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OZET
DUYGUSAL EMEK VE PSiKOLOJIK SERMAYE

Ulkar SULEYMANLI
Endiistri iliskileri ve Insan Kaynaklar:
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2020

Danisman: Prof. Dr. Verda CANBEY-OZGULER

Hizmetler sektoriiniin ortaya ¢ikmasi diinya genelinde rekabetin artmasma neden
olmustur. Artan rekabet isletmeleri tiim kaynaklarini en etkin ve verimli bir bicimde
kullanma zorunlulugu ile kars1 karsiya getirmistir. Uretim siirecinde en temel faktor olan
“emek” bu siiregte sadece fiziksel giicii ile degil tiim diisiince ve duygulariyla da tiretim
yapmak zorunda kalmistir. Hizmetler sektdriiniin yiiz yiize iletisim agirlikli yapisi tiretim
siirecinde davraniglarin ve miisteriye yoneltilen olumlu duygularin 6nemini arttirmistir.
Bu noktada ¢alisanlar islerinin geregi olarak duygularini isin gereklilikleri ile uyumlu bir
bicime doniistirmek durumunda da kalabilmektedirler. Literatiirde “duygusal emek”
olarak adlandirilan bu durum ¢alisanlarin duygulari iizerinden psikolojik sermaye ile de
baglantilidir. Calisanlarin sahip oldugu kisilik yapisi psikolojik sermayenin duygusal
emek {izerinde olumlu etkide bulunmaktadir. Ancak psikolojik sermaye ve duygusal
emek birbiriyle birebir ayni degerlendirilemez. Zira isin gerektirdigi duygularin
sergilenmesi diger bir ifadeyle “rol yapma” durumu da s6z konusu olabilmektedir.

Bu calismada psikolojik sermayenin ve duygusal emegin drgiitlerde olumlu etkiler
ortaya ¢ikmasini sagladigi temel varsayimi ¢ergevesinde farkli tilke 6rnekleriyle konu ele
alinmaktadir.

Duygularin son derece 6nemli oldugu bu durumda orgiitlerin yiiksek diizeyde
psikolojik sermayeye sahip olduklar1 sdylenebilir.

Anahtar Kelimeler: Emek, Duygusal emek, Psikolojik sermaye



ABSTRACT
EMOTIONAL LABOR AND PSYCHOLOGICAL CAPITAL

Ulkar SULEYMANLI
Industrial Relations and Human Resources

Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, 2020
Supervisor: Prof. Dr. Verda CANBEY-OZGULER

The emergence of the services sector has led to increased competition worldwide.
Increasing competition firms have faced the obligation to use all their resources in the
most effective and efficient way. “Labor”, which is the most basic factor in the production
process, had to produce not only with its physical strength but also with all its thoughts
and feelings. The face-to-face communication structure of the services sector has
increased the importance of behaviors and positive emotions directed towards the
customer during the production process. At this point, employees may also have to
transform their feelings into a format compatible with the requirements of the job as a
requirement of their jobs. This situation, which is called “emotional labor” in the
literature, is also linked to psychological capital through the emotions of the employees.
Personality structure of employees has a positive effect on emotional labor of
psychological capital. However, psychological capital and emotional labor cannot be
assessed exactly the same. Because the display of the emotions required by the work, in

other words, the role of "acting" can also be in question.

In this study, the subject is handled with examples from different countries within the
framework of the basic assumption that psychological capital and emotional labor provide

positive effects in organizations.

In this case, when emotions are extremely important, it can be said that organizations

have a high level of psychological capital.

Keywords: Labor, Emotional Labor, Psychological capital
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1. GIRIS

Hizmet sektoriiniin gelismesi sanayi sektorii gelismelerinin sonrasinda ortaya
cikmis ve cesitli degisim ve doniisiimler ortaya c¢ikarmustir. Ulkelerin gelismelerinde,
bliylime ve kalkinmalarinin ilk asamalarinda tarim sektorii hakim iken, gelisen sanayi
sektorii ile emek giicliniin tarim sektoriinden sanayi sektoriine ge¢mesi s6z konusu
olmaktadir. Geligsme siirdiikge diger bir ifadeyle sanayi sektorii belli bir olgunluga
erigince hizmetler sektorii basat hale gelmektedir. Diger bir ifadeyle sanayilesme ile aktif
niifusun 6nemli bir boliimii, tarim sektdriinden sanayi ve hizmetler sektoriine
gecmektedir. Bati lilkelerinde sanayilesmenin ilk donemlerinde, sanayi sektoriinde
caliganlar artmistir ancak izleyen asamalarda sanayi sektorliniin payr azalip yerini

hizmetler sektoriine birakmaya baglamistir (Atik, 2000: 34).

Hizmetler sektoriine gegiste ilk asamada iletisim ve ulastirma hizmetleri gibi mal
hareketlerini kolaylastiran gelismeler yasanirken ardindan kitle liretiminin gelisimine
bagli olarak toptan ve perakende ticaret ile bankacilik ve sigortacilik hizmetleri
yayginlagsmakta milli gelir arttik¢ca dayanikli mallar ile liikks mal ve hizmetlere yapilan
harcamalarin pay1 artmaktadir. Bu asamada otel, lokanta, tamir-bakim, seyahat ve eglence

hizmetleri ortaya ¢ikmaktadir (Dura, 1990:55’ten aktaran Atik, 2000: 33).

Bu baglamda is ortaminda duygularin yonetilmesi zorunlulugu ortaya ¢ikmistir.
Bireylerin 6zel yasamlarindan farkli olarak ig ortaminda duygularin yonetimi son derece
onemlidir. Firmanin verimliligi, kurumsal imaj1 miisterilerle kurulan iyi iliskilere bagh
oldugundan duygularin yonetilmesi firmalara bir ¢esit rekabet avantaji saglamaktadir.
Orgiitiin kontroliinde, bir iicret karsiliginda, calisanlarin miisterileri etkilemek amaciyla
sergiledikleri ve ¢ogu zaman gercek duygulariyla uyusmayan duygu gosterimleri
“duygusal emek” adi altinda kavramsallastirilmakta ve giliniimiizde emegin yogun

bigimde tartisilan bir boyutunu olusturmaktadir.

Bildigimiz iizere insanm1 diger canlilardan ayiran en 6nemli 6zelliklerden biri
sahip oldugu duygulardir. Higbir insan duygulardan yoksun olarak diisiiniilemez.
Orgiitlerin basarisinda en énemli etkenlerden biri calisanlaridir. Bu nedenle, isgdrenlerin
duygularimin farkinda olunmasi ve yonetilmesi 6nemli konulardan biri haline gelmistir.
Son yillarda 6zellikle hizmet sektoriiniin giderek biiyiimesi ve 6éneminin artmastyla da
insan duygular1 ve duygularin isletme basaris1 iizerindeki rolii, aragtirmacilarin giderek

daha fazla ilgisini ¢cekmeye baglamistir. Calisanlarin duygular1 ister olumlu ister olumsuz



olsun kars1 tarafa mesaj olarak iletildiginden diger ¢alisanlar1 ve miisterileri de
etkilemektedir. Giliniimiiz toplumlarinda yasanan kiiresellesme ve yeni teknolojik
gelismeler ile artan rekabet isgorenlerin fiziksel ¢aba ve performanslar1 gibi duygusal
durumlarini da uygun bir bicimde yonetebilmeyi zorunlu kilmaktadir. Diger bir ifadeyle
duygular ise yansitilarak soyut olan duygu kavrami somut hale gelmektedir (Usta ve

Akova, 2015: 33).

Duygu ve emek kavramlarinin bir araya gelmesiyle olusan “duygusal emek”
kavraminda duygular ¢alisma yasaminin ayrilmaz bir pargasi haline gelmektedir. Klasik
yonetim anlayisinin hakim oldugu donemde isletmelerde duygular goz ardi edilmis ve is
odakli yaklasimlar esas alinmstir. Isletmelerin basarili olabilmesinde insan faktdriiniin
onemine deginen ve modern yaklasim olarak da adlandirilan Neo-klasik donemde sistem
yaklasimi ve durumsallik yaklagimlarinda ile ¢evre, insan ve is faktorleri bir arada ele
alinmaktadir. Caligsanlarin basarili olmalari, calistiklar1 6rgiite bagli olmalart is tatmini ve
motivasyon gibi olumlu duygular1 harekete gegirme potansiyeline sahiptir (Usta ve

Akova, 2015: 33).

Duygular ve duygusal emek ayn1 zamanda psikolojik sermaye ile de
baglantilidir. insan psikolojisi duygularin olusumu ve diizenlenmesinde belirleyici role
sahiptir. Bireyin sahip oldugu psikolojik durum ile baglantili olarak psikolojik sermaye
duygusal emek kavramini da sekillendirmektedir. Bu ¢alismada psikolojik sermayenin ve
duygusal emegin oOrgiitlerde olumlu etkiler ortaya ¢ikmasini sagladigi temel varsayimi

cercevesinde farkl iilke 6rnekleriyle konu ele alinmaktadir.

Duygularin son derece énemli oldugu bu durumda orgiitlerin yiiksek diizeyde

psikolojik sermayeye sahip olduklar1 sdylenebilir.
2. DUYGUSAL EMEK KAVRAMININ TEORIK CERCEVESI

Duygusal emek kavraminin giiniimiizde ¢alisma yasami i¢cinde hangi boyutlara
sahip oldugunun ve gerek isletme gerekse iilke ekonomisi diizeyinde ortaya cikardigi
olumlu ve olumsuz sonuglarin net bir bigimde analiz edilebilmesi gerekmektedir. Bu
baglamda oncelikle duygu kavramimin agiklanmasi ve duygu ile duygusal emek
arasindaki bagin kurulmasi gerekmektedir. Bu baglik altinda dncelikle duygu ve duygusal
emek kavramlar1 tanimlanmakta ardindan konu ile ilgili tanim ve kavramlarin
olusturulmasinda 6nemli olan arastirmacilarin duygusal emek yaklasimlar1 ortaya

koyulmaktadir. Emegin belirleyicileri kapsaminda da bireysel faktorler, cinsiyet,
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duygulanim, empati, kendini uyarlama ve duygusal zeka kavramlar1 ele alinirken
duygusal emek kavraminda etkili olan orgiitsel faktdrler kapsaminda duygu ve davranig
kurallar1, otonomi, sosyal destek, etkilesim 6zellikleri, siire, siklik ve ¢esitlilik konularina

yer verilmektedir.

2.1. Duygu ve Duygusal Emek Kavram

Duygu (emotion) kavramini tanimlamaya yoOnelik ¢abalar cok eskiye
dayanmaktadir. 1884 yilinda Williams James yayinladigi makalesinde “duygu nedir?”
sorusuna yanit aramigtir. Bu sorunun cevabi giinlimiizde de cevap aranmaktadir (Turhan,
2019: 37). Duygularin tanimlanmasi giinliik hayatta onemli oldugu kadar akademik

caligmalarda ve isgiicii piyasalarinda da 6nemli hale gelmistir.

Tiirk Dil Kurumu (TDK) tanimina gére duygu; “duyularla algilama, his”, “belirli
nesne, olay veya bireylerin insanin i¢ diinyasinda uyandirdigi izlenim”, “Onsezi”,
“nesneleri veya olaylar1 ahlaki ve estetik yonden degerlendirme yetenegi” ve “kendine
0zgii bir ruhsal hareket ve hareketlilik” olmak {izere bes baslik altinda tanimlanmaktadir

(http-1).

Duygular, pozitif ve negatif olmak {izere iki kategoriye ayrilmaktadir. Pozitif
duygular, basari ihtiyaci, faydalar elde tutma ve pozitif diisiinceyle iliskilendirilmekte
olup; nese, keyif, tatmin, heves gibi duygulardir. Negatif duygular ise hiisrana ugrama,
endise verici durumlar, kayiplar, travmatik olaylar, kisitlar ve negatif diisiincelerle
iligkilendirilen iizlintii, hayal kiriklig1, kizginlik, mutsuzluk, faydasiz hissetme, keder,
umutsuzluk, i¢ine kapanma, sucluluk, utang gibi duygulardir (Dur, Nurdogan ve Oztiirk,

2018: 9).

Insanlarin, érgiitlerin ve toplumlarm yasamlarmin her asamasinda duygular yon
verici rol oynamaktadir (Usta ve Akova, 2015: 33). Insan hayatinin vazgecilmez bir
pargast olan duygular, drgiitlerin de basarisini etkileyerek rekabet avantaji kazanmada
onemli bir ara¢ haline gelmektedir. Yogun rekabet ortaminda ayakta kalmak igin
miicadele eden isletmeler miisterilerine kaliteli {iriin ve veya hizmeti sunmak zorundadir.
Bunun i¢in miisteriler nezdinde kalite algis1 yaratmak onemli hale gelmistir. Kaliteli iiriin
veya hizmet isgdrenlerin harcadiklari emegin sonucunda olusmaktadir. Ozellikle hizmet
isletmelerinde iggdrenler miisteri ile yiiz yiize temas halinde bulunmakta ve duygulari
aracilig ile sozlii ya da sozsiiz iletisime gegmektedir. Genel olarak mutlu ve neseli olan

caliganlarin miisteri tatmini sagladigini, misteri bagliligin1 ve sadakatini arttirdig
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diisiiniilmektedir (Dur, Nurdogan ve Oztiirk, 2018: 14). Dolayisiyla isgdrenlerin olumlu
duygularinin ise yansimasi olumlu sonuglar verirken, olumsuz duygular olumsuz

sonuclara neden olabilmektedir.

