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OZET

Bu calismada, bircok isin rol gerekliliklerinden biri olarak kabul
edilen duygusal emek olgusunun temelleri sosyoloji, psikoloji ve orgiit
teorisi 1s181nda incelenmektedir. Bu kapsamda duygu olgusu, sosyolojik
ve psikolojik agiklamalar1 ile orgiit teorisindeki rasyonalite goriisleri
cercevesinde ele alinmaktadir. Duygusal emek olgusu genel hatlariyla
degerlendirildikten sonra, sinirli rasyonellik olgusunun duygusal emege
katkis1 belirtilmektedir.

ABSTRACT

In this study, the basic principles of emotional labor which is
accepted as a one of the role necessities of many jobs is examined in the
light of sociology, psychology and organization theory. In this scope,
the concept of emotion is considered with sociological and psychological
explanations and with rationality views in organization theory. After
consedering the concept of emotional labor in general, the contribution
of bounded rationality to emotional labor is explained.
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GIRIS

Duygu olgusu, gunumiizdeki kadar genis bir kullanim alanina
sahip olmamakla birlikte, 1800’11 yillarin sonlarindan beri tizerinde
calisilan ve cesitli gortisler ileri suriilen bir alandir. insanoglunun
hislerini ve duygusal durumlarmi incelemek, bunun cesitli etkilerini
tahmin etmek, literattirde her zaman ilgi ¢eken bir konuma sahip olmasi
nedeniyle, hissedilenlerin ve duygularin biyolojik, psikolojik, sosyal ve
kiiltiirel acilardan cesitli agtklamalarina rastlamak miimkiindiir. Fakat
ozellikle 1980°li yillardan itibaren, duygularin calisma yasamindaki

varligl, disavurum bigimleri, orgiitsel basaridaki rolii giderek artan bir
sekilde tartisilmaya baslanmaistir.

Duygu olgusunu calisma ortamindaki boyutlariyla ele alirken, bu
konuda onemli bir ayrimin altmi gizmek gerekir. En genel haliyle
bakildiginda, belirli bir iste calisma eyleminin insanoglunun sosyal
varliginin dnemli bir belirleyicisi oldugu ve boylelikle sevme, nefret
etme, acima, korku, hiisran, seving, sucluluk, kiskanclik gibi cesitli
duygularin hissedildigi ve ortaya koyuldugu bir alan temsil ettigini
soylemek miimkiindiir. Bunun yaninda, is doyumu ve motivasyon gibi
arastirma alanlari, yine bireyin isi ile ilgili hislerini aciklamakla ilgilenir.
Dolayisiyla calisma yasaminda duygular sézkonusu oldugunda, cok
cesitli arastirma boyutlar1 giindeme gelmektedir. Fakat bunun yaninda,
yine oOzellikle son donemlerde 6nemi giderek artan bir konu olan,
misteriye ya da yapilan isin muhattab1 kisiye karsi sergilenen
davranislardaki duygusal bilesenler ya da bu davranisin duygusal
karakteri de, calisma ortaminda duygu olgusunu farkli bir boyutu ile
incelemeye calisan bir alandir. Kisinin isini yaparken sergiledigi
davranislar1 ile karsi tarafa belirli bir duygusal mesajin iletilmesini
saglamak, ustlenilen is roliintin bir ©zelligi olarak artik birgok isin
gereklilikleri arasinda sayilmaktadir. Iste bu son sozii edilen alanda,
duygular ise karsi, isten kaynaklanan ya da is ile ilgili hissedilenler
olarak degil, isi belirli bir “duygu ifadesi” takinarak yapma ve daha ¢ok
isin muhatab1 olan karsi tarafta (mtsteri, hasta vb.) bir his yaratma
cabasi boyutunda ele alinmakta, bu tiir bir caba da “duygusal emek”
olarak adlandirilmaktadir.

Duygusal emek ile ilgili yapilan arastirmalarda da, tipki galisma
ortaminda duygularin gesitli boyutlarda incelenmesinde oldugu gibi bir
cesitlilik gormek miimkiindiir. Gergekten de sosyal bilimlerdeki
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sosyoloji, psikoloji, antropoloji gibi temel disiplinlerin her birinde,
duygusal emek olgusunun gesitli yonleri ile ilgili agiklamalar mevcuttur.
Bunun yaninda, bir¢ok arastirmada duygusal emek olgusuna yonelik
farkl1 bakis agilarinin her birinden yararlanan bir yaklasim benimsendigi
de goze carpmaktadir. Diger bir deyisle, duygusal emek olgusunu
aciklarken disiplinleraras1 bir anlayis gelistirmek temel bir egilimdir. Bu
calismada da, ozellikle tilkemiz literattirinde bu konunun go6zard:
edilmis olmasim1 da dikkate alarak, duygusal emek olgusunu
disiplinleraras1 bir yaklasimla ve calisma yasamindaki gesitli yonleri ile
incelemek amaglanmistir. Bu kapsamda ilk olarak duygu olgusunun
sosyal ve psikolojik temellerine deginilerek, c¢alisma ortaminda
duygularin incelenme nedenleri acikliga kavusturulmaya calisilacaktir.
Daha sonra ise tarihsel stirecte orgtitsel ortamda duygularin uzun yillar
gozard: edildigi gercegi, orgiit teorisinde ifadesini bulan acgiklamalarla
dile getirilecektir. Duygusal emege iliskin teorik cerceve, bu olgunun
¢ok boyutlu olmasindan dolays, tek bir ¢alismanin konusu olamayacak
kadar genistir. Bu nedenle calismada benimsenen yaklasim, duygusal
emek konusundaki biittin tamimlamalar ile teorik yaklasimlar1 ele
almaktan ziyade, konuya giris niteligini tasiyan ve 6zellikle duygusal
emek olgusunun temellerini ortaya koyan bilgiler vermektir.

