygusal emek davranigi ile egitim
durumu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir fark bulunmadigini tespit
etmistir.

Duygusal emek davraniglarini etkileyen diger bir faktor mesleki tecriibedir.
Mesleki deneyim sahibi ¢aliganlarin orgiitiin kendilerinden bekledigi duygusal
emek gosteriminde daha istikrarli ve bagarili olduklart goriilmiistiir (Oguz
ve Ozkul, 2016). Dogan ve Sigr1 (2017)’nin galismasinda saglik sektoriinde
gorev yapan hemgirelerin duygusal emek diizeylerinin yiiksek oldugu,
hemgsirelerin mesleginin ilk yillarinda daha fazla yiizeysel rol davranigt
sergiledigi tespit edilmistir. Aydin ve arkadaglarinin (2019) ¢aligmasinda,
caligma siiresi 16 yil ve daha fazla olan hemsirelerin diger yag gruplarina
kiyasla daha yiiksek derin rol davranmigi ortalama puanmna sahip olduklar:
tespit edilmistir. Yiicel (2019)’in ¢aligma sonuglart da meslegin ilk yillarinda
daha ¢ok yiizeysel rol davranist sergilenirken, is tecriibesi ve yagin artmastyla
birlikte derin duygusal emek davraniginin arttigim gostermektedir. Ozen ve
Yiiceler (2019) mesleki deneyim ile duygusal emek 6lgegi alt boyutlarindan
dogal duygularin ifadesi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
oldugunu, 16-20 yil aras1 deneyime sahip katiimcilarin dogal duygularin
ifadesi ortalama puanlarinin daha yiiksek oldugunu tespit etmigtir. Giiler
ve Marsap (2018), katilimcilarin deneyim yillarina gore duygusal emek ve
alt boyut puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farklilik
oldugunu, deneyim yili diisiik ¢ahisanlarin yiizeysel duygusal emek puan
ortalamasinin daha diisiik oldugunu, buna karsin deneyim yili yiiksek
caliganlarin ise derinlemesine duygusal emek ortalama puanlarinin daha
yiiksek oldugunu tespit etmigtir. Caligma siiresiyle sergilenen duygusal emek
davranis1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadigin1 gosteren
caligmalara da rastlamak miimkiindiir. Bunun temel nedeninin, duygularin
tecriibeyle 6grenilememesi oldugu belirtilmigtir. Buna ek olarak, mesleginde
tecriibe edinen ¢aliganlarin kendilerinden beklenen duygular: sergilerken tist
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diizey performans gosterdikleri tespit edilmistir (Pala, 2008; Kaya ve Ozhan,
2012). Tekin ve Akgemci (2019), duygusal emek davranigi ile galigma siiresi
arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik bulunmadigini tespit etmigtir.

Duygusal emek davraniglart meslek grubuna gore de farklilik gosterebilir.
Ogretmenler, hostesler, satig temsilcileri gibi meslek gruplart duygusal
emegin yumusgak tarafinda yer alirken, hapishanede gorev yapan galisanlar
sert kisminda yer almaktadir (Basim ve Begenirbag, 2012). Batman ilinde
kamu ve Ozel hastanelerde gorev yapan hekim ve hemgireler iizerinde
yiiriitiilen bir ¢aligmada, yas, egitim, is tecriibesi ve meslek ile katihhmcilarin
duygusal emek puan ortalamalart arasinda farkliliklar oldugu, hemsgirelerin
derin rol puan ortalamalarinin hekimlerden yiiksek oldugu ve is tecriibesi
daha fazla olan ¢ahganlarin dogal rol puan ortalamalarmin daha ytiksek
oldugu bulunmugtur. Buna ek olarak katihmcilarin yaglart ile duygusal
emek derin rol alt boyutu arasinda anlamli ve negatif yonlii bir iliskinin,
katihmcilarin yaglari ile duygusal emek dogal rol arasinda anlaml ve pozitif
bir iliskinin bulundugu tespit edilmistir (Ceylan, 2021). Oz ve Ulkii (2018),
hemgirelerin duygusal emek davramigini etkileyen faktorleri belirlemek
amactyla yapmug olduklar1 ¢aliymada, 6zel hastanede ¢aligan hemgsirelerin
daha ¢ok bastirma davramiginda bulunduklari, meslegini isteyerek segen
hemgirelerin duygularini daha az bastirdiklar, giindiiz ¢alisan ve meslegini
isteyerek segen hemsirelerin daha gok derinlemesine davranig gosterdikleri

tespit edilmistir.