Giliniimiizde rekabetin hiz kazanmasiyla iirin ve hizmet sunumunda farklilik
yaratabilen stratejik konumda olan isgérenlerin duygular1 orgiitler i¢in 6nemli hale
gelmistir. Ozellikle hizmet sektoriiniin yiikselise gegmesi ve isgdrenlerin miisteriler ile
birebir iletisim i¢inde olmalar1 duygulara Onem verilmesi gerekliligini ortaya
cikarmaktadir. Hochschild, duygularin olusumu konusunda organizmal ve interaktif
olmak {iizere iki tiir yaklasimdan s6z etmektedir (1979: 554). Organizmal yaklagimda
duygular, icgiidii ve diirtiilere bagli ani olarak ortaya ¢ikmaktadir. Freud, Darwin ve
James’in savundugu bu yaklagima gore duygularin meydana gelisi ve ortaya ¢ikiginda
sosyal aktorler etkili olmamaktadir yani duygulari baskalar1 etkileyememektedir.
Ineraktif yaklasimda, duygular sosyal bir boyut icinde ele alinmaktadir (Hochschild,
1979: 554).

Calisanlarin duygusal ¢abasi interaktif bir yaklagimda ele alindiginda duygusal
bir ¢abay1 ifade etmektedir. Caligma ortaminda duygusal emek olgusu, is ile uyumlu
duygusal siireclerin ortaya koyulmasini igermektedir. Bu baglamda duygusal emek
calisanlarin miisterileri ile iliskilerini iceren bir yapiya biiriinmektedir. Is ortaminda
bireylerin birbiri ile iligkilerinden ziyade miisterilerle olan iletisimlerini kapsayan bu
duygusal emek tanimi calisanlar bakimindan duygularin doniistiiriilmesi siirecini de
icermektedir. Duygusal emek kavramimin hizmetler sektoriinde daha yaygin olarak
karsimiza ¢ikmasinin en dnemli nedeni de bu durum olmaktadir. Tanimin ilk olarak ugak
bileti satan gorevliler, satis ve pazarlama elemanlari gibi hizmet sektorii calisanlarini odak
noktasina almasi s6z konusudur. Diger bir ifadeyle; hizmetler sektdriinde yliz yiize
iletisimin yaygin olmasi da duygularin yonetimini ortaya c¢ikardigindan hizmetler
sektorlinde c¢alisanlardan, entelektiiel ve fiziksel emegin yani sira duygusal emek de
sergilemeleri beklenmektedir. Bu baglamda o6zellikle hizmetler sektoriinde calisanin
miisteriye ne sekilde davrandigi ve duygularini ne diizeyde kontrol edebildigi 6nemli bir
konu haline gelmistir. Bireyler giinliik hayatlarinda toplumsal normalar uygun olarak
diger bir ifadeyle kendisinden beklenen tepkiler vermektedir. Calisilan isin bir pargasi

olarak “duygu” s6z konusu oldugunda da benzer sekilde calisan bireylerin duygularini



nasil kullandig1 ve bu duygularin nasil yonetildigi dnem kazanmaktadir (Keser, 2016:

134).

Calisma ortaminda duygularin 6nemini vurgulayan “duygusal emek” kavrami
ilk olarak Hochschild tarafindan tanimlanmis olmakla birlikte farkli yaklasimlar da
bulunmaktadir. Bu baslik altinda 6ncelikle Hochschild yaklagimi ele alinmakta ardindan
Ashforth ve Humphrey, Morris ve Feldman ve Grandey yaklasimlariyla konuya iligkin
farkli yaklagimlar agiklanmaktadir.

2.1.1. Hochschild (1983) Yaklasinm

Duygusal emek kavrami ilk defa 1983 yilinda Amerikali sosyolog Arlie
Hochschild tarafindan “The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling”
isimli kitabinda kullamlmustir. Orgiitlerin, koydugu kurallarla is gorenlerin miisterilere
kars1 nasil davranacagini 6nceden belirlemeleri ve bu davraniglar1 yapilan isin bir parcasi
gibi zorunlu hale getirmeleri duygusal emek olarak tanimlanmaktadir (Duman, 2017: 29).
Boylece c¢alisanlar, isyerinde duygularmi denetleyerek belli kaliplar igerisinde
miisterilere sunmakta, bunu islerinin bir pargasi olarak ve belirli bir iicret karsiliginda

yaptiklarini i¢in de bu olgu duygusal emek olarak nitelendirilmektedir.

Duygusal emek kavramui ilk olarak Hochschild tarafindan 1983 yilinda yazmis
oldugu “The Managed Heart” kitabinda yer almistir (Giingor, 2009: 169). Duygusal
emek, durumun gerektirdigi duygulari, sosyal olarak kabul edilen ve uygun bigimde ifade

etmeye verilen isimdir (Cakir, 2005: 227°den aktaran Keser, 2016: 135).

Hochschild, duygusal emek kavramini, “acik bir sekilde gozlemlenebilen
mimiksel ve bedensel gosterimleri ortaya koyabilmek i¢in hissedilenlerin yonetilmesi”

olarak tanimlamustir. (Keser, 2016: 135).

Meslek gruplar i¢ginde sosyal hizmetler uzmani, kres gorevlisi, doktor, avukat,
O0gretmen, satis temsilcisi, ¢agr1 merkezi ¢alisani, hemsire, polis, tahsildar, garson, turizm
sektorii calisanlari, bireyler arasi etkilesimi sik ve yogun olan calisanlardir ve paylagim
icinde olduklar1 kisilerin duygusal durumlarina etkide bulunabilmek igin ¢aba

harcamaktadirlar (Eroglu, 2010: 19°dan aktaran Keser, 2016: 135).

Hochschild’e gore duygularin yonetimi silirecinde derinlemesine rol yapma
yatmaktadir. Kisinin duygularmi yonetebilmesi i¢in o anki duruma uymayan duygularini

bastirmast ve bu duygular yerine duruma uyan yeni duygular yerlestirmesi



gerekmektedir. Bu konunun ortaya ¢ikisinda Hochschild havayolu sirketi c¢alisanlari

tizerinden 6rnek vermektedir. Kendi ifadesiyle;

“1970'lerin bagina havayolu yolcu tagimaciligr belirgin bir bigcimde artmaya baglamistir. Bu
geligsme sirasinda 1950'ler ve 1960'arda ugus gorevlisi, havayolu reklamciligimin ana
konusu haline gelmistir. Havayolu reklamlar1 beklentileri artirdigindan, is tanimlarini

yeniden sekillenmistir” (Hochschild, 2003[1983]: 93).
Bu sektor 6rnegi iizerinden duygusal emek anlatilirken her zaman giiliimseyen,
giiler yiizlli, yardimsever ve istekleri karsilamaya hazir ¢alisan profili glindeme gelmeye

baglamistir.
2.1.2. Ashforth ve Humphrey (1993) Yaklasimi

Ashforth ve Humphrey, (1993: 90) duygusal emegi, uygun duyguyu verecek
davranigin gosterilmesi olarak tanimlamaktadirlar. Burada 6nemli olan, gergekte hangi
duygunun hissedildigi degil uygun duyguyu karsi tarafa gegirecek hangi davranisin ortaya
koyuldugudur. Bu yaklagim Hochschild’inkinden farkli olarak, davranigin altinda yatan
duygulara degil, dogrudan davranisin kendisine odaklanmistir (Oral ve Kose, 2011: 466).

Ciinkii isin disaridan gozlemlenebilen ve karsi taraf i¢in 6nemli olan kism1 davranislardir.

Ashforth ve Humphrey'in duygusal emek konusuna yaklagimlarini farklilagtiran

noktalardan biri de sosyal kimlik kuramini duygusal emek kavramina uyarlamig
olmalaridir. S6z konusu kurama gore bireyler kendilerini ve baskalarini bir takim sosyal
gruplarin pargalar1 olarak algilarlar ve i¢inde bulunduklar sosyal grubun 6zelliklerini
kendi 6zellikleriymiscesine benimserler. Yazarlara gore isgorenlerin orgiitiin davranig
kurallarim1 benimsemesi ve orgiitsel rolleriyle 6zdeslesmeleri duygusal emegin yol ac¢tig

zararli sonuglari hafifletici bir etkiye sahiptir (Oral ve Kose, 2011: 466).

Calisanlarin gergekten hissedebilecegi davramislar olabilecegini diisiinerek,
Hochschild’in yiizeysel ve derinlemesine davraniglarina, bir ti¢lincii boyut olarak “dogal
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davranis”1 ekleyen Ashforth ve Humprey bireylerin her zaman “rol” yapmalar
gerekmedigini, baz1 durumlarda ger¢ek duygulariyla sergilemeleri gereken duygularin
birbirinin ayni olabilecegini ifade etmislerdir. Dolayisiyla dogal davranis, ¢alisanlarin
miisterilere yansitmak durumunda olduklar1 duygulari, mevcut duygulari olmasi
durumunda ortaya cikan davramigtir. Duygusal emegi, gozlenebilen davranislara
dayanarak agiklamaya c¢alisan Ashforth ve Humphrey calisanlardan beklenen dogal
(samimi) davranislarin gdzlenebilmesi i¢in bu ¢alisanlarin duygusal davranis kurallari ile

ne oranda 6zdeslestiginin anlagilmasi gerektigini ifade etmektedirler. Kisi, kendini 6rgiit
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tarafindan belirlenen davranis kurallari ile ne kadar 6zdeslestiriyorsa kurallara isteyerek
ve kendisi gibi davranarak uyacagindan samimi olacaktir. Ciinkii 6zdeslestigi kurallara

isteyerek ve kendisi gibi davranarak uyma gosterecektir (Keser, 2016: 137).

Hochschild hizmet islemlerine katilan bireylerin uygun duygusal tepkileriyle
ilgili ortak beklentilerin oldugunu savunmustur. Bu beklentiler, yasanmasi gereken
duygularin araligini, yogunlugunu, siiresini ve nesnesini belirten duygu kurallarina veya
normlarina yol agmaktadir. Bu nedenle, ugus gorevlilerinin neseli ve arkadas canlisi
hissetmeleri, cenaze miidirlerinin kasvetli ve ayrilmis hissetmeleri ve hemsirelerin
empatik ve destekleyici hissetmeleri beklenmektedir. Uygun duyguyu sergileme eylemi
(yani, bir goriintiileme kuralina uyma) duygusal emek olarak tanimlanmaktadir (Ashforth

ve Humprey, 1993: §9).

Iscilerin ¢alisma kosullar1 19. yiizyilda bir duvar kagid1 fabrikasinda galisan bir
cocuk is¢i i¢in de 20. ylizyilin havayolu sirketinde ¢alisan ugus gorevlisi i¢in de emek
kullanimi1 bakimindan benzer bir durum vardir ancak buradaki fark fiziksel emek ve zihin
emegi kullanimindadir. Hayatta kalmak ve yasamini siirdiirmek i¢in emek kullanimi
zorunlulugu calisma sirasinda duygularin kullanimini gerektirir. Bir sinyal fonksiyonu
goren duygular aslinda bireyler tarafindan ‘“depolanamaz” ve iletisim kurarken,
hissetmeye calisirken duygular yonetilir. Duygular yonetilirken ayn1 zamanda yaratilir.
Ornegin partiye gitmis bir kisinin ev sahibine ya da cenaze tdrenine gitmis bir kisinin yas
tutanlara kars1 belli sekilde davranmasi beklenmektedir. Her iki durumda da birey kolektif
tirline anlik bir katki olarak duygularin1 yonetmektedir (Hochschild, 2003 [1983]: 18).

Gergek olmayan duygularin disinda dogal duygulara da yer veren da Ashforth
ve Humphrey yaklasiminda galisan dogal duygularini hissederek isini yapabilir. Ornegin
nesesini ve coskusunu igini yaparken gosterebilir. Kendiliginden, ¢aba gerektirmeden
olusan kisinin yasadig1 bu ger¢cek duygular, rol yapmaya gerek olmadan orgiitlerde
calisanlar arasinda goriilebilir. Dogal duygulari isin gerekleri ile uyusmadigi zamanlarda
ise Hochschild’in kuraminda yer alan olmayan duygular1 hissediyormus gibi yapmak
(ylizeysel rol yapma) veya gereken duyguyu hissetmek icin ¢aba gostererek tecriibe
etmek (derinlemesine rol yapma) kisinin basvurabilecegi rol yapma tiirleri olarak bu

kuram iginde gegerlidir (Ongére, 2016: 1165).