Duygu Olgusu ile Sosyal ve Psikolojik Temelleri

Duygu olgusunu tanimlamaya yonelik cabalar psikolojinin ve
Darwin’in erken donemlerine kadar gotuirilebilir. William James’in 1884
yilinda yayinlanan makalesinde (JAMES; 1884, s.188-205) sorguladig:
“duygu nedir?” sorusu halen giindemdeki yerini korumaktadir. Bireyler
genelde duygularinin neler oldugunu soyleyebilseler de, akademik
cevreler duygu kavraminin tanimi konusunda zorlanmaktadirlar.
Ornegin Plutchik psikoloji literatiirtinde 28 farkli duygu tanmimi
oldugunu belirtmistir (PLUTCHIK; 1980). Kleinginna ve Kleinginna
(1981) 92 farkli tamima isaret etmektedir (KLEINGINNA/
KLEINGINNA; 1981, s. 345-379). Arnold ise duygular konusundaki
arastirmalarini “psikolojideki en zor ve karmasik alanlardan birisi
oldugunu” belirterek 6zetlemistir (ARNOLD; 1960, s. 10-11). Hilmann'a
gore, duygu teorisinde garip ve saskinlik uyandiran bir karmasiklik
vardir (HILLMAN; 1961, s.5). Ashkanasy, Hartel ve Zerbe'ye gore ise,
bu karisiklik, 6rnegin kimi yazarlarin anlamh tepkileri, kimilerinin ise
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davranislar1 vurgulamasi, kimilerinin duygularin temelde biyolojik bir
stirecin tirtinti oldugunu ileri stirerken, kimilerinin ise sosyal bir stireg
ile aciklamaya calismasi gibi farkl teorik perspektiflerin farkli tanimlar
ve teorik yaklasimlar gelistirmis olmalarindan dolay1 ashinda dogaldir
(ASHKANASY/HARTEL/ZERBE; 2000, s.4). Dolayisiyla duygu
kavramu ile ilgili dogasi, bilesenleri, simiflandirilmasi gibi noktalardaki
yaklasim farkliliklar1 nedeniyle tizerinde anlasilmis bir tanim bulmak
kolay degildir.

Duygu olgusu en genis anlamiyla “6znel bir his durumu” olarak
tanimlanmaktadir (ASHFORTH/HUMPHREY; 1995, s.99). Sartre ise
duygu olgusunun “bir anlama sahip olmak ve birseyleri belirtmek” ile
ilgili oldugunu ifade etmektedir (SARTRE; 1981, s.34’den aktaran
JAMES; 1989, s.17). Bu tanimlamalar1 biraz daha ayrintilandirmasi ve
ozellikle duygu davrams arasindaki iliskiyi aciklamasi agisindan
duygunun, icerigi ya da konusu ne olursa olsun, kisiyi belirli bir sekilde
davranmaya yoneltmesi en o©nemli niteligi olarak belirtilmektedir
(BREHM; 1999, s.2). Thoits duygu olgusunun su dort bileseni
icerebilecegini ileri stirmiistiir (THOITS; 1989, s.318):

a.  Durumsal bir uyaricinin ya da ortamin degerlendirilmesi,
b.  Fizyolojik ya da bedensel hislerde degisiklik,

C. Anlamli el, kol, ytiz hareketlerinin 6zgiirce ya da sinurh
olarak gosterilmesi,

d. 1k tic bilesenden bir ya da daha fazlasmin birlesimini
kiiltiirel bir sekilde adlandirmasi.

Thoits bir duygunun olusabilmesi i¢in bu doért bilesenin hepsinin
eszamanli olarak ortaya konulmasi gerekmedigini, 6rnegin bir kisinin
korku hissederken neden korktugunu bilmemesi ya da bir bebegin
hissettigi duyguyu kelimelere dokememesi 6rneklerinde oldugu gibi, bir
duygunun varhigindan sozetmenin miimkiin olabilecegini de
belirtmistir. Dolayisiyla sozii edilen bu dort bileseni, duyguyu olusturan
bilesenler olarak degil, duygu olgusunun boyutlarin belirten bilesenler
olarak gormek daha dogru bir yaklasim olacaktir. Diger bir deyisle,
duygu olgusunun bireyin i¢sel diinyasinda gerceklesen degerlendirme
streci ile fizyolojik bir degisim yaninda, onun digsal diinyada da
kendini herhangi bir sekilde ortaya koyan boyutunun oldugunu
diistinmek gerekir ve sozii edilen bu son nokta, duygularin neden sosyal
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ortamlarda ve dolayisiyla calisma yasaminda dikkate alindigina ve
degerlendirildigine de isaret eder.

Bizler duygular1 en Onemli pargamiz olarak gormeye
egilimliyizdir. Gruplar icinde yasayan ve karmasik orgiitler meydana
getiren Dbireyler olarak, bu orgiitlenmeler ve gruplar sayesinde
eylemlerimizi yoOnetiriz ve etkilesimlerimizi gerceklestiririz. Bu ttir
yapilar, yasamimizi kurgular, bireysel rol ve sosyal kimliklerimizi
yapilandirir (KATZ/KAHN; 1966, s. 37). Dolayisiyla herkes icin gegerli
olan sey, duygularin iletilmesinin giinliik yasamdaki fonksiyonlarin
yerine getirilmesi icin cok onemli oldugudur
(ASHKANASY/HARTEL/ZERBE; 2000, s.11). Duygularin giinliik
yasantida tstlendigi ©nemli fonksiyonlar konusunda bir uzlasma
olmakla birlikte, duygularin dogasim1 aciklamaya yonelik cesitli
gortiglerin ileri siirtildiigi gortilmektedir. Ornegin psikoloji literatiirii
duygular konusunda teorik gelismelerin ¢ok yogun yasandigi bir alan
olmustur. Psikolojik temelli ya da baska bir adiyla pozitivist teoriler
(Bkz. ASHFORTH/ HUMPHREY; 1995.; KEMPER; 1981), duygularin
bazi uyaricilara i¢gtidiisel olarak verilen tepkiler oldugunu ya da bir
uyaricinin bilissel olarak degerlendirilmesinin duyguyu tanimladiginm
ileri stirmektedirler. Dolayisiyla bu teoriler, duygularin bireyin icsel
diinyasinda yerlesmis oldugunu belirtirler (DOMAGALSKIL; 1999, s.
839). Duygularin dogasina iliskin bu yaklasimda, duygularin biyolojik
ve fizyolojik bilesenleri ile sik1 bir bag kurularak, bireyin durumu nasil
tanimladigmna iliskin kesin ve gorgiil arastirmalarla desteklenmis
formiiller ileri stirtilerek, belirli bir uyaricinin otomatik ve biyolojik
olarak belirlenmis bir sekilde ayn1 duyguyu ortaya cikardig: savunulur
(ASHFORTH/ HUMPHREY; 1995, s. 100.; KEMPER; 1981, s. 337).

