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OZET

Isletmeler, rasyonel tiiketici anlayisinin terk edilmesiyle birlikte, miisteri
memnuniyeti ve bagliligini saglayarak rekabet gii¢lerini arttirmak i¢in miisterilerine
bireysel deneyimler sunma egilimindedir. Bu egilim dogrultusunda, isgorenlerin
sadece davraniglarini degil ayn1 zamanda duygularimi da ydnetme amaci giiden
isletmeler ortaya cikmaktadir. Isgdrenlerin, isletme tarafindan uygun goriilen
duygular1 yansitan davraniglar1 sergilemek Uzere, is siirecinde duygularini kontrol
etmek suretiyle hizmet sunmalar1 duygusal emek olarak ifade edilmektedir. Duygusal
emek, calisanlar lizerinde olumlu ve olumsuz bazi sonuglara neden olabilmektedir.
Sunulan hizmetin, miisteri ve iggorenin etkilesimiyle sekillenmesi nedeniyle turizm
sektoriinde caligsanlarin sergiledikleri duygusal emek ve bu emegin is sonuclarina

olan etkisi daha belirgin olabilmektedir.

Bu tez caligmasi, literatiir dogrultusunda olusturulan yapisal model
cercevesinde, konaklama isletmelerinde duygusal emek sirecini kapsamli bir sekilde
inceleyerek Dbelirli onculleri ve sonuglar1 arasindaki iligkileri agiga ¢ikarmay1
amaglamaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda, Akdeniz Boélgesi’nde faaliyet gosteren 4 ve
5 yildizli otel isletmeleri ve tatil kdylerinde miisteri ile dogrudan etkilesim halinde
olan igsgorenlerden anket teknigi ile toplanan veriler yapisal esitlik modeli ile analiz
edilmistir. Aragtirmanin sonucunda, konaklama isletmesi g¢alisanlarinin duygusal
caba ve duygusal celiski sergiledikleri goriilmiistiir. Aragtirma modelinde onciiller
olarak yer alan disadoniikliik, nevrotiklik, duygusal davranis kurallar1 ve iste 6zerklik
ile hizmet sunulan kaltirin duygusal emek boyutlart Uzerindeki etkileri ortaya
¢ikarilmigtir. Bunun yani sira duygusal ¢eliskinin duygusal tilkenmisligi azalttigi, her
iki duygusal emek boyutunun is tatminini arttirdigi goriilmiistiir. Ayrica demografik
Ozelliklerin duygusal emek boyutlarinda farklilik yaratma durumu da incelenmistir.
Calisma sonucunda konaklama isletmelerinde duygusal emegin etkin yonetimine ve

gelecekte yapilacak arastirmalara yonelik onerilerde bulunulmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Duygusal Tiikenmislik, Is Tatmini, Turizm,

Konaklama Isletmesi Calisanlari.



ABSTRACT

Businesses tend to serve more personalized customer experience nowadays in
order to increase their competitiveness by providing customer satisfaction and
loyalty as a result of a shift in the notion of rational customer. In line with this
development, organizations are emerging to manage the emotions of their employees
as well as their behaviors. The concept of emotional labor means the service
provided by employees in order to act out the appropriate emotions according to
organization, by controlling their own emotions during the work process. Emotional
labor may cause both positive and negative outcomes on employees. Due to the fact
that the service provided is formed through the interaction between the customer and
employee, the emotional labor and its impact on work results could be more apparent

in the tourism sector.

This dissertation aims to reveal the relationship among the certain antecedents
and outcomes of emotional labor of hospitality employees by examining emotional
labor process inclusively. In accordance with the literature, a structural equation
model has been constituted. The data were gathered via a survey conducted on
hospitality employees who interact directly with customers in 4 and 5 star hotels and
holiday resorts located in the Mediterranean Region. The results indicated that
hospitality employees perform emotional effort and emotional dissonance. The
findings also revealed the impacts of antecedents of emotional labor, namely,
extraversion, neuroticism, emotional display rules, job autonomy and culture of
consumers on the dimensions of emotional labor. Additionally, the study showed that
there was a negative correlation between emotional dissonance and emotional
exhaustion, wheras there were positive correlations between emotional labor
dimensions and job satisfaction. The research also explored whether the demographic
features caused any differences on the dimensions of emotional labor. In conclusion,
the study provided recommendations for future research as to the effective

management of emotional labor in hospitality managements.

Keywords: Emotional Labor, Emotional Exhaustion, Job Satisfaction, Tourism,

Hospitality Employees.
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GIRIS

Toplumsal yapinin ve ekonomik iliskiler sisteminin degismesi, insanlar arasi
iliskilerin bagli oldugu unsurlar1 temelden etkilemektedir (Asunakutlu, 2001).
Ekonominin geligim siirecine bakildiginda; ekonomik degerin metadan mala, maldan
hizmete ve hizmetten deneyime dogru gelisen bir siirecin i¢inde yer aldig1
gorilmektedir. Tarihteki ilk seklini, tarim toplumunda “meta” olarak alan ve pazarin
arz-talep dengesine gore fiyat1 belirlenen ekonomik ¢ikti, Sanayi Devrimi ile birlikte
isletmelerin seri bir sekilde iiretebildigi, farkl iiretim siiregleri ile ¢esitlendirebildigi
ve tiiketicilerin metalara gore daha yiiksek bir deger ddemeyi kabul ettigi “lriin”
halini almistir (Pine ve Gilmore, 1999). Seri iiretim ile karmagik hale gelen iiriin
stireclerinin bir sonucu olarak, 20. yiizy1l baslarinda, yonetim silreci ve érgutlerde
insan davranisiyla ilgili olgu ve olaylar1 inceleyen yonetim biliminin dogdugu kabul

edilmektedir (Baransel, 1993: 53).

Yonetimin bir insan isi olduguna ve verimliligi saglamak i¢in insanin nasil
caligmas1 gerektigine dair aragtirmalar yapilmasinin gerekliligine dayanan klasik
yonetim diisiincesinin ortaya ¢ikardigi ilk paradigma, fabrika orgilitlenmesini esas
alan bilimsel yonetim olmustur. Taylor’un Bilimsel Yonetimin Ilkeleri adh
calismasiyla temellerini attig1 klasik yonetim diisiincesi esasinda, hizli ve standart
tiretimin bliylik ol¢iide saglandigi fabrikalarin nasil daha verimli yonetilebilecegi
sorununa odaklanmaktadir. Bedensel emegi ile tiretimde var olan insani, duygulari da
olan sosyal bir varlik olarak gormekten Ote, iiretime giren hammaddelerden biri
olarak goren Taylor, iiretimi arttirma yolunda, calisanlarin motivasyonunun ancak
maddi unsurlarla saglanabilecegini diisiinmektedir (Berber, 2013: 21). Taylor’un
rasyonel yaklasiminda yer edinmeyen duygular, Weber’in gelistirdigi Biirokrasi
yaklasiminda ise kiigiimsenmekte ve orgiitte istenmemektedir. ideal yonetim bigimi
olarak nitelendirilen biirokrasinin, ancak rasyonel olmayan ve duygusal 6gelerden

arinarak kusursuzlasacagi one siiriilmektedir (Coskun ve Asunakutlu, 2001).

Neo-klasik donemde davranis bilimcilerin Onciiliiglinde gerceklestirilen,
Klasik yonetim yaklasimlarmin ¢dzemedigi verimlilik ve oOrgilitlenme sorunlarina

yonelik arastirmalar davramgsal yaklasimi ortaya ¢ikarmustir. Insam sosyal bir varlik



olarak goren ve ¢alisanlarin psikolojik dzelliklerini ve gereksinimlerini g6z oniinde
tutan bu yaklasimla yonetim paradigmasi degismekte, yalnizca liretime degil Orgiit
icindeki insana ve insan iliskilerine odaklanilmaktadir (Kogel, 2010). isletmenin
verimliligi kadar c¢alisanin motivasyon ve tatminini de Onemseyen davranigsal
yaklasim ile birlikte, psikoloji ve sosyoloji yonetim literatiiriinde yerini almaktadir.
Klasik yonetim yaklagiminin karsiti olmaktan oOte tamamlayicis1 olarak
nitelendirilebilecek bu yaklasimin degistirdigi paradigmayla, {iretimin emek
faktorinl olusturan insan, yalnizca fiziksel degil ayn1 zamanda zihinsel ve psikolojik

ozellikleri ile degerlendirilmeye baslanmistir (Berber, 2013).

Klasik ve neo-klasik yonetim yaklasimlarinin devami niteliginde olan modern
yonetim yaklasimlari, orgiitii agik bir sistem olarak ele almakta ve sadece 6rgit
icindeki birey ve gruplarin amag¢ ve davranislarii incelemekle kalmayarak, ayni
zamanda Orgutin tim birimleri ve cevresi arasindaki iliski ve etkilesimleri de
aragtirma konusu yapmaktadir (Alpugan vd., 1995). Modern ydnetim
yaklasimlarindan sistem yaklagimi, orgiitii ana sistem olarak ele alirken, durumsallik
yaklagiminda 6rgiit yapisi ¢esitli i¢ ve dis kosullara gore farklilagabilecek bagimli bir
degisken olarak sistem igerisinde degerlendirilmektedir (Kocel, 2010). Durumsallik
yaklasimi; isletmenin faaliyetleri, amaclari, calisanlarin nitelikleri, kullandigi
teknoloji, miisteriler, rekabet durumu ve pazar kosullar1 olarak siralanan faktorlerin
yarattig1 kosullar dogrultusunda bir orgiit yapisinin olusturulmasi gerektigini ifade
etmektedir (Geng, 2004). Klasik yaklasimda isin fiziksel yonii lizerinde, neo-klasik
yaklasimda insan davranisi iizerinde olan agirhigin, durumsallik yaklasiminda
teknoloji, ¢evre kosullar1 ve sosyal davranis iizerinde oldugu goriilmektedir (Kogel,
2010). Dolayisiyla, ¢alisanlarin orgiit icindeki davraniglar ve sarf ettigi emegin yani
sira Orglit ¢cevresi ile olan etkilesiminde sergileyecegi davranis ve sarf edecegi emek

anlayis1 da ortaya ¢ikmaktadir.

Yonetim anlayisindaki gelismelerin yani sira es zamanli olarak ekonominin
gelisim  siireci de devam etmistir. Gerek Olgek ekonomisi uygulanarak
standartlastirilmis {rtinlerin  yi§ilmaya ve satilamamaya baglamasi, gerekse
teknolojinin gelisimi ile mal iiretimi icin gerekli isgiliciinlin azalmasi sonucunda

drdnler, ekonominin temel aktorii olma roliinii hizmete birakmak durumunda



kalmistir (Pine ve Gilmore, 1999). Boylelikle bugiine kadar {iretime dayali igletmeler
tizerinde gelistirilen Orgiit yapist ve yonetim anlayisi, durumsallik yaklagimi
uyarinca, hizmet sektoriinlin kendine 0zgii kosullar1 dogrultusunda yeniden
yapilandirilmistir. Degisen sadece yonetim anlayisi ve ekonomik ¢iktr olmamis, ayni
zamanda tiiketim ve tiliketici anlayist da degismistir. Geleneksel pazarlama
yaklagiminin iriin ve hizmetlerin tiim niteliklerinin farkinda olan ve bunlardan
yararlanmak igin tiiketen rasyonel tiiketici anlayisi, yerini tiiketicileri ait olduklar1
kiiltiiriin ve sosyal c¢evrenin bir parcasit olarak goren ve tiiketici davranislarinda
duygusal olan ve rasyonel olmayan yanlar1 da géz oniinde tutan anlayisa birakmigtir
(Holbrook ve Hirschman, 1982). Tim bu degisimler dogrultusunda, iiretilen her
seyin satilacagin1 Ongoéren pazarlama yaklasimi terk edilerek miisteriye ozel

pazarlama ve satis yaklasimi benimsenmeye baslanmistir.

Bilgi teknolojilerinde devrim niteligindeki gelismeler ve kiiresellesme
sonucunda gergek ve sanal sinirlarin ortadan kalkmasi, rekabeti daha da arttirmistir.
Bu gelismelerin tiiketim diinyasindaki olumsuz bir etkisi, geleneksel alisveristeki
insan unsuru ile etkilesimi ve bagliligi devre dis1 birakmasinin yani sira, sundugu ¢ok
sayida kaynak ve fiyat karsilagtirma olanagi ile satilan {iriin veya hizmetin, tipki
metadaki gibi, niteliklerine gore talep edilmesine yonlendirmesi, dolayisiyla {iriin ve
hizmetleri farksizlastirmasi ve metalastirmast olmustur. Maliyetlerini diistirmek
adina, calisanlarinin miisteri i¢in harcadiklart zamani azaltma yoluna giden
isletmeler, aslinda miisterinin esas isteginden uzaklasmakta ve bir anlamda
kendilerini metalastirmakta ve rekabet gii¢lerini kaybetmektedirler. Ciinkii
giinlimiizde tiiketiciler, iiriin ve hizmeti artik sadece islevsel nitelikleri nedeniyle
degil, aym1 zamanda kendilerini 6zel hissettirecek farkli duygu ve deneyim

yasatmasini da bekleyerek tiiketme egilimindedir (Pine ve Gilmore, 1999).

Bu bilince sahip olan isletmeler, farklilik ve yenilik tiretme ve/veya sunma
cabas1 gostererek basariya ulasmaya calismaktadirlar. Ozellikle hizmet sektdriinde
faaliyet gosteren isletmeler, bu farklilastirma ve yeniligi, miisterinin kendini 6zel
hissetmesini ve keyifli vakit gecirmesini saglayacak deneyimler ile sunma
egilimindedirler. Miisteriye deneyim sunmada yararlanilan deneyim saglayicilari

(ExPros: Experience Providers) icerisinde isletme ¢alisanlari, sézel ve gorsel kimlik,



insanlar ve iletisim 6nemli bir yer teskil etmektedir (Schmitt, 1999). Gerek hizmet
sektdrinin ivmeli buylmesi, gerekse rasyonel tiiketici anlayisinin terk edilmesinin
etkisiyle (Prahalad ve Ramaswamy, 2000), isletmelerin odaklandigi esas unsurun
misteriler haline gelmesi oOrgiitsel iliskilerde duygularin bu denli 6nemsenmesine

temel olusturmaktadir (E. Eroglu, 2011).

Bilgi teknolojilerindeki ilerlemelerin sonucunda degisen kosullar ve yiikselen
rekabet, yonetim yaklagimlarinda da yeniliklere neden olmustur. Post modern veya
cagdas yaklasimlar olarak adlandirilan bu yaklasimlar, olmasi 6ngdriilen degisim ve
gelisimlerin  bugiinden yonetilmesini ve bdylelikle gelecekte oOrgiite {iistlinliik
kazandiracak uygulama ve yapilarin 6nceden olusturulmasini amacglamaktadir.
Cagdas yaklagimlarin en belirgin 6zellikleri iletisim, isbirligi ve bireye verilen 6nem
ile kararlara katilim ve esnek yonetim anlayisidir (Geng, 2004). 20. yiizyilin ilk
yarisinda Hawthorne arastirmalart ile yonetim literatiiriinde davranigsal baglamda yer
almaya baglayan insan faktorii, aradan gecen yaklasik bir asrin ardindan, orgiitsel
yasamda duygulara verilen 6nemin artmasiyla yeniden 6n plana ¢ikmakta ve orgiitsel
iligkilerin kilit noktalarindan biri olma niteligi daha fazla vurgulanmaktadir. Bu
baglamda, isletmelerin ¢aliganlarin davranislar ile birlikte duygularin1 da yonetme
cabalarinin sonucunda, gorevlerini yerine getirebilmek i¢in fiziksel ve zihinsel
emegin yani sira duygusal olarak da emek harcayan isgorenler ortaya ¢ikmaktadir

(Hochschild, 1983).

Duygusal emek kavramini irdeleyen ilk arastirmacilardan olan Hochschild
(1983: 7), duygusal emegi “Is roliiniin bir parcas1 olarak agikca gdzlemlenebilen ve
arzu edilen yuz ve beden gostergelerini kullanarak hislerin yonetimi” olarak ifade
etmektedir. Orgiitsel amagclar dogrultusunda duygu kontroliine yonelik standartlar
olarak tanimlanan duygusal davranis kurallar1 (Rafaeli ve Sutton 1987), calisanin
duygusal 6zerkligini ortadan kaldirmakta ve duygusal emek sergilemelerine neden
olmaktadir (Diefendorff vd., 2005). Bunun yani sira, ¢alisanin isinin gereklerini
yerine getirme siirecinde davraniglarinin bagimsizlik ve serbestisini, bagka bir deyisle
kendisi ile ilgili olan isin nasil ve hangi yontemlerle gerceklestirilecegini belirleme
konusunda soz sahibi olma diizeyini ifade eden iste Ozerklik de (Hackman ve

Oldham, 1975) calisanlarin duygusal emek davranislarini etkileyebilmektedir (A.