2.1.3. Morris ve Feldman (1996) Yaklasim

Duygusal emek konusunda gelistirilen i¢iincii kuram Morris ve Feldman (1996)
tarafindan ortaya atilmistir. Morris ve Feldman duygusal emegi, ¢alisanlarin miisteriler
ile karsilikli etkilesim siirecinde dinamik olarak gostermis oldugu caba olarak

tanimlamaktadir. Morris ve Feldman’in yaklagimi dort temele dayanmaktadir. Bunlar;

e Duygularin interaktif modelle yani sosyal faktorlerden etkilenerek
olusmasi bireyin

e Hissettigi duygular ile isletmenin istedigi duygular ortiisse bile isgdrenin
istenilen duygulart sarf etmek icin birazda olsa g¢aba goOstermesi
gerektigidir.

e Uciinciisii, bir kez sergilenen duygunun piyasa malina doniismesi ve
hizmeti sunan isgdrenin duygusal ifadesinin hizmetin bir parcasi haline
gelmesidir.

e Sonuncusu ise duygunun nasil ve ne zaman gosterilecegine dair
standartlarin ve kurallarin belirlenmesidir (Morris ve Feldman, 1996:

987-988’den aktaran Usta ve Akova, 2015: 38).

Bu kurallar1 Hochschild “hissetme kurallar1” olarak tanimlamaktadir. Sosyal
yap1 tarafindan sekillendirilen bu kurallarla sansli oldugumuzda, birini kaybettigimizde
ya da birine kizdigimizda ve benzeri durumlarda nasil davranmamiz gerektigi
belirlenmektedir. Bu kurallar sayesinde karsimizdakilerin bize ne tepki gosterecegi de

bilinmektedir (Hochschild, 1979: 563-564).

Morris ve Feldman’in yapmis olduklar1 bu ¢alismalarinda iki sonuca ulagilmistir.
Bu sonuglar “duygusal tiikenme” ve “is tatmini’dir. Modele goére; duygusal emegin
boyutlarinin her biri ile duygusal tiikenme arasinda pozitif yonli bir iliski tespit
edilmistir. Is tatmini ile sadece duygusal emegin duygusal ¢eliski boyutu arasinda negatif

yonlii bir iliski tespit edilmistir (Turhan, 2019: 57).
2.1.4. Grandey (2000) Yaklasimi

Grandey, kendinden 6nceki bilim insanlarinin ortaya koymus oldugu kuramlar
i¢in; ¢alisanlarin duygularmin o6rgiit tarafindan belirlenen kurallar1 yerine getirmek ve

duygusal emegin bu sekilde boyutlandirildigini belirtmistir. Farkli bakis agilar1 ve farkl
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tanimlar yapilmis olsa da neredeyse hepsinin ¢alisanlarin duygusal davraniglarinin 6rgiit
kurallarma ve ise uygun olarak sergilenmesi gerektigine dayali olarak kuramlarimi
olusturmuslardir (Grandley, 2000: 97). Kendisinden 6nceki ¢alismalar1 (Hochshild, 1983;
Ashforth ve Humprey, 1993; Morris ve Feldman, 1996) inceleyen Grandley duygusal
emegin Onceki perspektiflerini ele almakta ve kendi yaklagimini gelistirmektedir. Sekil
1’de Grandley’in daha Onceki ¢aligmalara dayanarak ortaya ¢ikarmis oldugu kuramsal

cerceve yer almaktadir.

Durumsal {saretler Duygu Yo6netimi Siireci Uzun Dénemli Sonuclar
Etkilesim Beklentileri Duygusal Emek
. . 1
e Siklik Derinlemesine Rol Bireysel Refah

o Siire Yapma o Tiikkenme

 Cesitlilik « ilgiyi yaymak /' « i Tatmini
e Gosterim Kurallar * Anlay1st degistirmek

Yiizeysel Rol Yapma

¢ Duygusal Karsilig1

Degistirme

\ Kurumsal Refah
Duygusal Olaylar o Performans
e Pozitif Olaylar e Geri Cekilme Davranis:
e Negatif Olaylar / \
Bireysel Faktorler Kurumsal Faktorler
e Cinsiyet o {5 Otonomisi
¢ Duygusal Etkileyicilik o Yonetici Destegi
¢ Duygusal Zeka e Calisma Arkadaslarinin
e Duygulanma Yetisi Destegi
(NA/PA)
(NA = olumsuz etki; PA = pozitif
etki.

Sekil 1. Calismada gergeklestirilen duygu diizenlemesinin énerilen kavramsal ¢ergevesi
ayart (Grandley, 2000: 101).

Grandey, duygusal emegi, psikoloji yazininda yer verilen “duygu ayar1” konusu
ile birlestirmis ve bu vasita ile duygusal emegin daha kapsamli anlagilmasini saglamaya
calismigtir. Duygu ayari, “bireylerin hangi duygularini, nerede ve nasil sergilemeleri

konusundaki anlayisina dayanarak yaptiklari duygu ayarlamalari”n1 ifade etmektedir. Bu
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bakis agistyla, duygularin refleks olarak ya da bir anda ortaya ¢ikmasi yerine, bireylerin
bulunduklar1 ortamda hangi duyguyu yasayacagin1 onceden anlayip, hissetmek iizere
oldugu duyguda degisiklik yapma yoluna gidebileceginin ayarlanmasi planlanmaktadir

(Keser, 2016: 139).
2.2. Duygusal Emegin Belirleyicileri

Duygusal emegin belirleyicileri genel olarak ii¢ baslik altinda toplanmustir.

Bunlar; bireysel faktorler, orgiitsel faktorler ve etkilesim 6zellikleridir.
2.2.1. Bireysel Faktorler

Bireysel faktorler dedigimizde; cinsiyet, duygulanim, empati, duygusal zeka ve

kendini uyarlama anlasilmaktadir.

Cinsiyet faktorli duygusal emek alaninda 6nemli bir yere sahihtir. Hochschild
duygusal emek gosterme davranmisinin c¢alisma yasaminda kadinlardan beklenme

durumunun erkeklere nazaran daha fazla oldugunu ifade etmektedir. (2003 [1983]; 164).

Bu baglamda kadin isi erkek isi ayrimi s6z konusu olabilmekte bazi meslekler
kadinlara has olarak degerlendirilmektedir. Toplumsal cinsiyet¢i bir bakis agist olan bu

durumun uygulamada genel kabul gordiigii ifade edilmektedir (Oral ve Kdse, 2011: 467).

Duygulanim dedigimizde bireylerin karsilastiklar1 durumlar karsisinda olumlu
ya da olumsuz olarak tepki vermeleri anlasilmaktadir. Olumlu duygular olumlu
duygulanim ile sonug¢lanirken olumsuz olanlar da ayni sekilde olumsuz duygulanima

neden olmaktadir (Oral ve Kose, 2011: 468).

Bir insanin kendini karsisindaki kisinin yerine koymasi ve onun duygu ve
diisiincelerini anlamasi olarak adlandirilan empati duygusal emek bakimindan 6nemli bir
belirleyicidir (Usta ve Akova, 2015: 36). Empati yetenegi yiiksek olan bir kisi
karsisindaki kisinin duygu ve diisiincelerini anlayabilmekte bu nedenle de daha tarafiz ve
hosgoriilii yaklagsabilmektedir. Bu durum duygusal emek kullanim1 bakimindan istenir bir

durumdur.

Kendini uyarlama duygusal emek alaninda 6nemli bir diger belirleyici olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Kendini uyarlama diizeyi diisiik kimselerin duygusal emek
gerektiren iglerde digerlerine oranla daha fazla zorlanacagi diisiiniilmektedir. Cilinki

kendini uyarlama diizeyi diisiik olanlarin gercek duygularini bastirip duygusal davranis
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kurallarma uygun davranmalar1 kolay olmayacaktir. Bu yiizden de bu kimselerin
duygusal emek harcama diizeyleri de stres diizeyleri de fazla olacaktir (Grandey, 2000;

Oral ve Kose, 2011: 469).

Duygusal emegin bireysel diizeyde ki belirleyicilerinden bir digeri de duygusal
zekadir. Sosyal zekanin bir tiirii olan duygusal zeka, kisinin kendisine ve baskalarina ait
duygular1 gozlemlemek ve muhakeme etmek suretiyle elde ettigi bilgiyi, diislince ve
davraniglart yonetmek i¢in kullanabilme yetenegi olarak tanimlanmaktadir (Salovey ve
Mayer, 1990’dan aktaran Oral ve Kose, 2011: 469). Duygusal zeka duygusal emek
gerektiren iglerde iggérenlere fayda saglamaktadir. Duygusal emek, bireylerin ¢alisma
yagsamlarinin bir pargasi olarak duygularini kullanima sunmalarini gerektiren bir siiregtir.
Bunu ne derece ustalikla yaptiklari ise is sonuglari {izerinde etkili olmaktadir. Duygusal
zekas1 yiiksek bir birey, mevcut duygusal durumunu isinin gerektirdigi forma kolayca
sokabilme yetenegine sahiptir (Salovey ve Grewal, 2005’ten aktaran Oral ve Kose, 2011:

469).
2.2.2. Duygusal Emek Kavraminda Etkili Olan Orgiitsel Faktorler

Duygusal emek kavraminda etkili olan orgiitsel faktorde; duygusal davranig

kurallar1, otonomi, sosyal destek, etkilesim 6zellikleri gelmektedir.

Duygusal davranis kurallarinda isyerinde calisilan duruma uygun duygu ve
davraniglarin gdsterilmesi s6z konusudur. Belli bir hizmet kalitesinde ¢alisma yapilmasi
durumunda davranig kurallar1 belirlenmekte ve her orgiitte farkli olabilmektedir. Hangi
caliganlarin hangi miisterilere nasil davranacagi her orgiitte ayrintili olarak belirlenmis ve

caliganlara 6gretilmistir (Oral ve Kose, 2011).

Otonomi denildiginde calisanlarin gorevlerini yerine getirirken bagimsiz ve
Ozglir davranabilme anlagilmaktadir. Duygusal emekte dnemli olan, ¢alisanlarin karst
tarafa sergiledikleri duygulart ile yarattiklar etki olduguna gore, otonomi, ¢alisanlarin

orglitlin davranis kurallarin1 kendi 6zgiin stillerine uyarlayabilme yetkileridir.

Sosyal destek calisma sirasinda kisilerin is arkadaslarindan destek almalarinm
ifade etmektedir. Misterilere stirekli giiler yiizlii ve anlayisli davranmasi gereken bir
isgorenin, igini zaten gergin bir ortamda gergeklestirmeye ¢alisirken gosterecegi duygusal
caba daha fazla olacaktir. Bu durumda is ortammin calisanlar1 destekleyici olmasi

onemlidir (Oral ve Kose, 2011).
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Etkilesim ozelliklerinde miisterilerle iletisimin genel hatlarini belirleyen siire,
siklik ve cesitlilik ozellikleri bulunmaktadir. Calisanlarin miisterilere uygun duygu
durumlarin1 gostermelerinin ne kadar siire alacagi, hangi siklikta gerceklesecegi ve hangi
bigimlerde olacagi firmadan firmaya degisse de genel olarak duygusal emek kavraminda

onemlidir (Oral ve Kose, 2011).
3. DUYGUSAL EMEK STRATEJILERI

Calisanlar  duygusal emek  gerektiren islerde farkli  davranislar
sergilemektedirler. Bu davraniglar genel olarak; derinlemesine davranis, ylizeysel

davranig ve samimi davranis olmak tizere ii¢ ana baslik altinda toplanmaktadir.
3.1 Yiizeysel Davranis

Yiizeysel davranis, bireylerin, gercek hislerini degistirmedikleri halde, duygu
gosterimlerini kontrol ederek beklentilere uyumlu hale getirdikleri davranis bi¢imi
seklinde tanimlanabilir. Bagka bir ifadeyle yiizeysel davranista, isgorenlerin gercek
duygularini degil yalnizca davraniglari degistirmeleri s6z konusudur ve bunu da 6rgiitiin
kurallarma uyarak islerini korumak adina yaparlar (Grandey, 2003’ten aktaran Oral ve

Kose, 2011: 472).
3.2 Derinlemesine Davranis

Derinlemesine davramista kisi gercek hislerini  kendisinden beklenen
davranislarla uyumlu hale getirmeye ¢alisir. Bagka bir ifadeyle bu davranis tiiriinde birey,
gostermek durumunda oldugu duyguyu bizzat deneyimlemeye c¢alismaktadir
Derinlemesine davranisin yiizeysel davranistan farkli tarafi, bu yontemde sadece
davraniglarin degil duygularin da davranis kurallarina uyumlu hale getirilmesidir (Oral

ve Kose, 2011: 472).
3.3 Samimi Davrams

Ashforth ve Humphrey (1993), bireylerin rol gereklerini yerine getirmeleri i¢in
her zaman “rol” yapmalar1 gerekmedigini, bazi durumlarda ger¢cek duygulariyla
sergilemeleri gereken duygularin birbirinin ayni olabilecegini ifade etmislerdir. Samimi
davranig, isgérenlerin yansitmak durumunda olduklar1 duygulari halihazirda zaten

hissediyor olmalar1 durumunda ortaya ¢ikan davranis tiiriidiir (Oral ve Kdse, 2011: 472).
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4. DUYGUSAL EMEK VE KiSILiK OZELLIKLERI ARASINDAKI ILISKiLER

Bu baslik altinda duygusal emek ve kisilik 6zellikleri iliskisi ve bes faktor kisilik

ozellikleri ele alinmaktadir.
4.1 Kisilik Ozellikleri ve Duygusal Emek

Duygusal emek temelde duygulara ve duygularin is gerekliliklerine gore uyumlu
olmasima dayali oldugundan bir anlamda kisilik 6zellikleri ile de yakindan iligkilidir.
Duygusal emek tartigmalarinda duygularin ¢alisma hayatinda olumlu sonuglar ortaya
cikaracak sekilde yonetilmesi istendiginden calisanin kisilik yapisi da onemli hale
gelmektedir. Ancak duygularin isin gerekliliklerine uygun olarak yonetilmesi bazen
kisiler acisindan istihdam edilebilmek ya da isini koruyabilmek amaciyla tavizler

vermelerine neden olabilmektedir (Ozyilmaz-Misican ve Tiirkoglu, 2019: 173).
4.2 Kisilik ve Bes Faktor Kisilik Ozellikleri

Bireyin dogustan getirdigi ve yasant1 sonucu kazandigi, onu diger bireylerden
ayiran Ozelliklerin tamami olarak tanimlanan kisilik bireyin farkli durumlarda ortaya
koydugu davraniglar aciklayan, siirekliligi olan, kisilerarasi, duygusal, motivasyonel,
deneyime dayali etkilesim tarzi olarak tanimlanmaktadir. Kisiligin tanimlanmasina ve
Olclilmesine yonelik olarak pek ¢ok kuramcinin farkli goriisleri bulunmaktadir. Bes faktor
kisilik modeli kisiligin degerlendirilmesinde siklikla kullanilan bir yaklasimdir. Bu model
“Ozellik yaklagimina” dayanmaktadir ve kisiligin 6l¢iilmesinde bireylerin kendilerini ve

digerlerini tanimlamada kullandiklar1 “sifatlardan” yararlanilmaktadir (Dogan, 2013: 57).