Diger yandan Rafaeli ve Worline'in da belirttigi gibi, bizler sosyal
birer varlik oldugumuz icin ayni zamanda duygusal varliklarizdir. Bu
sosyal kolektiviteler icinde ortaya ¢ikan duygular, karmasik bir sekilde
diger insanlarla ve sosyal diinyaya katilm ile ilgilidirler
(RAFAELI/WORLINE; 2001, s.96). Duygularin, sosyal ortamlar1 dikkate
alinmadan tam olarak aciklanamayacag: diistincesi, son yillarda bircok
antropolog, sosyal tarihgi, sosyal ve psikodinamik psikolog ve sosyolog
tarafindan desteklenmistir (FINEMAN; 2001, s.1186). Bu goriisler,
duygularin sadece ruhsal bir fenomen olmadiklarmi ve dolayisiyla
icinde bulunulan sosyal ortamdan izole olmus bir sekilde ortaya
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¢ikmadiklarimi savunmaktadirlar. Bu nedenle, psikolojik duygu
teorilerini ise, duygularin sosyal ve kiiltiirel boyutlarini gézard ettikleri
yoniinde elestirirler. Sozkonusu elestiriler, 6zellikle 6rgtit yapilarinn,
stireglerinin ve uygulamalarinin sosyal olarak yapilandirildigimi ve
yurtitildtiglinti savunan orgiit teorisyenleri tarafindan dile getirilmistir
(DOMAGALSKIL 1999, s. 840-841). Bu elestirilerden hareketle,
duygularin dogasini agiklamaya yonelik sosyal yapisalct bir yaklasim da
gelistirildigi gortilmektedir.

Sosyal yapisalct bakis acisi, duygulari, sadece biyolojik giicler
olmanin 6tesinde, sosyal ve aciklayic1 6geleri de kapsayan bir anlayisla
incelemeye olanak tanir. Duygusal tecriibenin birer bileseni olarak
psikolojik ya da bedensel duyarliliklarin varligin1 inkar etmemekle
birlikte sosyal yapisalcilar, duygularin anlasilmasi ve agiklanmasinda
normatif etkilerin ve kulttirel farkliliklarin 6nemini vurgulamaktadirlar
(DOMAGALSKI; 1999, s. 841). Yapisalcl yaklasim duygularin esasen,
kiltiirel kurallarla ilkelere dayanan ve yerel anlam sistemi ile yakin
iliski i¢cinde olan stratejik degerlendirmeye dayali iddialar oldugu
goristinii benimser. Bu yaklasimda, duygularin bireyin davranislar
tizerinde etkili olmasindan ¢ok, bireyin duygular1 diizenlemesinin ve
degistirmesinin s6zkonusu oldugu bilingli bir sekilde vurgulanmaktadir
(BARBALET; 1998, s.23). Bu bakis acisina gore, bir duygunun
hissedilmesi, durumun birey tarafindan nasil tanimlandigina baghdir.
Diger bir deyisle, birey durumu aciklar ve onu bir duygusal tecriibe
olarak adlandirir (ASHFORTH/ HUMPHREY; 1995, s. 100). Dolayisiyla
sosyal yapisalci yaklasimlara gore, birey ancak durumu tammlayip
acikladiktan sonra bir duygu hisseder. Duygular, bireyin durumu
tanimlamasi yaninda, zaman ve yere gore degisiklik gosteren duygusal
sozciik dagarcigma ve inanglara iliskin bireyin kendine 6zgii
agiklamalarina da baghdir (THOITS; 1989, s.319). Bu anlamda sosyal
yapisalct bakis agisi, belirli bir uyarict unsurun, durumun ya da bu
unsuru agiklayan sozciiklere ya da inanglara iliskin olarak farkh
duygular ortaya cikarabilecegini savunur (ASHFORTH/ HUMPHREY;
1995, s. 100). Fakat sosyal yapisalct bakis agismin elestirildigi
noktalardan birisi, bireyin bu tanimlamalarma iliskin herhangi bir
agiklama getirmemis olmasidir (KEMPER; 1981, s. 337). Diger bir
ifadeyle, sosyal yapisalciik bireylerin kendilerine iliskin anlamlar
olusturma ve bu anlamlar1 sekillendirme siirecindeki derin duygusal
temelleri agikga belirtmemekte, bireyin eylemlerinin altinda “nelerin”
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yattigini ¢ok fazla sorgulamamaktadir. Fineman bu eksikligi, bireyin
duygusal ihtiyacglarimin dogrudan bir yansimasi olarak ifade edilen,
yasamin erken donemlerine ait tecriibelerin bireyin kendi kendini ve
diger insanlar ile iliskilerini diizenleme tarzi ile gosterecegi ya da
gizleyecegi duygulari etkileyebilecegini ileri siiren “psikodinamik” bakis
agist ile gidermeyi onermektedir (FINEMAN; 2001, s. 1186-1189).
Dolayisiyla duygularin sosyal kosullar gercevesinde yapilandirildig:
gercegi gozoniinde bulundurulurken, bir duygunun bireyin ic
diinyasindan ya da bilincinden dis diinyaya cikarken gectigi siirecin,
yani yorumlama veya tanimlama asamasinin, bireyin kendi ihtiyaclari
ile de yakindan iliskili oldugunu da dikkate almak gerekir. Bu tiir bir
yaklasim, duygularin sosyal ortam dikkate almarak ama “neden bu
tarzda” yorumlandigini ya da tanimlandigin1 da anlamaya olanak tanir.
Neden bu tarzda yorumlandigi ya da tamimlandigr bireyin kendi
karakteri ve gecmisi ile ilgilidir.