Morris ve Feldman, 1996; Grandey, 2000). Orgiitsel faktorlerin yani sira, kisilik
Ozellikleri (Brotheridge ve Grandey, 2002; Brotheridge ve R. Lee, 2003; Diefendorff
vd., 2005; Zapf ve Holz, 2006) ile cinsiyet, yas, medeni durum, mesleki deneyim gibi
demografik oOzelliklerin de duygusal emek iizerinde etkili oldugu One siiren
calismalar bulunmaktadir (Hochschild, 1983; A. Morris ve Feldman, 1996;
Schaubroeck ve Jones, 2000; Kim, 2008; Hwa, 2012; Begenirbas ve Basim, 2013).
Literatiirde yaygin bir ¢alisma basglhigi olmamakla birlikte, hizmet sunulan kiiltiiriin

konaklama isletmelerinde duygusal emek iizerinde etkili olacagi ongoriilmektedir.

Duygusal emegin orgiitsel ve bireysel acilardan olumlu ve/veya olumsuz
sonuglar dogurdugu belirtilmektedir (Grandey, 2000; Kim, 2008). Duygusal emek,
orgiitsel acidan bakildiginda, miisteri memnuniyeti ve sadakati, verimlilik, finansal
kazanimlar gibi olumlu sonuglara neden olurken (Parasuraman vd., 1985; Heskett
vd., 1997; Grandey, 2000); bireysel agidan bakildiginda tiikkenmislik, stres, isten
ayrilma ve i tatmininde azalma gibi g¢esitli olumsuz sonugla neden olabilmektedir
(Ashforth ve Humphrey, 1993; A. Morris ve Feldman, 1996; Abraham, 1999, Yang
ve Chang, 2008). Tukenmisligin ¢ alt boyutundan en Onemlisi olarak
degerlendirilen Duygusal Tikenmis/ik (Melamed vd., 2006); bireyde yorgunluk,
halsizlik, duygusal olarak kendini yipranmis hissetme gibi belirtiler gdstermektedir
(Innstrand vd., 2002). Duygusal emegin bir diger 6nemli sonucu olan is tatmini ise;
is performansi, orgiitsel vatandaglik davranisi, miisteri tatmini, devamsizlik, is giicii
devri ve is yerinde sapkin davraniglar gibi 6nemli is sonuglarinin temel belirleyicisi

olabilmektedir (Robbins ve Judge, 2013).

Turizm sektorii, sunulan hizmetin miisteri ile isgdrenin etkilesimiyle
sekillenmesi nedeniyle kendine 6zgii bir yapiya sahiptir. Turizm isletmelerinde
calisanin bilgisini, yetenegini, deneyimini, becerisini, kisiligini, i¢sel ve dissal
iliskilerini, tutum ve davranislarin1 da kapsayan insan kaynaklari, isletmeye 6zgi
stlinliikler yaratmada biiylik Onem tasimaktadir (S. Kusluvan, vd., 2010).
Miisterilerle yogun bir etkilesim halinde calisan isgdrenlerin, miisterilere kaliteli
hizmet sunumunda asli aktorler olmalari, isgorenleri turizm igletmesi yoneticilerinin
onemli bir odak noktasi haline getirmektedir (O. Karatepe, 2011). Rekabetin giderek

arttig1 giiniimiizde, turizm sektoriinde faaliyet gdsteren isletmeler, hizmet kalitesini



ve miisteri memnuniyetini arttirarak rekabet istiinliigii elde etmek i¢in hizmet ve
tirlinlerini bireysel deneyimler haline getirme egilimi sergilemekte (Pine ve Gilmore,
1999; Grandey vd., 2005), dolayisiyla orgiitsel hizmet odakliligina ve tiiketicilerle

iliski uygulamalarina yonelmektedir (S. Kusluvan ve Eren, 2008).

Turizm sektoriinde, diger sektorlerden farkli olarak, calisanlarin miisterilere
kars1 giiler yliz ve icten davranmiglar sergilemeyi islerinin dogal bir parcasi olarak
algilamasi ve bu gibi olumlu duygularin gdsterilmesinde duygusal ¢aba harcamay1
tercih ederek kendilerini olumlu duygularla beslemesi (Kim, 2008; Chu, vd., 2012)
sayesinde duygusal emek, hem calisanlar, hem de isletmeler agisindan kazanimlar
saglayacak 6nemli bir arag olarak degerlendirilmektedir (Brotheridge ve Grandey,
2002; Chau, vd., 2009).

Turizm sektorii emek yogun, isgéren devir hizi fazla ve miisteri-calisan
etkilesimi yiiksek bir sektordiir (S. Kusluvan, vd., 2010). Bunun yami sira, turizm
sektorii ¢alisanlarindan yilin her giinii ve giliniin her saatinde miisterilerine {iriin ve
hizmet saglamasi beklenmekte (Y. Hsieh ve Eggers, 2010), bedeli ne olursa olsun,
miisterilere karsi arkadasca ve nazik bir bicimde davranmasi ve memnuniyetini
saglamasi gerekliligi ile esitsiz gii¢ dagilimi olugsmaktadir (Yagil, 2008). Belirtilen bu
Ozellikleri nedeniyle, konaklama isletmelerinde duygusal emek sonuglari daha
belirgin hale gelebilmektedir. Dolayisiyla turizm sektoriinde duygusal emek
davranisi ile dnciilleri ve sonuglar arasindaki iliskilerin agiga ¢ikarilmasinin tasidigi
anlam da belirginlesmektedir (Anderson vd., 2002). Buna karsin turizm
isletmelerinde duygusal emek {izerine yapilan kapsamli arastirma sayisi sinirlidir.
Bagta egitim ve saglik sektoriinde olmak {tzere ¢esitli sektorlerde yapilan
arastirmalarin genellikle ABD’de gergeklestirildigi ve iilkemizde bu konunun gorece

daha yeni ele alinmaya baslandig1 goriilmektedir.

Bu tez ¢aligmasi ile konaklama isletmesi ¢alisanlarinin duygusal emek streci
incelenmektedir. Duygusal emegi duygusal ¢eliski ve duygusal caba olmak iizere iki
boyutta ele alan bu arastirma; disadoniikliik, nevrotiklik, duygusal davranis kurallari,
iste Ozerklik, hizmet sunulan kiiltir ve demografik 6zelliklerin duygusal emek

boyutlar1 lizerindeki etkisini ag¢ifa c¢ikarmayr ve duygusal emegin duygusal



tikenmislik ve is tatmini lizerindeki etkisini ortaya koymayr amacglamaktadir. Bu
amag dogrultusunda hazirlanan tez toplam dért boliimden olugmaktadir. ik bdliimde
duygusal emek kavrami incelenmekte, duygusal emek iizerine gelistirilen temel
yaklasimlar hakkinda bilgi verilmekte, duygusal emek davraniglar1 tanimlanmakta ve
duygusal emek boyutlar1 baglig1 altinda duygusal ¢eliski ve duygusal ¢aba kavramlari

aciklanmaktadir.

Ikinci béliimde, arastirma kapsaminda belirlenen degiskenler iizerinden
duygusal emek siireci agiklanmaktadir. Duygusal emek oOnciilleri olarak; bireysel
faktorler kapsaminda nevrotiklik, disadoniiklik ve demografik ozellikler ele
alinmakta, orgiitsel faktorler kapsaminda duygusal davranis kurallar1 ve iste 6zerklik
aciklanmakta ve son Onciil olarak hizmet sunulan kiiltiir irdelenmektedir. Duygusal
emek sonuglar1 olarak duygusal tiilkenmislik ve is tatmini hakkinda bilgi vermek
suretiyle arastirmanin literatiir kismin1 olusturan boliimler tamamlanmaktadir.
Aragtirmanin yonteminin ve bulgularinin agiklandigi {igiincli bdliimde, oncelikle
arastirmanin amaci, modeli ve hipotezleri, stratejisi, evren ve Orneklemi, veri
toplama teknigi ve sinirliliklart hakkinda bilgi verilmektedir. Ardindan, arastirmanin
belirli hipotezlerinin sinanmasinda yararlanilan yapisal esitlik modeli hakkinda temel
bilgiler sunularak, arastirma verilerinin analizi ve edinilen bulgular detayl bir sekilde
aciklanmaktadir. Dordiincli ve son boliimde, arastirma bulgular1 ana degiskenler,
demografik degiskenler ve hizmet sunulan kiiltiir degiskeni iizerinden yorumlanarak
degerlendirilmekte ve gelecekte yapilacak aragtirmacilara sunulan oOneriler ile

calisma tamamlanmaktadir.



BiRINCi BOLUM
DUYGUSAL EMEK VE TEMEL YAKLASIMLAR

Duygusal emek, isletmelerin rekabet giiclerini arttirmak amaciyla isgérenlerin
davraniglari ile birlikte duygularin1 da yonetme cabalar1 sonucunda dile getirilmeye
baslanan Onemli bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Calismanin ilk
boliminde, isgorenlerin goérevlerini yerine getirebilmek Uzere sarf etmeleri
beklenilen duygusal emek konusu incelenmektedir. Dort alt baslik halinde hazirlanan
boliimde, oncelikle duygusal emek kavrami agiklanmakta ve duygusal emek Gzerine
gelistirilen ve literatlirde yaygin kabul géren dort temel yaklasim sunulmaktadir.
Ardindan duygusal emek davramiglart hakkinda bilgi verilmekte ve son olarak

duygusal emek boyutlarinin agiklanmasiyla birinci boliim tamamlanmaktadir.
1.1. Duygusal Emek Kavram

Duygular, yasam deneyiminin ve orgiitsel yasamin derinlemesine hissedilen
ve ayrilmaz bir parcasidir (Glomb ve Tews, 2004). Kimi zaman bu duygusallik
dolayli bile olsa, isletmeler her zaman ve her yerde duygular ile dolu olmustur ve
olmaya devam edecektir (Bolton, 2000). Isletmelerin rekabet giiclerini arttirma
girisimlerinde misteri iligkilerine yogunlagmalar1 nedeniyle, is rolii gereklerinin
dogas1 degismektedir. Giintimiizde, orgiitsel olarak istenen duygularin gosterimi, is
rolinin dogal bir parcasi olarak gorilmektedir (Rafaeli ve Sutton, 1987).
Arastirmacilar ve uygulayicilar son donemde, caligma ortamindaki duygularin

degerini hatirlamanin yararlarinin farkina varmaya baslamislardir.

Giclii duygularin performans iizerindeki olumlu veya olumsuz etkileri goz
oniinde tutuldugunda liderlerin ve yoneticilerin, grup Uyelerinin duygusal tepkilerini
nasil etkileyeceklerini 6grenmeleri gerekmektedir (Humphrey vd., 2008). Calisanlar,
kendi rollerine 6zgu orgiitsel beklentileri yerine getirmek igin duygusal davranislarini
diizenleme girisimde bulunduklarinda duygusal emek sarf etmektedirler (Brotheridge
ve R. Lee, 2003). Asagida Tablo 1.1 iizerinde duygusal emek kavramini agiklayan ve

literatiirde yaygin kabul goren tanimlamalar yazarlari ile birlikte sunulmaktadir.



Yazarlar (Yil)

Tablo 1. 1. Duygusal Emek Tanimlari

Tanim

Hochschild (1983: 7)

Acikca gozlemlenebilir yiz ve bedensel davranislar sergilemek Uzere
duygularin yonetimi. Bir {icret karsihiginda satilmasi nedeniyle maddi
degere sahiptir.

Rafaeli ve Sutton

(1987: 33)”

Tipik olarak yuz ifadesi, beden dili, séylenen sozcikler ve ses tonunun
karmasik bir bilesimi.

Ashforth ve
Humphrey (1993: 90)

(Duygusal davranig kurallart ile uyumlu) Uygun duygularin gosterimi
hareketi.

A. Morris ve
Feldman (1996: 987)

Kisiler arasi etkilesimler sirasinda oOrgiitsel olarak istenen duygularin
gosterimi i¢in harcanan ¢aba, plan ve kontrol ihtiyaci.

Wharton (1999: 160)”

Isleri miisterilerle yakindan etkilesimi gerektiren calisanlarin  Srgiit
tarafindan onaylanmis duygulari sergileme ¢abasi.

Grandey (2000: 98)

Orgit amaclarina hizmet etmek iizere duygularmn ve davramslarin
dizenlenmesi sireci.

Kruml ve Geddes

(2000: 9)

Calisanlarin is ile ilgili etkilesimlerinde belirli duygulari hissetmeleri ya da
en azindan hisseder goriinmeleri istenilen durumlarda sarf ettikleri emek.

Chu (2002: 31)

Davranis kurallar1 ya da orgiitsel normlar dogrultusunda uygun duygular
gostermek {izere bireyin igsel duygularim veya digsal davramslarini
diizenleme derecesi.

Brotheridge ve R.
Lee (2003: 365)

Isgorenlerin orgiitsel beklentileri karsilamak iizere kendi rollerine 6zel
olarak duygusal gosterimlerini diizenlediklerinde sergiledikleri emek.

Diefendorff ve
Richard (2003: 284)

s roliiniin bir pargasi olarak duygularin ydnetimi.

Glomb ve Tews

(2004: 4)"

Duygusal davramig kurallart ile uyumlu olacak sekilde hissedilen veya
hissedilmeyen (1) duygularin gésterimi ve (2) duygularin gosterilmemesi.

Meier vd. (2006: 899)

Miisteriler veya ¢aligma arkadaglari ile isbirligini saglamak i¢in gerekli
olan duygu ve hislerin gdsterimi, olay1 baskasi agisindan gérme ve bu
yaklagimi Orgiit icine entegre etme yetenegi.

Johnson (2007: 3)

Hizmet sunumu esnasinda orgiit tarafindan istenilen duygularin hizmet
sunucular tarafindan gosterimi.

Guy vd. (2008: 97)

Kaynak: C. Hsieh, 2009: 11.

Isi yerine getirmek igin, ¢alisanlarin duygularmi iliskilendirme, bastirma
velveya cagristirmasini gerektiren is.

“ile belirtilen tammlar yazar tarafindan eklenmistir.

Warhurst ve Nickson (2009: 389) calismalarinda Rafaeli ve Sutton’un (1987:

33) taniminda yer alan ifadeye de dayanarak duygusal emegin 6n kosullarindan
birisinin estetik is¢ilik oldugunu o6ne siirmektedir. Kruml ve Geddes (2000: 9),

duygusal emegin becerikli, yogun c¢abali ve verimli iscilik gerektirdigini
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vurgulamaktadir. Totterdell ve Holman (2003), insanlarin maas veya iicret
karsiliginda duygularini diizenledikleri veya yonettikleri durumlarda duygusal emek
sergilediklerini belirtmektedir. Duygusal emek, miisterilerle birebir iletisim halinde
olan isgorenlerin, duygu gosterimlerini orgiit tarafindan belirlenen standartlara
uygun hale getirmeleri ve bu siirecte harcadiklart ¢aba olarak tanimlanmaktadir
(Oral ve Kose, 2011: 2). Bir baska tanima gore duygusal emek, “miisteri
memnuniyeti saglamak amaci ile ¢alisanlarin miisteriler ile olumlu iliskiler
kurabilmeleri i¢in duygularin1 kontrol etmesi ve kendi duygular1 yerine isletmenin
gOsterilmesini istedigi duygulari sergilemesi” olarak ifade edilmektedir (U. Kaya ve
Sergeoglu, 2013: 316).

Brotheridge ve R. Lee (2002), duygusal emek kavramini, “calisan odakli” ve
“is odakl1” olmak {izere iki farkli kategoride degerlendirmektedir. Isin &zelliklerini
(siklik, siire, ¢esitlilik ve yogunluk ile duygusal davranis kurallar1) iceren yaklagim,
is odakli yaklasim olarak adlandirilirken, isgorenlerin miisteri ile etkilesimlerinde
kullandiklar1 duygu yonetimi teknigine (yiizeysel ve derin davramig) odaklanan
yaklasim ise ¢alisan odakli yaklasim olarak adlandirilmaktadir. Duygusal emek
davraniginin olusumunda hizmet siirecinde kisiler arasi etkilesimin siklig1, siiresi, isin
rutinligi ve gesitliliginin etkili oldugunu one siiren ¢alismalar da bulunmaktadir (A.