Bu noktada tizerinde hemfikir olunan bes faktor kisilik boyutlari, disadoniikliik,

uyumluluk, norotiklik, 6z disiplin ve gelisime agiklik olmaktadir.
4.2.2 Disadoniikliik

Disadoniikliik, bireyin kendi disindaki gerceklere karsi duydugu ilgi durumu,
eylemi veya huyu ve bu dis gerceklikten aldig1 haz olarak tanimlanmaktadir. Bes faktor
kisilik modeline baktigimizda farkli arastirmacilar tarafindan {izerinde en ¢ok uzlasilan
iki  boyuttan birisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Genellikle bu boyut
disadoniikliik/icedoniikliik, veya (surgency) yiiksek diizeyde olumluluk ve hareketlilik
olarak adlandirilmaktadir. Bu 6zellik genellikle sosyal olmak, konuskan olmak ve

hareketli olmak gibi durumlarla 6zdeslestirilmektedir. Disadoniikliik/icedoniikliik boyutu
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ilk olarak Carl Jung (1920) tarafindan ele alinmistir (Lutrell, 2009’ten aktaran
Yasin,2016: 34).

Disa doniik yapisi olan kisiler 6zgiivenleri yiiksek oldugundan dolay1 toplum
icinde s6z almaktan ¢gekinmemekte, olumlu ve sosyal bireyler olup neseli, iddiali, baskin,

enerjik ve digerlerine kars1 ilgili olma gibi 6zellikler tagimaktadirlar (Yasin, 2016: 34).
4.2.3 Norotiklik

Bes faktor kisilik modelinde iizerinde en fazla uzlasma saglanan ikinci 6zellik
norotikliktir. Norotiklik ayn1 zamanda disadoniikliikle birlikte 6znel iyi olusla en giiglii
iligkisi olduguna inanilan kisisel Ozellik olmaktadir. Norotiklik temel kisilik
Ozelliklerinden birisi olup endise, huysuzluk ve kiskanglik gibi oOzelliklere sahip
olmaktadir. Norotiklik kisilik Ol¢timlerinde en yaygin kullanilan 6zellik olarak
Olctimlerde 6nemli bir yere sahiptir. Norotiklik bireylerde olumlu uyum ve duygusal
tutarlilik noksanligina isaret etmektedir (Judge ve digerleri, 1999’ten aktaran Yasin 2016:
35).

4.2.4 Uyumluluk

Bes faktor kisilik modeli ile ilgili yazina bakildiginda tigiincii kisilik 6zelligi
olarak genellikle uyumluluk boyutunda uzlagma oldugu goriilmektedir (Digman,
1990°dan aktaran Yasin, 2016: 37). Bu boyut cogunlukla yazarlar tarafindan uyumluluk
olarak adlandirilmakla birlikte baz1 yazarlar begenilirlik, arkadas canlis1 olma ve sosyal
uyumluluk gibi isimleri de tercih etmislerdir. Farkli isimler altinda ¢alisilmakla birlikte
uyumluluk boyutundan anlagilan bireyin, yumusak basl, giivenilir, yardimsever, affedici,
naif ve direk olmasidir. Bes faktor kisilik modeli boyutlar1 arasinda uyumluluk boyutunun
diger boyutlara nazaran en biiyiik farki bu boyutun is birligi ve sosyal uyum konularinda
bireysel farkliliklara dikkat cekmesidir (Yasin, 2016: 38).

4.2.5 Oz Disiplin

Oz disiplin boyutu yiiksek olan kisilerde giivenilirlik, ¢ok calisma, organize
olma, dakiklik, azim ve hirs gibi 6zelliklere rastlanacaktir. Bu kisilerin bu 6zelliklerinden
dolay1 basar1 odakli kisiler olduklar1 sdylemek dogru olacaktir. Bu kisiler ayn1 zamanda
baskalan tarafindan, zeki ve giivenilir kisiler olarak nitelendirileceklerdir. Bireylerdeki
0z disiplin boyutunun, birbirleriyle de iliski halinde olan ti¢ farkli yoniiniin oldugu

goriilebilmektedir. Bunlardan ilki bireyin basar1 odakli olmasi yani ¢aligkan ve 1srarci bir

14



tutuma sahip olmasi ile ilgili olmaktadir. Oz disiplinin baska bir yonii ise giivenilir bir
kisilige sahip olmakla ilgilidir. Yani kisinin yaptig isle ilgili sorumluluk sahibi ve aym
zamanda dikkatli bir yapiya sahip olmasi ile ilgilidir. Son olarak ise kisilerdeki 6z disiplin
boyutunun diizen sahibi olmakla alakali oldugu goériilmektedir. Buna goére birey yaptigi

isleri planli ve belirli bir diizen gelenegi i¢cinde gergeklestirmektedir (Yasin, 2016: 39).
4.2.6 Gelisime Acgikhk

Gelisime aciklik boyutu bes faktdor modeli altinda biligsel yonii en fazla olan
Ozelliktir. Bu noktada bakildiginda gelisime agiklik boyutu yiiksek olan bireylerde
merakli olma, yaraticilik, hayal giicii, orijinallik, farkli1 olma gibi kisilik 6zellikleri 6n
planda olacaktir. Bu kisiler bagkalarinin duygu ve disiinceleri ile ilgilenen, yenilikleri
takip eden bireylerdir. Gelisime agikligin bir diger 6zelligi ise bu kisilerin kalender kisiler
olmalaridir. Bu kisiler isleri ile ilgili herhangi bir problemle karsilastiklarinda bu sorunu
cozebileceklerine dair bir inang gelistirmis hayal giicli yiiksek kisilerdir (Yasin, 2016:
40).

5. PSIKOLOJIK SERMAYE

Psikolojik sermaye yaklagimi ise psikoloji alaninda meydana gelen bu
gelismelerin Orgilitsel davranis alanina yansimasi sonucu ortaya c¢ikmistir. Psikolojik
sermaye yaklasimi pozitif orgiitsel davranisin ortaya ¢ikmasindan sonra olusan dogal bir

gelismedir (Luthans ve Avalio, 2009:300°den aktaran Yasin, 2016: 45).

Bu kavramda kullanilan ‘sermaye’ kelimesi ekonomi veya finans alanindaki
yaygin kullanimi1 yerine, bir degeri temsil etmesi amaciyla kullanilmigtir ve bu haliyle
psikolojik sermaye kavrami pozitif psikolojinin bazi boyutlarini ele almaktadir. Beseri,
finansal, teknolojik, fiziksel, entelektiiecl ve sosyal sermayenin yeteri kadar insan
faktoriine odaklanmamasiyla on plana c¢ikan ve sosyal, entelektiiel ve duygusal
sermayeden olusan beseri sermayenin bir diger dnemli boyutu olan psikolojik sermaye
siirdiiriilebilir rekabet TUstiinliigli saglamada ihtiyag olarak ©6n plana c¢ikmaktadir

(Biiyiikbese ve Aslan, 2019: 951).

15



Psikolojik Sosyal Beseri Finansal
Sermaye Sermaye Sermaye Sermaye

Sekil 2. Sermaye cesitleri (Pryce-Jones, 2010: 7).

Sermaye kavrami finans ve ekonomi terminolojisindeki yaygin kullaniminin
disinda (Genel olarak neye sahibim sorusunu sorar ?); beseri sermaye (Ne biliyorum ?),
sosyal sermaye (Kimleri taniyorum ?) ve psikolojik sermaye (Ben kimim ? ve Gelecekte
ne olabilirim ?) gibi gilincel kavramlarla da anilmaktadir. Psikolojik sermayenin
bilesenleri olan 6z yeterlilik, iyimserlik, umut ve dayaniklilik diizeylerinin yiikselmesini

saglayarak bu sermayenin degerini artirmak miimkiindiir (Bitmis, 2014: 46).

Belirlenen hedefler karsisinda azim kararliligt gostermek ve gerektiginde
basarili olmak icin hedefleri umutlara doniistiirmek, i¢inde bulunulan zaman fark
etmeksizin daima basariy1 yakalamak i¢in olumlu géndermelerde bulunmak (iyimserlik),
zorlu gorevleri listlenmede kaginmamak ve gorevlerin basarisinda siirdiiriilecek gerekli
caba i¢in kendine olan giiveni arttirmak (6z yeterlilik) ve terslikler ve gilicliikler karsisinda
bogulmusken bile kendini yineleyerek toparlamak ve basariyr yakalamak (dayaniklilik)
olarak psikolojik sermaye olarak tanimlanmaktadir (Biiyiikbese ve Aslan, 2019: 951)

Psikolojik sermayenin taniminda yer alan umut, iyimserlik, 6z yeterlilik ve
dayaniklilik ayn1 zamanda psikolojik sermayenin bilesenlerini olusturmaktadir. Umut;
kararlilik duygusuyla veya amaca yoOnelik motivasyon ile amaglara ulasmak igin
belirlenen yollarin planlama yapma becerisinin karsilikl etkilesimiyle olusan bilissel bir
durumdur. Iyimserlik ise bireyin gecmiste, su anda veya gelecekte yasamis oldugu veya
yasamast muhtemel olumlu ve olumsuz olaylarin sebebini anlamaya yonelik bir
kavramdir. Oz yeterlilik bireylerin zorluklarin iistesinden gelmek igin ihtiyag duymus
olduklar1 durumlar1 yeteneklerini kullanarak ne sekilde yonetebildiklerine iligkin

becerileridir (Yasin, 2016: 45-50).
5. 1. Psikolojik Sermayenin Unsurlari

Psikolojik sermaye kavrami dort temel unsurdan olugmaktadir. Bu unsurlar;

umut, iyimserlik, 6z-yeterlilik ve dayanikliliktir (Bitmis, 2014: 46).
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Yeterlilik

Psikolojik

Sermaye

Sekil 3. Psikolojik sermayenin bilesenleri (Bitmis, 2014: 46).

Sekil 3’te de goriildiigii gibi psikolojik sermaye boyutlar1 birbirini tamamlayici
bir goriinlimdedir. Luthans ve arkadaslar1 (2007, s.550’ten aktaran Bitmis, 2014: 46)
psikolojik sermayenin 6z yeterlilik, umut iyimserlik ve dayaniklilik boyutlarindan olusan
ist bir faktor oldugunu belirtip bu boyutlarin birleserek ortak bir motivasyonel etki
yarattigini ifade etmislerdir. Ornegin, hem iyimser hem de 6z yeterliligi yiiksek olan
bireylerin sadece iyimser ya da sadece 6z yeterliligi yliksek olan bireylere kiyasla is
ortamlarinda daha yiiksek bir performans gostermeleri beklenilmektedir. Bundan dolayz,
psikolojik sermayenin bir iist faktor olarak gerek biligsel gerekse motivasyonel siireglerde
1§ tatmini ve performansi bireysel boyutlarina nazaran daha giiglii bir sekilde etkileyecegi

diistintilmektedir (Bitmis, 2014: 46).
5. 2. Duygusal Emek ve Psikolojik Sermaye iliskisi

Psikolojik sermaye, gerek uzun vadeli ve essiz olusu gerekse birikimli olarak
ilerlemesi ve yenilenebilir olmasi ile diger sermaye tiirlerine gére firmalara rekabetci
avantajlar saglamaktadir. Ornegin beseri sermayedeki acik bilgi rakipler tarafindan
kolayca taklit edilebilmektedir. Bir takim egitim programlar1 rakipler tarafindan da
kolayca sirketlerinde uygulanabilmektedir. Hatta iyi diizeyde is deneyimi olan donanimli
calisanlar bile rakip firmalarca cazip kosullar 6ne siiriilerek kendi bilinyelerine transfer

edilebilmektedir. Ote yandan o&rtiik bilgi, daha c¢ok bir &rgiite 6zgii olan ve orgiit
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tiyelerinin sosyallesme siireglerinden gecerek orgiitiin kiiltlirlinti, yapisin1 ve dinamik
stireclerini anlayarak zamanla olusturduklar1 bir bilgi tiiriidiir ve bu baglamda taklit

edilmesi zor oldugundan 6nemli bir kaynak olarak goriilmektedir (Bitmis, 2014: 48).