Ashforth ve Humphrey duygularin dogasina iliskin, pozitivist ve
sosyal yapisalct yaklasimlarin bileseni olabilecek baska bir anlayis
gelistirerek, bu anlayis1 “yorumlayic1” olarak nitelendirmistir. Buna gore
bir uyaric fizyolojik bir canlanmay1 ya da degisimi harekete gecirebilir,
fakat bazen birey neden boyle bir durumun gerceklestigini tam olarak
bilemez ya da durumu anlamlandiramaz. Iste bu tiir durumlarda
fizyolojik canlanma ya da degisime iliskin yorum ya da tamimlama
sosyal kosullar dikkate alinarak gerceklestirilir. Diger bir ifadeyle, ne ttir
bir duygunun hissedilecegi duruma gore degisebilir (ASHFORTH/
HUMPHREY; 1995, s. 100-101). Yorumlayict olarak adlandirilan bu
yaklasimda sozii edilen sey, pozitivist yaklasimlarda oldugu gibi bir
uyaricinin otomatik ve biyolojik olarak duyguyu ortaya ¢ikarirken, bu
uyaricinin  nedeninin bazi durumlarda belirsiz olmasi nedeniyle,
duygunun, sosyal kosullar baglaminda ortaya ¢ikmasidir. Dolayisiyla
belirli bir duygunun hissedilmesi siirecinde, hem fizyolojik yap1 hem de
sosyal ortamin etkili oldugunun altin1 ¢izen bu yaklasimla Ashforth ve
Humphrey, Thoits’in daha 6nce de s6zii edilen, duygularin bilesenlerini
belirten yaklasimi ile benzer noktaya gelmektedirler.

Diger yandan, duygularin esasli bir sekilde sosyal bir dogaya
sahip olmasi noktasinda katki yapan baska bir konu ise, Hatfield,
Cacioppo ve Rapson (HATFIELD, CACIOPPO VE RAPSON; 1994)
tarafindan ileri stirtilen “duygusal bulasma” olgusudur. Duygusal
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bulasma, diger bir insanin duygusal tecriibesini ya da duygu
gosterimini taklit etmeye yonelik bir egilim olarak tanimlanir. Diger
insanlarla iliski i¢cindeyken, otomatik ve istem dist olarak ve genellikle
farkinda olunmadan beden hareketlerini, mimikleri ve ses tonunu es
zamanli hale getirmeye yonelik bir egilimdir ve bdylelikle birbirine uyan
ve birbirini tamamlayan duygular hissetmek so6zkonusu olur
(HATFIELD, CACIOPPO VE RAPSON; 1994, s.4). Belirli bir durumda
diger insanlarla benzer duygular1 hissetme ve benzer tepkileri gosterme
ya da belirli bir duygusal diizeyde biraraya gelme olarak da ifade
edilebilen (DOMAGALSKTI; 1999, s. 843) bu olgunun;

1.  Etkilesim ve birbirine baghlik yiiksek oldugunda,

2. Duygu, yiksek statiilii ve sevilen birisi tarafindan
gosterildiginde,

3. Duygu, bulunulan ortamda hangi duygularin kabul edilebilir
olduguna dair kurallarla uyumlu oldugunda,

4.  Giglu karsit duygular mevcut olmadiginda,

5. Durumun ve ona iliskin duygusal durusun anlanmu
konusunda bir karmasiklik bulundugunda,

duruma iliskin yorumun benzesmeye baslayacagi, duygusal
bulasma olgusunun daha biiyiik bir olasilikla ortaya g¢ikacag: ve etkili
olacag1 one surtilmektedir (ASHFORTH/ HUMPHREY; 1995, s. 113).
Duygusal bulasma olgusu, orgtitsel analizleri aydinlatacak ¢ok dnemli
olasiliklar sunmaktadir. Bulasma konusundaki gorgiil arastirmalar,
sadece statii ve giictin orgiit calisaninin duygularii nasil etkiledigini
anlamamizi degil, grup diizeyindeki bazi dinamikleri o6rnegin,
duygularin1 daha fazla ya da gtiglii bir sekilde disavuran bir kisinin
digerlerini etkilemesi ve istenen ya da istenmeyen bazi davranslar
tiretmesi gibi durumlar1 da daha iyi anlamamizi saglayabilir
(ASHFORTH/ HUMPHREY; 1995, s. 113). Bunun yaninda, duygularin
dogasina iliskin yorumlayic1 yaklasimda sozii edilen sosyal ortamin
fizyolojik canlanmay1 ya da degisim ile onun yorumlanmasini nasil
sekillendirdigi, duygusal bulasma olgusu ile daha da acikliga
kavusmaktadir. Gergekten de, nedenini tam olarak anlamlandiramadig:
fizyolojik bir degisim karsisinda sosyal bir ortamda bulunan birey, diger
insanlarin duygusal durumlarindan ve gosterimlerinden de etkilenerek
kendi duygusunu olusturabilir. Dolayisiyla duygusal bulasma olgusu,
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duygularin sosyal ortamlarda ve dolayisiyla calisma ortaminda diger
insanlar tizerinde sosyal etkileri oldugunu gostermektedir.