Morris ve Feldman, 1996; Brotheridge ve Grandey, 2002).

Isletmeler, miisteri ile dogrudan etkilesim halinde calisan isgdrenlerini
kelimenin tam anlamiyla markay1 somutlastiran, isletmenin ruhu, imaji1 ve degerleri
olarak gordikleri i¢in, isgdrenlerin hizmet siirecinde duygusal emek aracilifiyla
iletisim kurma, ifade etme ve kendi duygularimi sergilemeleri Kilit nokta halini
almaktadir (DuGay, 1996; Hochschild, 1983). Ozellikle, isgéren ve miisteri arasinda
yogun etkilesim igeren, temasin ylksek oldugu hizmetler, hizmet calisanlarinin
duygularini sunma bi¢imlerini yonetmelerini gerektirmektedir (Seymour, 2000). Bu
baglamda, yonetme ihtiyact duyulan bu siireci agiklamaya g¢alisan arastirmalarin
bazilari, belirledikleri o6lgiitler iizerinden duygusal emek Olglimiinii yapmaya
caligmiglardir. Asagida Tablo 1.2 {izerinde duygusal emek Sl¢iimii iizerine yapilan ve
uluslararasi alan yazinda yaygin kabul goren arastirmalar, arastirmacilari, yili ve

belirledikleri dlgiitler ile 6zet olarak sunulmaktadir.
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Tablo 1. 2. Duygusal Emek Olciimii Uzerine Yapilan Arastirmalar

Arastirmacilar (Yil) Duygusal Emek Olciitleri
. Duygusal Gosterim Siklig1
. Davranig Kurallarina Verilen Dikkat
. Yansitilmas1 Gereken Duygularin Cesitliligi
. Duygusal Celigki
. Etkilesim Siklig1
. Etkilesim Siiresi
. Duygusal Celiski
. Duygusal Celiski=Yiizeysel Davranis, Samimi Davranig
. Duygusal Caba = Derin Davranig
. Etkilesim Siklig1
. Duygusal Gésterimin Yogunlugu
. Duygusal Gosterimin Cesitliligi
. Etkilesim Siiresi
. Yiizeysel Davranig
Derin Davranis
. Yiizeysel Davranig
. Derin Davranis
. Olumlu Samimi Davrams
. Olumsuz Samimi Davranig
. Olumlu Rol Yapma
. Olumsuz Rol Yapma
e. Olumlu Duygu Bastirimi
f. Olumsuz Duygu Bastirimi
a. Yiizeysel Davranig
Diefendorff vd. (2005) b. Derin Davranig
c. Dogal Olarak Hissedilen Duygular

o

A. Morris ve Feldman (1996)

o o

oo

A. Morris ve Feldman (1997)

o o

o

Kruml ve Geddes (2000)

o o T

Brotheridge ve Grandey (2002)

o

Brotheridge ve R. Lee (2003)

Glomb ve Tews (2004)

o O O |IT |0

a. Duygusal Celigki

Chu ve Murrmann (2006) b. Duygusal Caba

Kaynak: Sohn ve J. Lee, 2012; 118.

Duygusal emek konusu Uzerine basta hizmet sektorii olmak iizere, farkli
sektorlerde yapilmis gesitli arastirmalar bulunmaktadir. Zapf (2002), diger sektorlere
nazaran hizmet sektdrinde duygusal emegin daha fazla 6nem tasidiginmi ve bu
durumun dort nedeni oldugunu belirtmektedir. Bu nedenlerin basinda hizmet
kalitesini degerlendirmenin zorlugu gelmektedir. ikinci olarak, hizmet iiretildigi anda
tuketilmektedir ve Griinli geri verme gibi bir diizeltme s6z konusu degildir. Ugiincii
olarak, duygusal emek miisterinin duygularini, dolayisiyla diisiincelerini ve

davraniglarini etkilemektedir. Son olarak bir miisterinin duygularini etkilemek diger



isleri

kolaylagtirabilmektedir.
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Asagida Tablo 1.3 (zerinde duygusal emek

arastirmalarindan bazilarinin sektorlerine gore siniflandirilmasi sunulmaktadir.

Tablo 1. 3. Sektorlerine Gore Duygusal Emek Calismalari

Sektor

Arastirmaci (lar), Yil

Bankacilik
Finans

Leidner, 1991; Wharton, 1993; Pugh, 2001; Rupp vd., 2008.

Cagr1 Merkezi

Grandey vd., 2004; Man ve Selek-Oz, 2009; Basbug vd., 2010; Goodwin vd.,
2011; Ozkan, 2013.

Egitim

Ogbonna ve Harris, 2004; Naring vd., 2006; Mittal ve Chhabra, 2011;
Begenirbag ve Meydan, 2012; Néring vd., 2012; Gaan, 2012; Savas, 2012;
Basim vd., 2013.

Hazir Giyim

Magazalari

Bayram vd., 2012; Oktug, 2013; G. Ozdemir vd., 2013.

Saglik-cocuk
bakim

Diefendorff vd., 2005; Timmons ve Tanner, 2005; Mikolajczak vd., 2007;
Austin vd., 2008; Seery ve Corrigall, 2009; Celik vd., 2010; Kése vd., 2011;
Onay, 2011; Chou vd., 2012; E. Kaya ve Tekin, 2012; Cagliyan vd., 2013;
Tung vd., 2014.

Polis — Tahsildar
— Avukat

Glomb ve Tews, 2004; Gelderen vd., 2007; Sutton, 1991; Harris, 2002;
Westaby, 2010.

Issizler

Nixon, 2009.

Restoran

Sutton ve Rafaeli, 1988; Paules, 1991; J. Hall, 1993; Seymour, 2000; Rose,
2001

Otel

Chu ve Murrmann, 2006; Kim, 2008; O. Karatepe, 2009; Pala ve Tepeci,
2009; Giirsoy vd., 2011; O. Karatepe, 2011; Yiriir ve Unli, 2011; Hing ve
Nuske, 2012; Hwa, 2012; Kim vd., 2012; Lam ve Chen, 2012; U. Kaya ve
Serceoglu, 2013; Tiyce vd., 2013.

Hava Yollan

Hochschild, 1983; Williams, 2003; Chen ve Kao, 2012; Sheehan, 2012.

Temal1 Parklar

Rafaeli ve Sutton, 1987; Van Maanen, 1991.

Kaynak: Yazar tarafindan diizenlenmistir.

Hizmet sektorl icerisinde yer alan ve duygusal gosterim ile deneyimlerdeki

talebin yliksek oldugu sektorlerden birisi de turizm sektoridir (Guerrier ve Adib,

2003; Constanti ve Gibbs, 2005). Sektoriin, ¢alisanlarinin miisterinin 6niinde siirekli

nazik ve giiler yiizlii olmalarini isteyen yapisi nedeniyle konaklama isletmelerinde

duygusal emek yogun olarak gorilmektedir (Kim, 2008). Konaklama isletmesi

caliganlari, hizmet esnasinda ¢ogu zaman miisteri ile dogrudan etkilesim halindedir
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(Rathi vd., 2013). Miisteriyle dogrudan etkilesim halinde olan iggdrenler, miisterilere
kurumlarmi temsil ettikleri ve dolayisiyla orgiitiin imaj ve gergekligini olusturduklar
icin (Bowen ve Schneider, 1988; Bettencourt ve Brown, 2003) hizmet kalitesinin
saglanmasinda 6nemli bir role sahiptir (O. Karatepe ve S6kmen, 2006; Pienaar ve
Willemse, 2008). Konaklama isletmesi c¢alisanlar1 miisteriler ile etkilesimleri
sirasinda, derin veya yiizeysel davranis sergileyerek, duygularini diizenlemekte ve
orgutsel gereklere uygun duygular1 géstermektedir (Lam ve Chen, 2012: 4; Rathi vd.,
2013: 286).

Konaklama igletmesinin uzun émiirliiliigii ve rekabet iistiinliigli miisterileriyle
duygusal bag kurma yetenegine baghidir (R. Jain ve S. Jain, 2005). Calisanlarin
olumlu duygu gosterimi, miisterinin hizmetin tamamlanmasimin ardindan olumlu
etkilenmesi ~ ve  algillanan  hizmet  kalitesinin  degerlendirilmesi ile
iligkilendirilmektedir (Pugh, 2001). Baska bir deyisle hizmet calisanlarinin olumlu
duygusal gosterimleri, miisteri siirekliligi, geri kazanimi ve memnuniyeti {izerinde
olumlu etki sahibi olabilmektedir (Ashkanasy vd., 2002). Dolayisiyla, isgorenler
sunduklar1 hizmetin katma deger yaratan parcasi olarak nitelendirilmekte ve otel
calisanlarinin  miisteriler ile etkilesimlerinde neseli olmalar1 beklenmektedir

(Schneider ve Bowen, 1995; A. Morris ve Feldman, 1996).

Miisteriler ve hizmet sunanlar arasinda dogrudan etkilesimin stirekli oldugu
konaklama isletmelerinde isgorenler duygusal emek taleplerine karsi korunaksiz
kalmaktadirlar (Pizam, 2004). Otel ¢alisanlarinin ¢ogunda, heves kaybi, yorgunluk
hali ve isi aksatmaya neden olan bu durum, ayni1 zamanda otel hizmetinin iyilestirme
strecini de kisitlamaktadir (Lv vd., 2012). Kim (2008), o¢rgltsel olarak istenen
duygularin gosteriminin neden oldugu duygusal tiikenmislik diizeylerinin etkisini
aciklayarak, 6zellikle konaklama isletmesi ¢alisanlari i¢in duygusal emegin énemini

vurgulamaktadir.

1.2. Duygusal Emek Yaklasimlar:

Duygusal emek ile ilgili yazin incelendiginde, konuya farkli agilardan

yaklagarak kavramsallastirmaya calisan cesitli arastirmalarin varligi goriilmektedir.
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Bununla birlikte, duygusal emek yaklagimlar1 olarak yaygin kabul goren dort temel
yaklasim 6ne ¢ikmaktadir. Bu baslikta, duygusal emek kavramu ile ilgili alan yazinin
olusmasinda onemli katkilar1 olan ve sirasiyla Hochschild (1983); Ashforth ve
Humphrey (1993); A. Morris ve Feldman (1996) ile Grandey (1999) tarafindan
duygusal emek iizerine gelistirilen dort temel yaklagim, genel hatlariyla

aciklanmaktadir.
1.2.1. Hochschild Yaklasimi

Duygusal emek; ilk olarak Arlie Russel Hochschild (1983) tarafindan,
Yonetilen Kalp: Insan Duygularimin Ticarilestirilmesi (The Managed Heart:
Commercialization of Human Feeling) adli c¢alismada kavramsal olarak
tanimlanmistir. Birgok sektdr ve meslek dalinda calisanlarin 6dnceden kendilerine
tanimlanmis kaliplar ¢ercevesinde, kisisel duygularini yonetmek durumunda
oldugunu dile getiren Hochschild (2003), 6zellikle hizmet sektorii galisanlarinin
davraniglarinin bir nevi kurallar dogrultusunda sergilenen rollere biiriindiigiine isaret
etmektedir. Bu baglamda, c¢alisanlarin miisterilere karsi gostermeleri ve
gostermemeleri gereken davraniglarin, uygun ve uygun olmayan bi¢iminde orgiit
tarafindan nitelendirilmesiyle ortaya ¢ikan kurallar1 da Duygusal Davranis Kurallar

(Emotional Display Rules) olarak adlandirmaktadir.

Hochschild (1983; 2003), Orgiit tarafindan ¢aliganlara aktarilan duygusal
davranig kurallar1 dogrultusunda duygularini kontrol etmeye baslayan ¢alisanlarin iki

farkl1 tepki verecegini one siirmektedir:

Yiizeysel Davranig (Surface Action); uygun olarak tanimlanan duygunun
i¢sellestirilmeden tepki verilmesini ifade etmektedir. Igsellestirme séz konusu
olmadig1 i¢in yiizeysel olarak adlandirilmistir. Calisanlar, gercekte o sekilde
hissetmeksizin durumun gerektirdigi duygu ifadelerini gostermek yoluyla

davraniglarini degistirmektedir.

Derin(lemesine) Davranis (Deep Action); uygun olarak tanimlanan
duygunun bizzat yasanarak tepki verilmesini ifade etmektedir. Baska bir deyisle,

calisanin asil duygularini, duygusal davranis kurallar1 dogrultusunda derinlemesine
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diistinmek suretiyle degistirerek, gostermekle yikimli oldugu duygu haline

getirmesi ve boylelikle duygunun igsellestirilerek yasanmasi siirecidir.

Yukarida belirtilen bu iki davranigin kdkeninde yer alan “hissedilenden farkli
bir duygu sergileme” icerisine girilmesi durumunu Duygusal Celiski (Emotional
Dissonance) olarak tanimlayan Hochschild, bu ¢eligki diizeyinin 6zellikle yiizeysel
davranig s6z konusu oldugunda daha {ist diizeyde yasandigini dile getirmektedir. Bu
durumun nedeninin, yiizeysel davranis sz konusu oldugunda kisinin asil duygular
ile gosterdigi davranislarmin birbirinden farkli, dolayisiyla uyumsuz olmasindan
kaynaklandigini belirtmektedir. Hochschild (1983: 38-42) bir havayolu sirketindeki
bilet satis ve kabin gorevlileri lizerine yaptig1 calismasinda, aslinda hissetmedikleri
duygulari, duygusal davramis kurallari nedeniyle hissediyormus gibi yapmanin
calisanlarin duygusal celiski yasamasina neden oldugunu gostermektedir. Bunun yani
sira, duygusal c¢eliski yasayan c¢alisanlarda siddetli bas agrilarinin olugmasi,
cevrelerindeki kisilere kars1 kabalasmasi ve ise devamsizlik egiliminin artmasi gibi

olumsuz sonuglarin da ortaya ¢iktigini ifade etmektedir.

Kavramsal olarak duygusal emek konusunu, yukarida kisaca aciklandig
sekilde ele alan Hochschild, duygusal emek kullanim diizeylerine gore meslek
gruplarin1 siniflandirmaya yonelik aragtirmalar da yapmistir. Meslekleri temel olarak
duygusal emek gerektiren ve gerektirmeyenler olarak ikiye ayiran Hochschild, bir
meslegin duygusal emek gerektiren bir meslek olarak nitelendirilebilmesi igin g

Ozellige sahip olmasi gerektigini belirtmektedir (Wharton, 1993: 213):

* Calisanlarin, miisterilerle yiiz yilize veya sozlii iletisim i¢inde olmalart,
e Calisanlarin, kars1 tarafin duygularin etkilemekle yiikiimlii olmalari,
« Isverenlerin, calisanlarin duygusal aktiviteleri (izerinde denetim sahibi

olmalari.

Bu baglamda smiflandirmasini tamamlayan Hochschild, duygusal emek
gerektiren alt1 farkli meslek grubu oldugunu 6ne siirmektedir. Bu meslek gruplari; 1)
serbest meslek sahipleri (doktor, avukat, vb.); 2) isletmeci ve yoneticiler; 3) satig

gorevlileri; 4) memurlar; 5) evde galisan 6zel hizmetliler (cocuk bakicisi vb.) ve 6)
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ev dist ¢alisan 6zel hizmetliler olarak siralanmaktadir. Calismasindaki bir bagka sav
ise, duygu yonetimi konusunda kadinlarin erkeklerden daha basarili olmalar
nedeniyle, duygusal emek gerektiren mesleklerde erkeklerden ziyade kadinlarin

calistyor oldugudur (Hochschild, 1983).
1.2.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasim

Duygusal emek konusunda bir diger yaklasim Blake E. Ashforth ve Ronald
H. Humprey tarafindan gelistirilmistir. Ashforth ve Humphrey (1993: 88) duygusal
emek kavramini “miisteriye hizmet siireclerinde, Orgiit tarafindan arzu edilen
duygularin yansitilmasi” olarak ifade etmekte ve bir tiir izlenim yonetimi (impression
management) olarak goérmektedir. Bu nitelendirmenin temelinde ise, g¢alisanlarin
hizmetlerine iliskin miisteri diisiincelerini olumlu hale getirme amaciyla duygularini
kontrol etme ¢abasi sergilemeleri sonucunda duygusal emek sarf ettikleri diisiincesi

yatmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 90).

