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GUVENLIK GUCLERININ PERFORMANSINDA
DUYGUSAL EMEGIN ETKIiSi: KAVRAM VE
LITERATUR ODAKLI BiR INCELEME

Murat SAGBAS”, Ibrahim YIKILMAZ"™
Oz

ILsin ve orgiitiin gereklerine uygun olarak duygularin yonetilmesi duygusal emek kavrami ile
agtklanmaktadir. Ozellikle giivenlik giicii personeli agisindan hizmet sundugu magdur ve suclu
bireyler ve elinde bulunan kamu giicii gozetildiginde, uygun duygusal emek stratejisinin segilmesi
kritik bir stiregtir. Nitekim duygusal emek orgiitsel performans ve ¢alisanin psikolojik saghgu iizerinde
olumsuz bir¢ok etkiye sahiptir. Bu kapsamda duygusal emegin giivenlik drgiitleri ve personeli
tizerindeki etkilerinin incelenmesi amaglanmustir. Bu amaca uygun olarak ¢esitli indekslerde taranan
(Ulakbim, Scopus, Web of Science ve Proquest) yayinlardan ampirik sonuglar sunan 24 ¢alisma
ayrmtili  bir sekilde ele almmistir. Giivenlik giiclerinin  etkinliginin ve performanslarimn
arttiriimasina Ve duygusal emegin etkilerin azaltilmasina yonelik somut onerilerde bulunulmustur.
Calismanmin sonuglarinin kaos ve diizen arasindaki ince ¢izgide onemli bir rol iistlenen giivenlik
gliclerinin sosyo-duygusal yeteneklerinin gelistirilmesi, bireysel ve orgiitsel performanslarinin
artirilmasina yonelik farkindaligi artirirken, duygusal emek literatiiriine onemli katkilarimin olacagt
degerlendirilmektedir.

Makalenin Tiirii: Arastirma Makalesi
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Jel Kodu: M1

Yazarin Notu: Bu ¢alisma bilimsel arastirma ve etik kurallarina uygun olarak hazirlanmistir. Bu
calismada etik kurul izni veya yasal/ozel izin gerektirecek bir icerik bulunmamaktadir. Calisma ile
ilgili herhangi bir cikar catismasimin bulunmadigi SAVSAD Savunma ve Savas Arastirmalart
Dergisi’ne yazar imzalar ile beyan edilmigtir.

The Effect of Emotional Labor on the Performance of Security Forces:
A Conceptual and Literature Focused Review

Abstract

The management of emotions in accordance with the requirements of the job and the
organization is explained by the concept of Emotional Labor. Choosing the appropriate emotional
labor strategy is a critical process, especially for the security force personnel, considering the victims
and criminals they serve, and the public power in their hands. Emotional labor has many negative
effects on organizational performance and the psychological health of the employee. In this context, it
is aimed to examine the effects of emotional labor on security organizations and their personnel. For
this purpose, 24 studies presenting empirical results from publications in various indexes (Ulakbim,
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Scopus, Web of Science, and Proquest) were discussed in detail. Suggestions were made to increase
the effectiveness and performance of the security forces and to reduce the effects of emotional labor.
It is considered that the results of the study will contribute significantly to the emotional labor
literature, while raising awareness about the development of the socio-emotional abilities of the
security forces, who play an important role in the fine line between chaos and order, and increase
their individual and organizational performance.
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GIRIS

Orgiitler i¢in en dnemli kaynaklarin basinda insan gelmektedir. Bu
stratejik kaynagmn oOrgiit ortaminda mutlu ve huzurlu bir sekilde gorevini
yerine getirmesi orgiitsel amag ile; beklentilere uygun bir sekilde
caligabilmesi ise 6rgiit ortaminda duygularini etkin bir sekilde yonetebilmesi
yani diizenleyebilmesi ile yakindan iligkilidir. Calisanin duygularini
diizenlemesi; ne tiir bir duyguya sahip oldugu, hangi zaman dilimlerinde bu
duyguyu yasadig1 ve yasanan bu duygulari nasil deneyimleyip etkilendigini
ifade etmektedir (Gross, 1998). Duygularin uygun bir sekilde yonetilmesi
hem calisanlarin sagligt hem de Orgiitsel performansin etkinligi adina
onemli bir faktor olarak goriilmektedir (Hiilsheger ve Schewe, 2011;
Dumbrava, 2014). Ayrica duygularin etkin bir sekilde diizenlenmesi
takimlarin performansini, liderlerin etkinligini, uygun iletisim ortaminin
tesisini ve ¢alisanlarin is tatminlerini etkilemektedir (Madrid, Barros ve
Vasquez, 2020). Yine ¢alisanin sagligina yonelik gerek dolayli gerekse
dolaysiz olarak bircok etkide bulunmaktadir (DeSteno, Gross, Ve
Kubzansky, 2013; Buruck, Dorfel, Kugler ve Brom, 2016; Zammuner ve
Galli, 2005). Ozellikle yiiksek is beklentileri ve performans gerektiren,
yiikksek stres altinda calisan, isin geregi icerisinde tehlike ve kanuni
diizenlemelere uygun olarak sogukkanli ve tarafsiz bir sekilde hizmet etmek
zorunda kalan ve cogunlukla olumsuz duygulari deneyimleyen giivenlik
giiclerinin de duygularini yonetmesi, kuskusuz ©nemli bir konudur
(Berking, Meier, ve Wupperman, 2010; Ward, McMurray ve Sutcliffe,
2020; Ugural vd., 2020; Yikilmaz, Tasdemir ve Cekmecelioglu, 2021). Oyle
ki giivenlik giiclerinin ellerinde bulunan kanuni ve yaptirimi yiiksek olan
giicin kamuya kars1 kullannominda dogru bir duygu yOnetiminin
sergilenememesi, bu giiclin etkin ve orantili bir sekilde kullanilamamasina
ve hatta 6liimlii ve etkisi yiiksek olaylara zemin hazirlayacaktir. Ozellikle
duygu yonetiminin basarisiz bir sekilde seyretmesi, hem giivenlik giicleri
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personelinin kritik gorevlerinin yerine getirilememesine hem de bagh
bulunduklar1 o6rgiit ve kamuya Onemli hasarlar verecektir (Stanley ve
Larsen, 2019). Yani kaos ve diizen arasindaki ¢izgide duygusal emek ve
etkin duygu yoOnetimi hayati bir 6neme sahiptir (Ward, McMurray ve
Sutcliffe, 2020). Ayrica yiiriitiilen bir¢ok calismada c¢ogunlukla hizmet
sektorii (restoran, konaklama, havacilik vb...) 6zelinde duygusal emek
konusunun ele alindigi, giivenlik giiclerinin yiiksek oranda duygusal emek
deneyimlediklerine yonelik ampirik kanitlar olmasina karsin (Yikilmaz,
Tasdemir ve Cekmecelioglu, 2021; Hendrix, 2020; Guedes, Gondim ve
Hirschle, 2020; Choi ve Guy, 2020) calismalarin oldukga sinirli sayida
oldugu goriilmektedir. Uygun bir sekilde yonetilmeyen duygusal emegin
giivenlik giiclerinin hem bireysel dl¢ekte psikolojik sorunlar yasamasina, iyi
olus hallerinin azalmasina hem de stres diizeylerinin artmasina neden
olurken, orgiitsel 6lgekte ise is performanslarinin azalmasina, isten ayrilma
niyetlerinin artmasma, ise bagliliklarinda azalmaya neden oldugu
goriilmektedir. Bu durum duygusal emek konusunu, 6zellikle doguracagi
sonuclar agisindan gilivenlik gii¢leri personeli 6zelinde {izerinde Onemle
durulmasi gereken bir konu olarak kabul ettirmektedir. Bu kapsamda
calismada; gilivenlik gii¢lerinin performansi ve duygusal emek kavramini ele
alan ampirik calismalar ve sonuclarmin tespiti amaclanmistir. Oncelikle
duygusal emek kavrami, boyutlar1 ve genel orgiitsel ¢iktilara etkisi, birikmis
literatiir kapsaminda oOzetlenmistir. Akabinde c¢esitli indekslerde taranan
(Ulakbim, Scopus, Web of Science ve Proquest) yaymlardan giivenlik
gicleri Ozelinde ampirik sonuglar sunanlar, ayrintili bir sekilde ele
alinmistir. Sonu¢ kisminda giivenlik giiclerinin etkinliginin artirtlmasina ve
duygusal emegin yaratabilecegi etkilerin azaltilmasina yonelik Onerilerde
bulunulmustur. Calismayla, duygularin yonetilememesi gibi durumlarda
kamu giiclinii elinde bulunduran giivenlik giiclerinin performanslarinin
hangi dlgiide etkilenecegi hususunda farkindaligi artirmak amaglanmaktadir.
Bu calismanin, duygusal emek literatiiriine, giivenlik giigleri 6zelindeki
caligmalar1  Ozetlemesi  yoniiyle  6nemli  katkilariin  olacagi
degerlendirilmektedir.

Kavramsal Cerceve
Duygusal Emek Kavram

Gliniimiiz  Orgiitlerinin igerisinde bulundugu c¢evrenin degisen
beklentileri ve gesitli baski unsurlarinin etkin bir sekilde yonetilebilmesi,
orgiitlerin en stratejik kaynaklarindan birisi olan insan kaynagimin duygu ve
davramislarmi yonetebilmesi ile yakindan iliskilidir. Ozellikle temas halinde
bulunulan miisteri veya paydaslarin gerek sosyal medya gerekse yonetisim
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stirecleri igerisinde soz sOyleme ve yon verme kabiliyetlerinin arttig
giiniimiiz yonetim pratigi igerisinde, bu durum daha da kritik bir hal
almaktadir. Gerek hizmet gerekse diger sektdrlerde bu konuya egilimin
artmasi, c¢alisanlarin iyi olus hali ve duygu yonetimlerine olan ilginin
¢ogalmasina, konunun gerek iist yoneticilerin gerekse akademik diinyanin
ajandasinda ilk siralarda yer almasina neden olmustur.