2.5.2. Orgﬁtsel Faktorler

Duygusal emegi etkileyen Orgiitsel degiskenlerin; duygusal davranig
kurallari, otonomi ve sosyal destek olarak tige ayrildigi belirtilmistir.
Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal davranig kurallarini, orgiit
igerisinde ¢aliganlar tarafindan sergilenmesi istenen davranig kurallarinin
standartlagtirilmast olarak tanimlamaktadir. Bu davranis kurallarinin temel
amaci, caliganlarin orgiitiin ¢ikarlar1 dogrultusunda davranig kaliplarim
yonlendirmesidir. Bu sayede kurumlar, ¢aliganlarin hizmet alicilara kargt
sergilemis olduklar1 davramiglart dogrudan gozlemleyebilme olanagina
sahip olmaktadir. Kurumlarda duygusal davramig kurallarinin ¢alisanlara
aktarilmasi igin ii¢ yontem Onerilmigtir. Bunlarin ilki, ¢alisanlarin ige
alinmas1 agamasinda, kurum tarafindan belirlenen davranig kurallarina uyum
saglayip saglayamayacaklarina gore degerlendirilmesidir. Bu sayede kurum
tarafindan belirlenen kurallara uyum saglama potansiyeli yiiksek ¢alisanlarin
kuruma kazandirilarak, istenen davranig kaliplarinin daha kolay gosterilmesi
saglanabilir. Kurumsal davranig kurallarinin  ¢ahisanlara aktarilmasinda
kullanilan ikinci yontem, orgiit igi sosyallestirme siirecinde ¢alisanlardan
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sergilenmesi beklenen davraniglarin gretilmesi, tglinclisii ise Odiil-ceza
yontemiyle kurallarin galiganlara kabul ettirilmesidir (Rafaeli ve Suttton,
1987).

Duygusal emegi etkileyen diger bir orgiitsel degisken otonomidir.
Otonomi, ¢alisanlarin iglerini yaparken sahip olduklar1 serbestlik diizeyini
ifade etmektedir. Otonomi sayesinde ¢alhisanlar Orgiitiin kendilerinden
beklenen davraniglari, bireysel inisiyatif kullanarak kendilerine 6zgii bir
sekle doniigtiirebilir. Amerika Birlesik Devletleri’nde yapilan bir aragtirmada,
caliganlarin gorevlerini yerine getirirken belli bir diizeyde serbestlige sahip
olmalarinin, olumsuz durumlarda dahi kontroliin kendi ellerinde oldugu
diisiincesiyle daha az stres yagadiklar1 saptanmugtir (Grandey, Dickter ve Sin,

2004).

Duygusal emegi etkileyen iiglincti orgiitsel degisken sosyal destektir.
Sosyal destek, bireylere ¢evresindeki insanlar tarafindan yardim edilmesini
ifade etmektedir. Insan sosyal bir varliktir ve gevresiyle siirekli iletisim
halindedir. Sosyal destek, gahisanlarin duygu durumlar ve is verimliligi
agisindan 6nemlidir. Sosyal destegin ¢aliganlarda olumlu bir etki olugturarak,
daha diisiik duygusal emegin sergilenmesine vesile olacag belirtilmektedir.

2.6. Duygusal Emek Alaninda Yapilan Calismalar

Duygusal emegin en fazla karsilagtirildigy degiskenlerin stres, i tatmini,
isten ayrilma niyeti, motivasyon, tiikenmiglik, yabancilagma, performans,
ekonomik fayda ve orgiite baghlik oldugu goriilmiistiir. Bu boliimde agirliklt
olarak iki 6nemli hizmet sektorii olan saglk ve egitim alaninda yapilan
aragtirmalar ele alinmugtir.