Ashforth ve Humphrey (1993), Hochschild gibi bir mesleki smiflandirma
girisiminde bulunmamakla birlikte, duygusal emek kavraminin c¢alisanlarin duygu
gosterimlerinin hizmet kalitesini saglamada etkin bir unsur olarak degerlendirildigi
meslek gruplarinda, dolayisiyla hizmet sektoriinde Onem tasidigimi  dile
getirmektedir. Bu baglamda, hizmet sektoriinde duygusal emegi gerekli ve dnemli
kilan, ayn1 zamanda ¢alisanlarin duygusal davranis kurallar1 dogrultusunda hareket
etmeleri gerekliligini yaratan dort temel unsuru su sekilde siralamaktadir (Ashforth
ve Humphrey, 1993: 89):

e Miisterilerle iletisim halinde olan c¢alisanlar, isletmenin temsilcisi
niteligindedir,

* Hizmet sektorii calisanlari genellikle miisteri ile yiliz yiize iletisim
icindedir,

* (alisanlar ile miisteriler arasindaki iliskinin dinamik yapisindan dogan
hizmet siireci, misterinin de siirecin bir 6znesi olmasi nedeniyle

belirsizlikler tagir,
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e Hizmet sektorinin temel niteligi olan soyut unsurlarin sunuluyor
olmasinin bir sonucu olarak kalitenin Ol¢imU ve miisteriler tarafindan

degerlendirilmesi giigliikler tagir.

Ashforth ve Humphrey (1993) yaklasimi, esas olarak davranisi ortaya ¢ikaran
duygulara degil, davranigin kendisine odaklanmaktadir. Yaklasimi, Hochschild’in
yaklasimindan ayiran 6nemli bir unsur bu odak farkliligidir. Bununla birlikte,
duygusal emek davraniglar siniflandirmasinda, yiizeysel ve derin davranis tirlerinin
yani sira ligiincii bir tiir olarak ekledikleri “samimi duygularin sergilenmesi” bir diger
farklilik olarak dikkat ¢ekmektedir. Buna gore arastirmacilar, gerek yuzeysel gerekse
derin davranis statiisiinde olan ve isin niteligi geregi siirekli tekrarlanan bazi
davraniglarin bir siire sonra ¢alisanin herhangi bir caba gostermeksizin kendiliginden
sergileyecegi davramslara doniisecegini one siirmektedirler. Ilaveten dogal bir
sekilde calisanlar tarafindan hissedilen bazi duygularin ve dolayisiyla miisteriye
yansitilmasinda bir ¢aba gerektirmeyen davranislarin varligina da isaret eden
yazarlar, bu davraniglart Samimi Davranis (Genuine Emotion) olarak adlandirmakta

ve duygusal emek kavramina dahil etmektedir.

Samimi davranisin duygusal emek olarak nitelendirilmesinin gerekliliginin,
duygusal emek tamimlarinda belirttikleri i{izere, ¢aba gerektirmesinden bagimsiz
olarak bu davraniglarin da “hizmet siirecinde orgiit tarafindan istenilen davraniglar”
statlisiinde olmasindan kaynaklandigini 6ne siirmektedirler. Yazarlara gore calisan
tarafindan sergilenen davranis tiirii kadar, bu davranisin miisteri tarafindan samimi
olarak algilanma diizeyi de 6nem gostermektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993).
Ancak her iki konuya da tam bir netlik getirememis olmalari; ne odaklanilmasi
gereken davraniglarin ne de samimi davraniglarin 6l¢iimiine yonelik yeterli bir

aciklama yapmamis olmalar1 yaklasimin temel elestiri konusudur (Unler-Oz, 2007).

Duygusal emegin sonuglari konusunda da Hochschild’dan farkli bir goriis
benimseyen Ashforth ve Humphrey (1993), olumsuz sonuglarla birlikte olumlu
sonuglarin da varhigimi agiklamaktadir. Olumsuz sonuglara 6rnek olarak duygusal

celiski, kendine yabancilasma, depresyon, 6zsaygi yitimini; olumlu sonuglara 6rnek
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olarak ise kendini ifade yeteneginin gelisimi, performans artis1 (miisteri iliskilerinde

iyilesme), yeterlilik duygusunun gelisimini gostermektedir.

Arastirmacilarin duygusal emek kavramina kazandirdiklar1 bir diger farklilik
ise “sosyal kimlik kuramini” duygusal emek konusuna uyarlamalaridir. Sosyal
kimlik kuraminin, bireylerin hem kendilerini hem digerlerini baz1 sosyal gruplarin
birer parcasi olarak algilamasi ve ait olduklar1 sosyal gruba aidiyet duyarak
Ozelliklerini benimsemesi yaklasimindan yola ¢ikan Ashforth ve Humphrey (1993),
calisanlarin ~ Orgiitiin ~ Ozelliklerini  benimsemelerine ve  6zdeslesmelerine
odaklanmaktadir. Bu baglamda, ¢alisanin 6rgiit tarafindan belirlenmis olan duygusal
davranis kurallar ile 6zdeslesme diizeyinin, duygusal emegin olumsuz sonuglari ile

ters orantili olacagini 6ne siirmektedirler.

1.2.3. Morris ve Feldman Yaklasimi

Hizmet sektoriinde duygusal emegin 6nemini vurgulayan bir diger yaklasim
da Andrew J. Morris ve Daniel C. Feldman tarafindan gelistirilen yaklagimdir. A.
Morris ve Feldman (1996), hizmet sektoriindeki hizli gelisme ve artan rekabet
sonucunda isletmelerin miisterilere sunulan hizmetin kalitesi tizerinde daha titiz hale
geldiklerini ve bu kalitenin temel belirleyicilerinden olan isgorenlerin sunduklar
hizmetin 6nemli bir bolimiinlin Orgiit tarafindan belirlenen duygusal davranig
kurallarinin sergilenmesinin olusturduguna isaret etmektedir. Duygusal emegi,
“kisiler aras1 is siireglerinde oOrgiitiin istedigi duygular1 (davranis kurallarini)
yansitmada gerekli olan caba, planlama ve kontrol” olarak tanimlayan A. Morris ve
Feldman (1996: 987), duygusal emek diizeyinin durumsal kosullara gore
farklilagacagini belirtmektedir. A. Morris ve Feldman (1996), bu farklilig1 yaratan
unsurlar1 Duygusal Emek Boyutlar: olarak adlandirmakta ve onciilleriyle birlikte dort
boyutun varhigimi dile getirmektedir. A. Morris ve Feldman tarafindan gelistirilen

duygusal emek yaklagimi Sekil 1.1 izerinde gosterilmektedir.
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Sekil 1. 1. Duygusal Emek Modeli (Morris ve Feldman)

s N
Davranis Kurallarinin
Acikligi
& J
Denetimin Derecesi ™~
- N Duygularin
Cinsiyet Gosterim
- 4 Siklig
s N\ /
Gorev Rutinligi
- N Davranis
Hizmet Sunulanin Giicii Kurallarina Tiikenmislik
- 4 Gosterilen
, ) Dikkat
Gorev Cesitliligi )

Yiizyiize Iletisim

Sergilenmesi

N g Gereken
. ) ) Duygularin
\ Ozerklik ) Cesitliligi i Tatmini
J
e N
Olumlu Duygulanim /
Olumsuz Duygu Duygusal
N\ Y, Celiski
e A
Olumsuz Duygulanim /
Olumlu Duygu
N\ J

Kaynak: A. Morris ve Feldman, 1996: 994.

Duygularin Gosterim Sikligi (Frequency of Emotional Display); isin
biinyesindeki duygu gosterimi gerekliligi arttikca duygusal davranis kurallarinin da
artacagim1 ifade etmektedir. Bu boyutun onculleri duygusal davranis kurallarinin
aciklig, denetim derecesi, cinsiyet ve gorevin rutinligidir. Modele gore, kadinlar
erkeklere gore daha fazla duygusal davranis sergilemekte ve diger {i¢ Oncil ile
duygusal davranisin gosterim sikligi arasinda dogru oranti bulunmaktadir (A. Morris

ve Feldman, 1996).

Davranis Kurallarina Verilen Dikkat (Attentiveness to Required Display
Rules); isgdrenin miisteri ile etkilesim halinde iken duygularini sergileme siiresi ve

duygularin yogunlugunun duygusal davranis kurallarina verilen dikkat diizeyini
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belirledigini ifade etmektedir. Bu boyutun onculleri gorevin rutinligi ve hizmet
sunulan misterinin giliciidiir. Gorevin rutinligi ile dikkatin ters orantili olmasina
karsin, hizmet sunulanin giiciinii ifade eden sosyal statiisii yiikseldik¢ce davranis

kurallarina verilen dikkatin artacagi one siiriilmektedir (A.Morris ve Feldman, 1996).

Yansitilmast Gereken Duygularin Cesitliligi (Variety of Emotions Required
to Expressed); isgorenin gorevi geregi sergilemesi beklenen duygularin farklilik
diizeyi arttikca, duygular1 ve davraniglan tizerindeki kontrolii arttirabilmek ig¢in sarf
edecegi ¢abanin diizeyinin de artacagini ifade etmektedir. Bu boyutun Onciilleri,
gorevin gesitliligi ve hizmet sunulan miisterinin giiciidiir. Gorevin ¢esitliligi arttikca
sergilenecek duygularin da cesitlenecegi; ancak hizmet sunulan miisterinin gilicii
arttikca, sergilenecek duygularin olumlu bir ¢izgide devam edecegi, dolayisiyla

cesitliligin azalacagi belirtilmektedir (A. Morris ve Feldman, 1996).

Duygusal Celigki (Emotional Dissonance); A. Morris ve Feldman
yaklasimimin 6nemli bir farki; diger arastirmacilar tarafindan duygusal emegin bir
sonucu olarak kabul edilen duygusal ¢eliskinin, duygusal emegin bir boyutu olarak
ele alinmis olmasidir. Bu boyutun onciilleri; iletisim sekli, iste 6zerklik, olumlu ve
olumsuz duygulanimdir. Isgdrenin miisteri ile yiiz yiize iletisimi arttif1 oranda
duygusal celiskinin de artacagi, buna karsin iste 6zerklik arttikga duygusal ¢eliskinin
azalacagl One siiriilmektedir. Bunun yani sira c¢alisanin sahip oldugu duygulanim
niteligi ile sergilemesi gereken duygularin niteligi zitlastikga (olumlu duygulanim -
olumsuz duygu sergileme; olumsuz duygulanim - olumlu duygu sergileme) duygusal

celiskinin artacag ifade edilmektedir (A. Morris ve Feldman, 1996).

Arastirmacilar takip eden ¢alismalarinda olusturduklari modeli sinama yoluna
gitmiglerdir. Bu arastirmalarinin sonucunda, duygusal emegin boyutlar1 olarak
tanimladiklar1 siklik, dikkat, g¢esitlilik ve duygusal celiski boyutunun her birinin
dizeyinin isgorenlerin tiikenmiglik duygusu yasamasiyla dogru orantili oldugunu
tespit etmislerdir. Duygusal emek boyutlarinin g¢alisanin is tatmini ile olan iligkisi
arastirlldiginda ise sadece duygusal geliski arttikga is tatmininin arttigi sonucuna

ulagsmusglardir (A. Morris ve Feldman, 1997).
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1.2.4. Grandey Yaklasimi

Duygusal emek kavrami iizerine gelistirilen ve literatiirde kabul goren bir
diger yaklasim Alicia A. Grandey tarafindan gelistirilen yaklasimdir. Oncesinde
gelistirilen yaklasimlarin konuyu tam olarak izah edemedigini diisiinen Grandey, her
uc yaklagimin farkli bakis agilarina kendi yorumunu da ekleyerek olusturdugu sentez
tizerinden yaklasimini gelistirmistir. Duygusal emegi orgiit amaglarina hizmet etmek
tizere duygularin ve davraniglarin diizenlenmesi olarak tanimlayan ve bir slrec
olarak degerlendiren Grandey (2000: 98) bu siirecin daha anlasilir hale gelebilmesi
iIcin Duygu Ayar: (Emotion Regulation) kavrami ile iliskilendirerek anlatma yoluna
gitmistir. Psikolojik bir kavram olan duygu ayar1 “bireylerin hangi duygularim
nerede ve nasil yansitmasi gerektigi konusundaki anlayisa dayanarak yaptiklar

duygu ayarlamalarini” ifade etmektedir (Grandey, 1999: 9).

Duygusal davranis kurallarina uyulmasi igin gerekli bir siire¢ olarak
tanimlanan duygu ayar1 Onciil Odakli Ayarlama ve Tepki Odakli Ayarlama olmak
lizere iki grup altinda incelenmektedir. Onciil odakl1 ayarlama; ortami se¢me, ortami
degistirme, dikkatini farkli yone ¢evirme, bilissel degisim olmak iizere dort farkl
basamakta tarif edilirken; tepki odakli ayarlama tepkiyi hafifletmek olarak
belirtilmektedir. Bireylerin kosul ve olaylar tizerindeki etki ve 6nlem alma durumuna
odaklanan Onciil odakli ayarlamanin tersine tepki odakli ayarlama Onlem
alinmaksizin gelisen durumlar sonucunda ortaya c¢ikan duygularin yansitilmasi
tizerindeki etkisine odaklanmaktadir (Gross, 1998). Grandey (2000) duygu ayarlama
siirecleri ile duygusal emek kavramlarini eslestirdigi calismasinda, tepki odakli
ayarlamanin yiizeysel davranisa karsilik geldigini éne siirmektedir. Onciil odakli
ayarlama icerisinde yer alan ortami se¢gme ve degistirme kavramlarini hizmet
calisanlari i¢in gegerli bulmamakta, bununla birlikte dikkatini farkli yone ¢evirme ve
bilissel degisim kavramlarmni derin davranis ile eslestirmektedir (Unler-Oz, 2007).
Grandey tarafindan gelistirilen ve sentez niteliginde olan model, asagida Sekil 1.2
uzerinde gosterilmektedir.
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Sekil 1. 2. Duygusal Emek Modeli (Grandey)

Durumsal Unsurlar Duygularin Yénetim Siireci Uzun Dénemli Sonuclar
Etkilesim Beklentileri . A
« Sikhik /buveusaLEMEK ) Bireye Etkiler
. = Tiikenmislik
= Slre = s Tatmini
= Cesitlilik Derin Davranig
=  Davrams Kurallari = Dikkati Baska Yone
\_ J Cekme
p N = Anlayis1 Degistirme Orgiite Etkileri
Duygusal Olaylar Yiizeysel Davran: = Performans
= Olumlu Olaylar . Te kiy' Hafiflot § » jsten ayrilma
= Olumsuz Olaylar K Pyl Hafifletme / egilimi
) ’ \
Bireysel Faktorler Orgiitsel Faktorler
= Cinsiyet = Iste Ozerklik
= Duygusal Etkileyicilik = Yonetici Destegi
= Duygusal Zeka =  Calisma Arkadasi
= Duygulanma Yetisi Destegi

Kaynak: Grandey, 2000: 101.

Bu model tizerinden gerceklestirdigi doktora calismasinda Grandey (1999),
etkilesim beklentileri olarak nitelendirdigi siklik, siire ve cesitlilik degiskenleri ile
duygusal emek arasinda bir iliski bulamamistir. Sonuglar {izerinden
degerlendirildiginde ise, derin davranisin bireysel is sonuglari ile herhangi bir iligkisi
bulunamamakla birlikte, drgutsel is sonuglari iginde yer alan performans ile arasinda
olumlu iliski tespit edilmistir. Yiizeysel davranisa bakildiginda, performans ve is
tatmini ile olumsuz; isten ayrilma egilimi ve tiikkenmislik ile olumlu iliskilerin varlig

belirlenmistir (Unler-Oz, 2007).
1.3. Duygusal Emek Davranislar

Duygusal emek sergilenmesinde, temel olarak gosterilen duygunun
i¢sellestirilme durumuna gore yapilan bu smiflandirmada yiizeysel davranis, derin

davranig ve samimi davranig olmak {izere {i¢ farkli davranig bigimi yer almaktadir.
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1.3.1. Yiizeysel Davrams

Hochschild (1983) tarafindan gelistirilen duygusal emek yaklasimi, duygusal
emekeileri sergiledikleri role dayali siniflandirmaktadir. Temelinde, Goffman’in
(1959) etkilesim halinde olan kisileri, dis goriiniimleri ile ilgilenilen aktorler olarak
goren dramaci bakisindan etkilenen Hochschild, durumsal emirler veya davranis
kurallarina gore duygularin kontroliiniin 6nemini hatirlatmaktadir. Buna gore,
istenilen duyguyu gostermek i¢in sadece dis goriiniimiinii ve davranisini degistirmeyi
deneyen bir ¢alisan yiizeysel davranis” sergilemektedir (Kruml ve Geddes, 2000:
11).