Hochschild’in (1979) ilk ¢alismalar1 kapsaminda ele alinan duygusal
emek kavrami;, “Bireylerin ¢alisma ortaminda is gereklerini takiben
sergiledikleri mimik ve bedensel ifadelerle birlikte bilingli ve sistematik
cabalarla duygularin yonetimi” (Hochschild, 1979; Hochschild, 1983, s.7)
siireci olarak tanimlanmaktadir. Izleyen calismalarda ise duygusal emek;
orgiit igerisinde calisandan beklenen duygular1 sergileme siirecinde ¢alisanin
duygularini diizenlenmek igin ortaya koydugu c¢aba, kontrol (Morris ve
Feldman, 1996, s.987; Ashforth ve Humprey, 1993, s.90; Grandey, 2000,
5.95) ve duygu yonetimi siireci olarak ele alinmistir (Wharton ve Erickson,
1993, 5.458). Tanimlamalarda da vurgulandig gibi duygusal emek; orgiitiin
amaglaria hizmet edecek sekilde, isin gereklerine uygun olarak, calisanin
duygusal durumunu diizenlemesidir. Duygularin orgiitsel beklenti ve
miisteri memnuniyeti kapsaminda uygun bir sekilde yonetilebilmesi,
orgiitsel etkinlik ve siireclerin aksamadan yerine getirilmesinde kritik bir
etkendir (Saks, 1990, s.111).

Duygusal emek kavramina yonelik g¢alismalar1 baglatan Hoschild
(1983) basta iki bilesen (yiizeysel ve derin rol davranisi) lizerinden kavrami
aciklamaya calismistir. Daha sonra yliriitiilen ¢alismalarda bir diger bilesen
olan “samimi duygu gosterimi” boyutunun eklenmesi ile kavram ii¢ boyut
yardimi ile agiklanmaya calisilmistir (Ashforth ve Humphrey, 1993, s. 94).
Bu boyutlardan ilki olan yiizeysel emek boyutu; ¢alisanin ise yonelik olarak
sergiledigi davranist icsellestirmeden, gercek duygularinin otesinde bir
takim mimik veya ses tonu yardimiyla hissediyormusgasina rol yapmasini
ifade etmektedir. Yiizeysel duygusal emekte calisan, hi¢ hissetmedigi bir
duygu durumunu davraniglarina yansitmakta, gercek ve sergilenen duygu
arasinda onemli bir fark olugmaktadir. Bu rol davranisi siirecinde duygu
sadece davranis boyutunda yer almakta, ¢alisanin ig¢sel duygu durumunu
yansitmamaktadir (Ashforth ve Humprey, 1993, s. 92). Ornegin bir ¢alisanin
bir takim sorun veya olumsuz durumla kars1 karsiya kalip mutsuz oldugu bir
durumda, gelen miisteri veya vatandasa kars1 orgiitiin kendisinden bekledigi
sekilde giilimseyerek karsilamasi ve i¢inde bu duyguyu yasamasa bile
gorev kapsaminda davranisinda bu duygu halini takinmasi buna 6rnek teskil
edebilir. ikinci boyut olan derin duygusal emek boyutu; ¢alisanin 6nceki
duygusal deneyimleri gozeterek oOrgiitiin kendisinden beklenen davranisi
ortaya koymasi adina igsellestirmeye ¢alismasi ve bir ¢esit empati kurma
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yoluyla ic¢sel duygularinda degisim yapabilme kapasitesi ile ilgilidir
(Brotheridge ve Grandey, 2002, s. 22; Rupp, McCance, Spencer ve Sonntag,
2008, s. 4). Yani calisan gerektiginde birtakim duygularini bastirir ve igsel
olarak sekillendirir. Dolayistyla derin duygusal emek davranisi gergcevesinde
caligan, sergilenmesi beklenen davranist ve duygusal hali, dnceki deneyim
ve empati kabiliyeti ol¢iisiinde i¢sel durumunu yeniden bigimlendirmek
kaydiyla hissetmeye calismaktadir. Son olarak {igiincii boyut olan samimi
duygusal emek davranmisinda ise; herhangi bir rol davranisi veya empati
kurma ihtiyac1 gilitmeden, sergilenen duygu ve hissedilen arasinda bir
farkliligin bulunmadigi, samimi ve igten duygularin davranisa yansitildigi
durumu ifade eder (Astforth ve Humprey, 1993, s. 94; Prati, 2004, s. 64).

Duygusal emegin bilesenleri bazi ¢alismalarda ise yiizeysel, derin ve
samimi rol davraniglarindan farkli olarak; duyguyu ortaya koyan ¢alisana
yonelik duygu durumunu hangi siklikta ortaya koymasi1 gerektigi,
beklenen bu duygulara yonelik dikkatin yogunlugu, duygularin gosterimi
siireci icinde icine diisiilebilecek duygusal celiski ve sergilenmesi
beklenen duygularin cesitliligi gibi boyutlar kapsaminda ele alinmistir
(Morris ve Feldman, 1996, s.986-1010). Bu boyutlar ile duygusal emegi ¢cle
almak, sik stk duygusal emek gosterimi igerisinde bulunan ile gorece daha
az bu duygu diizenlemesi siirecine ihtiya¢ duyan calisanlar arasinda bir
duygusal emek sergileme yogunlugu farkliligi dogurmakta (Morris ve
Feldman, 1996, s5.989-995), dolayisiyla baz1 mesleklerde bu konunun daha
detayli bir sekilde ele alinmasi gerektigine isaret etmektedir. Ayrica
Grandey (2000, s.101) duygusal emek siirecinin isleyisine yonelik ortaya
koydugu modelde bireylerin deneyimledigi duygusal olaylarin (olumlu veya
olumsuz) ve orgiit kaynakli bazi durumlarin (islerindeki otonomi diizeyleri,
yoneticilerin destegi ve calisma arkadaslarinin deste8i gibi...) calisanin
duygu yonetimi siirecini temsil eden duygusal emek gosterimlerini yakindan
etkiledigini ortaya koymustur. Ozellikle is gerekleri, ¢alisanin isine yonelik
otonomi diizeyi ve Orgiit ortamindaki ¢alisana yonelik algilanan destek,
calisanin saglikli ve siirdiiriilebilir sekilde gorevini yerine getirmesinde
onemli unsurlardir (Karasek ve Theorell, 1990). Tiim bu etkenler toplu bir
sekilde degerlendirildiginde gerek oOrgiit yapisi gerekse yapilan meslek
ozelinde duygusal emegin ayr1 bir sekilde ele alinmasinin énemli oldugu
aciktir. Bu kapsamda c¢alisma; 6zellikle yiiriittiikleri kamu gorevinin diger
islere kiyasla hassasiyeti ve farkli olarak onemli bir gii¢ kullanma yetkisini
barindirmasi nedeniyle, giivenlik giicleri personeli ve giivenlik orgiitleri
0zelinde duygusal emek kavramini ele almistir.
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Duygusal Emegin Onciilleri ve Sonuglar

Duygusal emegin olusumunda Ozellikle bireyin sahip oldugu bazi
ozelliklerin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir. Basim ve arkadaslarinin (2013)
yiriitmiis oldugu bir calismada; nevrotik kisilik o6zelligine sahip olan
bireylerin daha c¢ok ylizeysel duygusal emek davranisi sergilerken,
yeniliklere acik kisilik 6zelligine sahip bireylerin derin duygusal emek
davranigin1 gorece daha fazla benimsediklerini ortaya koymustur. Ayrica
calismada acik ve uyumlu kisilik 6zelligi sergileyenlerin ise genellikle
samimi duygusal emek davranigi sergileme egilimlerinin yiiksek oldugu
ifade edilmistir. Keller ve arkadaslarinin (2014) yiiriittigii bir ¢alismada
eglence ve hayattan keyif alma diizeyi disiik, yiiksek oranda sinirli ve
kaygili calisanlarin yiiksek duygusal emek sergiledikleri paylasilmistir.
Truta’nin (2014) yirittigi bir ¢alismada igsel motivasyonu yiiksek olan
calisanlarin daha fazla derin rol davranisi sergileme egiliminde oldugu
vurgulanmistir. Yine duygusal zekasi yiiksek bireylerin derin ve samimi
duygusal emek davranisini tercih ettikleri ifade edilmektedir (Yin, Lee,
Zhang ve Jin, 2013).

Bireysel Ozelliklerin yaninda duygusal emek siirecinde bazi digsal
faktorlerin de belirleyici bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Calisanlarin
islerine yonelik beklentilerinin artmasi, duygusal emek gosterimlerini
onemli oOlgiide artirmaktadir (Yin, Huang ve Lee, 2017; Truta, 2014).
Calisilan orgiitte deneyimlenen olumlu oOrgiitsel iklim ve destek algis
calisanlarin duygusal emek stratejilerinden yiizeysel rol davranigini
sergilemelerini azaltirken, daha derin ve samimi duygusal emek davranisi
ortaya koymalarinda etkilidir (Dieffendorf ve Richard, 2003; Grandey, Foo,
Groth ve Goodwin, 2012; Trougakos, Beal, Green ve Weiss, 2008; Yao vd.,
2015; Yin, Huang ve Lee, 2017).

Duygusal emek oOrgiitsel performans ve siirdiiriilebilir yonetim
prati8i i¢in ilizerinde 6nemle durulmasi gereken bir konudur. Bu kapsamda
duygusal emegin dogurdugu sonuglar1 ele alan ¢alismalar incelendiginde;
calisanlarin psikolojik olarak iyi olus durumlarimi yakindan etkileyen bir
husus oldugu ve calisanlarin stres diizeyini arttirdigi goriilmektedir
(Htlsheger, Lang ve Maier, 2010; Karim ve Weisz, 2011). Calisanlarin
duygusal kapasitelerini  olumsuz etkilemesi yoniiyle tiikkenmislige,
duyarsizlasmaya ve diisiik basar1 hissinin olusumuna neden oldugu
anlasilmaktadir (Kammeyer Mueller vd., 2013; Zhang ve Zhu 2008; Cheung
ve Lun 2015; Tuxford ve Bradley, 2015; Yao vd., 2015; Yilmaz, Altinkurt,
Guner ve Sen, 2015). Bu durumun ¢alisanlarin islerine yonelik doyumlarini
da azalttigi ampirik olarak ortaya konmustur (Zhang ve Zhu, 2008; Li ve
Wang, 2016). Yine bu durumun tersine samimi ve derin duygusal emek
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stratejileri sergileyen calisanlarin ise; daha az tilkenmislik, stres (Karim ve
Weisz, 2011; Akin, Aydin, Erdogan ve Demirkasimoglu, 2014; Basim,
Begenirbas ve Can Yalg¢in, 2013; Yilmaz vd., 2015) ve daha ¢ok is tatmini
sagladigini ortaya koymustur (Cheung ve Lun 2015; Yin, 2015).