Sri Lanka’da 6gretmenler iizerinde yiirtitiilen bir ¢aliymada, i§ tatmini ile
duygusal emek alt boyutlarindan sahte duygular arasinda anlamli ve negatif
yonlii, duygusal emek alt boyutlarindan derinlemesine eylem ile i§ tatmini
arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligkisinin oldugu tespit edilmigtir
(Apsara ve Arachchige, 2016). Tiirkiye’de 6gretmenler tizerinde yiiriitiilen
bir galigmada, benzer gekilde is tatmini ile duygusal emek alt boyutlarindan
ylizeysel davranig arasinda negatif; ig tatmini ile derinden davranig ve dogal
davranig arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu saptanmustir (Giirel ve
Bozkurt, 2016). Duygusal emek ile i§ tatmini arasindaki iliskinin incelendigi
bir ¢aliymada, gizlenen duygular ile is tatmini arasinda pozitif yonli,
sahte duygular ile i tatmini arasinda negatif yonlii bir iliski oldugu tespit
edilmigtir (Bagcr ve Akbag, 2019). Hindistan’da vyiiriitiilen bir ¢aligmada,
yuzeysel diizeyde duygusal emegin daha yiiksek ig tatmini ile iligkili oldugu

ve titkenmigligin bu iliskide kismi aracilik rolii oldugu, derin duygusal
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emegin daha diigiik is tatmini ile iligkili oldugu ve tiikenmisligin tam
aracilik rolii oldugu tespit edilmistir (Pandey ve Singh, 2016). Mengenci
(2015) tarafindan vyiiriitiilen bir ¢aligmada, ytizeysel davranig ve i§ tatmini
arasinda negatif yonlii ve anlamli, derinlemesine eylem ve dogal davranig
ile 1§ tatmini arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iliski bulundugu tespit
edilmigtir. Yang ve Chang (2008) tarafindan hemsireler tizerinde ytiriitiilen
bir ¢aligmada, derin rol yapma alt boyutunun ig memnuniyeti ile olumlu
yonde iliskili oldugu tespit edilmistir. Kaya ve Ozhan (2012), samimi ve derin
davraniglarin galisanlarda duygusal titkenmeyi azalttigini tespit etmistir. Oral
ve Kose (2011), hekimler tizerinde yapmug olduklar: bir ¢aligmada, yiizeysel
davranigin duygusal tiikenme ile iligkili oldugunu, yiizeysel davranigin
hekimlerin tiikenmiglik seviyesini artirip, i doyumunu disiirdiigiinii
bulmugtur. Ayni c¢alismada kamu sektortinde gorev yapan hekimlerin,
ozel sektorde gorev yapan hekimlere kiyasla daha fazla yiizeysel davranig
sergiledikleri ve bu nedenle daha fazla duygusal emek harcadiklar: tespit
edilmistir. Ozen ve Yiiceler (2019)’in saglik calisanlarinda duygusal emek
ve i§ tatmini arasindaki iligkiyi degerlendirdigi ¢caligmada, duygusal emek alt
boyutlarindan dogal duygularin ifadesi ile igsel ig tatmini arasinda anlaml
pozitif yonde ve zayif bir iligki; dogal duygularin ifadesi ile digsal 1§ tatmini
arasinda anlamh pozitif yonde ve gok zayif bir iligkinin bulundugu tespit
edilmigtir. Yesil ve Mavi (2018), duygusal emegin etkiledigi faktorler tizerine
yapmus olduklari bir alan ¢aligmasinda, duygusal emegin alt boyutlarindan
biri olan yiizeysel davranigin fiziksel-duygusal-biligsel adanma ve ig tatmini
izerinde herhangi bir etkiye sahip olmadig; derinlemesine davranigin ise
tiziksel-duygusal-biligsel adanma ve is tatminini pozitif yonde etkiledigi
tespit edilmistir. Kore Cumhuriyeti’nde hastanede gorev yapan hemgirelerin
duygusal emek deneyimini ve iligkili faktorleri belirlemek amaciyla ytirtitiilen
sistematik derleme ve meta-analiz galigmasinda, duygusal emek ile i tatmini,
orgiitsel baghlik, sosyal destek ve hemgirelerin ¢aliyma ortami arasinda
anlamli negatif korelasyon oldugu tespit edilmistir (Ha ve ark., 2021).