Ashforth  ve Humphrey (1993: 92), yiizeysel davranisi, “gercekte
hissedilmeyen duygulari, sézIii veya mimikler, jestler ve ses tonu gibi beden dilinin
dikkatli gOsterimi esliginde canlandirma” olarak tanimlamaktadir. Calisanlar,
istenilen duygular ger¢ekte hissetmedikleri ve sahip olduklari olumsuz duygular
(kizginlik vb.) bastirma ihtiyact duyduklarinda yiizeysel davranig sergileme yoluna
gitmektedirler (Yirir ve Unli, 2011: 86). igsel duygular degistirilmeksizin
sergilenen duygunun degistirilmesi olarak tanimlanan yiizeysel davranig, kavramsal
olarak duygusal ¢eliski ile iliskilendirilmekte (Zapf, 2002; Giardini ve Frese, 2006)
ve Hochschild (1983) bu ¢eliski diizeyinin yiizeysel davranis s6z konusu oldugunda
daha iist diizeyde yasandigini dile getirmektedir.

Yiizeysel davranista, calisanlar istenilen duygular1 sergilemek icin dis
gordnumlerini (yiiz ifadeleri, mimikler veya ses tonu gibi) degistirerek gercekten
hissetmedikleri duygulara sahipmis gibi yapmaktadirlar (Chu ve Murrmann, 2006).
Yiizeysel davranig, var olan duygunun gosterilmemesi ya da var olmayan bir
duygunun sergilenmesi seklinde olabilecegi gibi, var olan duygunun gosterim
derecesinin ayarlanmasi bigiminde de olabilmektedir (Cukur ve Sahin, 2007).
Yiizeysel davranig sergilemede amacin miisteri veya isletmeye yardimdan ziyade
isini kaybetmeme oldugu savi nedeni ile Kotii Niyetli Davranis (faking in bad faith)
olarak da adlandirilmaktadir (Rafaeli ve Sutton, 1987; Grandey, 2003).
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Aragtirmalar ylizeysel davranigin hem calisanlar hem de 6rgiit acisindan zarar
verici oldugu yoniinde sonuglar gostermektedir. Yiizeysel davranis ¢alisan sagliginda
kotiilesme, isgoren devir oraninda artis, diisiik orgiitsel baglilik ve diisiik is tatminine
neden olmaktadir (Brotheridge ve R. Lee, 2003; Grandey, 2003; Johnson ve Spector,
2007; Judge vd., 2009; Seery ve Corrigall, 2009). Yiizeysel davranis, bireyin
gerceklik duygusu ile de ters iligkilidir (Brotheridge ve R. Lee, 2002; Shulei ve
Miner, 2006). Yiizeysel davranis daha az olumlu kisilik ozellikleri ile iliskili
bulunmustur. Bu bilgiler 1518inda, yiizeysel davranis sergileme ilk bakista tamamen
olumsuz gibi algilansa da aslinda bu durum, kétii bir glin gegiren bir c¢alisanin
gercekten hissettiklerini sergilemesinden daha iyidir. Ayrica, calisanlar {izerinde
olumsuz duygular yaratan beklenmeyen durumlarin gerceklestigi durumlarda,
ylizeysel davranis istenilen duygunun sergilenmesini saglayan tek secenek

olabilmektedir (Diefendorff vd., 2005).

1.3.2. Derin Davranis

Bireylerin, durumsal buyruklar dikte edildiginde, dig goriinlimlerinden daha
fazlasin1 degistirebildigini, i¢sel duygularini da segme veya degistirme yeteneklerine
sahip oldugunu diisiinen Hochschild (1983), Goffman’in (1959) ylizeysel davranisa
dramaci bakisin1 derin davranis kavramii ekleyerek genisletmistir. Buna gore,
calisanlar duygularinin istenilen duruma uymadig1 zamanlarda, uygun (gésterilmesi
istenen) duygulart hayallerinde canlandirmak igin egitimlerinden veya gegmis
deneyimlerinden yararlanabilmekte ve bdylelikle ¢alisanlar Hochschild tarafindan
aktif derin davranig olarak adlandirilan davranist sergilemektedirler (Kruml ve
Geddes, 2000: 11). Derin davranis siirecinde, istenileni saglamak iizere var olan
duygularin kontrol edilmesi dogrultusunda bir ¢aba ve mucadele s6z konusudur
(Hochschild, 1983: 37). Bu baglamda, davranis kurallar1 dogrultusunda duygularin
igsellestirilmesi olarak tanimlanan derin davranis ile duygusal ¢aba, 6zdes kavramlar
olarak nitelendirilmektedirler (Kruml ve Geddes, 2000; Brotheridge ve R. Lee, 2002;
J. Lee ve Ok, 2012).

Calisanlar “sadece fiziksel goriiniimlerini degil, ayn1 zamanda duruma uygun

olumlu duygular1 yaratmak {lizere, hayal etme veya gecmis neseli deneyimleri
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hatirlama yoluyla i¢sel duygularmi da degistirdiklerinde” derin davranis ortaya
cikmaktadir (Diefendorff vd., 2005: 340; Chu ve Murrmann, 2006: 1182). Yizeysel
davrams bireyin 6zgiin ifadesini duygusal maskeleme dogrultusunda bastirmasini
icerirken, derin davramis istenilen duyguyu ortaya ¢ikarmak ve gergek duyguyu
uyumlagtirmak icin ugragsilarak degistirilmesini ifade etmektedir (Brotheridge ve R.
Lee, 2003: 366). Sahte duygularin sergilendigi yiizeysel davranista duygularin
degisimi distan ice (outside in), derin davranista ise igten disa (inside out) olarak
nitelendirilmektedir (Kim, 2008: 152). Bu davranisi sergilemede esas niyetin
calisanin cikarina yonelik degil miisteriye samimi goriinmek olmasi nedeniyle fyi
Niyetli Davranis (faking in good faith) olarak da adlandirilmaktadir (Ashforth ve
Humphrey, 1993). Calisanlar bunu, kendilerini miisterinin yerine koymaya ve onlara

empati duymaya galisarak basarmaktadirlar (Rupp vd., 2008).

Ashforth  ve Humphrey (1993: 93), derin davranisi, duygularin
degistirilmesiyle ortaya ¢ikan dolayli bir sonu¢ olarak nitelendirmektedir.
Duygularda bir degisimin derin davranisin sonucunda gerceklestigi durumlarda,
bireyin ger¢ek duygularini yiizeysel davranis yoluyla gizleme ihtiyaci azalmaktadir.
Bu durum, derin davramigin ilkin yiizeysel davramistan etkilendigini, ancak
sonrasinda etkilesimin karsilikli bir hale gecerek derin davranisin yiizeysel davranis

tizerinde bir etki yarattigini diisiindiirebilmektedir (Brotheridge ve R. Lee, 2003).

Derin davranigin ¢alisanlar ve orgiit lizerinde ¢esitli olumlu sonuclara neden
olabildigi gorilmektedir. Bu etkilerin arasinda ¢alisan saghginda iyilesme,
performans, is tatmini ve orgiitsel baglilik artis1 ile diisiik isgoren devri egilimi yer
almaktadir (Grandey, 2003; Totterdell ve Holman, 2003; Johnson ve Spector, 2007,
Judge vd., 2009). Derin davranis, bireyin gerceklik duygusu ile dogru yonlii ancak
zayif bir iliskiye sahiptir (Brotheridge ve R. Lee, 2002; Shulei ve Miner, 2006).
Richards ve Gross (2000), ¢alisanlar i¢in derin davranisin yiizeysel davranistan daha
faydali oldugunu belirtmektedir. Bunun nedeni, her ne kadar her iki davranis da
duygusal ¢aba gerektirmekteyse de, ylizeysel davranisin ger¢ek duygulari bastirma

veya uygun duygularin iiretimi nedeniyle daha kiilfetli olmasidir.



26

1.3.3. Samimi Davranis

Temelde vyiizeysel ve derin davranis olarak irdelenen duygusal emek
davraniglarinin yani sira, gergekte hissedilen ile uyum igerisinde davranis sergilenen
bir diger durum daha s6z konusu olabilmektedir (U. Avcr ve Boylu, 2010). Ashforth
ve Humprey (1993), sadece ylzeysel ve derin davranisa odaklanmanin, ¢alisanlarin
kendiliginden uygun duygular1 hissetmesi ve sergilemesi olasiligin1 goz ardi ettigini
one slirmektedir. Glomb ve Tews (2004), samimi duygularin gosteriminin de
yiizeysel veya derin davranis gibi duygusal emek yaratabilecegini, onlardan daha az
kiilfetli olsa bile duygusal emek kavraminin duygularin dogal yolla ifadesi ile daha
kapsamli ve anlamli hale geldigini 6ne siirmektedir. Ters yonde bir yaklasima sahip
olan Mann (1999), duygusal emegin yalnizca bireyin sahte duygular sergiledigi ya da
gercek duygularmi bastirdiginda olustugunu one slirmekte ve dogal duygularin
gosterimiyle ortaya ¢ikan samimi davranist kendi duygusal emek kavramlastirmasina

dahil etmemektedir.

Calisanlar, gergekten hissettikleri ile sergiledikleri duygular ve davranis
kurallart uyumlu oldugu durumda samimi davranis sergilemektedir (Chu ve
Murrmann, 2006: 1182). Duygularin dogal yolla ifadesi samimi (Glomb ve Tews,
2004) ve otomatik (Martinez-Inigo vd., 2007) duygusal cevaplar olarak farkli
isimlerle nitelendirilmistir (Gardner vd., 2009: 472). Calisanlarin hissetmeleri
istenilen duygular aktif derin davranis sergilemek i¢in harcadiklari emek olmaksizin,
kendiliginden hissettikleri durumu Hochschild (1983) ise Pasif’ Derin Davranis
sergilemek seklinde tanimlamaktadir (Kruml ve Geddes, 2000).

Samimi davranis olarak da adlandirilan ve diisliniildiigiinden daha yaygin
olan duygularin dogal yolla ifadesi ile ortaya ¢ikan duygusal emek davranisi,
duygusal emek ile iligkilendirilen duygusal celigki ve tiikkenmislik gibi olumsuz
sonuclar ile iligkilendirilmemelidir (Wharton, 1999). Duygularin dogal yolla ifade
edildigi durumlarda, isini seven calisanlar tarafindan daha samimi goriinmeleri
sayesinde 1yl miisteri iligkileri saglamalar1 araciligiyla kaliteyi arttirmaktadir
(Diefendorff vd., 2005). Burada vurgulanmasi gereken 6nemli bir nokta ise, samimi

davranis s6z konusu oldugunda c¢alisanlarin  kendi hissettikleri duygulari
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sergilemelerine, bagka bir deyisle duygusal ¢eliski yasanmamasina karsin (Ashforth
ve Humprey, 1993), hala gdsterim icin harcanan ¢abanin var oldugudur (Wharton ve
Erickson, 1993; A. Morris ve Feldman, 1996; Kruml ve Geddes, 2000). Nihayetinde
sergilenen davranig tiirii ne olursa olsun, ¢alisan bu esnada duygusal davranig

kurallarina uyma amaci dogrultusunda bir ¢aba harcamaktadir (Unler-Oz, 2007).
1.4. Duygusal Emek Boyutlar

Isletmenin, daha kaliteli hizmet sunmak ve miisteri memnuniyetini saglamak
adma belirledigi davranis kurallarina uyan c¢alisanlarin sergiledigi duygusal emek;
duygusal c¢eliski ve duygusal ¢aba olmak tizere iki alt boyut 0(zerinden

incelenmektedir.
1.4.1. Duygusal Celiski

Duygusal emek kavrami bashiginda detayli bir sekilde agiklandigi iizere,
calisanlarin gercekte hissetmedikleri duygulari isletmenin belirledigi kurallar
cercevesinde hissediyormus gibi yapmaya c¢alistigt durumlarda sergiledigi
davraniglar duygusal emegin olugsmasina neden olmaktadir. Calisanlarin gerek rol
yaparak ylizeysel davranig sergiledigi durumlarda, gerekse istenilen duyguyu
gercekten hissetmeye calisarak derin davranis sergiledigi durumlarda duygusal bir
uyumsuzlugun varlig1 s6z konusudur (U. Avci ve Boylu, 2010). Her iki davranisin
kokeninde yer alan ‘“hissedilenden farkli bir duygu sergileme” igerisine girilmesi

durumu Duygusal Celiski olarak tanimlanmaktadir (Hochschild, 1983).

En genel anlamiyla duygusal celiski, “calisanin gercekte sahip oldugu
duygular ile orgiitsel olarak ¢alisandan sergilemesi beklenilen duygular arasindaki
uyumsuzluk” olarak ifade edilmektedir (A. Morris ve Feldman, 1996: 992). Baska
bir deyisle, ¢alisanin kendi hisleriyle isletmenin sergilemesini uygun goérdiigii hisler
arasindaki uyumsuzlugun calisan iizerinde yarattifi etki duygusal celiski olarak
tanimlanabilir. Diefendorff vd. (2005: 345), duygusal ¢eliskiyi, “kisinin duygularinin

gosterdiklerinden farkli olma derecesi” olarak agiklamaktadir.
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Duygusal c¢eliskinin sadece olmayan bir duyguyu sergileme esnasinda degil
ayni zamanda var olan bir duygunun bastirilmasinda ya da abartili gosteriminde de
s6z konusu oldugu belirtilmektedir (Hochschild, 1983; Glomb ve Tews, 2004).
Isgorenlerin gercekten hissettikleri duygular gdsterdikleri durumlarda oldugu iizere,
duygusal emek her zaman duygusal geliskiyi icermeyebilmekte (Zerbe, 2000) ve
boyle durumlarda duygusal emek, sahte davraniglar (hissedilmeyen duygularin
gosterimi gibi) sergilemekten 6te uygun duygularin yonetimi seklini almaktadir
(Brotheridge ve R. Lee, 2003).

Hochschild’in (1983) yiizeysel davranis olarak adlandirdigi i¢sel duygularin
degistirmeksizin duygusal davranislarini degistirme durumu kavramsal olarak
duygusal ¢eliski ile iliskilidir ve bu iki kavram birbirinin yerine gegebilmektedir (A.
Morris ve Feldman, 1997; Kruml ve Geddes, 2000; Zapf, 2002; O. Karatepe ve
Aleshinloye, 2009). Bu iligkiyi bir adim o&tesine tasiyan ve yiizeysel davranisi
duygusal celigskinin bir hali olarak kabul eden arastirmacilarin varligi da dikkat
cekicidir. Bu bakis agisina gore, duygular1 yonlendirmeyi igeren bir iste neredeyse
tim calisanlar farkli diizeylerde duygusal celiski yasayacaklardir (Zapf, 2002;
Giardini ve Frese, 2006). Benzer bir sekilde Brotheridge ve R. Lee (2002), yizeysel

davranisin duygusal ¢eliskinin disavurumu oldugunu 6ne stirmektedir.

Duygusal ¢eliskinin duygusal emek siirecinin temel unsurlarindan biri oldugu
konusunda hemfikir olunmakla birlikte, duygusal emek ile ilgili yazinda duygusal
celiski kavraminin, Onciil, bilesen veya sonug olarak farkli sekillerde sirece dahil
edildigi goriilmektedir (Brotheridge ve R. Lee, 2003:375). Duygusal celiskiyi,
mevcut duygular ile isin gerektirdigi duygular arasindaki uyusmazlik olarak goren ve
oncll olarak niteleyen ¢esitli ¢alismalar (Zerbe, 2000; Jansz ve Timmers, 2002)
bulunmaktadir. Bununla birlikte, hissedilen ve gosterilen duygular arasindaki
farklilik olarak tanimladiklar1 duygusal ¢eliskiyi duygusal emegin bir boyutu olarak
nitelendiren ¢alismalarin (A. Morris ve Feldman, 1996; Brotheridge ve R. Lee, 2002;
Kruml ve Geddes, 2000; Wong ve Wang, 2009) sayist da az degildir. Duygusal
celiskiyi Onciil veya bilesen olarak goren ¢aligsmalar kadar yaygin olmamasina karsin,
sonu¢g olarak goren calismalar (Hochschild, 1983; Ashforth ve Humprey, 1993) da

stz konusudur.
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Wharton (1999: 161), duygusal ¢eliskiyi tanimlarken, “bireyin gostermekle
yiikkiimlii oldugu duygusal tepkiyle gercekte hissettigi duygunun birbirinden farkli
olmas1 halinde i¢ine diistiigii durum” ifadesini kullanmaktadir. Bu sekilde, gercekte
var olmayan bir duyguya sahipmis¢esine davranmak bireyin kendisine karsi bir
sahtekarlik veya riyakarlik hissine kapilmasina neden olabilmektedir (Yurlr ve Unl,
2011: 88). Isyerinin gerekleri dogrultusunda bireyin hem gercek duygularini
bastirmasinin hem de belirli olumlu duygular gdstermesinin, sonrasinda duygusal
celigki yaratan duygusal sahtecilige yonelttigini 6ne siirmektedir (Kruml ve Geddes,
2000; Brotheridge ve R. Lee, 2003). Duygusal celiskiyi tekrarlayan bir sekilde
yasayan c¢aliganlar, misterilerine insan degil obje gibi davranarak, miisteri ile olan
baglantilarini kesebilmektedirler (J. Lee ve Ok, 2012). Duygusal ¢eliski, tipk: bilissel
celigki gibi, bireyde dayanilmaz bir durum yaratarak, kendisi ve ger¢ek duygularina
kars1 yabancilasma (Hochschild, 1983), is kaynakli stres (Wharton, 1993; Adelmann,
1995; Pugliesi, 1999) ve duygusal tiikenmislik (A. Morris ve Feldman, 1997) gibi

olumsuz sonuglara neden olabilmektedir (Glomb ve Tews, 2004).