Calisanin sahip oldugu bireysel faktorler, is beklentileri ve gerekleri,
isi lizerindeki otonomi seviyesi ve Orgiit ortamindaki calisana yoOnelik
destegin, duygusal emegin hem bireysel hem de orgiitsel boyutta 6nemli
etkilerinin olusumuna zemin hazirladigi goriilmektedir. Yine yiiriitiilen
kapsamli bir literatiir arastirmasinda duygusal emegin olusumunda en biiyiik
etkinin caliganin isteki gorevi, Orgiit ve bireyin sahip oldugu o6zelliklerin
oldugu ifade edilmektedir (Kim ve Ham, 2015). Calisanin isteki gorevinden
kaynaklanan duygusal emek gosteriminin biiylik oranda tiikkenmislik ve ise
baglilikta azalmaya sebep oldugu vurgulanmaktadir. Yine orgiit faktoriinden
kaynaklanan sebeplerle olusan duygusal emek durumunun ise; isten ayrilma
niyetine biiylikk oranda etkide bulundugu ifade edilmektedir. Ayrica
duygusal emegin Orgiit lizerindeki etkilerini inceleyen c¢aligmalarin yiiksek
diizeyde ylizeysel rol davranist1 benimseyen calisanlarin ise devam
(absenteeism) sorunu sergiledikleri (Nguyen, Groth ve Johnson 2016), ise
bagliliklari1 engelledigi (Bechtoldt, Rohrmann, De Pater ve Beersma,
2011; Goodwin, Groth ve Frenkel, 2011) ampirik olarak ortaya konmustur.
Calisanlarin is performansini diisiirdiigii ve isten ayirilma niyetlerini 6nemli
Olgiide etkiledigi de paylasilmaktadir (Goodwin, Groth ve Frenkel, 2011;
Begenirbas ve Caliskan, 2014).

Duygusal emegin dogru stratejiler ile uygulanip yonetildiginde
bireylerin Kisisel basar1 hissiyatlarini artirdig1 (Hiilsheger ve Schewe, 2011,
Kammeyer-Mueller vd., 2013), performanslarin1 ve is tatminlerinde 6nemli
bir yiikselisi tetikledigi ve isten ayrilma niyetlerini azalttigi paylasilmaktadir
(Bechtoldt vd., 2011; Goodwin vd., 2011; Hiilsheger & Schewe, 2011;
KammeyerMueller vd., 2013). Goériildiigii gibi birgok oOrgiitsel ve bireysel
etkiye sahip olan duygusal emek konusu, iizerinde 6nemle durulmasi
gereken bir konudur.

Calismanin Metodolojisi

Calismanin amaci olan giivenlik gii¢lerinin deneyimledigi duygusal
emek konulu c¢alismalarin incelenmesi igin nitel arastirma deseni
kapsaminda sistematik derleme yontemi kullanilmis ve literatiirde yer alan
aragtirmalar tespit edilmistir. Sistematik derleme yonteminde ¢alismanin
amacina uygun olarak birtakim arastirmalar1 belirlemek, se¢mek ve
sonuclar1 sunmak adina belirli basamaklar takip etmek gereklidir (Littell,
Corcoran ve Pillai, 2008; Millar, 2004; Karacam, 2013). Dolayisiyla
caligmalarin tespiti asamasinda; duygusal emek ile ilgili herhangi bir zaman
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diliminde yayinlanmis, ampirik bir ¢alisma (nitel veya nicel olarak
yiiriitiilen), derleme, igerik analizi veya meta analiz makalesi olmayan ve
giivenlik giiclerini 6rneklemi olarak benimsemis olmasi Kriterleri esas
alinmistir. Duygusal emek kavramimi giivenlik gii¢leri 6rneklemi iizerinde
ele almig tiim c¢aligmalara ulasabilmek adma “Ulakbim, Scopus, Web of
Science ve Proquest” elektronik veri tabanlarinda arastirma yapilmistir.
Tarama yapilirken; “emotional labor”, “emotional labour”, “duygusal
emek”, “polis”, ‘“asker”, “giivenlik giicleri”, “police”, “military”,
“army”, “officer” anahtar sozciikleri kullanilmistir. Yapilan gelismis arama
neticesinde 56 adet yayina ulagilmigtir. Ulasilan 56 adet yayin igerisinde
tekrar edenler, calismanin kapsami igerisinde degerlendirilemeyecek olanlar
yani dahil olma kriterlerini tasimayanlar elenmis ve kalan 24 galisma ile
aragtirmaya devam edilmistir. Elde edilen bu 24 calisma, veri tabanlarindan
ulagilabilen ampirik nitelikli tim yayinlar1 icermektedir. Calisma
kapsaminda ele alinan vyaymlar “yazart”, “yayinlanma tarihi”,
“arastirmamin  tiri”, “orneklemi” ve “inceledigi degiskenlerine” gore
smiflandirilmistir.  Akabinde giivenlik gliglerine yonelik duygusal emek

kapsaminda arastirmalarda ulagilan ampirik
degerlendirmeler Sl¢iisiinde incelenerek sunulmustur.

Arastirma Bulgulan

sonuglar,

tespitler ve

Cesitli veri tabanlarinda taranarak calismanin ana amacina uygun
degerlendirilmeye alinacak yayinlar, gerekli incelemeler neticesinde 24

olarak belirlenmis ve bu yaymlara ait betimsel

sunulmustur.

bilgi, Tablo 1°de

Tablo 1: Giivenlik Giiglerini Duygusal Emek Kavrami Ozelinde Ele Alan Ampirik
Caligmalara iliskin Betimsel Bilgiler

No Yazarlar Arastirmanmin Arastirmanin Adi Orneklem Arastirmanin
Tiirii inceledigi
Degiskenler
Emotional(in)Authenticity: | 137 Sesli Giinlik
The Psychological Impact Tutumu ve Duygusal Emek
1 Lennie (2019). Tez of Emotional Labour on Ingiltere ve Diizeyi ve Aile-
the Police Officers of Galler’deGorevli | Ozel Hayat
England and Wales 10 Polis Memuru
Unpaid Public Work is Not Duygusal Emek
Aragtirma Cost Free: Military 6 Ulkeden 12 ve Asker Esleri
2 Stuttaford (2020) Makalesi Spouses Performing Asker Esi
Emotional Labor
Patrolling the homefront: Duygusal Emek
The emotional labor of ve Asker Esleri
Gassmann Army wives volunteering .
3 (2010) Tez in family readiness groups 37 Asker Esi
(Doctoral dissertation,
University of Kansas).
Ward, Working at the edge: .
4 McMurray & ﬁ:iglr;;a Emotional labour in the égz?ysnve \?eué?g:%l:mek
Sutcliffe (2020) spectre of violence
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Duygusal Emek

The Mask of Athena: ve Cinsiyet
Socio-Emotional Labor’s ?%Qgglsvlzbayl (Kadin ve
5 Hendrix (2020) Tez Hldde,n Cost for the US Yarbay Arasinda Erkek
Army’s Women Officers Pozi Subaylarin
; - o0zisyonuna
(Doctoral dissertation, Sahip) Duygusal Emek
Georgetown University) P Etkilenme
Diizeyi iliskisi)
. - Polis Karakoluna
Austerity policing,
: Yapilan
emotional labour and the Aramalarda 55
Lumsden, & Aragtirma boundaries of police work: o Duygusal Emek
6 - - Saatlik G6zlem b
Black (2018) Makalesi an ethnography of a police ve 26 Kisilik Diizeyi
force control room in 191
Odak Grup
England e )
Gorlismesi
Robocop-The
depersonalisation of police ineiltere ve
Lennie, Sarah & | Arastirma officers and their emotions: g Duygusal Emek
7 . - . Britanyal1 7 e
Sutton (2020) Makalesi A diary study of emotional Polis Memuru Diizeyi
labor and burnout in front
line British police officers
We deal with human .
Huey & Kalyal Arastirma beings’ The emotional Kangda Polis Duygusal Emek
8 - S Teskilat1 13 b
(2017) Makalesi labor aspects of criminal ; Diizeyi
. L Polis Memuru
investigation
Duygusal Emek
Emotional labor among Egitim ve Bireyler
Vanpelderen, Aragtirma trainee police officers: The | Siirecinde Olan Arasi
9 Konijn & - - .
Bakker (2011) Makalesi |nte.rpersonal _role of 80 _Hollandah Etkilesimde Ne
positive emotions Polis Tiir Bir Sekilde
Algilandigi
Emotional labor among Giinliik
Van_QeIderen, Arastirma police offl_cers: A Filary 53 Hollandals Psikoloijk
10 Konijn & - study relating strain, -
Makalesi - Polis Bask1 ve
Bakker (2017) emotional labor, and
- Duygusal Emek
service performance
Van Gelderen, Psychological strain and Psikolojik
Heuven, Van yenolog Baski,
Aragtirma emotional labor among 65 Hollandali
11 | Veldhoven Makalesi olice-officers: A diar Polis Memuru Duygusal Emek
Zeelenberg & stu d ’ y ve Duygusal
Croon (2007). Y Uyumsuzluk
. Emotional labor and work
Guegies, Gondim Aragtirma engagement in military 302 Askeri Duygusal Emek
12 | &Hirschle - 9™ L ove ) 5
Makalesi police: mediation of Inzibat ve Ise Baglilik
(2020) - e
professional identity
Bechtoldt, The primacy of perceiving: Duveu Tanima.
13 Rohrmann, De Aragtirma Emotion recognition 85 Hemgire ve Duygusal Emel,<
Pater & Beersma | Makalesi buffers negative effects of Polis Memuru ve %’ ge Baghilik
(2011) emotional labor se bag
The Managed or Damaged
Birze. Regehr Heart? Emotional Labor, Duvausal
 REgEn, Gender, and Posttraumatic | 25 Kanadali ygusal
14 Paradis, LeBlanc | Arastirma Stressors Predict Polis fletisim Emek, Iyi Olus
& Einstein Makalesi ¥ Hali ve Travma
(2020) Workplace Ever_n—ReIaFed Memuru Sonras: Stress
Acute Changes in Cortisol,
Oxytocin, and Heart Rate
Variability
Yikilmaz, The Assessment of The Kiiltiirel Zeka,
Tasdemir & Arastirma Intermediation Role of Duygusal Emek
15 Cekmecelioglu Makalesi Emotional Labor 261 Nato Subay! ve Is
(2021) Dimensions in The Performansi




76

Sagbas, Yikilmaz

Relationship between
Cultural Intelligence and
Individual Work
Performance
Leadership matters to the Otantik
X police: Managing Liderlik,
Farr 'Wharton, Aragtirma emotional labour through Italyan 220 Polis | Duygusal
16 Xerri, Saccon, & . . . .