Duygusal emek ve psikolojik sermaye arasinda birbirini etkileyen bir baglanti
bulunmaktadir. Ozellikle hizmet sektorii isletmelerinde duygusal emek ve psikolojik
sermayenin igletme karlarina, hizmet kalitesine etkisi bulunmaktadir (Biiylikbese ve

Aslan, 2019: 960).

6. DUYGUSAL EMEK VE PSIKOLOJIK SERMAYE ILiSKiSI BAKIMINDAN
FARKLI ULKE ORNEKLERI

Bu baslik altinda duygusal emek ve psikolojik sermaye iligkisi farkli {ilke

ornekleri baglaminda ele alinmaktadir.
6. 1. Amerika Birlesik Devletleri (ABD)

ABD tarihi, go¢menlerin kisisel Ozglirliglint, bireysel firsatlarini
degerlendirebilecekleri toprak arayislar1 ile baslamistir. ABD'de, “diinyanin
goemenlerden olusan insanlarin en Oonemli 6rne8i” olarak, grup kimliklerinin hem
asimilasyonu hem de tutulmasi ornekleri vardir (Hofstede ve digerleri 2010, 45’ten
aktaran Miller-Fox, 2019: 455). ABD Anayasasi'nin da benimsedigi gibi, ulus bireysel
Ozgiirltiklerin, 6zgiirliigiin ve mutluluk ve firsat arayisinin idealleri tizerine kuruludur. Bu
degerler, erken ¢ocukluk egitiminde bayraga, milli marslara, siyasi retoriklere ve siyasi
sosyallesmeye baglilik vaadinde bulunmakla baglanir. ABD, Kuzey Amerika'daki 23
tilkeden ve 9 bagimli bélgeden biridir ve Kuzey Amerika kara kiitlelerinin% 80'i Kanada
ve ABD'ye aittir. Kuzeyde Kanada ve glineyde Meksika ve Meksika Korfezi ile sinirlanan
dogu ABD, Atlantik Okyanusu ile sinirlanmistir ve Batt ABD ise Pasifik Okyanusu ile
sinirlanmistir. ABD'nin en kuzey eyaleti (Alaska) Kuzey Buz Denizi, Cuk¢i Denizi ve
Bering Denizi kiyilarini sinirlar. ABD 50 eyalet ve birkag ada bolgesinden olusur ve 1
Subat 2019 itibariyle ABD Sayim Biirosu niifusun 328.374.269 (2019) oldugunu tahmin
etmistir. ABD baslarda Ingiliz yoénetiminden biiyiik dl¢iide etkilendi.

1776'da Biiyiik Britanya'dan bagimsizligini ilan eden ABD, 1787'de anayasasini
kabul etti. Ulkenin kurulusunu diisiiniirken, Amerikalilar tarafindan iiretilen ilk resmi
belgenin Bagimsizlik Bildirgesi olmasi1 dikkat ¢ekicidir. “Bagimsizlik” kelimesi, Biiyiik

Britanya ile olan baglar1 ifade etmekle kalmayip, ayn1 zamanda bireysel bagimsizliga
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yapilan kiiltiirel vurguyu da 6nceden gostermistir. Amerika yakinda vatandaslara bireysel
haklar saglamak ve hiikiimetin giicli izerinde sinirlar koymak i¢in yazilan on anayasa
degisikligi seklinde bir Haklar Yasasi kabul edecekti. Anayasa'y1 hazirlayanlar, iktidari
giiclendiren bir yapidan ziyade vatandaslar ile sosyal bir s6zlesmeyi yoneten sistemleri
hayata ge¢irdi. Yasa, yargi ve yiiritme organlar1 arasinda kontroller ve dengeler
uygulamak ve bireysel haklar1 korumak, hiikiimetin yavas davranmasi ve yetkilerinde
kisitlanmasi1 anlamina geliyordu (Miller-Fox, 2019: 456). Giiglii hiikiimete kars1 olan ve
vatandaglarin yonlendirdigi girisimler lehine tutumlar, kamu yOnetiminin ticaretin
kurulmasindan daha az 6nemli oldugu anlamina geliyordu. 1800'lerin sonlarindaki sanayi
devrimi, yonetim makinelerine ve Woodrow Wilson'un 1887'de yazdig1 gibi, “bir anayasa
yiiriitmek™ i¢in gerekenlere dikkat etmedi. Biiyliyen ekonomi, niifus artis1 ve ¢iftliklerden
sehirlere gog, hiikiimet hizmetlerinde artis, milli gelir vergisi gerekliligi ve hizmetleri
yonetmek i¢in kurumsal altyapi gerektiriyordu. Anayasal kdokler ve hiikiimetin
otoritesinin en eski analizlerinden biri, “Federalist Kagitlar” olarak adlandirilan seyi toplu
olarak yazan James Madison, Alexander Hamilton ve John Jay'in yazdigi 85 makaleden
olusan bir derlemeden gelmektedir. ABD diizenleyici, tarife ve vergilendirme politikalari
gibi, giiniimiizde kalan ekonomik yapilarin gelistirilmesi tizerine yogunlagsmistir (Miller-
Fox, 2019: 457). Hamilton, hiikiimetin vatandaslarin bireysel haklarin1 korumak ig¢in
gerekli olduguna inaniyordu. Demokrasinin temeli olarak kamu idaresine olan bagliligi,
hiikiimetin istikrarim1  saglamak i¢in giiclii kurumsal yapilarin gerekli oldugu
inancindaydi. Gelisen bir ekonomiyi saglamak i¢cin Hamilton, ticarete dikkatin hiikiimetin
ayakta kalabilmesi i¢in de gerekli olduguna ikna oldu. Daha sonra ekilen tohumlar is
diinyasinin, girisimciligin ve ticaretin onemi olarak Amerikan siyasal kiiltiiriinde yer alan
olguya dontismiistiir. Bu ilk bakis agilar1 bugiin 6lgiilii hiikiimet, bireysel haklarin
korunmas1 ve ekonomik refaha dikkat seklinde kalmaktadir. 1700'lerin sonlarinda
Hamilton yazis1 ve 1800'lerin sonlarinda Woodrow Wilson yazisi i¢in, siyasal yasamin
gerceklestirilecegi mekanizma kamu yonetimi idi. Gevsek olarak Oriilmiis yonetim
yapilarinm1 desteklemek icin gerekli yiiriitiicii islevler sistemin gercek giicii olacak sekilde
tasarlanmistir. Gevsek olarak Oriilmiis yonetim yapilarmi desteklemek icin gerekli
yiirlitiicii islevler sistemin ger¢ek giicli olacak sekilde tasarlanmistir. Her hiikiimet
kolunun ayr1 bir yetkisi olmast amaglanmis olsa da, aralarindaki dinamik gerilim dengeyi
korumak i¢in tasarlanmistir. Liderlik ve atama giicii sayesinde, kurumlarin her biri,

kurucu giinlerde pek cok kisinin beklentilerini asan bir istikrarla siyasi riizgarlari
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degistirmeye adapte olmustur. Yirmi birinci yilizyila gelecek olursak cagdas Amerikan
kiiltiirtiniin kurucularin degerlerini yansitmaya devam ettigi aciktir (Miller-Fox, 2019).
S6z konusu kurucu degerler bireyselligi 6n plana ¢ikaran bir yapidadir. Bu baglamda
birebir ve yliz yiize iletisim gerektiren duygusal emek konusu ABD 6rneginde oldukga

onemli bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Miller-Fox, 2019: 476).
6.2. Birlesik Krallik

Birlesik Krallik dedigimizde ilk akla gelenler; Westminster Sarayi, Avam
Kamarasi ve Lordlar Kamarasi, Big Ben Saat Kulesi, Trafalgar Meydani1 gibi simgesel
yapilardir. Elbette bu yapilardan daha 6nemlisi Sanayi Devrimini gergeklestirmis ilk
modern refah devletini kuran bir iilke olmas1 daha da énemli bir yonii olarak aklimiza
gelmelidir. Ulusal saglik hizmetleri, evrensel refah sistemleri gibi pek ¢cok yaniyla 6rnek
olmasmin yani sira kapitalizmin ve 1970’lerden sonra Margaret Thatcher ile
Ozellestirmelerin sosyal refah devleti uygulamalarinda kademeleri doniisiimlerin de

onciisli olmus bir iilkedir (Mastracci; Adams ve Kang; 2019: 424).

Ingiltere, refah devleti altyapismi 1940 ve 1950'lerde yeniden insa ederken hizla
gelistirmis o zamandan giiniimiize, Ingiliz kamu sektorii 1960'larda/1970'lerde asir1
yiklenmeden  1980'lerde/1990'larin  basinda  bu  kazanimlart  kaybetmeye,
1990'larin/2000'lerin sonunda “tikanmaya” baslamistir (Andrews ve digerlerinden 2013,
9’dan aktaran Mastracci; Adams ve Kang; 2019: 424).

Her iilkede hem 6zel sektor hem de kamu sektorii kuruluglar: kiiltiire baghidir.
Orgiitsel uygulamalarda, devlet-vatandas iliskilerinde énemli olan kiiltiir, psikolojik
sermaye ve duygusal emek alaninda da 6nemli bir olgudur. Bir ulusun paylastig1 ortak
degerler, normlar ve semboller incelenerek 6lciilmektedir. Ingiltere igin yapilan
arastirmalarda basari, kahramanlik, isbirligi gibi degerlere vurgu yapilmaktadir. Ancak
bireyselligin bu degerlerden daha 6n plana ¢iktig1 da ifade edilmektedir (Shermon 2016,
135’ten aktaran Mastracci; Adams ve Kang; 2019: 441). “Bireycilik konusunda yiiksek
puan alan bir iilke olarak Ingiltere, ‘bireyler arasinda gevsek baglar, daha az sosyal
uyum ve kendinize iyi bakma sorumlulugunun daha yiiksek oldugu’ bir kiiltiirdiir”

(Bouckaert 2007, 47°den aktaran Adams ve Kang; 2019: 441).
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6. 3. Pakistan

Pakistan kiiltiirii din, Hint otoriteleri, Ingiliz miras1 ve Amerikan etkilerinin
karisimi  olarak tanimlanmaktadir. Pakistan niifusunun biiyliik cogunlugu %96
Miisliimandir ve din giinliik yasamda 6nemli bir faktordiir. Niifusun agirlikli olarak
Miisliiman oldugu diger iilkelerde, Islam ulusal kiiltiire gomiiliidiir ve orgiitleri,
politikalar1 derinden etkiler. Ancak Pakistan’da biiyiik kurumlarm Islamilestirilmesi
beklenenden daha sinirli olmaktadir. Hint kokenleri, Ingiliz miraslar1 ve Amerikan
etkileri gibi diger faktorlerin basma etkisi nedeniyle Pakistan’daki Islamlasmanin
kiiltiirin sadece dis kabuguna niifuz ettigi iddia edilmektedir. Pakistan’nin essiz
tarihinden dolay, Islami deger genel olarak toplum igin yol gdsterici bir norm degildir
(Khilji 2001°den aktaran Azhar, 2019: 321). Ornegin, toplumda 6zellikle feodal ve devlet
memurlar1 olan elit siniflarin yaratilmasi, bir asirdan fazla bir siiredir alt kitada baskin
olan Ingiliz sdmiirge yapisinin bir sonucudur. Egitimli bir orta sinifin segkinler arasinda
yeterince temsil edilmesine ragmen, daha fazla Islamlasmaya yénelik tutumlart
saglayamamustir. Segkinler, giic, statii ve para sevgisine bagli kalmaya devam ediyor ve
halkin ihtiyaclari i¢in endise duymuyorlar. Yasalar giiclii ve varliklilar1 korur ve hukukun
Ustiinliigii dogru sekilde uygulanmaz. Giicli ve zenginler riigvet ve kayirmacilik

sayesinde sug isleyebilir ve cezasiz kalabiliyorlar (Azhar, 2019: 323).

Ekonomi acisindan bakildiginda, Pakistan ge¢miste egitime yeterince dikkat
ayirmamis ve sonug olarak énemli gelir kazanglarindan yararlanamamaistir. Bunun sonucu
olarak uluslararasi pazarlarda rekabet edememistir. Bu durum Pakistan’da egitimli
kesimin olmadig1 anlamma gelmemektedir. Ozellikle kentsel alanlarda yiiksekdgretim

veren kolej ve iiniversitelere biiyiik biitce ayrilmaktadir.