Ozetle, duygusal yasamlarin olustuklari cevreden bagimsiz
olmadiklar1 agiktir. Diger yandan, ozellikle giintimiiz toplumlarinda
insanlarin katildiklar1 en giiclii duygusal ortamlardan birisi de calisma
ortamlaridir. Calisma ortaminda, cesitli duygularin hissedildigi bir
gercektir. Oregin iiretim bantlar sikinti, saldirganlik gibi duygularin
ya da alkolizm gibi duygusal kagislarin sik yasandig yerler olmustur.
Yine calisma ortaminda, calisma arkadaslari, ¢alisanlarla miisteriler ya
da yoneticiler arasinda sicak duygusal baglarin olustugu bilinmektedir
(RAFAELI/WORLINE; 2001, s.96). Fakat orgiit teorisinde uzun yillar
duygularin varliginin ve roliintin gozard:r edildigi siklikla dile
getirilmektedir. Bu nedenle, duygular1 6rgiitsel stirecler acisindan ele
almadan 6nce sozkonusu duruma deginerek, bir noktada duygularin
orgtit tarafindan kontrol edilmesinin gerekceleri ve duygusal emek
olgusunun temel mantig1 agikliga kavusturulmus olunacaktir.

Calisma Ortaminda Duygularin fhmal Nedeni Olarak
Rasyonalite-Duygusallik Tkilemi

Geleneksel olarak, orgiitsel arastirmalar, insan davranisinin
rasyonel kurallar izlenerek yorumlanabilecegini ongoren Tayloristik
diistinceler tizerine kurulmustur. Bu paradigma icinde, 1950’lere kadar
olan donemde orgiitsel davranisin, bu, gortintiste kolay kontrol
edilemeyen insani yontiyle ilgili tam aciklamalarn getirilemedigi
goriilmustir (ASHKANASY/HARTEL/ZERBE; 2000, s.3). Simon,
rasyonel modelin insan davranisinin uygun bir temsilcisi olmayacagin
kavramuis olan ilk bilimadamiydi ve “smirli rasyonellik” diistincesini 6ne
stirmiistti (SIMON; 1976). Bu dogru yonde atilmis bir adim olmakla
birlikte, Simon'un “irrasyonel” davranis ile neyi Kkastettigini
agiklamaktan kacgindigr gortilmektedir. Bu, “beyin yerine kalp ile
yonlendirilen davranist nasil acgiklayacagiz?” sorusunun cevabinin
verilmemis olmasi anlamina geliyordu. Weick bu konuyu ele alan bir
bagka bilim adamiyd: ve “6fke nerede?” sorusunu soruyordu (WEICK;
1979). Daha yakin zamanlarda ise Mumby ve Putnam, duygusal
boyutlar acisindan agiklamalar ©ne stirdiiler ve oOrgiitsel davranisin
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“simirli rasyonellikten” ¢ok “sinirli duygusallik” ile aciklanabilecegini
belirttiler (MUMBY/PUTNAM; 1992, s. 465-486).

Orgiitlere iliskin alisilmis bakis agisi, onlarin ya rasyonel ya da
normatif yapilar olduklaridir. Orgiitlere kendilerine o6zgii ¢ikar ve
stratejileri ya da norm ve degerler sistemleri olan bilissel, hedef
yonelimli, problem ¢6zmeye odaklanmis ve karar verici aktorler olarak
yaklasilir. Diger bir deyisle, cogu zaman formel orgiitler yasal-rasyonel
kurallar buttinti olarak analiz edilir (FLAM; 2002, s.91). Rasyonalite
maksatli, mantikli ve hedef yonelimli davranis olarak tanimlanir. Klasik
orgiit teorisindeki saf rasyonalite, kazanclar1 maksimize etmeyi
amaclayan secimler yapmayi icerir (MUMBY/PUTNAM; 1992, s. 469).
Endiustri devrimi ile birlikte buytik olgekli orgiitlerin yayginlasmasi
rasyonalitenin bir yonetim paradigmasi olarak ytikselmesine neden
olmustur. Max Weber biirokrasinin is hayatindan ask/sevgi, kin ve
biitun kisisel, rasyonel olmayan duygusal 6gelerin tamamen dislanmasi
ile yani is ortaminin insani boyutunun en aza indirilmesi ile en yiiksek
basariya ulasabilecegini ileri surmiistir (WEBER; 1968, s. 975'den
aktaran ASHFORTH/ HUMPHREY; 1995, s. 101). Rasyonalitenin
yiikselmesi orgiit yasaminda asir1 rasyonellesme ile ifadesini bulmus ve
rasyonalite normlarinda kurumsallasmistir. Ashforth ve Gibbs’e gore,
rasyonalite normlarma uymak Orglite yasal bir gortinim
kazandirmaktadir. Bu normlarin disindaki hareketler ya da gortinttiler
asagilayic1 bir tavirla karsilanmaktadir (ASHFORTH/GIBBS; 1990,
s.180). Bu durum, orgitlerde yaraticithgin neden diisiik oldugunu,
duygusal emek gerektiren islerin neden daha ¢ok duistik stattilti kabul
edildigini ve duygu gosterimlerine iliskin neden daha kisitli bir
toleransin bulundugunu agiklamaktadir.