Brunetto (2021) Makalesi authgntlc leadership. Memuru Emf:k, Lyi Olug
Public Money & Hali ve Isten
Management, 1-9. Ayrilma Niyeti
The link between
emotional labor and

- organizational culture in - Duygusal Emek
17 é%%'o‘)g‘ Guy /:/Ir:i;lz;a Korean bureaucracy: how \l/tﬁpl\?lle:in\lljeru ve Orgiit
taxing is tax work? How g Kiiltirii
enforcing is law
enforcement?
Perceived organizational
Paradis, LeBlanc | Arastirma nong p. Kanada 81 Polis | Emek, Orgiitsel
18 & Einstein Makalesi communicators: what can fletisim Memuru | Destek, Travma
organizational context tell ¥ ’

(2021) . Sonras Stres
us about posttraumatic
stress?

Emotional labor, role Duygusal Emek
characteristics, and police . ve Rol

Kwak, Aragtirma officer burnout in South 466 G_une)f Kaynakli Stres

19 McNeeley & - . - Koreli Polis A

Kim (2018) Makalesi Korea: The mediating Memuru Belirleyicileri
effect of emotional (Rol Belirsizligi
dissonance. ve Catigmast)

Coelho-Alves, - . -

Bendassolli & Aragtirma Emotlor.1al labor an_d PortekAlzde!(l 525 Duygusal Emek

20 - - burnout: a study with the Askeri Polis > -

Guedes-Gondim | Makalesi L ] ve Tiikenmislik
military police Memuru

(2017)

The impact of emotional Kuzev Batt
21 Schaible & Aragtirma labor and value dissonance Pasisi};ik 109 Duygusal Emek
Gecas (2010) Makalesi on burnout among police - ve Tiikenmislik
. Polis Memuru
officers
Contrasting emotional
2 Adams & Aragtirma labor and burnout in 1K?szlv::<tiOHUk Duygusal Emek
Mastracci (2020) | Makalesi civilian and sworn law . ve Tiikenmislik
Personeli
enforcement personnel
It's not depersonalization, |
. It's emotional labor: . . Duygusa!
23 Mastracci & Aragtirma Examining surface .actin 146 Silahli Polis Emek,

Adams (2020) | Makalesi 9 acing 1 pemuru Us Titkenmislik ve
and use-of-force with Giic Kullanma
evidence from the US g hu
Emotional labour of Duygusal Emek
policing: Does authenticity | Hindistan ve Titkenmislik,

o4 Bhowmick & Aragtirma play a role? International Kalkuta’daki Qrgﬁtsel

Mulla (2016) Makalesi Journal of Police Science 152 Polis ngleslesme ve
& Management, 18(1), 47- | Memuru Is Uzerinde
60. Otonomi

Ulasilan toplamda 24 ampirik ¢alismanin Sekil 1’de yer aldig1 gibi %12’si tez ve

%88’1 aragtirma makalesidir.




SAVSAD, Haziran 2022, 32(1),67-100 77

iNCELENEN CALISMALARIN TURUNE GORE DAGILIMI

12%

88%

HTez M Makale

Sekil 1: Incelenen Calismalarin Tiiriine Gére Dagilimu

Yillara gore dagilimi incelendiginde Sekil 2°de goriildiigii gibi yayinlarin
2006 ve 2021 yillar1 araliginda yer aldigi ve en ¢ok yaymin yaklasik %38’lik bir
oranla 2020 yilinda yayimlandigi goriilmektedir. 2006-2021 yillar1 arasinda, 2020
ve 2021 yillarinda toplam %50’lik oranda giivenlik giiglerini esas alan ¢alismanin
yer aldigi goriilmektedir. 2020 ve 2021 yillarinda giivenlik giigleri personeline
yonelik duygusal emek c¢aligmalarinin sayisinin ¢ogunlukta olmasi, bu konunun
Oneminin arttigina yonelik birer ipucu olarak degerlendirilebilir.

INCELENEN CALISMALARIN YILLARA GORE DAGILIMI

YAYIN ADEDI

2006 2008 2010 2012 2014 2016 2018 2020 2022
YILLAR

Sekil 2: Incelenen Calismalarin Yillara Gére Dagilinu

Calismalarin tamaminda Sekil 3’te ayrintili bir sekilde sunuldugu
gibi cesitli degiskenlerle duygusal emek arasindaki iligski incelenmistir.
Cogunlukla tiikenmislik, stres, i performansi, ise baglilik, orgiitsel destek,
cinsiyet ve orgiit kiiltiirii kavramlari ile iliskilendirilmistir.
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Sekil 3: Duygusal Emek Kavranu ile Iliskisi Incelenen Degiskeler

Duygusal Emegin Giivenlik Giiclerinin Performansina Etkisini Esas
Alan Cahsmalarin Ozetlenmesi

Yapilan galismalarin ¢ogunda hizmet sektorii 6zelinde duygusal
emek kavrami ele alinmig, ¢ogunlukla konaklama, restoran veya havayolu
sirketleri 6zelinde konu islenmistir. Ancak giivenlik gili¢lerinin yaptig1 isin
giic kullanim1 gerektirmesi, normlar ve insani duygular arasinda denge
kurmas1 gerekliligi, hitap ettigi kitle agisindan ¢ogunlukla olumsuz veya
istenmeyen bir durumla karsilasilmast ve kamu giiciinii kullanmay1
gerektirmesi bu isin ayri bir sekilde ele alinmasi gerektigini géstermektedir.
Nitekim giivenlik giiclerinin duygusal emek gosterimlerinin yogun oldugu
calisma kapsaminda incelenen ¢alismalarda agik bir sekilde goriilmektedir.
Incelendigi degiskenler acisindan duygusal emegin en ¢ok tiikenmislik,
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stres, i3 performanst ve isten ayrilma niyeti ile iligkilendirildigi
gorilmektedir. Calisma kapsaminda bu degiskenlere yonelik ampirik
bulgular ayrintil1 bir sekilde 6zetlenecektir.

Duygusal emek kavraminin giivenlik giiclerinin  tiikkenmislik
diizeylerine 6nemli 6l¢iide etkisinin oldugu ¢alismalarda vurgulanmaktadir.
Coelho-Alves, Bendassolli ve Guedes-Gondim (2017) Portekiz’de 525
askeri inzibat tizerinde yapmis oldugu calismada duygusal emegin tim
boyutlarmin (duygularin ¢esitliligi ve yogunlugu, siipheliler ve suglularla
etkilesim siklig1, derin ve yiizeysel rol davranisi) askeri inzibatlarin
tikenmiglik diizeyleri iizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugunu tespit
etmiglerdir. Bu kapsamda, c¢alismada Ozellikle askeri personelin sosyo-
duygusal becerilerinin gelistirilmesi ile bu olumsuz etkinin azaltilabilecegi
Onerilmistir. Yine Schaible ve Gecas’in (2010) Kuzey Bat1 Pasifik’te 109
polis memuru lizerinde yiiriittiigii ¢alisma; giivenlik gii¢lerinin tiikenmisligi
deneyimlemesinin ardinda islerinin belirli bir takim duygusal bilesenlerinin
etkili oldugu vurgulanmistir. Bu duygusal bilesenlerin etki seviyesinde,
tilkenmigligin bigiminin ve isten kaynaklanan belirli duygusal taleplerin
etkin oldugu ortaya konmustur. Calismanin bu iddialari; polislik mesleginin
benzersiz o6zellikleri ve daha karmasik bir kamu hizmeti olmasiyla
aciklanmaktadir. Yani polislerin hizmet sunumu esnasinda kendilerinden
beklenen isleri yerine getirirken, bir takim duygusal gereklerinde bu
meslekle beraber geldigini ve duygusal durum ve olaylara karsi tarafsiz
kalma zorunlulugundan kaynaklanan duygusal emeklerinin tiikenmislik
seviyelerine 6nemli oranda etkisinin oldugu ifade edilmistir. Adams ve
Mastracci (2020) duygusal emek ve tiikenmiglik arasindaki iligkiyi ¢ok
genis bir Orneklem segerek 1921 kolluk kuvveti personeli iizerinde
incelemislerdir. Kolluk kuvveti personelinin deneyimledigi tiikenmislik
diizeyinin duygusal emek gosterimlerinden kaynaklandigi tespit edilmistir.
Kolluk kuvvetlerinin yogun bir sekilde duygusal emek gosterimi igerisinde
bulunmak zorunda kaldig1, gorece goz ardi edilen bu hususun karar vericiler
tarafindan ivedilikle ele alinmasi1 gerektigine vurgu yapilmistir. Bhowmick
ve Mulla (2016) Hindistan’in Kalkuta sehrinde 152 polis memurunun
tiikenmigliklerine sebep olarak duygusal emegi ele almis, derin duygusal
emek davranisi ve duygusal diizenleme stratejilerinin kisisel basariya
yonelik algiyr etkiledigini tespit etmistir. Ayrica c¢alismada yiizeysel rol
davraniginin ise; tilkenmisligin alt boyutlarindan duygusal tikenme ve
duyarsizlasmaya yol agtifi tespit edilmistir. Bir diger calisma olan
Mastracci ve Adams’in (2020) ABD’deki 146 polis memuru iizerinde
yiriittiigli ¢alisma, duygusal emek ve tiikenmislik arasindaki iligskide
polislerin mesleki siireglerinde olagan bir durummus gibi algilanan
duyarsizlasma davraniglarinin, aslinda duygusal emek kaynakli bir durum
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olduguna dikkat cekmistir. Polislerin duygusal tiikenmelerinin bir is yeri
stres kaynagi olan gii¢ kullanma ile negatif yonlii bir iliskisinin oldugu,
duygusal olarak tiikkenen polislerin baskalar1 ile iligki kurmaktan kagindigi
ve deneyimledikleri duygusal tiikenmenin duygusal emekle yakindan iligkisi
oldugu ortaya koyulmustur. Ayrica yiizeysel rol davranisi ve polislerin gii¢
kullanma diizeyleri arasinda pozitif yonli bir iliskinin oldugu tespit
edilmistir. Bu sonug¢ c¢ergevesinde dogru ve orantili bir sekilde gii¢
kullanilmas1 adina duygusal emegin yonetilmesi ve olumsuz yanlarinin
giderilmesi gerektigi agiktir.