Pakistan’ da liberal bir ekonomi politikasi izlenmekte kamu yatirimlari1 da piyasa

mekanizmasina uyumlu olarak gerceklestirilmektedir.

Pakistan’da duygusal emege iliskin arastirmalar olduk¢a az sayidadir. Istisna
olarak Syed ve Ali’ nin (2013) erkeklerin karar vermede egemen oldugu is ortaminda
kadinlarin roliine iligskin yaptiklar1 arastirma bulunmaktadir (akt. Azhar, 2019: 328).
Duygusal emek baglaminda igyerlerinde Miisliman kadinlarin istthdam ettigini
goriilmektedir. Pakistan’da orgiitsel ve toplumsal kiiltiir bati iilkelerinden farklilik
gostermektedir. Miisliiman ¢ogunlugun oldugu iilkelerde oncellikle islami normlara ve

orgilitsel kurallara dayanan toplumsal yoOnelimler arasinda tutarsizlik oldugundan
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calisanlarda sucluluk, korku ve utang gibi bazi duygularin etkili oldugu ifade edilmektedir
(Azhar, 2019: 328). Bu baglamda duygusal emek kullaniminin kiiltiir ile baglantili oldugu
bu iilke 6rneginde de karsimiza ¢ikmaktadir. Pakistan i¢in ¢alisma yagaminda cinsiyet ve

toplumsal cinsiyet ile ilgili farkliliklar da bulunmaktadir.
6. 4. Giiney Kore

Kolektivist kiiltiirlerin ve Konfii¢yiis¢li degerlerin giiclii bir sekilde kok saldigi
Asya iilkeleri arasinda, farkliliklar olsa d abu farkliliklar ihmal edilebilir diizeydedir. BU
kiiciik farkliliklar benlik algisini, bagkalarina karsi olan yiikiimliiliikklerini ve bagkalariyla
nasil etkilesim kurulacagina dair normlar1 birlestiren tarihsel olaylardan, somiirge
baskilarindan ve ekonomik etkilerden kaynaklanmaktadir (Lee, 2019: 301). Giiney Kore
cagdas kiiltiirii de geleneksel Konfiigyiisciiliikten etkilenmektedir. Japonya'nin 1905'ten
1945'e kadar {ilkeyi kontrol etmesi Giiney Kore kiiltiiriinii sekillendiren temel 6gelerden
biridir.

Japon yonetimi sirasinda Kore gelenekleri ve kiiltiirii bastirilmistir bu nedenle
de Koreliler ortak bir diisman olarak gordiikleri Japon yonetimine karsi birlesmislerdir.
Bu etken giiclii duygusal baglar1 ve homojen bir niifusa yapis1 olugmasini saglamaistir.
Giliney Kore toplumuna baglt giiglii bir kolektivist kimligi temsil eden Korece, “woori”
kelimesi duygusal iliskinin dnemini ortaya koymaktadir. Ornegin, Giiney Koreli insanlar
annelerine hitap ettikleri zaman “annem” yerine woori annem diye hitap etmektedirler
Giiney Kore'de woori kelimesinin anlami1 “biz birbirlerine ihanet etmeyen bir aileyiz” ve
“birlikte yasiyor ve birlikte 6liiyoruz” bi¢ciminde oldukca derin bir duygusal iliskinin

ifadesidir (Lee, 2019: 302).

Woori kelimesi insanlar arasinda siki bir bag anlamina gelir. Woori, yabancilarin
birbirlerinin memleketleri, okullar1 veya kan iliskileri hakkinda sorular sorarak
karsilastiklarinda gliclendirmektedir. Bu da, woori'yi paylasanlarin grup i¢i oldugu grup
ici ve grup dis1 bir duygu yaratir. Diger kolektivist kiiltiirlerle tutarli olarak, 6fke gibi
olumsuz duygularin ifadesinin uyumu bozdugu disiiniilmektedir (Matsumo 1990’dan
aktaran Lee, 2019). Bu nedenle, Koreli insanlarin bagskalariyla bir woori iliskisini
siirdiirmek i¢in kullandiklar stratejilerden biri, grup i¢i iiyelere daha olumlu duygular
gostermek ve dis gruptakiler i¢in daha olumsuz duygular1 ayirmaktir. Grup ig¢i iiyeligin
grup disindan bu sekilde ayrilmasi en ¢ok ailelerde bulunur ve gii¢lii bir aile yanliligina

katkida bulunur. Ailenin 6n planda olmasi, kisisel ¢ikarlarin ve ailenin degerlerine,
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cikarlarma ve taleplerine ustiinliik kazandirilmasi anlamina gelir. Bu ailenin her seyden
istlin oldugu anlamina gelmekteve aileyi toplumun temel birimi ve insan kimligi ve
ahlaki disiplinin kaynagi olarak temsil etmektedir. Ailenin 6n planda olmasi ayni

zamanda Konfii¢yiisciiliigiin bir 6l¢iitli olan ataerkillikle de iliskilidir (Lee, 2019: 307).

Yeni teknolojilere dayali olarak gelistirilen Hiikiimet 3.0 modeliyle
vatandaslarin taleplerine duyarli ve etkilesimli olmalar1 beklenen c¢alisanlar i¢in ek
sorumluluklar giindeme gelmektedir. Bu durum calisanlarda stres ve duygusal bir yiik

ortaya ¢cikarmaktadir (Lee, 2019).

Duygusal emege ilgi, son yillarda medyada artmaktadir. En taninmis hikayeler
arasinda “findik kapis1” yer alir, ¢iinkii iktidarda bir kisinin daha diigiik bir konumda
iktidar tarafindan suistimal edildigini gosterir. “Gapjil” olarak adlandirilan istismar,
baskalar1 {lizerinde gii¢ sahibi olanlarin otoriter eylemlerinin kiistah bir gostergesidir.
Biiyiik 6tke olay1, bir havayolu yolcusu bir ucus gorevlisi ve miirettebat sefine istismar
gosterdiginde meydana geldi. Olayin kisa bir 6zeti asagidaki gibidir.

“Olay 2014 yilinda New York'taki John F. Kennedy Uluslararas1 Havalimani'ndaki bir ucakta

gerceklesti. Kalkistan once, bir ugus gorevlisi kapali bir pakette birinci simif yolculara

macadamia fistig1 ikram etmistir. Yolculardan biri, Kore Bagkan Yardimcisi Bayan Cho’dur.

Gorevlinin fistig1 ona servis etme seklinden memnun olmayan Cho kapali bir paket yerine bir

tabakta servis yapan gorevliyi sozlii ve fiziksel olarak istismar etmis, sikdyet etmek i¢in kabin

miirettebatinin sefini koltugunun yanina ¢agirmistir. Bayan Cho, miirettebat sefine diz ¢6kmesini
ve af dilemesini ve sefe ucaktan inmesini emretmistir. Cho'nun istismar edici davranisi
karsisinda, ugus gorevlisi ve kabin miirettebatinin sefi kendi duygularini bastirarak Cho'ya onlar1
affetmesi i¢in yalvarmak zorunda kalmislardir. Cho’nun yaptigi uygunsuz davranislar

calisanlarin duygusal refahlarina zarar verici niteliktedir” (Lee, 2019: 308).

Ucgus gorevlisi olmak Giiney Kore'de popiiler bir meslek olmasina ragmen, bu
olaydan sonra insanlar bdyle bir i yapmanin akillica olup olmadigin1 yeniden
diistinmislerdir. Bu olay, ister is diinyasina ister hiikiimete yansitiliyor olsun, Kore
toplumundaki gerilimlerin bir mikrokozmosudur. Iscilere hizmetci gibi muamele
edildiginde, 6n cephe ¢alismasinin duygusal zorlugu muazzamdir (Jeong ve Berlinger

2018’den aktaran Lee, 2019: 308).

Kore'de giiler yiizlii hizmetlerin bir zorunluluk oldugu konusunda sosyal bir algi
bulunmaktadir. Hiyerarsik sisteme dayanan insanlar bir miisteriyi ve saticiy1 bir kral ve

hizmetci iliskisi olarak gdrme egilimindedir. Miisteriler hizmetler i¢in ddeme yapan
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kisiler oldugu i¢in, saticilar1 bu konuda istismar etmektedirler. Beklentileri kargilamak
icin saticilar miisteri taleplerine uyar ve onlara biiylik saygi gosterirler. Bu iliski uzun
siredir devam eden bir sosyal norm olusturmustur. Bu, standart magazalardaki
performansa bile etkisini gdstermektedir. Ornegin, magazalar her sabah kapilarim
miisterilere ilk actiginda, tiim satis ortaklar1 girigte siraya giriyor, baglarini egiyor ve

misteriler magazaya girerken bir saygi isareti olarak giiliimstiyorlar.

Duygusal emegi gerceklestirmek sadece yiiz yiize etkilesimi degil, ayn1 zamanda
ses-ses etkilesimini de icermektedir. Giiney Kore'deki ililke ¢capinda hizmet gosteren 114
cagrt merkezinde miisteriler, konusmanin basinda “Sevgili miisteri, sizi seviyorum”
diyerek karsilanmaktadir. Neden? Ciinkii bu romantik ifade miisterileri mutlu etmektedir.
Giliney Kore Cagri Merkezleri 2009'dan bu yana selamlar1 “Merhaba, bu 114 ¢agn
merkezi” (2009) “Mutlu”, “Evet” (2013) ve “Selamlar” (2015) olarak “Sevgili miisteri,
ben sizi seviyorum (2016 ve bugiin) (Park 2017’den aktaran Lee, 2019). Cagr1 merkezi
operatdrlerinin ¢agriyr her cevapladiklarinda “Sizi seviyorum” demeleri zorunludur. Bu
durumda arayanlarm cevap olarak “Uzgiiniim, bir kiz arkadasim var” veya “Beni ¢ok
seviyorsan disar1 ¢ikalim” diyerek cevap vermeleri ¢aliganlar agisindan kotii bir durumdur
bu durum ¢alisanlarin szlii tacize kars1 savunmasizligini gostermektedir. Cagr1 merkezi
calisanlarinin % 90'indan fazlasi kadindir ve bu is beklentisi, gercek duygularini
bastirirken hos karsilamalar yapmalarin1 gerektirdiginden birgok kadin ¢agri operatorii
depresyon, tiikkenmislik yasamaktadir. Bir¢cok cagri merkezi operatorii miisteri tarafindan
sOzli tacizden sikayetci oldugundan, ¢agiran li¢ kez kiifiir ederse telefonu kapatmasina
izin veren bir politika uygulanmistir. Kore Is ve Cevre Saghigi Enstitiisii tarafindan
yapilan son arastirmaya gore, isleri duygusal emek gerektiren Giiney Koreli iscilerin%
87'si miisteriler tarafindan sozlii olarak taciz edilmektedir (Lee 2019). Kasim 2017'de,
Calisma ve Calisma Bakanligi, bu duygusal emekle ugrasan isciler i¢in bir saglk
brosiirleri yayinlamistir. Brosiir duygusal emegin tanimini igerir, onu ydnetmenin neden
gerekli oldugunu agiklar, sagligi koruma dnlemleri saglar ve en iyi uygulamalar1 Onerir.
Hatta, brosiir miisteri hizmetleri gibi duygusal emekgiler arasinda stresi azaltmak i¢in,
insanlardan strese neden olabilecek herhangi bir eylemde bulunmamalarini ve daha fazla
is ozerkligine izin vermelerini isteyen bir mesaj goriintiiler. Is sektoriinden hiikiimete

gecen tartisma simdi kamu hizmeti baglamina dontiyor (Lee, 2019).
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6.5. Cin

Cin, orf ve gelenekleri olan Konfiigyiis¢iilik kokenli eski bir {ilkedir.
Konfiigyiisciiliik bireysel, kisileraras1 ve politik olmak iizere {i¢ diizeyde aciklamaktadir

(Lu, 2019: 247).