Klasik orgiit teorisindeki rasyonalite diisiincesi altinda orgiitiin
aktorleri, orgiit ile ilgili baz1 secenekler olustururlar ve belirli hedeflere
ulasmak icin en iyi ya da optimal alternatifleri segerek karar verirler.
Simon, rasyonalite kavraminin 6nitine “sinirll” ekini getirerek, optimal
secimlerin Orgtitiin  aktorii ve onun kurumsal uygulamalariyla
sinirlandirildigini - belirtmistir.  Bireyler eksik bilgi ile hareket
ettiklerinden, sadece smirli sayidaki alternatifleri ortaya koyabilirler.
Boylelikle, orgiitiin aktorleri ve dolayisiyla kurumlar ¢ok ender olarak
optimal secimler yaparlar (MUMBY/PUTNAM; 1992, s. 469). Bu
anlamda, Simon’un teorisinde simirli kavrami, karar rasyonalitesindeki
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temelde bireyden kaynaklanan simnirlamalar1 ifade etmekte ve orgtitsel
ortamda sanildigmmin aksine, asir1 bir rasyonalitenin olmadiginm
belirtmektedir. Daha dogru bir ifadeyle, orgiitsel ortam icinde
bulundurdugu insan unsuru nedeniyle saf bir rasyonaliteye imkan
tanimamaktadir. Buna ragmen, orgiit teorisinde uzun yillar boyunca
duygusallik ile rasyonalite arasindaki ikilemde, rasyonalitenin daha
gliclii savunulmasina tanik olunmustur. Ornegin Putnam ve Mumby bir
calismalarinda, 6znel ve diizensiz duygusal alanin bilesenleri olan
hislerin marjinallestirilirken, rasyonalite soyleminin nasil mantik ve bilis
gibi  konseptlerle  biraraya  getirilerek  stirekli  kilindigim
aciklamaktadirlar (PUTNAM/MUMBY; 1993, s.40).

Asagida yer alan Tablo 1'de Ashforth ve Humphrey tarafindan
olusturulan, rasyonalite ile duygusallik konseptlerinin orgtitsel ortamin
cesitli diizeylerinde ortaya koyduklar: farkli egilimlere iliskin cesitli
kavramlar bulunmaktadir. Burada dikkat edilmesi gereken iki nokta
vardir; bu egilimler c¢ok genis anlamlariyla belirtilmislerdir ve
egilimlerdeki farkliliklar, duygusalligin rasyonalitenin tam Kkarsiti
oldugu anlamina gelmemesidir. Diger bir deyisle, duygusallik
rasyonalitenin olmayisin1 degil, olaylara farkli agidan yaklasmay:
simgeler.

Duygusalligin, rasyonalitenin olmayisini yansittigini ileri stiren
goriis, duygulara yonelik olumsuz bir bakis acis1 benimsenmesine neden
olmustur. Ashforth ve Humphrey’e gore, rasyonaliteye odaklanmak,
orgtitsel yasamda duygusalligin ihmal edilmesi sonucunu dogurmustur.
Bu yapay ayrim, ornegin, kriz yonetim merkezleri ya da hizmet agirlikhh
calisan orgiitlerin nasil misterilerinin duygusal ihtiyaglarii farkedip,
bu ihtiyaglar1 karsilayabilecekleri ya da orgiitlerin kendi galisanlarinin
tukenmislik veya hiisran gibi duygusal problemlerine nasil ¢ozim
bulacaklar1 gibi ilgi gekici sorularin ortaya atilmasina neden olmustur.
Bu nedenle Ashforth ve Humphrey, rasyonalite ve duygusallig1 birbiri
icine niifuz etmis ve birbirini tamamlayan iki kavram olarak gérmenin
daha dogru oldugunu ileri sirmektedirler (ASHFORTH/ HUMPHREY;
1995, s. 118-120). Benzer bir yaklasim, Fineman tarafindan da dile
getirilmektedir. Fineman, bireylerin galisma ortaminda isleri ile ilgili
karar verme stirecinde kars1 karsiya kaldiklar: alternatiflerin ¢oklugu ve
karmasikligr diistintildiigiinde, bireyin optimal kararlar vermek igin
gerekli olan bilgilerin hepsine sahip olmasimin miimkiin olamayacagin
ileri stirerek, hem Simon’un “sinuirli rasyonellik” teorisine yaklasmis hem
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de orgtit aktdriintin tamamen rasyonel kaygilarla, duygularini, icinde
bulundugu kosullar1 degerlendirmek icin kullandigini belirtmistir. Ona
gore bu durum, orgiit ortamindaki bireyin kendi kisisel ¢ikarlarina
uygun davranmasini saglar. Dolayisiyla, duygular rasyonel karar
vermeyi bir anlamda garanti eder ve bireyin kendine gore rasyonel

davranmasini saglar.

Tablo 1: Rasyonalite ve Duygusallik: Genel Tanimlamalar

?\rlil; tlierl Rasyonalite Duygusallik
Orgiite Yonelik Egilim Mekanistik Organik
Teknik Sosyal
Pragmatizm Onsezi
Nesnellik Oznellik
Ara¢ ve Sonuglara Yonelik | Sonuglar Siiregler
Egilim Yararhlik Fenomenoloji
Tahmin edilebilirlik Kendiliginden olma
Tutarlilik Farklilik
Uzmanlasma Biitiinsellik
Duraganlik Yaraticilik
Giivenilirlik Gergeklik
Nicel Nitel
Analiz Sezgi
Etkinlik Miisamaha gosterme
Kontrol Arastirma
Kisileraras: egilim Rol Kisi
Performans Doyum
Anlama giicii Deneyim
Bilis Duygu
Inanglar Degerler
Itaat Baglilik
Kisisel egilim Roller Mliskiler
Hiyerarsiler Aglar
Kisisellestirilmemis Kisisellestirilmis
Boyun egme Bireysellik
Yontemler/usuller Esinlenme
Yonetim Destek olmak
Sozlesmeler Topluluk
Ise yararlilik Empati
Bireyin vazgecilebilirligi Bireyin vazgecilemezIigi

Kaynak: ASHFORTH/HUMHREY; 1995, s.103.

Bu bakis acisina gore, esasli bir rasyonel bencillik, duygularla
doludur ve dolayisiyla rasyonalite ile duygusallik birbirinden ayrilamaz.
Rasyonel olarak nitelendirdigimiz bir¢ok durum aslhinda duygusaldir
(FINEMAN; 1996, s.550). Ozetle, buraya kadar yapilan tartismalarda
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gelinen nokta, Putnam ve Mumby tarafindan da belirtildigi gibi
(PUTNAM/MUMBY; 1993, s. 36), duygularin orgiitsel stirecin temel
ozelligi oldugu ve calisma ortaminda paylasilan gercekligin duygular
araciligiyla sonuca baglandigidir.