Bireysel olarak guvensizlik, depresyon gibi sorunlara yol acabilen duygusal
celiski, oOrgiitsel acidan da isten soguma veya ayrilma niyeti seklinde olumsuz
sonuglar dogurabilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Van Dijk ve Brown
(2006), duygusal ¢eliskinin duygusal emek ile duygusal tiikenmislik arasinda kismen
araci rol oynadigini 6ne siirmektedir. Benzer sekilde, Zapf (2002), strekli hale gelen
duygusal ¢eliskinin, duygusal rahatsizlik ve is stresi olusturduguna ve nihayetinde

tilkkenmislik ve is tatminsizligine neden olabildigine dikkat ¢cekmektedir.
1.4.2. Duygusal Caba

Calisanlarin ~ “duygusal emek davranisi, oOzellikle de derin davranis
sergileyebilmek adina gii¢ harcayarak bir nevi miicadele icerisinde gecirdikleri bu
zorlu stre¢ Duygusal Caba™ olarak adlandirilmakta ve kavramsal olarak derin
davranis ile dzdeslestirilmektedir (Kruml ve Geddes, 2000: 9; J. Lee ve Ok, 2012:
1102). Duygusal ¢eliski basit bir sekilde duygularin digsal gosterimini degistirmek

iken, duygusal c¢aba, oOrgiitsel gerekler dogrultusunda gercek olumlu duygu
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goOsterimleri yaratmak igin ¢alisanin igsel duygu ve diisiincelerini diizenleme ugrasi

vermesidir (Kruml ve Geddes, 2000).

Quifiones-Garcia vd. (2013: 364), duygusal ¢abayi, “duygusal davranis
kurallarina uymak iizere duygularin yonetiminde kullanilan kaynaklarin agik algisi”
olarak tanimlamaktadir. Arastirmacilar, duygusal caba Olgegi gelistirmeye yonelik
caligmalarinda duygusal cabayr iki boyutlu bir yap1 halinde incelemislerdir.
Duygusal ¢abanin A¢ik olarak nitelendirilen boyutu, yatirilan kaynaklarin algisini ve
Ortlli olarak adlandirilan boyutu ise diger gorevlerle etkilesim derecesini ifade
etmektedir. Goodwin (2011), duygusal emek yazininda yiizeysel davranisi inceleyen
ve anlaml1 bir sonuca ulasamayan ¢ok sayida ¢alisma olmasinin, duygusal emegin,
duygusal ¢aba boyutuna verilen Onemin eksikliginden kaynaklandigini One
stirmektedir. Duygusal ¢eliskinin tersine duygusal ¢aba ile ilgili arastirmalar
duygusal ¢aba gostermenin olumlu sonuglar yarattigi yoniindedir (Brotheridge ve
Grandey, 2002; Zapf ve Holz, 2006; Chau, vd., 2009; Chu vd., 2012; Lam ve Chen,
2012).

Calisanlar, istenilen duygulart hissetmek igin bir ¢aba harcadiklarinda,
gosterilen duygularin kendi gercek duygular1 haline gelmesi ve igsel duygular ile
uyumlasmasi nedeniyle, kisisel basari hissi ve isten tatmin yasamaktadirlar
(Hochschild, 1983; Adelmann, 1995). Miisterilerle duygusal iletisim kurabilmek ve
onlara ulasabilmek i¢in duygusal ¢aba gosteren ¢alisanlar, dogal olarak onlara en iyi,
en samimi hizmeti sunmaya gayret etmektedir ve bu da giclu bir mesleki etkililik
duygusu yasamalarin1 saglamaktadir (Kim, 2008). Benzer sekilde Zapf (2002),
olumlu duygular gostermeye cabalayan isgorenlerin kisisel basarisinin arttigini 6ne
sirmektedir. Buna gore, isgorenler istenilen duyguyu gosterme yeteneklerini
profesyonelligin bir isareti olarak gérmekte, miisteri ile olan zorlu bir etkilesimi

basarili bir sekilde yonettiklerinde kendileri ile gurur duymaktadir.
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IKIiNCi BOLUM
DUYGUSAL EMEK SURECI

Duygusal emek kavraminin, konunun daha kapsamli bir sekilde
incelenmesiyle birlikte anlik bir davranis olmaktan 6te, nedenleri ve neden olduklari
ile birlikte bir siire¢ olarak degerlendirilmeye baslandig1 goriilmektedir. Bu baglamda
¢alismanin ikinci bolimiinde 6nciilleri ve sonuglar1 olmak lzere iki alt baslik halinde
duygusal emek siireci aciklanmaktadir. Oncelikle, duygusal emek oncilleri olarak
nitelendirilen ve arastirma modelinde yer alan bireysel ve oOrgiitsel faktorler ile
hizmet sunulan kiltir unsuruna deginilmekte; ardindan duygusal emek sonucu olarak
arastirmaya dahil edilen duygusal tiikenmislik ve is tatmini konularinda bilgi

verilmektedir.
2.1. Duygusal Emek Oncdilleri

Birinci bolimde deginildigi tizere, duygusal emek sireci arastirmacilar
tarafindan farkli bilesenler {izerinden agiklanmaya c¢alisilmistir. Literatiire
bakildiginda gerek onciilleri gerekse sonuglar1 olarak farkli degiskenlerin duygusal
emek siireci igerisinde degerlendirildigi goriilmektedir. Bu calismada, yazinda
orneginin gorildigi Gzere (Grandey, 2000; Kim, 2008) duygusal emegin onciilleri
olarak belirlenen degiskenlerin “Bireysel” ve “Orgiitsel” olarak smiflandiriimast,

tercih edilmis, hizmet sunulan kiiltiir ii¢lincii bir 6nciil olarak ayrica ele alinmistir.
2.1.1. Bireysel Faktorler

Bireysel faktorler, bireylerin farkli davranis mekanizmalar1 araciligiyla
duygusal emek sergileme bicimlerini etkilemekte ve bu durum g¢ikan sonuglarin
farkli olmasina neden olmaktadir. Belirli duygulanim bigimleri, belirli duygusal
davranig kurallari ile daha az veya daha ¢ok uyumlu olmalar1 nedeniyle, bireylerin
duygusal davranis gerekleri algilarin1 etkilemektedir (Schaubroeck ve Jones, 2000).
Bagka bir deyisle, farkli karakter ozellikleri ve yonelimlere sahip bireyler ayni

duygusal davranis kurallarini farkli degerlendirebilmekte, bunun yani sira farkli
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egilimlere sahip olan bireyler duygusal emek sergilerken farkli davranis

mekanizmalar1 kullanmaktadir (Chu ve Murrmann, 2006).

Literatiir incelendiginde, arastirmalarda duygusal emek Onciilii olarak
belirlenen farkli bireysel faktorlerin ele alindigi gorilmektedir. Diefendorff vd.
(2005), ¢alismalarinda bes biiyiik kisilik faktorii, duygusal gosterim ve 6z denetim
degiskenlerini arastirmalarina dahil ederken; Gardner vd. (2009) ise duygusal zeka,
0z denetim, politik yetenek ve takipgilerin lidere guvenini duygusal emegi etkileyen

bireysel faktorler olarak incelemistir.

Grandey (1999), duygusal zeka, duygusal etkileyicilik, duygulanma yetisi ve
cinsiyeti duygusal emek Onciilii olarak degerlendirmistir. Kim vd. (2012), duygusal
zekayr dogrudan bir onciil olarak degil, duygusal emek davraniglari ile duygusal
tiikkenmislik arasinda araci rolii ile yarattigi dolayli etkisi ilizerinden tartigmiglardir.
Duygusal zekanin duygusal emek ile performans, olumlu etkilesim gibi cesitli is
sonuglar1 arasindaki araci roliinii inceleyen baska caligmalar da mevcuttur (Wong ve

Law, 2002; Higgs, 2004; Lin, 2009).

Kruml ve Geddes (2000), kalite odaklilig1, (duygusal) gosterim egitimi ve
gosterim  serbestisini  duygusal emegi etkileyen bireysel faktorler olarak
nitelendirerek duygusal emek siirecini irdelemistir. Olumlu duygulanim ve olumsuz
duygulanimin duygusal emegin bireysel Onciilleri olarak degerlendirildigi cesitli
caligmalar da bulunmaktadir (A. Morris ve Feldman, 1996; Kim, 2008). Bu
calismada duygusal emek siireci icerisinde bireysel faktorler kapsaminda incelenecek
olan kisilik 6zellikleri ve demografik Ozellikler ile ilgili detayli agiklama takip eden

basliklarda sunulmaktadir.
2.1.1.1. Kisilik Ozellikleri

Kisilik, “bir insam1 baskasindan ayiran bedensel, zihinsel ve ruhsal
Ozelliklerin butind” olarak tanimlanmaktadir (S. Simsek vd., 2003: 73). Bir baska
tanima gore kisilik, bireylerin psikolojik ozelliklerinin izlerini tasiyan, kim oldugunu
gosteren ve esasinda zaman iginde kalict hale gelmis bilissel, davramigsal ve

duygusal yapilarini olusturan ozelliklerinin biitiiniinden olusmaktadw (Mount vd.,
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2005: 448-449). Kiiltirin toplumun yasama tarzimi gosterdigi sekilde, kisilik de
bireyin yasama tarzini ifade etmektedir (F. Eroglu, 2013: 207). En genel haliyle
bireyin yasama bigimi olarak ifade edilen kisilik, toplumun yasama big¢imini ifade
eden kdltlr gibi, bireyin yasama bigimini ifade etmektedir. Eren (2007: 83), kisiligi,
bireyin kendisi agisindan “insanin kendisinde olup bitenleri degerlemesi ve kendisine
tatmin ve ¢ikar saglayacak bir duruma gegmeyi istemesi” olarak agiklarken, bagkalart
acisindan “bireyin toplum iginde belirli 6zelliklere ve rollere (goreve) sahip olmasi”

olarak ifade etmek suretiyle iki farkli sekilde tanimlamaktadir.

Kisilik kavramini agiklamaya yonelik literatiirde ¢ok sayida yaklasim olmakla
birlikte, bireylerin gozlemlenebilen davranis bicimleri lizerinden gelistirilen ve
bireysel farkliliklarin vurgulanip, bu 6zelliklerin esas alindig1 ozellikler yaklasiminin
yaygin bir kullanima sahip oldugu gorilmektedir (Pervin ve John, 2001; Tabak vd.,
2010). Ozellikler yaklasimlari igerisinde yer alan Bes Faktor (Biiviik Besli) Kisilik
Kurami en ¢ok kullanilan modellerden birisidir (Goldberg, 1990; Barrick ve Mount,
2003; Basim vd., 2013). Kiresel bir yontem haline gelen model, yalnizca bireylerin
kisilik oOzelliklerini belirlemek icin degil, aym1 zamanda mesleki gereklere
uygunluklarin1 degerlendirmek i¢in de kullanilabilmektedir (Ferguson ve Patterson,
1998). Kisilik 6zelliklerini siniflandirmada belirlenen bu bes faktor; Disadoniklik
(Extraversion), Nevrotiklik / Duygusal Denge (Neuroticism / Emotional Stability),
Uyumluluk (Aggreeableness), Sorumluluk / Ozdisiplin (Conscientiousness), Kiiltir /
Zeka /| Deneyime vel/veya Gelisime Agiklik (Culture / Intellect / Openness to
Experience) olarak siralanmaktadir (Goldberg, 1990; McCrae ve Costa, 1991; Somer
ve Goldberg, 1999; L. Zhang, 2002; Bono vd., 2002).

Bes faktor kisilik modelini dilimize uyarlama ve/veya 6l¢ek gelistirmek {izere
gerceklestirilen ¢alismalarin sonuglar1 (Tevriiz ve Tirk Smith, 1996; Somer, 1998;
Somer ve Goldberg, 1999; Giilgéz, 2002; Wasti vd., 2008; Bacanli vd., 2009)
modelin KklltUrimiize uygun oldugu iddiasindadir. Bu baglamda, bu boyutlart
betimleyen dilimizdeki tipik davranigsal sifatlar asagida Tablo 2.1 Uzerinde Ozet

olarak sunulmaktadir.
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Tablo 2. 1. Bes Biiyiik Kisilik Faktorii ve Davramigsal Sifatlar

Kisilik Boyutu Puan Davranmissal Sifatlar

Ylksek Cana yakin, enerjik, neseli, heyecan arayan, baskin, konuskan,
iddial1, cesur, girisken, dogal, mert, sosyal, hirsli, aktif, iyimser.

Disadoniiklitk ] .
Diisiik Mesafeli, sakin, ice donik, yalmzligi tercih eden, agzi siki,

tedbirli, siradan, durgun, sessiz.

Ylksek Endiseli, gergin, ¢ekingen, kolay iiziilen, kiskang, sinirli, telasli,
adapte olamayan, bagimli, dengesiz.

Nevrotiklik Diisiik Rahat, 6zgiivenli, sabirli, elestiriye acik, strese toleransli, sakin,

agirbash, uysal, duygusal kontrol, etkileme yetenegi, kendi
kendine yeten, dengeli.

Algakgoniillii, is birligine inanan, samimi, anlayish, iyi huylu,
yardimsever, herkese gilivenen, nazik, diiriist, sempatik, diisiinceli,

Uyumluluk uzlasmaci, kiskang olmayan.

Diisiik Stipheci, dik basl, inatgi, rekabetei, ihtiyatli, sinirli, kiskang,
rekabetci, bencil.

Y iiksek Sistemli, azimli, basarma yonelimli, hirsli, titiz, sorumlu,
giivenilir, dikkatli, caliskan, pratik, tedbirli, ekonomik, kendini
Sorumluluk kontrol edebilen, sebatkar, bilingli.

Diisiik Plansiz, erteleyen, dikkati kolay dagilan, diizensiz, giivenilmez,
vefasiz, hedonist, sebatsiz, hayalci.

Y iiksek Yaratici, analitik, baska goriislere acik, duyarli, entelektiiel, hayal
giicli kuvvetli, zeki, merakli, ¢oziimleyici, 6zgiin, bagimsiz.

Gelisime Aciklik
Diistik Geleneksel, tutucu, gercekleri savunan, ilgisiz, sikilgan, sanatsal

duygudan uzak.

Kaynak: Somer ve Goldberg (1999), John ve Srivastava (1999), Hammond (2001), C. Morris (2002)

ve Yelboga (2006) verilerinden derlenerek hazirlanmigtir.

Duygusal emegi etkileyen en 6nemli bireysel 6zelliklerinden birisi, kisilik
olarak degerlendirilmektedir (Diefendorff vd., 2005; Zapf ve Holz, 2006). Bu
baglamda kisilik boyutlarinin duygusal emek iizerindeki belirgin etkisini gdstermeye
yonelik c¢esitli ¢calismalar bulunmaktadir (Glomb ve Tews, 2004; Cano-Garcia vd.,
2005; Barrick ve Mount, 2005; Bakker ve Heuven, 2006; Austin vd., 2008; Bono ve
Vey, 2007; Kiffin-Petersen vd., 2011; Basim vd., 2013). Duygusal emek gosterme
yeteneginin ogretilebilir oldugu savini reddeden arastirmacilar (Kruml ve Geddes,

2000) olmakla birlikte, basarili bir duygusal emek gosterimi igin belirli kisilik
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Ozelliklerine ve niteliklere sahip olunmasi gerektigini One siiren arastirmalar da
bulunmaktadir (Wong ve Wang, 2009).