Bireysel davranigi yonlendiren; hayirseverlik, ayinler ve dogruluk olmak tizere
li¢ ana diislince bulunmaktadir. Hayirsever bir insan insanlari sever ve bu sadece bir kisim
insanlar1 degil, herkesi sevmek anlamina gelir - bu “biiyiik bir agk” tir. Yardimsever
insanlar kisilerarasi iligkilerini severler ve iliskilerinde de nezaket gdsterirler (Zhang
2009, 21°den aktaran Lu, 2019: 247). Ayrica, kendi kendini sinirlama ve ayinlerin
restorasyonu yardimseverligin 0zelliklerindendir. Kendi kendine kisitlama; “size
yapilmasii istemediginiz seyleri baskalarina da yapmamaniz gerektigi” anlamina
gelmektedir. Diger bir deyisle, insanlar yapmak istemeyecekleri bir seyi yapmaya
zorlanmamalidirlar. Ayrica, kendini bilme , kisinin kendi eylemlerinin ve etkilerinin
farkinda olmasi agisindan 6nemli bir 6zelliktir. Ayinler, gelenek tarafindan olusturulan
toplumsal diizene ve normlara atifta bulunmaktadir. “Ayinlerin restorasyonu”, insanlarin
normlara ve adetlere uygun davranmasi gerektigi ve kisisel kendini gelistirmenin bir
onkosulu oldugu diisiiniilmektedir. Insanlarin uygunsuz arzulardan ve asir1 hirslardan
kacinmalar1 beklenmektedir (Chen 2005°ten aktaran Lu, 2019). Ayinler, insanlar
arasindaki iligkilerin ortak anlayislarla yonetildigi anlamina gelmektedir. Ciftlerin,
babalarin ve ogullarin, erkek kardeslerin, yashilarin ve genglerin ve arkadaglarin hepsi
ilgili hak ve yiikiimliiliiklere sahiptir. Herkes dogru yerde olmali, ailesiyle ve dis diinyayla
ugrasirken tam olarak nerede konumlandirildigini bilmeli ve pozisyonuna uygun gorev
ve sorumluluklarint yerine getirmelidir. Dogruluk, dogru davranma yolunu korumak
anlamina gelir. Diiriist olmanin uygun oldugu ve iyi kabul géren bir ahlaki temel oldugu
diisiiniilmektedir. Insanlarin etkilesime girdigi her yerde kabul edilebilir ve kabul

edilemez davranislar olacagi anlagilsa da, dogruluk gecerli olmalidir (Lu, 2019).

Kisilerarast iliskilere odaklanan Konfligylis direktifleri akrabalik, insan
dokunusu, karsilikl1 duygular ve bireysel duygular1 vurgular. Bu vurgular uyum ruhuna
ve altin ortalamaya uzanir, bu da bireylerin ve ailelerin kaderini iilkenin ve diinyanin

kaderine baglamaktadir.

Insan duygular iizerine vurgu kapsaminda Cin kiiltiirii, akrabalik iliskilerini ve

duygularmi insancillastiracak sekilde vurgulamaktadir. Insan duygularina deger vermek
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ve iligkilerin dogas1 geregi takdir etmek kiiltlir ve kisiler arasi iligkiler i¢in son derece
onemlidir. Duygular arkadaslar, aile ve tanidiklar arasinda yogun bir sekilde vurgulanir.
Ornegin, davranis normlari, baskalarindan gelen talepleri hafifce reddetmemeyi,
arkadaglara yardim etmeye gayret gostermeyi ve arkadaslar1 daha kolay hale getirmek

icin fedakarligi se¢meyi icermektedir (Lu, 2019).

Uyum, birlik ve igbirligi arayis1 grup etkilesimlerinin temelini olugturmaktadir
ve bu baglamda uyum en yiiksek hedeftir. Ayinler agisindan, uyumun ¢ok degerli oldugu
diisiiniiliir ve koordinasyonu da odiillendirilir. Birbirleriyle gecinirken, anlasilan
yaklagimlar anlagsmazlik i¢in barig¢i bir ¢éziim aramak, altin ortalamay1 benimsemek ve
memnun etmek i¢in ¢ok zor olmaktan kagimmmayi igerir. Bu mecazi olarak “Su ¢ok
berraksa, balik olmayacak anlamia gelir. Bir kisi ¢ok kritikse, ortak olmayacaktir. ”
“Insanlarin baskalarina hizmet etmek, farkliliklarini sakl1 tutarken ortak bir zemin aramak

ve birligi savunmak icin ¢ikarlarini feda etmeye istekli olmasi gerektigi dlciide hosgorii

tizerinde durulmaktadir (Lu, 2019).

Tarafsizlik, altin oran doktrininin Ozilidiir. Bu doktrin, u¢ noktalarin orta
noktasini almay1 ve baris1 degerli kilmay1 gerektirir. Konfiigylis felsefesinin en yiiksek
Onerisidir ve Konfiigyiis doktrininin temel metodolojisini igerir. Takim kurma, insan
iligkileri ve miisteri iliskilerinde altin oran sanatina dikkat edilmelidir. Bu sanat konular
hakkinda konusmayi ve bunlarla basa ¢ikmayi, kisinin bakis agisint uygun sekilde
ilerletmeyi veya geri ¢ekmeyi yonetmektedir. Her sey uygun sekilde ele alinmali ve
modifikasyon i¢in yer birakilmalidir. Ancak bunu yapan kisinin davranis1 “yenilmez”

olabilir (Lu, 2019).

Siyasi diizeyde; Konfiigylisciiliik, devlet ve aile arasinda ulusal bir birlik ruhunu
savunmakta ve insanlara kendi iilkeleri i¢in sorumluluk almasi gerektigini 6gretmektedir.
Bu, bireylerin ve ailelerin kaderi ile Cin ve digerlerinin kaderi arasinda yakin bir
baglantiya yol agmaktadir. Bu, her kisinin kendisi, ailesi, yerellik, {ilke ve diinya i¢in
kisisel sorumluluk tasidigi anlamina gelir (Zhu 2015°ten aktaran Lu, 2019). Konfiigyiis,
hiikiimetin en biiyiikk Onceliginin olumlu bir sosyal hiyerarsi tanimlamak olduguna
inaniyordu. Her seviyenin kendi unvani, sorumlulugu ve ilgi alanlar1 vardir ve hig
kimsenin kendi ¢ikarlarin1 gozetmek i¢in baskalarmin miilkiine zarar vermesine izin
verilmemelidir. Bu, hiikiimdarin ve bakanlarinin yani sira babalarin ve ogullarin, her

birinin kendi isini idare etmesini ve birbirlerini etkilemeden kendi faydalarindan
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yararlanmasini saglayan uygun bir konuma sahip olmalarini saglar. Simdiye kadar, rekor
kiran ekonomik reformlarin ortasinda ve bu Konfiigyiis¢ii ilkeler Cin kiiltiirli ve bireysel

davraniglari i¢in bir kilavuz olarak kalmaya devam etmektedir (Lu, 2019).

Bu dikkate deger ekonomik ve sosyal gelismeler sirasinda Cin’in kamu yonetimi
sistemi, tilkenin sosyal yapisin1 korurken bu basarilara gerekli destegi saglamistir. BU

geligsmelerde geleneksel kiiltiiriin kamu yonetiminin gelismesine etkisi 6n plandadir.

Ulkenin yonetim yapist ve kamu yonetim sistemi asagidaki ozellikleri
gostermektedir. Cin’in kamu yonetimi sistemi siirekli reformlar ve yenilikler yaparak
degisikliklere uyum saglamistir. Temel egilim, bu biiyiik ve antik iilkenin modern diinya
ekonomisiyle biitiinlesmesini saglamak icin ekonomik ve sosyal sistemleri gevsetmek
olmustur. Antik ¢aglardan beri Cin, ideal yonetim sistemini siirdiirmeye motive olmustur.
Hiikiimet girisimleri bu reformlar boyunca modernlesmenin bel kemigi olmustur. Diger
bir ifadeyle siirekli iyilestirme s6z konusudur. Cok sayida esnek geri besleme dongiisii
tiim sistemi siirekli degisim ve biiyiiyen karmasikliga daha uyumlu hale getirmektedir

(Lu, 2019).

Geleneksel Cin kiiltiirtinde insan ve doga arasindaki birlikte yasama ve birlikte
refahin zengin ideolojisi, lilkenin yonetim yapisinda giderek daha fazla 6ne ¢ikmaktadir.
Ik olarak, grup ilkeleri ve biitiinsel degerler Cin toplumunun ekonomik ve sosyal
gelisimini desteklemek i¢in bir araya gelmis durumdadir. Ayinler Kitabinda Li Yun,
“Biiylik prensip hiikiim siirdiigiinde, diinya bir ulustur” derken diinyanin refahi i¢in

caligmanin degerine vurgu yapmaktadir (Lu, 2019).

Konfiicylis kiiltiirinde “farklilik ile uyum” ve “uyum c¢ok degerlidir”
diisiinceleri, modern halkla iligkilerde kisilerarasi etkilesim, iletigsim ve isbirligi ve iyi bir
halkla iliskiler ortami1 yaratmanin énemini vurguluyor. Ornegin, halkla iliskiler teorisi,
kuruluglarin kamuoyunun giivenini ve iyi niyetini kazanmak i¢in stirekli ¢caba sarf eder.
Bu, c¢ikarlarina uyum saglayarak ve politikalar1 ve hizmet kurallarim1 duyarli olacak
sekilde ayarlayarak yapilacaktir. Tartigma simdi Cin hiikiimetindeki insan faktoriine
yoneliyor. Kamu hizmeti sisteminin evrimi agiklanmakta ve bunu kiiltiirel degerlerin
devlet memurlarinin ¢aligmalarina nasil yonlendirdiginin agiklamasi gelmektedir (Lu,

2019).
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6. 6. Tayvan

Tayvan, Pasifik Kiyilarinin Dogu Asya bdlgesinde yer alan bir ada iilkesidir.
Komsulari, Luzon Bogazi boyunca Ryukyu Arc ve giineyindeki Filipinler yoluyla
kuzeydoguda Japonya'dir. Batida 100 mil genisligindeki Tayvan Bogazi ile Cin Halk
Cumhuriyeti'nden ayrilmistir. Cografi agidan Tayvan, Kuzeydogu ve Giineydogu Asya
ile Giiney Cin ve Pasifik Okyanusu'nu birbirine baglar. Onemli konumu nedeniyle
Tayvan, Cin, Ispanya, Hollanda ve Japonya da dahil olmak iizere bir¢ok egemenlik
tarafindan art arda kolonilestirildi. 1945 yilinda Imparatorluk Japonya'sinin teslim
edilmesinin ardindan Cin Cumhuriyeti (ROC) Tayvan ve c¢evresindeki adalarin
kontroliinii ele gegirdi ve bugiin de bunu yapmaya devam ediyor. 1949'da ROC, daha
sonra Cin Halk Cumhuriyeti'ni kuran komiinistler tarafindan yenildi ve ROC, Tayvan'a
cekildi. Bu nedenle, Tayvan bir¢ok yonden ROC ile es anlamlidir, ciinkii ada Cin I¢
Savasi'ndan bu yana ROC'nin topraklarinin% 99'unu olusturmaktadir. ROC hiikiimetinin
anakaradan Tayvan'a tasinmasi sikiyonetim doneminin baslangici oldu (1949-1987).
Sikiyonetim altinda hiikiimet basin sansiirii uyguladi, yeni siyasi partilerin kurulmasini
yasakladi ve konusma, yayin, toplanma ve érgiitlenme 6zgiirliiklerini kisitlamistir (Hsieh;

Wang ve Zhang, 2019: 380).

Tayvan’da 1960'larda sanayilesme ve 1970'lerde devasa altyapr projeleri,
1990'lara kadar uzanan hizli ekonomik biiyiimeyi saglamistir. Tayvan Ekonomik
Mucizesi Tayvan'' Hong Kong, Singapur ve Giiney Kore ile birlikte “Dort Asya
Kaplanin” dan biri yapmistir. O dénemden bu yana kisi basina gayri safi yurtici hasilat
(GSYIH) yiikseldi. 1961 yilinda 15 dolar olan degerlemesinin aksine, GSYIH 2015 yilina
kadar hasilat 22.000 dolarin {izerine ¢ikti. Bu ekonomik gelisim politik doniigiimii
kolaylastirdi. Sikiyonetim 1987 yilinda iptal edildi ve yeni bir demokrasi ortaya ¢ikmaya
basladi. On yildan az bir siire sonra Tayvan halki kendi cumhurbaskanligina oy verdi ve
ilk parti degisikligi 2000'de ikinci cumhurbagkanligi se¢ciminde gerceklesti. Tayvan'daki
23 milyonluk niifusun ¢ogunlugu Han Chinese'den (% 95'in {izerinde) olusurken, yerli
Avusturya halki sadece% 2'dir (Executive Yuan 2016’dan aktaran Hsieh; Wang ve
Zhang, 2019: 381).

Tayvan ulusal kiltiirii Cin geleneklerinden ve 6zellikle Konfiigyiisciiliikkten
derinden etkilenmektedir. 2000 y1l1 agkin gelisimi ile geleneksel Cin kiiltiiriiniin 6zl olan

Konfiigyiis etigi, Biiyiik Cin bolgesinde kiiltiirel temel olarak hizmet vermistir. Bununla

28



birlikte, Anakara Cin ile karsilastirildiginda, Tayvan 1895'ten 1945'e kadar Japon
sOmiirge yonetimi ve 1949'dan beri ROC kurali da dahil olmak {izere farkli bir tarihsel
yolda ilerliyor. Bdylece, Tayvan, diger Biiyiikk Cin yargi bolgelerinde paylastigi farkl
kiiltiirel 6zellikler ve benzerlikler sergilemektedir. Tayvanlilar genellikle Cin ve Hong
Kong'daki insanlardan daha kolektivisttir. Ayn1 zamanda “yardimseverlik, dogruluk ve
bagimsiz etik yarg1r” gibi Konfiigylis¢ii degerlere daha giiclii baglilik duygusu
gostermektedirler (Lin ve Ho 2009, 2407°ten aktaran Hsieh; Wang ve Zhang, 2019).