Giivenlik giiclerinin is gerekleri kapsaminda yiiksek diizeyde
duygusal emek gosterdikleri ampirik ¢aligmalarla da ortaya konmustur. Bu
durum sadece sahada olanlar1 degil, geri hizmetlerde ¢alisanlar1 da yakindan
etkilemektedir. Lumsden ve Black’in (2018) polis karakolundaki iletisim
memurlar {izerinde 55 saatlik kaydi iceren gozlemleri ve 26 polis memuru
ile yaptig1 kapsamli odak grup goriismeleri bu durumu pekistirmektedir.
Gozlemledigi polis iletisim merkezindeki acil durumlarin bildirildigi
serviste, polislerin yogun bir sekilde derin ve yiizeysel rol davranisi
sergilemek zorunda kaldiklarini tespit etmistir. Ozellikle gelen telefonlarda
magdurlarin panik ve heyecan igerisinde olmalari, polislere gerekli bilgileri
bu ruh hali igerisinde sunamamalar1 ve buna karsin sogukkanlilikla ve
hukuksal ¢ergcevede acil duruma miidahale etmek zorunda kalan polislerin
yiiksek oranda yiizeysel rol davranisi sergiledikleri paylagilmistir. Yine
Lennie, Sarah ve Sutton’un (2020) Ingiltere ve Britanya’da gorevli 7 polis
memuru Uzerinde yaptigi c¢alisma, duygusal emegi sahada daha
derinlemesine analiz edebilmek adina 38 giinliikk kayit ve odak grup
goriismelerini  icermektedir. Calisma kapsaminda polis memurlarinin
oldukea yiiksek diizeyde ylizeysel ve derin rol davranisi sergilemek zorunda
kaldiklar1 tespit edilmistir. Bu durumun polislik meslegi icerisinde sosyal
bir kabul olan duygusal olmanin maskulen bir bakis agisi ile rollerine
uymadig1 ve polislik meslek performanslarindan beklenenin ¢ok duygusal
bir birey olmadigini, yani siirekli gii¢lii bir duygusal imaj ¢izmek zorunda
kaldiklar1  kabuliinden kaynakli yiiksek yiizeysel duygusal emek
sergiledikleri ifade edilmistir. Duygusal olarak gii¢lii gériinme ve gergek bir
polisin duygusalliga yer vermeden hizmet etmesi gerektigi maskulen bakis
acisinin, polislerin gercek duygularini biiylik oranda bastirmalarina neden
oldugu ve buna baglh saglik ve psikolojik sorunlar deneyimledikleri tespit
edilmistir. Polislik goérevinin tiim kamusal alan1 kapsamas1 nedeniyle, mesai
saatleri disinda ev ve kamusal etkilesimde de duygular1 bastirma siirecine
devam edildigi ve bu durumun tiikenmislie ve duyarsizlagmaya neden
oldugu vurgulanmistir. Kanada’da 13 nitel goriismenin yiiriitiildigi bir
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diger calismada da polislerin yiiksek oranda duygusal emek sergilemek
zorunda olduklar1 vurgulanmistir (Huey ve Kalyal, 2017).

Duygusal emegin giivenlik giicleri 6zelinde magdur veya suglular ve
polislerin amirleri ile kurdugu etkilesim ve iletisim siirecinde duygu veya
mesaji gonderen ve alan agisindan ele alan Van Gelderen, Konijn ve Bakker
(2011), konuyu 80 Hollandal1 polis memuru {izerinde incelemistir. Duygusal
emek siirecinde algilanan olumlu duygularin sergilenmesi, suglu veya
magdurun polis memurunun isini ne denli iyi yaptigina yonelik algisinin
olugmasinda direkt olarak etki etmektedir. Yani polis memurunun yiizeysel
veya derin duygusal emek davranisi sergilemesinden bagimsiz olarak, polis
memurunun olumlu duygular igerisinde olmasi, performans basarisini
dogrudan etkilemektedir. Dolayisiyla olumlu duygular gdstermek
performans basarisinin birincil kriteri olarak belirlenmistir. Ayrica yiizeysel
rol davranisi benimseyen polis memurlarinin, daha az pozitif duygu
igerisinde oldugu gozlemlenmistir. Derin rol davranmisinda, magdur veya
suglunun algilanan pozitif duygusu tizerinde dogrudan bir etkisinin olmadigi
tespit  edilmistir. Duygusal emek siirecinde pozitif duygularin
sergilenmesine yonelik olarak duygular1 diizenlemenin g¢alisanin sagligini
olumsuz yonde etkileyebilecegi ve oOzellikle ylizeysel rol davranisi
sergilemenin, diger kisilerce algilanan pozitif duyguya yonelik negatif bir
etkisinin oldugu ve hissetmezken pozitif bir duygu sergilemenin oldukga zor
oldugu ortaya koyulmustur. Bu c¢alisma hissedilmeyen bir duyguyu polisin
(yiizeysel rol davranigi gibi) sergilemesinin, magdur veya suglu tarafindan
polisin duygu yonetimine yonelik bir 6nyargisinin olusumuna neden oldugu
ve ylizeysel rol davranis1 gibi duygusal emek stratejilerinin polislere dnemli
bir psikolojik zorluk yarattigi ifade edilmektedir.

Giivenlik giiclerinin duygusal emek gosterimlerini etkileyen 6nemli
orgiitsel faktorlerin arasinda orgiitsel destek, rol kaynakli stres unsurlar1 (rol
belirsizligi ve rol gatigmasi), orgiit kiiltiirii ve liderlik tarzinin belirleyici bir
etkiye sahip oldugu ampirik olarak konmustur. Choi ve Guy (2020) orgiit
ortaminda paylasilan degerler, yonetim ve is anlayisini ifade eden orgiit
kiiltliriiniin duygusal emek ile olan baglantisin1 Kore biirokrasisi igerisinde
1443 polis ve vergi memuru 6zelinde incelemistir. Caligmada is taleplerinin
ve kiiltiirel yonelimin 6nemli 1limlastirici etkilere sahip oldugu ortaya
cikmustir. Ozellikle ulusal kiiltiir is talepleri ve duygusal emek arasi iliskide
belirgin bir rol istlenmektedir. Bati ve Bati anlayisini benimsemis
toplumlarda duygu ve akil rekabet eden iki unsur olarak ele alinirken, Kore
gibi dogu iilkelerinde ise biitiinsel bir sekilde duygu ve akil arasinda bir
uyum kiiltiire hakim olmaktadir. Bu ¢alisma kapsaminda elde edilen 6nemli
bir sonug, paylasilan ulusal anlayis ve ondan etkilenen orgiit kiiltiirii
icerisinde deneyimlenen diisiince ve kalbi duygular arasindaki baglantinin
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yiiksek olmasi, duygusal emek ve is gerekleri arasindaki etkide olumsuz
durumu azaltma yéniinde 1limlastiric1 bir etkiye sahiptir. Orgiit kiiltiiriiniin
yerel kiiltiirden beslenmesi (duygu ve akil arasinda denge kuran bir kiiltiir)
duygusal emegin olumsuz etkisini azaltmaktadir. Yine orgiitsel faktorler
kapsaminda ¢alisanin is siireclerinde algiladigi destegi ifade eden orgiitsel
destek ve duygusal emek arasindaki iliskiyi Birze ve arkadaslar1 (2021) 81
Kanadali acil miidahele sistemi iletisim biriminde gdrevli polis memurlari
tizerinde incelemistir. Acil miidahale merkezi sisteminin 6nemli aktorii olan
polis merkezi iletisim memurlari, gorevleri siiresince travmatik olaylara
maruz kalmakta ve travma sonrasi stres deneyimleme diizeyleri oldukca
yiikksek ¢ikmaktadir. Yiiksek riskli ve stresli bu polis grubunun kontrollii
olarak duygularmi orgiitiin ve kamu hizmetinin gereklerine uygun olarak
diizenlemeleri ve yonetmeleri islerinin 6nemli bir parcasini olusturmaktadir.
Bu kapsamda iletisimden sorumlu polis memurlarinin duygusal emek,
orgiitsel destek, is stresi ve travma sonrasi stres siddeti arasindaki iliski bu
calisma kapsaminda yakin mercege alinmistir. Polislerin vatandaslarla
etkilesim halinde olduklar1 zaman diliminde sergiledikleri yiiksek yiizeysel
rol davraniginin, travma sonrast stresle bir iligkisinin olmadigi tespit
edilmistir. Katilimcilarin diger polisler ve amirleri ile kurduklari iligskide
sergiledikleri yiizeysel rol davraniginin ise kurumsal destek eksikligi algilari
ile iliski oldugu gozlemlenmistir. Yani Orgiitsel destek yiizeysel rol
davranigin azalmasina Onemli oranda katkida bulunmaktadir. Bir diger
orgiitsel faktor olan rol kaynakli stres unsurlarindan rol ¢atismasi ve rol
belirsizligi de duygusal emek sergileme siirecinde etkili faktorler arasinda
yer almaktadir. Kwak, McNeeley ve Kim’in (2018) 466 Giiney Koreli polis
memuru lizerinde yiiriittiigii bir ¢alismada; polis memurlarinin duygusal
emek, sinizm, rol kaynakli stres faktorleri (rol ¢atismasi ve belirsizligi) ve
tilkkenmislikleri arasindaki iligki incelenmistir. Calismanin neticesinde;
duygusal olarak cesitli durumlar sergilemek zorunda kalanlarin yani
duygusal emegi yiiksek olan polislerin tiikenmigliklerinin arttig1 tespit
edilmistir. Duygusal emek, sinizm ve diisiik profesyonel etkinlik arasinda
bir iliskinin oldugu tespit edilmistir. Duygusal emek gosterimi artan
polislerin sinizmi artmig ve halka karsi mesafeli olma veya islerine ilgi
duymama olasiliklar1 daha da yiikselmistir. Artan sinizmle beraber polisler
islerine, oOrgiite ve hizmet sunduklar1 kisilere daha siipheci, g¢ekimser,
elestirel ve olaylara uzak durmaya baslamiglardir. Bu durum kamu hizmeti
veren polisler i¢cin uygun degildir. Ayrica rol catigmasi ve belirsizligi
polislerin tiikenmislik diizeylerini 6nemli dl¢iide etkilemekte ve gergek ve
sergilenen duygu arasindaki uyumsuzluk durumu (yiizeysel rol davranisi
gibi) bu iliskide aract bir rol istlenmektedir. Yani rol belirsizligi ve
catigmasinin tiikenmislige etkisinde, polislerin ylizeysel rol davranisinin
artmasi ve duygu durumlarindaki uyumsuzluk tiikenmislik seviyelerini daha
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da artirmaktadir. Calismada rol kaynakli stres unsurlari ve duygusal emek
sergileme arasinda, rol belirsizligi ve ¢catismasimin duygusal emege nazaran
daha fazla tikenmislige neden oldugu iddia edilmistir. Ayrica Farr-Wharton
ve arkadaslar1 (2021) polislerin isten ayrilma niyeti ve iyi olus hallerini
dogrudan etkiledigini kabul ettigi duygusal emegin etkilerinin
azaltilmasinda; oOrgiit ortaminda acgiklik ve etik ilkelere bagli, karar verme
stirecinde bilgi paylasimini dnciilleyen ve astlart ile kurdugu iliskide onlari
yakindan takip eden otantik liderlik tarzinin (Yikilmaz ve Siiriicii, 2021;
Sagbas, Karabal ve Siiriicii, 2021) benimsenmesinin olumlu sonuglar
doguracag1 vurgulanmaktadir.