Duygusal Emek Olgusu

Genel olarak ele alindiginda, ¢calisma ortaminda hissedilen ya da
gosterilen duygular cok genis bir icerige sahiptir. Ornegin is doyumu ya
da motivasyon gibi siireclerden soz edildiginde bile tizerinde durulan
ana konu bireyin is ile ilgili duygularidir. Fakat duygusal emek olgusu,
calisma ortamindaki daha farkli duygusal stireglere isaret eder. Miisteri
ile birebir iliski icinde olan ve ona hizmet sunan calisanlarin, is
sozlesmelerinin bir parcasi olarak, miisterilerde 6zel baz1 duygular1 ya
da tepkileri uyandirabilmek amaciyla, sozlti ya da sozstiz araglarla
belirli duygular1 gostermeleri stireci “duygusal emek” olarak
adlandirilmaktadir  (NOON/BLYTON; 2002, s.175). Dolayisiyla
duygusal emek kapsaminda incelenen duygusal stiregler, calisma
ortaminda miusteriler ile iliski sirasinda ve miisteride bir duygusal
durum olusturma amacma yo6nelen duygular ile sinirli olmaktadir. Bu
stiregte, 6zellikle orgiitiin yonetim acisindan asil ilgi, gosterilen duygu
tizerindedir, fakat gosterilen bu duygularin nasil yonlendirildigine ya da
diizenlendigine iliskin gesitli isleyisler de duygusal emek olgusu icinde
incelenmektedir.

Giiniimiizde 6zellikle hizmet sektoriinde, kalitenin artan 6nemi ile
birlikte, duygusal emek kullanimina yonelik ilgi de giderek biiytimekte,
ve duygusal emek kullanimi, hizmet kalitesinin saglamanin temel
kosullarindan biri olarak goriilmektedir. Duygusal emek genellikle,
calisanin rol gerekliliklerinden biri olarak kabul edilmekte ve orgiit
tarafindan istenen bazi duygularin gosterilmesine ya da oOrgiit
tarafindan istenmeyen bazi duygularin gizlenmesine yonelik cabalar
ifade etmektedir ( SECER/TINAR; 2004, 5.272).

Duygusal emek kavramy, literatiire, bir sosyolog olan Arlie Russell
Hochschild tarafindan kazandirilmistir. 1983 yilinda yayinlanan
“Yonetilen Kalp” (The Managed Heart) adli kitabinda Hochschild,
hizmetler sektoriiniin yiikselise ge¢mesi ve bunun da mdisteri ile daha
fazla birebir (ytizytize ya da ses ile) iliski kurulmasim gerektirmesi ile
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birlikte, miisteri memnuniyetinin daha st diizeylere ¢ikarilmasi
amaciyla, yonetim stirecinde duygulara 6zel bir 6nem verilmeye
baslandigini ve hatta bu stirecte duygularin ticret karsilig1 alinip satilan
birer mala dontstiirtildtigint savunmustur (HOCHSCHILD; 1983,
5.118-119). Hochschild'in “herkes tarafindan gozlemlenebilen mimiksel
ve bedensel gosterimler yaratabilmek icin hislerin yonetilmesi”
(HOCHSCHILD; 1983, s.7) olarak tanimladig: stirecte esas olan duygu
yonetimidir. Duygu yonetimi bir ticret karsilig1 yapildiginda duygusal
emek admi alir. Hochschild bagska bir calismasinda duygusal emegi,
“isin gerektirdigi dogru duygular1 hissetmek icin gaba gosterme isi”
olarak tanimlamakta ve 6zel yasamda duygularin yonetilmesi (emotion
work) ile is yasaminda duygularin yonetilmesini (emotional labor)
birbirinden ayirmaktadir (HOCHSCHILD; 1990, s.118).

Hochschild, duygu yonetimi siirecinin sosyal alisveris ile
sekillendigini belirterek (HOCHSCHILD; 1979, 5.560), duygusal emegin
sosyal igerigine isaret etmektedir. Benzer sekilde James de duygu
yonetiminin ¢ogu zaman rutin, oénceden tahmin edilebilir oldugunu,
fakat Hochschild’den farkli olarak bireye degil, diger insanlarin
gosterdigi duygusal emege bagimh oldugunu ileri siirerek, duygusal
emegi diger insanlarin duygulariyla ilgilenmeyi iceren bir emek ¢esidi
olarak tanimlayip (JAMES; 1989, s.19), bunun aslinda sosyal bir siireg
oldugunu belirtmektedir. Wouters’a gore, hizmetler sektoriiniin
genislemesiyle birlikte duygusal emege yonelik artan talep, artik daha
fazla insanin yasamini duygusal emek harcayarak kazanmasini
gerektirmektedir. Duygusal emek, bireylerden benliklerini sergilerlerken
birbirlerini daha fazla dikkate almalarini gerektirmektedir (WOUTERS;
1989, 5.448). Dolayisiyla aslinda duygusal emek stireci, ¢iktisi, diger bir
insanda genellikle de miisteride, belirli bir ruhsal durum yaratmak olan
duygular1 yonetme siirecidir (TAYLOR; 1998, s. 85den aktaran
POYTNER; 2002, s.249). Calisan bireyin, hem kendisine iliskin belirli bir
sosyal algiyr hem de kisileraras: iklimi gelistirmek igin bilingli olarak
caba gostermesi Olctistinde duygusal emek, bir izlenim yonetimi sekli
olarak da ifade edilebilmektedir (ASHFORTH/HUMPHREY; 1993, 5.90).
Gergekten de Pugh yaptig1 gorgiil bir arastirma ile is sirasinda gosterilen
duygularin miisterinin ruhsal durumunu degistirebilecegi ve boylelikle
orgiite karsi tutumunu etkileyebilecegi sonucuna ulasmustir (PUGH;
2001, s.1026). Iste duygusal gosterimlerin sekillenisini etkileyen bu tiir
sosyal kosullarin varligi, duygular1 sosyolojik incelemenin temel konusu
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haline getirirken, duygusal emek gibi spesifik bir kavram da bunu
ticretli calisma ile bagdastirmaktadir (JAMES; 1989, s.20-21).