Tayvan’da calisma kiiltiirii ve duygusal emek dedigimizde; onemli sartlardan
biri, kamu gorevlilerinden sempatik olmalarini ve halkin giivenini ve saygisinit kazanmak
icin samimi, sicak, rahat ve proaktif hizmet sunmalaridir. Bu tutum, telefonlara cevap
vermek ve rutin gorevleri yerine getirmek veya acil durumlar gibi programlanamayan
olaylara yanit vermek i¢in kamu hizmeti sunma siirecinde beklenmektedir. Bu ¢alismay1
basarili bir sekilde gerceklestirmek igin duygusal emek gerektirmektedir. Hizmet
islemleri sirasinda oOrgiitsel olarak arzu edilen duygular1 ifade etmek igin davranis
planlama ve kontrol olarak tanimlanan duygusal emek, vatandas isbirligini talep etmede
onemli bir rol oynar. Bu da orgiitsel performansi etkilemektedir. Duygusal emek
iligkiseldir ve bu tiir calismalar Tayvan'in ulusal kiiltiirliyle sorunsuz bir sekilde
eslesmektedir (Hsieh; Wang ve Zhang, 2019). Diger Cin alt kiiltiirlerine benzer sekilde
Tayvan'in toplumu guanksi (iliski) ile karakterizedir. Insanlar genellikle basarmin,
herhangi bir bi¢imde, zamanlama (tianshi), yer (dil) ve dahil olanlar arasindaki uyum
lizerine dayanmasi gerektigine inanirlar. Kisileraras1 uyumu siirdiirme yetenegi en degerli
beceri olarak kabul edilir. Ornegin, hosgdrii (catisma) catisma ve ¢atismay1 dnleyebilir.
Tayvan'da hosgorii erdemini destekleyen bir deyim vardir: Biraz hosgorii ile sakin ve
huzur bulacaksiniz; geri adim atin ve ¢evrenizde daha fazla alan bulacaksiniz. Buna ek
olarak, somiirge doneminde, Tayvanlilar Japon nezaket ruhunu miras almistir (Hwang
2010’dan aktaran Hsieh; Wang ve Zhang) ve kisilerarasi iligkileri yumusatabildigi i¢in
onu giinliik bir pratige dontstiirmiistiir. Guanksiye vurgu yaparak, uyum arayist dogal
olarak kisilerarasi iligkilerde en yiiksek prensip haline gelmektedir. Kisinin konumunun
ne olduguna bakilmaksizin, ilk 6nce uyumu bozan davranis ahlaki agidan yanlis kabul
edilmektedir. Sonug olarak, insanlar sosyal grubun iiyeleriyle kisilerarast uyuma zarar
vermemek icin duygularint kasten kontrol etme ve manipiile etme egilimindedir.
Kisileraras1 uyumun sosyal normundan etkilenen Tayvanli kamu gorevlilerinin

profesyonel bir tavir siirdiirmek i¢in kisisel duygulari bastirmalar1 beklenmektedir.
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Uygun olmayan duygusal gdstergeler vatandaslarla olan iliskiye zarar verebilir. Ancak
popiilizm ile karakterize edilen siyasi kiiltiir, yOnetici-vatandas iliskisini yeniden
sekillendirmektedir. Sonug olarak, isyeri devlet memurlari i¢in giderek daha talepkar ve
zorlayici hale gelmektedir. Vatandas taleplerine cevap verirken ¢ok sayida rutin gorevi

yerine getirmeleri istenmektedir (Hsieh; Wang ve Zhang, 2019).
6.7. Bolivya

Bolivya, Giiney Amerika'nin kalbinde ve kitadaki en az gelismis iilkelerden biri
olan kara ile ¢evrili bir iilkedir. Bolivyal1 yetiskinlerin yaklasik {igte ikisi etnik olarak
yerli olarak tanmiyor ve lilke 37 resmi dili tanmiyor bu durum Bolivya'y1 Giiney
Amerika'nin kiiltiirel agidan en ¢esitli iilkelerinden biri haline getirmektedir.
Diktatorliikler altinda yerli ¢ogunlugu siklikla dislayan ¢alkantili bir siyasi tarihe sahip
olan Bolivya’da genellikle istikrarsiz bir siyasi iklimi ve darbeler siklikla yasanmistir

(Medina, 2019: 231).

Bolivya’da kamu gorevlileri, 6zellikle yerel diizeyde, c¢esitli hizmetleri
yonetmekle gorevlidir. Latin Amerika tilkeleri arasinda Bolivya kamu gorevlileri, kamu
ve 0zel sektor maaglari karsilastirildiginda daha diistik maas aldiklarindan birgok nitelikli
kamu gorevlisi 6zel sektdrde is aramaktadir. Maas azliginin yani sira liyakat eksikligi de

s0z konusudur (Medina, 2019:235).

Latin Amerika'daki ¢ogu tilke gibi Bolivya'nin da ¢ok sayida kolektivist ulusal
kiltlirii bulunmaktadir. Bolivya'daki yerli kiiltiirler, topluluklarinin siirdiiriilebilirliginde
isbirligini ve sorumlulugu vurgulayan toplumsal emegin yapilar iizerine kurulmustur
(Hardman 1976’dan aktaran Medina, 2019: 237). Bu gelenekler, Bolivyalilarin hem grup
ici kolektivizme hem de kurumsal kolektivizme biiylik deger verdigini belirten verilere
yansimaktadir. Yapilan ¢aligmalar “bireylerin kuruluslarda veya ailelerde gurur, sadakat
ve baghligi ifade etme derecesine” atifta bulunarak grup i¢i kolektivizmin yiiksek
oldugunu ortaya koymaktadirlar. Bolivyalilar ¢atismadan kaginmaya deger veren
Ispanyol kiiltiiriine daha yakindir (Sanchez-Burks ve Lee 2007°den aktaran Medina,
2019: 231).

Bolivya’nin siyasi baglami kamu gorevlilerinin takdir yetkisini kullanmalarina
izin vermemekte hatta kisitlamaktadir. Duygusal emek uygulamalari da bu baglamdan
etkilenmektedir. Bu noktada kimi zaman vatandaglarin kamu yonetimi algilar1 da bu

istikrarsizli§1 yansitmakta oldugundan kamu hizmetlerini sunmaktan sorumlu olanlara
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kisilere duyulan giiven diizeyi azdir. Bolivya’da ¢alisanlar (6zellikle kamu sektoriinde)
kiiltiirel farkliliklara cevap verecek bigimde duygusal emek kullanmak durumunda

kalabilmektedirler (Medina, 2019: 231).
6.8. Tiirkiye

Tiirkiye’de de duygusal emek ve psikolojik sermaye ile ilgili ¢ok sayida ¢caligma
yapilmaktadir. Bu ¢alisma kapsaminda incelenen calismalarin yani sira lisansiistii
diizeyde yapilan ¢alismalar incelendiginde Yiiksekdgretim Kurulu (YOK) Ulusal Tez
Merkezi web sayfasinda Nisan 2020 tarihinde yapilan taramada “duygusal emek” konulu
220, ve “psikolojik sermaye” konulu 247 tez yazildigi goriilmektedir. YOK tez tarama
sayfasinda yapilan taramada tezlerin “6zet” alanlarina ilgili anahtar kelimeler yazilmis ve
sonuclar elde edilmistir. Duygusal emek konulu tezlerin neredeyse tamami (%92) Tiirkce
ve psikolojik sermaye konulu tezlerin de benzer bicimde %93’ii Tiirkce yazilmistir.
Duygusal emek konulu tezlerin %21,36’s1 doktora ve %78,18’1 yiiksel lisans tezidir.
Psikolojik sermaye konulu tezlerde de yiiksek lisan tezleri doktora tezlerine nazaran daha
fazla olmakla birlikte oranlar doktora lehine daha fazladir (% 34,01 doktora tezi ve
%65,99 yiiksek lisans tezi). YOK web adresinden elde edilebilen veriler dogrultusunda
duygusal emek tezlerinin 2004 yilinda ve psikolojik sermaye konulu tezlerin ise 2011

yilinda basladigi goriilmektedir (http-2).

DergiPark sisteminde yer alan makaleler incelendiginde de “duygusal emek”
anahtar kelimesini i¢eren 6625 ve “psikolojik sermaye” anahtar kelimesini igeren 12265

makale oldugu goriilmektedir (http-3).

Tiirkiye’de de ozellikle hizmetler sektoriinde duygusal emek kullanimi daha
yogundur. Yapilan ¢aligmalarin daha ¢ok hizmetler sektorii bilesenlerini igeren uygulama

orneklerini icermektedir.

SONUC

Tiim {iretim faktorlerini bir araya getiren iiretim siirecinde faktorlerin etkin ve
verimli kullanimi1 temel kuraldir. Bu baglamda tarihsel olarak ilkel iiretim bi¢imlerinden
giiniimiiz modern tiretim bi¢imlerine kadar her iiretim faktorii farkli degisim ve doniisiiler
yasamistir. Ornegin Sanayi Devrimine kadar kas giiciiniin diger bir ifadeyle fiziksel

emegin onemli oldugu bir yap1 s6z konusu iken yeni bulus ve icatlar is¢inin kas giicii
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siurliliklarint agmasina ve gelisen yeni sanayi mallart ile zihin emeginin ortaya ¢ikmasina
neden olmustur. Bilisim iletisim teknolojilerinde yasanan gelismelerle de bilgi iscileri
giindeme gelmistir. Genel olarak bilginin kullanilmas1 ve gelistirilmesine yonelik islerde
calisanlar bilgi iscisi olarak tanimlanmaktadir. Ilk &nceleri hizmetler sektdriiniin belli
islerinde, bu tanim, beyin giicii ile calisanlar1 kapsayacak sekilde gelismistir. Bilgi
tireticileri (bilim adami, arastirmaci, uzman, yazilim miihendisleri, biyoteknoloji
miithendisleri, bilgi tasiyicilari, bilgi islemcileri (idari isler ve sekreterlik hizmetleri vb.)
ve altyap1 personeli (makina operatorleri, bakim personeli vb.) bilgi is¢isi kategorileri

olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Bozkurt, 2000: 125; Canbey-Ozgiiler, 2004).

Duygusal emek, kisinin isini yaparken gosterdigi duygusal ¢abalaridir.
Calisirken duygularin sunumu esnasinda olusan bu ¢abalar is eti§ine uygunsa duygusal
emektir. Kisiden kisiye etkilesim her zaman duygusal emek ve kisinin isini yapabilmesi
i¢in de duygu yonetimi gerekmektedir. lgili adimlar, birinin kendi duygusal durumunun
hizl1 bir sekilde algilanmasini, digerinin duygusal durumunu algilamasini ve daha sonra
duygusal bir yanitin gerekli olup olmadigi ve eger dyleyse ne tiir olduguna karar vermeyi
gerektirir. Kendini sakinlestirmeyi, digerini sakinlestirmeyi, digerini heyecanlandirmayi,
birinin nasil hissettigini ifade etmeyi veya birinin nasil hissettigini ve farkli bir duygu
sergiledigini bastirmay1 iceren duygusal emek kullanimi yiiz ifadesinde, ses tonunda ve
fiziksel durusta degisiklikler gerektirmektedir. Enerji tiiketir ve isi gerceklestirmek i¢in
yapilir. Bazi mesleklerde duygusal ifade yazilidir. Ornegin, polis memurlar1 bu sekilde
hissedip hissetmediklerine bakilmaksizin kendinden emin goriinmelidir. Sosyal hizmet
uzmanlar1 nasil hissettiklerine bakilmaksizin destekleyici goriineceklerdir (Miller-Fox,

2019: 476).

Ulke 6rnekleri incelendiginde her iilkenin farkli kiiltiir yapilarina sahip oldugu
ve bu yapilanmalar i¢inde duygusal emek ile ilgili konularda farkliliklar olusabildigi
goriilmiistiir. Yine de bu farkliliklar hizmetler sektoriiniin gerektirdigi duygularm
gosterilmesinin  kiiltiirel kodlardan bagimsiz olarak isin ve c¢alisma ortaminin

gereklilikleri dogrultusunda sergilendigini ve yonetildigini gostermektedir.

Bu ¢alismada psikolojik sermayenin ve duygusal emegin Orgiitlerde olumlu
etkiler ortaya ¢ikmasini sagladigi temel varsayimi ¢ercevesinde iilkeler ve kiiltiirler farkli
olsa da calisanlardan beklenen duygularin nezaket, hosgorii, karsisindaki anlama, giiler

yiizlii hizmet verme gibi genel duygusal emek davraniglari oldugu sdylenebilir. Bireyci
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ozelliklerin 6ne ¢iktig1 ABD ve Birlesik Krallik’ta gecerli olan bu beklenen davranislar
Giliney Kore’de de gegerlidir. Ancak iilkelerde kiiltiir Giiney Kore 6rneginde ¢alisanlarin
sabahlar1 magazaya gelen miisterileri selamlamasi gibi daha ayrintili duygu yonetimi
kodlarina da sahip olabilmektedir. Burada kiiltiir ile harmanlanan “calisanlardan beklenen

davraniglar” giindeme gelmektedir.
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