Duygusal emek arastirmacilari, hizmet sektorii calisanlarinin  duygusal
davraniglarinin, bireylerin diislinme ve davranma big¢imlerinin temelini olusturmasi
nedeniyle kisilik ozellikleri, 6zellikle de disadoniikliik ve nevrotiklik ozellikleri
araciligi ile agiklanabilecegi konusunda hemfikir goriinmektedir (Ashkanasy vd.,
2002; Brotheridge ve Grandey, 2002; Brotheridge ve R. Lee, 2003; Diefendorff vd.,
2005; Kim, 2008; 153; Gursoy vd., 2011). Costa ve McCrae (1995) tarafindan
belirtildigi tizere, insanlarin mutluluklarinin disadontikliik ve nevrotiklik faktori ile
iliskili olmasinin bu durumun bir nedeni oldugu diistintilebilir (Kwapil vd., 2002).
Disadoniikliik 6zelliginin belirgin oldugu kisilerin davraniglar1 aktif ve dogrudan
basa ¢ikmaya yonelik stratejiler ile iliskilendirilirken, nevrotik kisilerin davranislar
ise pasif ve kagimmaya dayali basa c¢ikma stratejileri ile iligkilendirilmektedir
(Kahveci, 2001). Disadoniikliik ve nevrotiklik 6zelliklerinin baskin kisilik yapisi ile
baglantili olmasindan dolay1r, dogrudan duygusalligi O6lgmek yerine kisilik
Ozelliklerinin kullanilmasi, arastirmacilara orgiitsel calismalar ile ilgili kapsamli

cikarimlar yapma avantaji saglayabilmektedir (Diefendorff ve Richard, 2003).

» Disadbniklik

Genellikle konuskan, girisken, tutkulu ve aktif ¢alisanlar olarak tanimlanan
disadontik kisiler (Goldberg, 1990), duygularini, igedoniik ve kotiimser galisanlardan
daha iyi duzenleme yetenegine sahiptirler (Lv vd., 2012). Disadoniik bireylerin diger
ozelliklerinin yani sira sosyallesme egilim ve becerileri sayesinde sosyal iliski ve
etkilesimlerini kurma ve yiiriitmede daha basarili ve aktif olduklart gortilmektedir
(White vd., 2004; Merdan, 2013). Bununla birlikte, yiiksek disadoniikliik, bireyler
arast iligkinin kalitesinin yegane teminati olarak goriilmemeli, disadoniikliigiin
bireylerin ¢evresindeki insan sayisi, bulundugu kalabalik ortamdaki duygusal
durumu ve iligkinin kalitesi ile ilintili oldugu akildan ¢ikarilmamalidir (P. Howard ve
J. Howard, 1998).



36

Disadoniik kisilik, derin davranig (Austin vd., 2008; Diefendorff vd.,2005) ve
olumlu duygularin yiizsel (mimikle) gdsterimi (6rnegin giilimseme) ile dogru iligkili
(Tan vd., 2003) bulunmustur. Arastirma sonuglari, olumlu duygulanim kavrami ile
iliskilendirilen disadoniik kisilerin (Diefendorff vd., 2005; Girsoy vd., 2011) genel
olarak nevrotiklere gore daha az sahte duygu gosterim egiliminde oldugu
(Diefendorff vd., 2005) ve daha kolay derin davranis sergiledikleri yoniindedir
(Judge vd., 2009). Aktif dogal yapilar1 nedeniyle, basitge duygular taklit etmektense
(ylizeysel davranig) duygusal ¢aba harcamayr (derin davramig) tercih
edebilmektedirler (Kim, 2008). Bu sav1 destekler bir sekilde Cheung ve Tang (2009),
disadontik kisilerin derin davranisi daha kolay buluyor olduklarimi diisiinmektedir.
Benzer sekilde, olumlu duygulanimin genellikle yiizeysel davranis ile ters iligkili
oldugunu belirten ¢alismalar bulunmaktadir (Brotheridge ve Grandey, 2002;
Brotheridge ve R. Lee, 2003; Diefendorff vd., 2005).

Bununla birlikte disadoniik kisilerin yiizeysel davranis sergileme konusunda
da bir zorlanma yasamadiklarini, hem yiizeysel hem de derin davranisa kolaylikla
uyum sagladigini one siiren galismalar da mevcuttur (Glomb ve Tews, 2004). Kim
(2008) disadoniikliik ile derin davranis arasinda diiz yonlii bir iliskinin varliginin
yani sira yiizeysel davranig ile arasinda diisik de olsa diiz yonli bir iliski
belirlemistir. Barrick ve Mount (2005), olumlu duygular1 daha sik yasayan disadoniik
kisilerin ylizeysel davranma ihtiyaglarinin daha disik — (Austin vd., 2008;
Diefendorff vd., 2005), dogal hislerini sergileme oranlarinin daha yiiksek
olabilecegini belirtmektedir. Judge vd. (2009), disadoniik kisilerin daha az duygusal
tikenmislik yasadigini  belirtmektedir. Benzer sekilde, Basim vd. (2013),
disadontikliik ile duygusal tiikenmislik arasinda ters yonli bir iliski bulundugunu

belirtmektedir.

Calisanlarin  olumlu duygu gosterimleri, miisterilerin olumlu bir duygu
yasamasina neden olabilmekte ve boylece c¢aliganlarda olumlu fiziksel ve psikolojik
tepkiler ortaya ¢ikmasini saglayarak yiiksek is tatmini yaratabilmekte (Adelmann ve
Zajonc, 1989), dolayisiyla duygusal tikenme ve samimiyetsizlik hissi gibi duygusal
emegin olumsuz sonuglarini azaltabilmektedir (Erickson ve Ritter, 2001). Bu sonucu

destekler bir sekilde Basim vd. (2013), disadoniik kisilerin iletisim giicii, sosyal
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yetenekleri, enerjileri ve neselerinin duygusal tikenmislik riskini azalttigini
belirtmektedir. Gursoy vd. (2011), ¢alismalarinda, is deneyimi ve disadoniik kisilik
ozelliklerinin iste 6zerklik Uzerindeki etkisini desteklemektedir. Disadoniik kisilerin
sosyal becerileri ve yetenekleri sayesinde agirliklarin1 koymalar1 ve 6ne ¢ikmalari
beklenmektedir. Bu sayede yapacaklar1 is hakkinda daha fazla s6z sahibi olmak
tizere Uistlerinin veya patronlarinin giivenini kazanmaktadirlar. Disadoniik kisilerin is
Ozerkligini daha fazla elde etme ve islerinden daha memnun olma olasiliklarindan

dolay1, ise alimlarda dogal olarak disadoniik kisilerin secimine gidilmektedir.

= Nevrotiklik

Duygusal denge, “bireyin i¢ dengesini koruyabilmesini” ifade etmektedir
(Hayes ve Joseph, 2002: 1). Bu calismada duygusal dengesizlik hali nevrotiklik
kavrami ile ifade edilmektedir. Duygusal dengeye sahip olan, nevrotiklikleri diisiik
olan kisiler sakin, sogukkanli, 6zgiivenli ve giiven vericidir (Costa ve McCrae,
1995). Nevrotik ya da duygusal dengesiz olarak nitelendirilen kisiler, endiseli,
depresif, guvensiz, ice kapanik, gergin olma ve hem kendilerine hem de baskalarina
karst olumsuz duygular hissetme egilimindedirler (Barrick ve Mount, 1991; White
vd., 2004). Duygusal dengesi yiiksek olan, baska bir deyisle i¢ dengesini
saglayabilen bireyler hayattan daha fazla keyif alabilmekte, tatmin ve mutlu

olabilmektedir (Hayes ve Joseph, 2002; Kwapil vd., 2002).

Genel anlamda nevrotiklik, davranislarda tutarsizlik yaratmakta ve bu
durumun istenmeyen duygusal gosterimlere neden oldugu diisiiniilmektedir (Austin
vd., 2008). Nevrotiklik ozellikleri fazla olan bireyler, misterilerle aralarinda
gerceklesen olumsuz durumlardan kaynaklanan gerginlikle bas etmede zorlandiklar
i¢in olumlu duygulari sergilemekte de zorluk yasamaktadirlar (Tan vd., 2003; Kiffin-
Petersen vd., 2011). Olumsuz duygulanimin genellikle yiizeysel davranis ile dogru
iligkili oldugu belirtilmektedir (Brotheridge ve Grandey, 2002; Brotheridge ve R.
Lee, 2003; Diefendorff vd., 2005; Kim, 2008). Bu baglamda, olumsuz duygulanim
kavramu ile iliskilendirilen nevrotikligin (Diefendorff vd., 2005), yiizeysel davranig
ile iliskili oldugu sdylenebilir. Benzer sekilde, negatif duygular1 daha sik hisseden

otel calisanlarinin, otellerde mutlu ev sahipleri olan hizmet rollerini saglamak igin
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icsel duygularini degistirmeleri (derin davranig) daha zor olabilmektedir. Dolayisiyla,
ihtiya¢ duyduklarinda olumlu duygular taklit etme yoluna girmeleri daha muhtemel

gorinmektedir (Kim, 2008).

Olumsuz duygular1 daha fazla hissetme egiliminde olan nevrotikler, beklenen
rollerini gergeklestirebilmek i¢in daha fazla olumlu duygu taklidi yaparak daha fazla
yiizeysel davranirken, daha az samimi davranis sergileyebilmektedir (Diefendorff
vd., 2005). Nevrotik kisilere, duygularini1 degistirmek daha zor geldigi i¢in, etkilesim
sirasinda  ylizeysel davranis sergileme olasiliklarinin  daha fazla oldugu
disiiniilmektedir (Tan vd., 2003; Glomb ve Tews, 2004; Diefendorff vd., 2005;
Austin vd., 2008; Cheung ve Tang, 2009). Bu savi destekler sekilde, nevrotik
kisilerin daha fazla yiizeysel davranis sergilerken, disadoniik kisilerin daha fazla
derin davranis sergiledigini belirleyen arastirmalar bulunmaktadir (Kiffin-Petersen
vd., 2011; Basim vd., 2013).

Girsoy vd. (2011), nevrotik kisilik 6zelliklerinin duygusal emek Uzerinde
etkisi oldugunu belirlerken, disadoniik kisilik 6zellikleri ile duygusal emek arasinda
anlamli bir iliski bulamamistir. Bu durumun, nevrotik Ozelliklere sahip bireylerin
amagh bir sekilde duygusal emek sarf etmeye calismalart nedeniyle duygusal
kaynaklarmin kaybi endisesini daha yogun hissederlerken, disadoniik ¢alisanlarin
miisteri memnuniyetini saglamak icin gergeklestirilen, giinlik dogal bir islev
seklinde duygusal emek gostermeleri nedeniyle farkina bile varmaksizin siireci
tamamlamalarindan kaynaklandigi ileri siiriilmektedir. Nevrotiklik ile duygusal
tiikenmislik arasinda diiz yonlQ bir iligki tespit eden ¢alismalar bulunmaktadir (Kim,
2008; Gursoy vd., 2011). Bununla birlikte, yiizeysel davranis sergileyen nevrotik
kisilerin daha az duygusal tiikkenmislik yasadigin1 6ne siiren caligmalar da S0z

konusudur (Kiffin-Petersen vd., 2011; Basim vd., 2013).
2.1.1.2. Demografik Ozellikler

Bireysel faktorler kapsaminda ele alinacak bir diger grup, demografik
Ozelliklerden olusmaktadir. Bireylerin kiiltiir, yas cinsiyet, meslek, statu gibi
Ozellikleri nedeniyle duyguyu ifade etme bigimleri degisebilmektedir (Barutgugil,
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2002). igili literatiirde duygusal emegi etkiledigi &ne siiriilen veya duygusal emek
ile iliskisi arastirilan ve aragtirma modeline dahil edilen belirli 6zellikler bu baslikta
aciklanmaktadir. Bu ozellikler cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu ve

mesleki deneyim olarak siralanmaktadir.

Cinsiyet; duygusal emek ile ilgili arastirmalarda siklikla incelenen bir
degiskendir (Grandey, 2000). Bireylerin toplumsal rollerini belirleyen temel
unsurlardan biri olarak kabul edilen cinsiyet farkliliginin 6rgiitsel yasamda da etkili
olmasi beklenmektedir. Toplumda kadinlarin bagkalar1 tarafindan kabul gérme
ihtiyacin1 daha fazla yasamalar1 nedeniyle, erkeklere gore daha samimi ve arkadasca
davraniglar sergiledikleri, daha fazla olumlu duygu gosterme egilimi igerisinde
olduklar1 (A. Morris ve Feldman, 1996) ve daha ylksek dizeyde duygusal
anlatimcilik sergiledikleri (Rafaeli ve Sutton, 1987; King ve Emmons, 1990) ifade
edilmektedir.

Duygusal emek arastirmacilari, kadinlarin, toplumsal beklentiler nedeniyle
gen¢ yaslardan itibaren duygusal isaretlere karsi daha hassas ve duygu yonetimi
konusunda daha yetenekli oldugunu one siirmektedirler (Hochschild, 1983;
Domagalski, 1999). Wharton ve Erickson (1993) kadinlarin tipki evde yaptiklar: gibi
iste de duygularmi yonetmeye daha yatkin olduklarini belirtmektedir. Kadinlarin
duygu yonetimini daha sik gergeklestiriyor olmasi nedeniyle bu konuda daha basarili
olabileceklerini, ancak ger¢ek duygularini daha fazla bastirmalar1 nedeniyle de daha
fazla gerginlik yasayabileceklerini dile getirmektedirler. Kadinlarin duygularin
yonetmeye daha yatkin olmalarinin temel nedeni erkeklere gére duygularina daha
fazla odaklanmalaridir (Hochschild, 1983). Erkekler ise i¢sel duygularin1 daha fazla
onemsemekte ve duygularimi  oldugu gibi disartya  yansitma  egilimi
sergilemektedirler (Rafaeli, 1989). Glomb vd. (2004) tarafindan gergeklestirilen
arastirmada, bir meslekteki duygusal emek talebinin kadin calisan oranmiyla dogru

iligkili olduguna yonelik sonug, bu savlar1 destekler niteliktedir.

Duygusal emek ve cinsiyet iligkisinin arastirildigi ¢alismalarda, kadinlarin
erkeklere gore daha fazla duygusal emek sergiledigine yonelik sonuclar
bulunmaktadir (Hochschild, 1983; Schaubroeck ve Jones, 2000; A. Morris ve
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Feldman, 1996; Grandey, 1999; Taylor ve Tyler, 2000; Kim, 2008; Basim ve
Begenirbas, 2012). Kruml ve Geddes (2000), kadinlarda duygusal ¢aba ve duygusal
celigki diizeylerinin erkeklere gore daha yiiksek oldugunu One strmelerine karsin,
arastirmalarinda cinsiyetin duygusal ¢aba zerinde anlamli bir etkisi bulunmadigimni
tespit etmiglerdir. Hemsireler iizerine yaptigi c¢alismasinda Degirmenci (2010),
erkeklerin rol yapma ve bastirma davranislarinin daha fazla oldugu sonucuna
ulagmis, ancak cinsiyete gore derin davranis arasinda anlamli bir fark bulamamustir.
Duygusal emek siirecinde cinsiyet farkliligini inceleyen caligmalarinda Norsby ve
DeHart-Davis (2007) erkeklerin kadinlara gére duygusal emek boyutlarint daha fazla
sergiledigi sonucuna ulasmiglardir. Bununla birlikte 6ngorulenin tersine, duygusal
emek davraniglarinda cinsiyete gore anlamli bir fark tespit edilmeyen ¢ok sayida
calisma da bulunmaktadir (O. Karatepe ve T. Karatepe, 2010; Caldag, 2010; Unler-
Oz, 2007; E. Kaya, 2009; Koksel, 2009).