Ceylan (2021)’1n saghk sektoriinde yapmig oldugu bir galiymanin
sonuglary, duygusal emegin saghk c¢aliganlarinin  performanst ve
titkenmiglikleri tizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugunu gostermistir.
Kose, Oral ve Tiiresin (2011) duygusal emek davraniglarinin galiganlarin
titkenmislik diizeyi ile iligkisini saghk sektoriinde inceledikleri bir ¢aligmada,
kamu sektoriinde gorev yapanlarin, yiizeysel davranig sergileme ve duygusal
gaba harcama diizeylerinin daha yiiksek oldugu, yiizeysel davrams ile
duyarsizlagma ve duygusal titkenme arasinda anlamli pozitif yonlii bir
iligkinin bulundugu, derinlemesine davranmig ile duyarsizlasma arasinda
ise anlamli negatif’ yonlii bir iliskinin bulundugu tespit edilmistir. Kiirii
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(2021), saghk c¢ahganlarimin duygusal emek davranigi ile tiikenmiglik
arasindaki iliskide Orgiitsel 6zdeglesmenin aracilik etkisini inceledigi bir
caliymada, dogal davramgin titkenmigligin kigisel bagar1 hissinde azalma ve
duyarsizlagmaya etkisinde orgiitsel 6zdeslesmenin kismi aracilik rolii oldugu,
duygusal titkenmeye etkisinde tam aracilik rolii oldugu; derinden davranigin
titkenmigligin kisisel bagar1 hissinde azalma, duyarsizlasma ve duygusal
titkenmeye etkisinde Orgiitsel 6zdeglesmenin tam aracilik rolii oldugu tespit
edilmigtir. Eren ve Yilmaz (2020), ¢aliganlarin duygusal emek davranislari ile
isten ayrilma niyeti ve titkenmiglik diizeyleri arasindaki iligkileri inceledikleri
caliyma sonucunda, duygusal emegin alt boyutlarindan samimi ve derin
davranig boyutlarinin igten ayrilma niyeti ve titkenmiglik tizerinde negatif
yonde anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmigtir. Ayn1 ¢aligmada, samimi
davranig alt boyutu ile ig sonuglar1 arasindaki iliskide algilanan orgiitsel
destegin bigimlendirici rolii oldugu goriilmiistiir. Ezilmez ve Eroglu (2019),
Bursa ilinde saglik caliganlart {izerinde yapmis olduklar1 bir ¢aligmada,
negatif duygularin gosterilmesini ifade eden duygu davranigi degiskeninin
en diigitk ortalama puana sahip oldugu, derinlemesine duygusal emek
gosterim ortalama puanmnin yiizeysel duygusal emek gosterim ortalama
puanindan daha yiiksek oldugu ve bu durumun yiiksek performans ve
duygusal titkenmiglik ortalama puanlarinin gorece diigiitk olmasiyla tutarl
oldugu tespit edilmistir. Ozen ve Yiiceler (2019), saghk cahganlarinda
duygusal emek ile tiikkenmiglik arasindaki iliskiyi degerlendirdigi ¢aligmada,
duygusal emek yiizeysel rol yapma alt boyutunun, duygusal tiikenme ve
duyarsizlagma titkenmislik alt boyutlariyla pozitif yonde, anlamli ve ok zayif
bir iligki bulundugu; derinden rol yapma duygusal emek alt boyutu ile diisiik
kigisel basart hissi titkenmislik alt boyutu arasinda negatif yonde, anlamli ve
gok zayif bir iliski; dogal duygularin ifadesi duygusal emek alt boyutu ile
duygusal titkenme, duyarsizlasma ve diisiik kigisel bagar1 hissi titkenmislik
alt boyutlar1 arasinda negatif yonde anlamli bir iliski bulundugu tespit
edilmigtir. Yesil ve Mavi (2018), yiizeysel davranigin duygusal titkenmigligi
ve igten ayrilma niyetini pozitif yonde etkilerken, derinlemesine davranigin
duygusal tiitkenmislik ve isten ayrilma niyeti tizerinde herhangi bir etkisinin
olmadigini bulmugtur. Ha ve arkadaglar1 (2021), duygusal emek ile isten
ayrilma niyeti, titkenmiglik ve i stresi arasinda anlamh pozitif korelasyon
oldugunu tespit etmistir. Ayni ¢aligmada yiizeysel rol yapma duygusal emek
alt boyutu ile ig stresi, tiikenmiglik, duygusal tiikenme, duyarsizlagma,
psikososyal stres, presenteeism, kaygi ve hayal kirikligi arasinda anlamli
pozitif iliskiler oldugu, 6z-yeterlik ve ig tatmini ile derin davranig alt boyutu
arasinda anlamli pozitif bir iligki oldugu saptanmistir. Tiikenmiglik riskine
kargi duygusal emek caliganlarinin korunmasi amaciyla ¢aliganlarin iyilik
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halini artiran daha iyi bir ¢aligma ortamu yaratilmasi noktasinda Orgiitsel
destegin 6nemi biyiiktiir. Duygusal emek alt boyutlarindan yiizeysel rol
yapma davraniginin ¢aliganlar tizerindeki olumsuz etkileri nedeniyle asgari
diizeyde kullanilmasiyla, ¢alisanlarda ortaya ¢ikma ihtimali bulunan fiziksel
ve ruhsal saglik sorunlar1 6nemli 6lglide azaltilabilir.