Duygusal emegin olusumunda giinliik algilanan psikolojik baskinin
ve is yerinde saglanan otonominin 6nemli etkileri oldugu goriilmektedir.
Van Gelderen, Konijn ve Bakker’in (2017) 53 Hollandali polis memuru
lizerinde yliriittiigli caligma da polislerin is vardiyasinin baslangicindaki
giinliik psikolojik baski diizeyinin, giinliik ytlizeysel rol davranisiyla pozitif
ve giinliik derin rol davranist ile ilgisiz oldugu tespit edilmistir. Ayrica,
giinliik ylizeysel rol davranisinin, vardiya baslangicindaki zorlanma ile
hizmet performanst ve is vardiyasmnin sonundaki zorlanma arasindaki
iligkiye aracilik ettigi ampirik olarak ortaya konmustur. Bu durum 6zellikle
yiizeysel rol davraniginin 6nemli ve olumsuz yonde polislerin hissettigi
baskr diizeyi ile iliskili oldugunu gostermektedir. Yiizeysel rol davranisi
sergileyen polis memurunun baslangicta sahip oldugu psikolojik baskinin is
performansina ve yine baslangic ve sondaki psikolojik baski durumuna
etkilerinde olumsuz yonde aracilik ettigi goriilmektedir. Van Gelderen ve
arkadaglar1 (2007) 65 Hollandali polis memuru {izerinde yiiriittiikleri
caligmalarinda, polislerin vardiya oOncesinde sahip oldugu psikolojik
gerginlik durumunun i§ vardiyasinin sonunda deneyimledikleri duygusal
uyumsuzluk ve psikolojik gerginlik halleri iizerinde pozitif yonli bir
etkisinin oldugunu tespit etmistir. Yani kaynaklarmm korunumu teorisi
(Hobfoll, 1989) kapsaminda bu sonu¢ anlamli bulunarak; vardiyaya daha
fazla psikolojik baski ile baglayan polis memurlarinin, vardiyaya daha az
psikolojik baski ile baglayan polis memurlarina gore duygusal uyumsuzluk
deneyimine kars1 daha savunmasiz olduklari ortaya koyulmustur. Yiiksek
psikolojik baski ile mesaiye baslayan polislerin, duygularin yonetimi ve
uyumunun 6zel bir hali olan duygusal emek kapsaminda uygun duyguyu
gelistiremedikleri, gercek ve sergiledikleri duygular arasinda uyumsuzluk
yasadiklar1 ampirik olarak ortaya konmustur.

Duygusal emek gosterimi ile giivenlik giigleri personelinin iyi olus
hali, ise bagliliklari, orgiitsel 6zdesleme diizeyleri, kiiltiirel zeka ve is
performansi arasinda bir etkinin oldugu gorilmektedir. Birze, Regehr,
Paradis, LeBlanc ve Einstein’in (2020) 25 Kanadali polis iletisim memuru
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lizerinde ylriittiigli ¢alismada; iletisim memurlarinin travmatik siireclere
maruz kaldiktan sonra travma sonrasi stres yaralanmalar1 gibi stresle ilgili
birtakim rahatsizliklar gelistirmede savunmasiz olduklarini géstermektedir.
Ozellikle derin rol davramisinin oksitosin salgilanmasi yardimi ile sosyal
stresin zararli etkilerini azalttig1 tespit edilmistir. Polis iletisim memurlari
igin, akut stresli isyeri olaylar1 sirasinda daha fazla oksitosin tepkisi, derin
rol davranisinda bulunma veya duygu tanima ve diizenlemede siirekli
verimlilik yoluyla is gereksinimlerinin tamamlanmasini kolaylastirtyor gibi
goriinmektedir. Yani polis iletisim memurlar1 oksitosin sayesinde derin
davranig sergilemek suretiyle gorevin geregini yerine getirmektedirler.
Ancak orgiitlerinin onlardan bekledigi duygusal olarak tarafsiz kalma is
geregi hem polis iletisimciler hem de etkilesimde bulunduklart magdur veya
suglular i¢in uzun vadede istenmeyen sonuglara yol agabilir. Ciinki
polislerin oksitosinin sundugu fayda ile tesis edilen derin rol davranisina
dayanan duygusal emegin, orta ve uzun vadede olumsuz sonuglara neden
olabilecegi ifade edilmektedir. Bhowmick ve Mulla’nin (2016) 152 polis
memuru ilizerinde yiriittiigi ¢alismada; giivenlik giiglerinin orgiitiin amag ve
hedefleri ile kendi bireysel degerlerinin ortiismesi ve orgiite aidiyet algisi
olusturmast durumu olarak tanimlanabilecek Orgiitsel O6zdeslesme
diizeylerini, duygusal emegin onemli Olciide etkiledigi tespit edilmistir.
Orgiitsel 6zdeslesmesi yiiksek bireyler ile derin rol davramismin pozitif
yonlii bir iligkisinin oldugu ve yliksek orgiitsel 6zdeslesme seviyesindeki
bireylerin ylizeysel rol davranisini gorece daha az sergiledikleri ifade
edilmistir. Kurumuna baglhh ve oOzdeslesme seviyeleri yliksek polislerin,
islerinde ve is siireglerinin gerektirdigi duygu yonetiminde daha igten bir
sekilde hizmet etme anlayis1 benimsedikleri ve bu nedenle daha derin bir
duygusal emek stratejisi sergiledikleri degerlendirilmektedir. Guedes,
Gondim ve Hirschle’nin (2020) 302 askeri inzibat iizerinde yiiriittiikleri
caligmalarinda; duygusal emek stratejileri ve ise baghlik diizeyleri
arasindaki iliski incelenmistir. Magdurlara, amirlere ve diger polis
memurlarina karst olumlu duygular sergileme gereginin polislerin
performanslarinin bir parcast oldugu ifade edilmektedir. Bu sekilde isin
geregi olumlu duygular sergileme ihtiyacina yonelik olarak olusturulan
derin rol davranisinin, ige baghlik tizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu
tespit edilmistir. Ayrica beklenildigi gibi yiizeysel rol davranmiginin ise,
giivenlik giiclerinin ise baghligim1 olumsuz yonde etkiledigi sonucuna
vartlmistir.  Bechtoldt, Rohrmann, De Pater ve Beersma’nin (2011)
yiirtittiikleri ¢aligma, 85 hemsire ve polis memurunun duyguyu tanimlama,
duygusal emek ve ige baglilik diizeyleri arasindaki iliskiyi incelemis ve
onemli sonuglar sunmustur. Bir¢ok calismanin duygusal emek ve ise
baghlik arasinda negatif iliskiye vurgu yapmis olmasi, bu iliskide aracilik
edebilecek ve hatta etkiyi azaltacak bir degiskenin ne oldugunu aramaya
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itmistir. Bu kapsamda g¢alismada duygu tanimlama araci degisken olarak
incelenmistir. Yani ¢alisanlarin baskalarinin duygularin1 dogru bir sekilde
tanima ve tayin edebilme becerilerinin bu etkiyi ne 6lgiide azaltabilecegi
incelenmistir. Duygusal emek gosterimi yogun ve yiliksek duygu tanima
becerisine sahip ¢alisanlar, 4 hafta sonra yiiksek ise baglilik gostermislerdir.
Yani duygu tanilama yeteneginin yiiksek olmasi duygusal emegin ise
baglilik iizerindeki olumsuz etkisini azaltmistir. Bu etkiler hem yiizeysel
hem de derin rol davramisi ile yakindan iligkilidir. Duygusal emegin
calisanlarin ise bagliliklarina mutlak suretle zarar vermedigini, bu etkinin
polislerin  duygu tanilama yeteneklerinin  gelistirilmesi siireciyle
azaltilabilecegi vurgulanmistir. Yikilmaz, Tasdemir ve Cekmecelioglu
(2021) Afganistan’da gorev yapan NATO gorev kuvvetinde yer alan gesitli
tilkelerin mensup oldugu 261 subay ilizerinde ylriittiikleri bir ¢alismada,
duygusal emek, kiiltiirel zeka ve is performansini incelemislerdir. Kiiltiirel
cesitliligin -~ hakim  oldugu  Orgiitlerde  uygun hareket tarzinin
gelistirilebilmesinde bireyin sahip oldugu kiiltiirel zekanin, duygusal emek
gosteriminde onemli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Ayrica duygusal
emek stratejilerinden yiizeysel ve derin rol davranislarinin kiiltiirel zeka ve
is performansi arasindaki iliskide kismi aracilik rolii {stlendigi tespit
edilmistir. Bu durum duygusal emegin olumsuz etkilerinin azaltilmasi
noktasinda  kiiltirel ~ zekdnin  gelisimine  yonelik  programlarin
uygulanmasinin énemine vurgu yapmaktadir.