Yas, duygusal emek iizerinde farklilik yaratip yaratmadigi irdelenen bir diger
onemli degiskendir. Yasl calisanlarin yasam deneyimlerinin daha fazla olmasi
sayesinde duygularini kontrol etmede ve dolayisiyla uygun duygular sergilemede
daha basarili olduklart 6ne strtilmektedir (Hochschild, 1983; Kruml ve Geddes,
2000). Benzer bir sekilde Gross vd. (1997), bireylerin yaslan ilerledik¢e duygusal
kontrollerinin  artti§imi  ve olumsuz duygusal deneyimlerinin  azaldigii
belirtmektedir. Caldag (2010), saglik personeli iizerine yaptigi calismasinda,
duygusal emek ve samimi davranis boyutu ile yas arasinda zayif bir iligski bulmustur.
Ayni sektorde yapilan bir diger arastirmada, bastirma ve rol yapma davraniglar ile
ters, derin davranig ile diiz yonli bir iliski tespit edilmistir (Degirmenci, 2010).
Mittal ve Chhabra (2011) 6gretmenler {izerine yaptiklari arastirmalarinda, yas ile
duygusal tiikkenmislik arasinda dogru, kendine yabancilagsma ile arasinda ters yonlii
bir iligkinin varligin1 agiga ¢ikarmiglardir. Ancak duygusal emek ve yas iliskisinin
arastirildig1 ¢alismalarda, siklikla anlamli bir iliskinin olmadig1 sonucuna ulasildig
gorilmektedir (Unler-Oz, 2007; E. Kaya, 2009; Koksel, 2009; O. Karatepe ve T.
Karatepe, 2010; Basim ve Begenirbas, 2012).

Medeni Durum ile duygusal emek arasindaki iliskiyi arastiran ¢alismalarin

genelinde, duygusal emek ve boyutlarmi sergileme agisindan medeni durumun
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anlaml1 bir fark yaratmadigi sonucuna ulasildigi anlasilmaktadir (Wharton, 1996;
Secer, 2005; Zammuner ve Galli, 2005; Unler-Oz, 2007; Sloan, 2008; E. Kaya, 2009;
Koksel, 2009; O. Karatepe ve T. Karatepe, 2010; Oral ve Kdse, 2011; Basim ve
Begenirbas, 2012). Bununla birlikte, Chang ve Chiu (2004), hostesler Uzerine
yaptiklarn aragtirmada bekarlarin evlilere gore daha fazla derin davranis sergiledigi

sonucuna ulagmislardir.

Egitim diizeyine gore duygusal emek davranislarindaki farkliligin varliginin
arastirildigl baz1 ¢aligmalarda, medeni durum degiskeninde de s6z konusu oldugu
Uzere, anlamli bir farkliligin olmadigi sonucuna ulagilmistir (Caldag, 2010; O.
Karatepe ve T. Karatepe, 2010; Basim ve Begenirbas, 2012). Sandiford ve Seymour
(2002) ise arastirmalarinda isgorenlerin (0zellikle duygusal gdsterim konusunda
olmak Uzere) egitim diizeylerinin duygusal emek Uzerinde diiz yonlu etkili oldugunu

belirtmektedir.

Mesleki Deneyim (Tenure); duygusal emek tizerinde fark yaratip yaratmadigi
siklikla irdelenen bir demografik degisken olmakla birlikte, ilgili yazin sonuglar
birbiri ile celisir niteliktedir. Is kaynaklar1 yetersiz olan calisanlar, stresle bas
edebilmek i¢in mesleki kidemlerini kullanmay1 tercih edebilmektedirler. Mesleki
deneyimleri arttigi i¢in, islerinin taleplerine ve stresli durumlara uyum
saglayabilmektedirler (Bradley, 2007). A. Morris ve Feldman (1997) mesleki kidem
ile duygusal emek arasinda dogru yonlii bir iliskinin varliina isaret etmekle birlikte,
bu iliskinin hangi boyutla ilgili olduguna ydnelik bir bilgilendirme yapmamislardir.
Benzer sekilde Kruml (1999) da duygusal emek ile mesleki deneyim arasinda dogru
yonlii bir iligki tespit etmistir. Mesleki deneyim ile samimi davranig arasinda dogru
iliski (Caldag, 2010) ve derin davranis ile arasinda dogru iliski (Uysal, 2007; Unler-
Oz, 2007; Degirmenci, 2010), tespit eden duygusal emegin boyutlarina yonelik baska

calismalar da mevcuttur.

Kruml ve Geddes (2000), bu sonuglarla gelisir bigcimde, mesleki deneyimi
veya kidemi daha az olan isgorenlerin duygusal emek duzeylerinin daha fazla
oldugunu 6ne stirmektedir. Isgorenlerin deneyimi ile duygusal ¢aba arasinda ters

yonlii bir iliski (Wong ve Wang, 2009), rol yapma ve bastirma davranislart ile ters
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yonlu bir iligki (Degirmenci, 2010) ve yiizeysel davranis ile ters yonll bir iliski
(Brotheridge ve R. Lee, 2003) belirleyen birbirinden farkli sonuglara ulagmis
caligmalarin varligr dikkat ¢ekmektedir. Kim (2008), duygusal emek ile is deneyimi
arasinda anlamli bir iliski bulamamustir. Koksel (2009), ¢alisma siiresinin duygusal
emegin ylizeysel davranis, ¢aba harcama, derin davranig veya duygular1 bastirma
boyutlarindan herhangi biri tizerinde etkili olmadig1 sonucuna ulagsmistir. Duygusal
emek ve mesleki deneyim arasinda anlamli bir iliskinin olmadig1 sonucuna ulasan
cesitli arastirmalar da (Secer, 2005; Secer ve Tinar, 2004; Unler-Oz, 2007; Pala,
2008; E. Kaya, 2009) mevcuttur.

2.1.2.0rgutsel Faktorler

Duygusal emek sirecinde orgutsel faktorler kapsaminda farkli degiskenlerin
etkisinin arastirildigt cesitli ¢alismalar bulunmaktadir. Bu calismalardan bazilari,
etkilesim oOzellikleri olarak nitelendirilen siklik, c¢esitlilik, yogunluk ve siire
farkliiklarin duygusal emegin Onciilleri olarak arastirma modeline dahil etmekte ve
duygusal emegi, hizmet siirecindeki etkilesim o6zelliklerine gore isgorenlerin
verdikleri davranissal bir tepki olarak nitelendirmektedirler (Brotheridge ve Grandey,
2002; Diefendorff vd., 2005). Bununla birlikte; Brotheridge ve R. Lee’nin (2003:
367) belirttigi lizere, isgdrenler bu dort bileseni islerinin birbirinden kavramsal olarak
farkli boyutlart olarak degil, bir biitiin halinde duygusal rollerinin gerekleri olarak
gorebilmektedir. Bu nedenle, belirtilen unsurlar bu ¢aligmada arastirma modeline

ayrica dahil edilmemistir.

Grandey (1999), yonetici destegi ve ¢alisma arkadasi destegi olarak iki alt
baslik altinda ele aldig1 orgiit ortaminin, destekleyicilik 6zelligi arttikga, duygusal
emegin gerek bireysel gerekse orglitsel agcidan olumsuz etkilerinin azalacagini 6ne
sirmektedir. Bu cercevede, Mittal ve Chhabra (2011), amir destegi ile duygusal
tilkenmislik arasinda ters yonli bir iliski belirledikleri ¢alismalarinda, yiiksek
diizeyde amir destegine sahip isgorenlerin calisma arkadaglar1 desteginin de yiiksek
oldugu ve bu durumunda daha ¢ok derin davranis ile daha az yiizeysel davranis
ortaya ¢ikardigin1 belirtmektedir. Calisma arkadasi desteginin, duygusal emek

siirecinde aract veya Oncili oldugu ve duygusal emek sonuglarinda dolayli etki
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yarattigini 6ne siiren ¢aligmalarla (Chu, 2002; Hwa, 2012) birlikte, ¢calisma arkadasi
desteginin duygusal emekten kaynaklanan stresi azaltmaya ve is tatminini arttirmaya
yardimc1 olduguna yonelik ¢esitli ¢alismalar bulunmaktadir (Hochschild 1983,
Erickson, 1991; Zapf, 2002).

Algilanan orgiitsel destek, isgdrenlerin duygusal ihtiyaclarinin giderilmesine
ve kaynaklarinin korunmasina yardimci oldugu igin (Rhoades ve Eisenberger, 2002),
daha fazla derin davranis, daha az yilizeysel davranis sergilenmesine neden olmakta
ve bu sayede isgorenlerin duygusal tilkenmislik diizeyleri azalirken, is tatminleri
artmaktadir (Chou vd., 2012). Orgiitsel bagliligin etkisini inceledigi ¢alismasinda
Abraham (1999), orgiitsel baghligin, duygusal ¢eligki ile isten ayrilma egilimi
arasinda anlamli bir aracilik etkisini bulamamistir. Bu c¢alismada duygusal emek
stireci icerisinde Orglitsel faktorler kapsaminda incelenecek olan duygusal davranis
kurallar1 ve iste Ozerklik ile ilgili detayli agiklama takip eden bagliklarda

sunulmaktadir.
2.1.2.1. Duygusal Davranis Kurallar:

Kisilerarasi etkilesimde duygularin yonetiminin orgiitlerin yonlendirmesiyle
gergeklestigi ve isletme politikalar1 dogrultusunda satilan bir isgiicli oldugu durumda,
duygularin yonetiminin dogas1 degigsmekte, artik basit kisisel bir hareket olmaktan
cikmakta ve Orgiitler ¢alisanlar1 i¢in hissetmeleri gereken duygulara yonelik duygu
kurallar1 gelistirmektedir (Hochschild, 1983). Bu kurallarin aslinda duygulara degil,
gosterilmesi gereken davranislara yonelik oldugunu, dolayisiyla gbzlemlenemeyen
duygular degil, gozlenebilen davranislar odakli olmalart nedeniyle davrants kurallar:
olarak nitelendirilmesi gerektigi saviyla, duygusal emek olusumunda duygusal
davranig kurallarinin etkili oldugu genel kabul gérmektedir (Rafaeli ve Sutton, 1987,
Ashforth ve Humphrey, 1993).

Duygusal davranis kurallari, duygularin gosteriminin ve saklanmasinin
calisanin performansinin beklenen bir parcasi olma derecesini ifade etmektedir
(Wharton ve Erickson, 1995). Duygusal emek ile ilgili ¢aligmalarin genelinde

isletmeler, duygularin uygun gosteriminin standartlart olma islevine sahip olan
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duygusal davranis kurallarin1 belirlemektedir. Duygusal emek tanimlarinda
goriildiigl tizere duygusal davranis kurallari, ¢alisanin miisterilere hizmet saglama
esnasinda gostermesi gereken his ve duygularini belirten Orgiitsel standartlar1 ifade
etmektedir (Diefendorff ve Richard, 2003). Baska bir deyisle duygusal emek,
calisanlarin isletme tarafindan belirlenen davranig kurallart  dogrultusunda
(Diefendorff ve Richard, 2003), isleri ile ilgili etkilesimlerinde, istenilen duygular
sergiledikleri ya da en azindan belirli duygular1 hisseder goriindiikleri zamanlarda
harcadiklart emektir (Kruml ve Geddes, 2000; Brotheridge ve R. Lee, 2003; Glomb
ve Tews, 2004).

Kavrami agiklamak i¢in Hochschild (1983) Duygu Kurallar: (Feeling Rules)
ifadesini tercih ederken, belirtilen kurallarin hissedilmesi gerekenlerden ziyade
gosterilmesi gereken davraniglara yonelik oldugunu vurgulayan Ashforth ve
Humphrey (1993) Duygusal Davranis Kurallari ifadesini kullanmiglardir. Wong ve
Wang (2009), bu bakis agisimi destekleyerek, duygusal davranig kurallarinin, sadece
belirli bir durumda uygun duygulari belirten davranis standartlar1 ve normlarini degil,
ayni zamanda bu duygularin herkesin Oniinde nasil gosterilmesi gerektigini ifade

ettigini belirtmektedir.

Duygusal davranis kurallariin varligr aktif olarak duygusal goériintimlerini
diizenleme ihtiyacini arttirmaktadir. Miisteri hizmetleri islerinde, davranis kurallari
bireylerin olumlu duygular gostermelerini amaglamaktadir (Diefendorff vd., 2005).
Gosserand ve Diefendorff (2005), duygusal davranis kurallarinin duygusal emege
neden olmasinin, bireyin duygusal davranig kurallarina olan bagliligi ve bu bagliligin
diisik oldugu durumlarda ise daha az uyum gOstermesine gore degistigini
belirtmektedir.

Literatiirde bazi1 aragtirmacilarin biitiinlesik tek boyutlu duygusal davranis
kurallar1 6l¢timiinii tercih ederken (Grandey, 2003; Brotheridge ve R. Lee, 2003),
bazilarinin ise olumlu ve olumsuz gosterim kurallar1 olarak ikiye ayirma yoluna
gittikleri (Brotheridge ve Grandey, 2002; Diefendorff vd., 2005) goérulmektedir.
Kruml ve Geddes (2000), arastirmalarinda olumlu ve olumsuz duygu gosterimleri

arasinda anlamli bir farklilik bulamamislardir. ister olumlu ister olumsuz duygulara
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yonelik olsun duygusal davranig kurallarinin duygusal emegi etkiledigine; olumlu
davranig kurallarinin derin davraniga, olumsuz kurallarmin ise ylizeysel davranisa
neden olduguna yonelik ¢alismalar bulunmaktadir (Kim, 2008; Diefendorff vd.,
2005). Brotheridge ve Grandey (2002), olumlu veya olumsuz olsun her tiirlii davranig
kuralinin hem yiizeysel hem derin davranis ile dogru iligkili oldugunu belirtmektedir.
Grandey (2003), duygusal davranig kurallari ile derin davranig arasinda dogru yonlii

bir iligki bulurken, yiizeysel davranis ile anlamli bir iligkinin olmadigini belirlemistir.

Bireyin gercekte nasil hissettigini goz Oniine almaksizin davranis kurallarina
uymanin sonucunda duygusal emek ortaya cikmaktadir (Diefendorff vd., 2005).
Olumlu duygularin gésterimine yonelik duygusal davranis kurallari, 6zellikle ¢alisan
olumsuz bir ruh hali icindeyken ¢ok fazla duygusal caba gerektirmektedir (Johnson
ve Spector, 2007). Calisanlar bu gdsterim gereklerini yerine getirmek i¢in derin veya
yiizeysel davranis sergileyebilmektedir. Derin davranisi tercih ederlerse, duyguyu
yasayacaklar1 i¢in duygusal davranis kurallarinin neden oldugu duygusal ¢eliski
azalacaktir. Ote yandan yiizeysel davranisi secenlerde duygusal celiski durumu
cozililemeyecegi i¢in davranis kurallarinin siirekli talepleri duygusal tiikkenmislige
neden olacaktir (Rathi vd., 2013). Bunun yani sira, orgiitsel amaglar dogrultusunda
duygularin kontrolii olarak da adlandirilan duygusal davranis kurallar1 ¢alisanin iste

Ozerkligini ortadan kaldirmaktadir (Brotheridge ve Grandey, 2002).

Duygusal davranis kurallart genellikle toplumsal normlarin, mesleki
normlarin ve orgiitsel normlarin bir fonksiyonu olarak nitelendirilmektedir (Ashforth
ve Humphrey, 1993). Orgutsel kultir, tyelerinin duygusal emek sergileme
bicimlerini etkilemekte ve sergilenen duygusal emek orgiit kiiltiiriiniin gelisimine
katkida bulunmaktadir (Mumby ve Putnam, 1992). Duygusal davranis kurallari,
misteri etkilesimlerini daha yapisal ve Ongoriilebilir bir hale getirebilmekte,
boylelikle c¢alisanlarin kendilerini duygusal talepkar durumlardan psikolojik anlamda
uzak tutmalarini saglayabilmektedir. Bunun yaninda, miisterilere arkadasca
davranma geregi tekrarlayan islerin monotonlugunu azaltabilmekte (Tolich, 1993),
miisterilere arkadas¢a davranan ¢alisanlar da, 6zellikle bahsisle ¢alisilan turizm gibi
sektorlerde maddi olarak da bir kazanim saglayabilmektedir (Yiiriir ve Unlii, 2011).

Konaklama isletmelerinde agik normlar genellikle is tanimina dahil edilmekte



46

(Neseli bir selamlama ile tebessim etme vb.) ve calisanlar buna gore
egitilmektedirler. Teorik olarak otel isletmelerinin davranig kurallarinin, otel
calisanlarindan, ylizeysel veya derin olsun duygusal davranisa sebebiyet veren

duygusal diizenleme olasiligini arttirmast makul gériinmektedir (Kim, 2008).
2.1.2.2. iste Ozerklik

Orgiitsel kosullar icerisinde degerlendirilebilecek olan duygusal davranis
kurallarinin  yan1 sira isin Ozerklik diize