Presenteeism, duygusal emek ve isten ayrilma niyeti arasindaki iligkilerin
degerlendirildigi bir ¢aliymada, duygusal emek ile presenteeism arasinda
pozitif yonlii orta diizeyde ve istatistiksel olarak anlamli bir iligki, duygusal
emek ile isten ayrilma niyeti arasinda istatistiksel olarak anlamli, pozitif
yonlii zayif bir iligki oldugu tespit edilmigtir. Ayn1 galigmada iggorenlerin
caligma gekli, egitim durumu, medeni durumu, isletmedeki gorevi ve gelir
diizeyi ile duygusal emek davraniglart arasinda istatistiksel olarak anlaml bir
farklilik oldugu, stirekli aksam ve vardiya/shift usulii ¢alisanlarin duygusal
emek davranigi ortalama puanlarinin siirekli glindiiz ¢aliganlara kiyasla daha
yiiksek oldugu bulunmugtur (Celik ve Atilla, 2019). Yiiriir ve Unlii (2011),
duygusal emek davraniglarindan biri olan yiizeysel davranig ile igten ayrilma
niyeti arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliskinin oldugunu, buna kargin
isten ayrilma niyeti ile derin davranis ve duygusal titkenme arasinda anlamh
bir iliskinin olmadigini tespit etmistir.

Duygusal emek ile orgilitsel sinizm arasindaki iligkinin belirlenmesi
amactyla yiiriitiilen bir ¢aliymada, duygusal emegin boyutlarindan derin
rol yapmanin orgiitsel sinizmin duygusal, biligsel ve davranigsal boyutlari
tizerinde pozitif yonde; samimi davramigin orgiitsel sinizmin duygusal
boyutu iizerinde, yiizeysel rol yapmanin orgiitsel sinizmin davranigsal
boyutu iizerinde pozitif yonde agiklayicihga sahip oldugu tespit edilmigtir
(Ercan, 2019).