Giivenlik giiclerinin duygusal emek gosterimlerinin is hayatinin
Otesine gecerek Ozel hayata da yansidigi, kadin ve erkek gorevlilerin
cinsiyet ve toplumsal rol agisindan bu durumu farkli diizeylerde
deneyimledikleri ve hatta asker eslerinin dahi yogun oranda duygusal emek
sergiledigi ifade edilmektedir. Lennie (2019) duygusal emek kavramina
yonelik algiyr derinlemesine incelemek adina 137 giinlik sesli gilinliik
tutmus ve ek olarak Ingiltere ve Galler’de gorevli 10 polis memuru ile
goriisme diizenlemistir. Calisma polislerin duygusal emegi, ailesi ve tim
hayatin1 kapsayacak sekilde sergilemek zorunda kaldiklarin1 gostermektedir.
Duyguyu dogru bir sekilde sergileyememenin mesleki anlamda bir zayiflik
oldugu hissiyatinin polisler arasinda sosyal bir kabul ve baskin anlayis
oldugu paylasilmistir. Uygun bir sekilde duyguyu yonetememe c¢ekincesi,
meslegini iyl yapamiyormus gibi algilanmanin dogurabilecegi kariyer
gelisimi problemleri gibi unsurlarin, 6nemli 6lgiide polislerin duygularini
bastirmaya ve bunun sonucunda tiikenmislik deneyimlemelerine neden
oldugu vurgulanmustir. Polislerin duygusal emek siirecinde sergilenmesi
beklenen duygular sergilerken oncelikle duyarsizlastiklar1 ve akabinde
yogun bir tikenmislik deneyimledikleri paylasilmistir. Yine Ward,
McMurray ve Sutcliffe (2020) 16 polis ve gardiyan iizerinde yiiriittiigii bir
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calisgmada kamusal alanda diizen ve kaos arasindaki c¢izgide duygusal
emegin Onemli bir unsur oldugu ve her iki cinsiyette duygusal emegin
etkilerinin yiiksek oldugu ifade edilmistir. Cinsiyetin duygusal emek
stirecinde etkilerini arastiran bir baska ¢alismada da Hendrix (2020);
yiizbast ve yarbay riitbeleri arasinda pozisyona sahip 99 ABD subayini
incelemistir. ABD’de kadin ve erkek tiim subaylarin duygusal emek
gosteriminin yogun diizeyde oldugu, kadin subaylarin erkeklere nazaran
orantisiz bir sekilde yliksek stres-diisiik kontrol olarak kategorize edilen
gorevlerden sorumlu olduklari ve bu durumun kadinlarda duygusal emegin
daha biiyiik sonuclara sebebiyet verdigi ifade edilmektedir. Duygusal emek
gosterimini  yiikksek oranda deneyimleyen kadin subaylarin, kisisel ve
profesyonel yasamlari arasinda denge kurarken daha fazla zorluk ve ¢atisma
yagsamalarina neden oldugu ifade edilmektedir. Kadin subaylar gibi hukuki
bir baginiz olmasa dahi esinizden dolay1 asker esi olmanin da duygusal
emek gosteriminde belirleyici bir role sahip oldugu ortaya konmustur.
Stuttaford (2020) 6 iilkeden 12 asker esi ile yaptig1 miilakat neticesinde;
asker eslerinin iicretsiz kamu gorevi yiiklendigini ve asker eslerinin hem
6zel hem kamusal alanda duygusal emek yiiklerinin yiiksek oldugunu ortaya
koymustur. Kadin asker eslerinin kendi beklenti ve ihtiya¢larini 6telemek
ugruna basta asker esleri olmak lizere diger aile iiyeleri i¢cin Ozverili
olduklari, uzun doénemli yalmzlik deneyimledikleri, buna ragmen giicli,
gururlu ve mutlu goériinmek zorunda kaldiklar1 ve askeri orgiitlerin
kendilerinden bunu bekledikleri ifade edilmistir. Ayn1 sekilde Gassmann da
(2010) duygusal emek ve asker esleri arasindaki bag1 incelemis ve 37 asker
esi ile miilakat gergeklestirmistir. Calisma sonucunda asker eslerinin
duygusal emegi yiiksek oranda deneyimledikleri ortaya ¢ikmistir.

SONUC

Duygularin 1s gereklerine ve orgiit beklentilerine uygun olarak
diizenlemesi olarak tanimlanan duygusal emek, fiziksel emek gibi onemli
bir ¢aba ve duygular lizerinde kontrol gerektirmektedir. Genellikle hizmet
sektorili calisanlart lizerinde ele alinan bu kavram, giivenlik giicleri 6zelinde
siirh sayida calisma ile incelenmistir. Halbuki giivenlik giicii personeli,
diger meslek gruplarina nazaran kamusal orgiit ve is gerekleri sebebiyle
sergiledikleri duygular iizerinde gorece daha fazla duygu diizenleme ihtiyaci
giitmektedir. Gorevlerini yaparken hukuki ve objektif kamu gorevlisi
maskesi ve ellerindeki biiylik kamu gilicii nedeniyle anlayish, sabirli,
tarafsiz, riski ve krizi azaltan bir rol iistlenmek zorundadir. Ayrica tim bu
rolleri esnasinda ¢ogunlukla kendilerinden diger sektorlerde oldugu gibi
belirli bir hizmet veya mal sunulmasini bekleyen normal miisteriler yerine,
bliylik oranda suclu veya magdur kisilerle etkilesim haline girmek zorunda
kalmakta ve ¢ogunlukla travmatik olay ve durumlart ¢ozerek gorevlerini
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yerine getirmektedirler. Dolayisiyla giivenlik gii¢lerinin duygusal emek
gosterimlerinin  daha  yliksek  olmasin1  beklemek  yerinde  bir
degerlendirmedir. Nitekim bu dogrultuda giivenlik giiglerinin bireysel ve
orgiitsel performansina duygusal emegin etkilerini inceleyen ¢alismalarin bu
calisma kapsaminda incelenmesi amaglanmig ve Onemli sonuglar elde
edilmistir. Duygusal emek gosteriminin giivenlik giiclerince énemli dlglide
sergiledikleri ve orgiitsel performans bagta olmak {izere gesitli orgiitsel ve
bireysel olumsuz etkilerinin oldugu tespit edilmistir.

Calisma kapsaminda incelenen arastirmalarda oOzellikle gilivenlik
giiclerinin hayatin her alanmma dokunan gorev tamimlar1i ve otorite
konumundaki bagli bulunduklar1 orgiitleri nedeniyle, siirekli bir duygu
diizenleme ihtiyaci icerisinde olduklar1 tespit edilmistir. Bu durum 6nemli
bireysel ve orgiitsel etkilere neden olmaktadir. Orgiitsel agidan giivenlik
giicli personelinin is performansini énemli dl¢lide azalttigi goriilmektedir.
Orgiitin amaglarma ve hedeflerine ulasmasinda &nemli bir faktér olan
calisanlarin Orgiitsel bagliligi, duygusal emek gosteriminden olumsuz
etkilenmektedir. Duygusal emegin artisi, giivenlik personeli igin énemli bir
husus olan giiclin etkin kullanimin1 olumsuz yonde etkilemekte, personelin
duyarsiz ve gorevini ihmal etmesine neden olmaktadir. Yine 6nemli bir
diger faktor olan ise baghlik diizeyini de olumsuz yonde etkilemektedir. Bu
durumlar kamu oOrgiitlerinin etkinligine 6nemli Ol¢lide zarar vermektedir.
Ayrica duygusal emek gosteriminin yiiksek olmasit yani ¢ogunlukla
sergilenen duygu ve hissedilen duygu arasinda bir farkliligin olmasi
(ylizeysel rol davranisi), giivenlik giicli personelinin bireysel sagligini ve iyi
olus halini de o6nemli olgiide olumsuz yonde etkilemektedir. Nitekim
caligma kapsaminda incelenen c¢aligmalarda vurgulandigi gibi; yiizeysel rol
davranis1 ve yiliksek duygusal emek gosterimi, personelin tlikenmislik,
duyarsizlagsma, stres ve gesitli psikolojik sorunlar deneyimlemesine, kisisel
basar1 hissi ve iyl olus halinde azalmaya neden olmaktadir. Hatta sadece
orgiit ve birey i¢in degil, personelinin ailesinde de olumsuz etkiler giindeme
gelmektedir. Nitekim asker eslerinin de onemli dlgiide gururlu, giiclii ve
eslerini her siirecte desteklemek zorunda kalmalari ve bu davranisin
toplumsal bir kabul icerisinde kendilerinden beklenilmesi 6nemli Olgiide
duygusal emek rol davramisi sergilemelerine neden olmaktadir. Yine
giivenlik giigleri personelinin, maskulen bir anlayis ¢ercevesinde giiglii ve
duygusal goriinmemenin daha basarili bir imaj olusturdugu algis1 nedeniyle,
stirekli bir sekilde duygularini diizenleme ve is gereklerine uygun hale
getirme siireci, isin Otesinde aile ve toplumun her alaninda duygularini
bastirmasina sebep olmaktadir. Bu durum basta kendisi olmak iizere temas
halinde oldugu herkes ig¢in Onemli oOlglide olumsuz durumlari
tetiklemektedir. Tiim bu etkiler ele alindiginda, duygusal emek kavraminin
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giivenlik giiclerinin hayatinda 6nemli bir yere sahip oldugu, kendilerinden
fiziksel emek ortaya koymalarinin yaninda 6nemli 6lgiide duygusal emek de
sergilemelerinin beklendigi gercegini ortaya koymaktadir.

Incelenen calismalarda duygusal emegin giivenlik giiglerinin
bireysel, aile ve oOrglitsel yasamlarina ve performanslarina etkisinin bazi
faktorlerden beslendigi goriilmektedir. Bu faktorlerden ilki rol kaynakli stres
unsurlaridir. Giivenlik giigleri rolleri geregi ¢esitli bircok gorevi es zamanlt
olarak yapmakla birlikte, ani gelisen beklenmedik her olay ve duruma da
kendilerince miidahale etmeleri beklenen bir goérev tanimina sahiptir.
Dolayisiyla bu durum onlarin rol ¢atismasi ve belirsizligi gibi rol kaynakli
stres unsurlarin1 biiyiik oranda deneyimlemelerine neden olmaktadir. Bu
durum yiiksek oranda duygusal emekle birlesince, personelin tiikenmislik
diizeyi daha da artmaktadir. Yine tetikleyici bir unsur olarak personelin is
siireclerinde algiladigr oOrgiitsel destek, duygusal emek gdsteriminde
yiizeysel rol davranisini ve olumsuz etkilerini azaltmaktadir. Personelin
gerek kendi gerekse diger personellerle etkilesimin neticesinde olusan ise
yonelik psikolojik baskida, duygusal emek olusumuna neden olmaktadir.
Bir diger faktdr olan cinsiyetin yani kadin ve erkek giivenlik giicleri
personelinin, gorevleri ve diger toplumsal rolleri agisindan duygusal emegi
farkli boyutlarda deneyimledikleri ifade edilmektedir. Ozellikle kadmn
giivenlik giicii personelinin hem orgiit igerisinde daha duygu temali veya
magdur ve suclu ile temas kurmasi gerektigi gorevler listlendigi (6rnegin
sehit cenazeleri, magdur ve suglu aile yakinlar ile iletisim gibi.) ve bu
gorevine ek olarak ailesi igerisinde de toplumsal roliine uygun olarak
yiiklendigi diger rollerle daha fazla duygusal emek gosterimi ve duygu
diizenleme ihtiyaci giittiigii paylasilmistir.

Calisma kapsaminda elde edilen bulgular, duygusal emegin giivenlik
giicleri personeli Ozelinde yogun bir sekilde deneyimlendigini ve bu
durumun hem kamu hizmetinin etkinligine hem de personelin sagligina
onemli Olclide zarar verdigini ortaya koymaktadir. Ancak bu durumun
ortadan kaldirilmasina yonelik birtakim Oneriler de yer almaktadir.
Oncelikle giivenlik giicii personeline yonelik olarak psikolojik danisma
hizmetlerinin yogunlastirilmasi énemlidir. Nitekim maskulen bir bakis agisi
kapsaminda giiclii goriinmek, duygularimi gizlemek ve yogun duygu
bastirmanin mesleki olgunluk ve basar1 kriteri 6n yargisinin oldugu bir
ortamda, psikolojik danismanlik ve terapi merkezinin varhigi ¢oziime katki
saglamayacaktir. Dolayisiyla terapi ve stres Ol¢limiiniin, bu tarz
hizmetlerden faydalanmanin bir Orgiit kiiltiiri ve profesyonelligin bir
parcast olarak normallestirilmesi i¢in karar vericilerin uygulamalar
gelistirmesi yerinde olacaktir. Bu normallestirme siirecinde ¢esitli kurum ve
ajanslardan destekler alinmali, insan kaynaklar1 egitimi programlarinda
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onemli kaynaklar ayrilmalidir. Duygu tanimanin duygusal emegin olumsuz
etkilerini azalttig1 géz o6niinde bulunduruldugunda, normallestirme ve stres
yonetimine ek olarak, personele duygu tanima egitimlerinin verilmesinin
yerinde olacag diisiiniilmektedir. Yine personelin kiiltiirel zeka diizeylerinin
gelisimine yonelik egitim almalarinin hem ¢esitlenen demografik toplumsal
yap1 hem de orglitsel ¢esitliligin yonetilmesi ve duygusal emek gosteriminin
olumsuz etkilerinin azaltilmas1 adina faydali olacagi degerlendirilmektedir.
Personele belirli 6l¢iide otonomi sunmak, orgiit icerisinde etik ve adil bir
liderlik tarzi olan otantik liderlik tarzinin benimsenmesinin de Onemli
katkilar1 olacag diistiniilmektedir.

Calisma kapsaminda ele almman arastirmalar duygusal emek
konusunun giivenlik giiclerinin bireysel hayat ve orgiitsel performanslarina
Oonemli Olclide zarar veren ve yaptiklar isin geregi Olgiisiinde yonetmek
zorunda olduklar1 bir durum oldugunu acik¢a ortaya koymaktadir.
Dolayistyla karar vericilerin dncelikle bu durumun farkinda olarak daha
once ifade edilen Oneriler kapsaminda duygusal emegin etkilerini azaltmaya
yonelik tedbirler almalarinin 6nemli oldugu degerlendirilmektedir. Ayrica
incelenen ¢alismalarda dile getirildigi gibi, sadece hizmet sektorii 6zelinde
yogunlasmis duygusal emek caligmalar1 yerine; kaos ve diizen arasinda
onemli bir rol {istlenen gilivenlik giiclerinin, gorevi ve kamusal pozisyonu
nedeniyle duygusal emek siireglerinin daha iyi anlagilmasi adina, onciilleri
ve sonuglart inceleyen ¢alismalarin sayisinin artirilmasi gerekmektedir.
Gerek karar vericilerin gerekse bu alanda ¢alisan akademisyenlerin bu
konuya gereken onemi vermelerinin, giivenlik gii¢lerinin performans: ve
strdiiriilebilir kamu hizmeti etkinlii acgisindan 6nemli oldugu
degerlendirilmektedir. Bu c¢aligmanin toplumsal yasam pratigi icerisinde
onemli bir rol istlenen giivenlik gii¢lerinin sosyo-duygusal yeteneklerinin
gelistirilmesi, bireysel ve oOrgiitsel performanslarinin artirilmasina yonelik
farkindaligr artiracagr diisiiniilmekte; giivenlik giicleri 6zelinde duygusal
emek literatiiriine 6nemli katkilarinin olacagi degerlendirilmektedir.
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EXTENDED SUMMARY

The Effect of Emotional Labor on the Performance of Security
Forces: A Conceptual and Literature Focused Review

Introduction

Human is an important resource for organizations. The ability of this
strategic resource is to carry out its duties in the organizational environment
happily and peacefully, and to work in accordance with the organizational
purpose and expectations. In other words, the ability of this strategic
resource is to effectively manage and regulate emotions in organizations.
The employee's regulation of emotions; it expresses what kind of emotion
he has, in what time periods he experiences this emotion, and how he
experiences and is affected by these emotions (Gross, 1998). Management
of emotions is an important factor for both the health of employees and the
effectiveness of organizations (Hiilsheger & Schewe, 2011; Dumbrava,
2014). Also, effective regulation of emotions affects the performance of
teams and the effectiveness of leaders, the establishment of an appropriate
communication environment (Madrid, et al., 2020). It is an important issue
for the security forces to manage emotions, especially those who require
high performance, who have to serve in a cold-blooded and impartial
manner in accordance with the dangers and legal regulations, and who often
experience negative emotions (Berking, 2008; Meier, & Wupperman, 2010;
Ward, et al., 2020; Ugural et al., 2020; Yikilmaz, et al., 2021). In fact,
failure to display correct emotional management in the use of the legal and
enforceable power of the security forces against the public will pave the
way for the inability to use this power effectively and proportionally. In
particular, unsuccessful emotional management will cause damage both to
the failure of security forces personnel to fulfill their critical duties and to
the organization and the public they are affiliated with (Stanley & Larsen,
2019). In other words, emotional labor and effective emotion management
are of vital importance on the line between chaos and order (Ward,
McMurray & Sutcliffe, 2020). Although there is evidence that emotional
labor is mostly addressed in the service sector (restaurants, accommodation,
aviation, etc.), the studies focusing on security forces’ experiencing high
level of emotional labor (Yikilmaz, et al., 2021; Hendrix, 2020; Guedes, et
al., 2020; Choi & Guy, 2020) seem to be limited. It is seen that not properly
managed emotional labor causes the security forces to experience
psychological problems on an individual scale and decrease their well-
being, while on an organizational scale; it causes a decrease in their job
performance and makes them reluctant to work. This situation makes the
issue of emotional labor, which is defined as the regulation of emotions in
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accordance with the requirements of the organization and the task, a subject
that should be taken into consideration, especially for the security forces
personnel in terms of its consequences. In this context, in the study; it is
aimed to determine the empirical studies and results that deal with the
performance of the security forces and the concept of emotional labor.

Method

In this study, the criteria were based on the criteria of not having an
empirical study, compilation, content analysis, or meta-analysis article
published at any time on emotional labor and adopting the security forces as
a sample. A search was conducted in the electronic databases in order to
find all studies dealing with the concept of emotional labor in the sample of
security forces. As a result of the advanced search, 56 publications were
found. Among these publications, those that did not meet the inclusion
criteria were eliminated, and the research continued with the remaining 24
studies. These studies include all empirical publications that can be accessed
from databases. The publications covered in the study were classified
according to the "author", "date of publication”, "type of research”,
"sample” and "variables examined". Subsequently, the empirical results
reached in the research within the scope of emotional labor for the security
forces were presented by examining them according to the determinations
and evaluations.

Findings

The results of this study reveal that emotional labor is experienced
intensely for the security personnel. This situation harms both the
effectiveness of the public service and the health of the personnel. However,
there are some suggestions to eliminate this situation. Firstly, it is important
to intensify psychological counseling services for security personnel. Thus,
the existence of a psychological counseling and therapy center won’t
contribute to the solution in an environment where the professional maturity
and success criteria of appearing strong, hiding emotions, and suppressing
intense emotions are prejudiced within the scope of a masculine point of
view. Therefore, it would be appropriate for decision-makers to develop
practices in order to normalize therapy and stress measurement, benefiting
from such services as a part of organizational culture and professionalism.
In this normalization process, support should be obtained from various
institutions and agencies, and important resources should be allocated to
human resources training programs. Considering that emotion recognition
reduces the negative effects of emotional labor, it is thought that it would be
appropriate to provide emotion recognition training to personnel in addition
to normalization and stress management. It is also considered that the
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training of the personnel for the development of their cultural intelligence
levels will be beneficial both in terms of managing the diversified
demographic social structure and organizational diversity and reducing the
negative effects of emotional labor display. It is thought that providing a
certain amount of autonomy to the personnel and adopting an authentic
leadership style, which is an ethical and fair leadership style within the
organization, will also contribute significantly.

Conclusion

As a result of the research, it has been determined that the security
forces are in constant need of emotion regulation as their job relates with all
areas of life and their organizations that are in the position of authority. This
situation causes significant individual and organizational effects. For
organizations, it is seen that the security personnel reduce their job
performance. The commitment of employees is negatively affected by the
display of emotional labor. The increase in emotional labor negatively
affects the effective use of power and causes the personnel to be insensitive
and neglect their duties. It also negatively affects the level of work
commitment, which is another important factor. These situations seriously
damage the effectiveness of public organizations. In addition, the high level
of emotional labor, that is, the difference between the emotion exhibited and
the emotion felt, affects the security personnel negatively. As a matter of
fact, as emphasized in the studies examined within the scope of the study,
superficial role behavior and display of high emotional labor cause the
personnel to experience burnout, depersonalization, stress, and various
psychological problems, as well as a decrease in their sense of personal
accomplishment and well-being. In fact, negative effects arise not only for
the organization and the individual, but also for the family of the personnel.
Thus, the fact that military spouses are also proud, strong, and have to
support their spouses in every process and this behavior is expected from
them in social acceptance causes them to exhibit emotional labor role
behavior to a great extent. Again, due to the perception of security personnel
that not appearing strong and emotional within the framework of a
masculine understanding creates a more successful image, the process of
constantly regulating their emotions and adapting them to work
requirements causes them to suppress their emotions in all areas of the
family and society beyond work. This situation triggers significant negative
situations for everyone with whom he is in contact, especially himself.
When all these effects are considered, it reveals the fact that the concept of
emotional labor has an important place in the lives of the security forces,
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and they are expected to exhibit a significant amount of emotional labor as
well as physical labor.

The research covered in this study reveals that the issue of emotional
labor is a situation that seriously harms the individual life and organizational
performance in security forces and that they have to manage it to the extent
required by their work. Therefore, it is considered important for employers
to take measures to reduce the effects of emotional labor within the scope of
the expressed recommendations. Also, as expressed in the studies examined,
instead of emotional labor studies focused only on the service sector to
better understand the emotional labor processes due to the duty and public
position of the security forces, which play an important role in chaos and
order, the number of studies examining the antecedents and results should
be increased. It is considered important for the performance of the security
forces and the effectiveness of sustainable public service that both decision
makers and academicians working in this field give due importance to this
issue. It is estimated that the results of the study will contribute to the
emotional labor literature in particular, while raising awareness about the
development of the socio-emotional abilities of the security forces, which
play an important role in the practice of social life, and the increase of their
individual and organizational performance.