Kaya ve Ozhan (2012), bireylerin galisma hayatinda sahip oldugu deger
ve duygulari ile iginin geregi sergilemesi beklenen duygusal davranig kurallart
arasinda rol ¢atigmasi yagamasi durumunda {iist diizey strese maruz kaldigini
tespit etmigtir. Mastracci ve Hsieh (2016), bireyci ve kolektivist iilkelerdeki
hemgire ig stresini kargilagtirdiklar1 ¢aligmanin sonucunda, bireyci kiiltiirlere
sahip toplumlardaki hemgsirelerin duygusal emek gerektiren is stresi
diizeylerinin kolektivist iilkelere kiyasla daha yiiksek oldugunu bulmustur.
Pediatri hemgirelerinin is stresini etkileyen faktorlerin incelendigi bir
caliymada, ig stresini etkileyen en 6nemli faktoriin duygusal emek oldugu,
pediatri hemgirelerinin ig stresinin duygusal emek ile pozitif bir korelasyon
gosterdigi tespit edilmigtir (Hong ve Yang, 2015).

Caliganlarin duygusal emek davraniglart izerinde etkili olan faktorlerden
bir digeri liderlerin duygusal emek davraniglaridir. Aragtirmalar liderlerin



Yasemin Aslan | 65

duygusal emek davranig gosterim bigimlerinin birlikte ¢alistigr ekibin ruh
halini, motivasyonunu ve performansint etkiledigini, Ozellikle liderlerin
derin davranig sergilemesinin izleyiciler tarafindan liderlerin daha samimi
algilanmasina ve olumlu bir izlenim uyandirmalarina neden oldugunu
gostermektedir (Moon, Hur ve Choi, 2019; Gardner ve ark., 2009). Tang ve
arkadaglar1 (2017), liderlerin yiizeysel rol davranisi sergilemesinin galiganlar
ylizeysel rol yapmaya, derin rol davranig1 sergilemesinin ise ¢aliganlari derin
rol yapmaya ve hizmet performansini artirmaya yonelttigini tespit etmistir.
Caliganlar tarafindan gosterilen duygusal emek ile ilgili yonetsel ve egitsel
diizenlemeler yapilmasinin hizmet kalitesini olumlu yonde etkileyecegi
belirtilmistir (Oz ve Baykal, 2017).

3. SONUGC

Duygusal emek, orgiitiin amaglarinin gergeklestirilmesi igin ¢aliganlarin
gerek duygularini gerekse duygularin diga vurulmas: olarak tanimlanan
davraniglarin  diizenlenmesi stirecinin bir biitiiniidiir. Caliyma hayatinda
bireyleri 6zellikle yiizeysel davramiga yonelten duygusal emek nedenlerinin
belirlenmesi, ¢aliganlarin bu konudaki farkindaliginin artirilmasi, duygusal
emek davraniglarinin daha olumlu noktalara gelmesini saglayarak orgiit
igi iletigim ve galiyma kogullarinin iyilestirilmesi, ¢alisanlarin kendilerini
yalniz hissetmemesi, kurum i¢i adalet dengesine Ozen gosterilmesi,
caliganlara sosyal destek saglanmasi ve ¢aliyma ortamindan kaynaklanan stres
faktorlerinin azaltilmasi gibi stratejilerin uygulanmasi 6nemlidir. Derinden
davranma ve dogal duygularin, ¢alisanlarin refahini ve tiretkenligini olumlu
yonde etkilediginden hareketle, yiizeysel rol davraniglarinin miimkiin
oldugu olgiide azaltilmasi faydal olabilir. Bununla birlikte 6zellikle hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren meslek gruplarinin mezuniyet Oncesi egitim
programlarinda duygusal emek konusuna yer verilmesi, isyerinde tespit
edilen psikososyal risklere kargi 6nlem alinmasi, ¢alganlarin duygularinin
davraniga doniistiiriilmesi siirecinde yonetim desteginin saglanmasi, belirli
araliklarla ¢aliganlarin memnuniyet, iy duyumu, isten ayrilma niyeti ve
titkenmiglik durumlarinin degerlendirilmesi, ¢alisanlarin orgiitle bir biitiin
olmasi igin gaba gosterilmesi ve tespit edilen sorunlarin baglangi¢ agamasinda
¢oziimlenmesi i¢in diizenlemeler yapilmasi onerilmektedir.
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