Duygusal emegin, ¢zellikle miisteriye yonelen etki ile sekillenen
bu niteliginde ¢nemli olan bir baska unsur da, bu siirecin orgtit
yonetiminin istegi ve kontrolii altinda gerceklesiyor olmasidir. Diger bir
deyisle, duygusal emek kisileraras: iliskiler siiresince orgiit tarafindan
istenen duygularin gosterilmesini gerektirir (MORRIS/FELDMAN;
1996, 5.987) ve bireyler duygusal gosterimlerini, galisirken tistlendikleri
rollerine 6zgti orglitsel beklentileri karsilamak i¢in diizenlediklerinde,
duygusal emek sergilemis olurlar (BROTHERIDGE/LEE; 2003, s.365).
Calisanlarin, miisteriler ya da calisma arkadaglar1 gibi diger insanlarin
duygularin1 etkilemek icin duygusal emek sergilemeleri sayesinde
orgtitsel hedeflere ulasmak mimkiin oldugundan
(DIEFENDORF/GOSSERAND; 2003, s.945), orgiitler duygusal
gosterimlerine iliskin bazi beklentilere sahiptirler. Duygusal
gosterimlere iliskin orgiitsel beklentilerin, duygusal emek litaretiiriinde
“gosterim kurallar1” ya da “duygu kurallar1” olarak adlandirilan ve
aslinda orgiit kilturtintin bir parcasi olan temel deger ve inanglarda
ifadesini buldugu belirtilmektedir. Gergekten de duygusal emek ile ilgili
biitin teorilerde gecerli olan dustince, bireylerin belirli durumlar igin
hangi duygularin uygun oldugunu ve bu duygularin digerlerine nasil
gosterilmesi gerektigini Ogrenebilmek icin “gosterim ya da duygu
kurallarimi1” anlamaya calistiklaridir (DIEFENDORFF/RICHARD; 2003,
s5.284, ASHFORTH/HUMPHREY; 1993, s. 89-90, GRANDEY; 2000, s.98,
HOCHSCHILD; 1983, s. 249-250, MORRIS/FELDMAN; 1996, s.988).
Gosterim ya da duygu kurallari, birbirlerinden bir noktada
ayrilmaktadirlar. Duygu kurallari, gercekte hangi duygunun
hissedilecegini ya da hangi duyguyu hissetmenin belirli bir durum igin
uygun oldugunu belirleyen kurallar iken (HOCHSCHILD; 1990, s. 122),
gosterim kurallar1 daha ¢ok disa vurulan davranis ile ilgili olup
(ASHFORTH/HUMPHREY; 1993, s.89), belirli bir duygusal durumu
veya izlenimi yaratmak i¢in hangi davranislari gostermek gerektigini
belirleyen kurallardir. Duygusal emek siirecinde hangi kurallarin
izlenecegi, bu stirecte benimsenen teorik yaklasima® gore degisir.

* DIEFENDORFF ve GOSSERAND, duygusal emegin cesitli yonlerini vurgulayan teorileri su
sekilde simiflandirmuslardir: (1) Is ézelliklerinin rolii (Morris/Feldman 1996). (2)Mesleki farkliliklar
(Hochschild 1983, S. Amy WHARTON; “Affective Consequences of Service Work”, Work and
Occupations, Vol. 20, No.2, May 1993). (3) Gdsterim kurallart (J. SCHAUBROECK/]. R. JONES;
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Ornegin Ashforth ve Humphrey, uygun duygular gostermeye yonelik
davranmak (ASHFORTH/HUMPHREY; 1993, 5.90) olarak
tanimladiklar1 duygusal emek stirecinde, hissedilen duygulardan ¢ok
gosterilen duygulara 6nem verdikleri ve dolayisiyla bu stirecte gosterim
kurallarmin izlenmesi gerektigini belirttikleri soylenebilir.

Ozetle, son yillarda calisma yasaminda 6nemini giderek arttiran
duygusal emek olgusu, ozellikle hizmet sektorii islerinde mdiisteri
memnuniyeti gercevesinde calisandan beklenen rol gerekliliklerinden
birisi haline gelmistir. Bu kapsamda duygusal emek literatiiriinde,
calisan bireyin performansini, diger gereklilikler yaninda, bir de
gosterdigi ya da gizledigi duygular ile miisteride veya calisma
arkadaslarinda yarattig1 izlenim agisindan degerlendirmenin olumlu ve
olumsuz yanlari, yani ¢alisan bireyde yarattig1 is doyumu, isten ayrilma
egilimi, stres ve tiikenmislik, rol catismasi gibi genis kapsaml: etkileri de
(benzer bir gorus icin bkz.WHARTON; 1993, s.205-232.,
ASHFORTH/HUMPHREY; 1993, s.88-115) giderek daha fazla
tartisilmaya baslamistir. Sozkonusu tartismalar, bir yandan da duygusal
emege alternatif olarak ileri siirtilen baska yaklasimlari da giindeme
getirmektedir. Bu nedenle calismanin son bolumiinde, ilk 6nce orgiit
teorisindeki rasyonalite goriisiine karsi getirilen “simirli rasyonellik”
bakis acisinda duygusal emek incelenip, buradaki elestirilerden
hareketle ortaya atilan “smurli duygusallik” olgusu ve smirh
duygusalligin duygusal emege iliskin yaklasimi degerlendirilecektir.

Rasyonellik-Duygusallik ikileminde Duygusal Emege Bakis

Rasyonalite goriisleri altinda duygularin, biirokratik sistemlerde
kar ve verimlilik icin yonetilmesi ve kontrol edilmesiyle, isgiici
stirecinin bir parcasi haline gelerek bir amaca hizmet ettigi
belirtilmektedir (DOMAGALSKI; 1999, s.836). Benzer sekilde, sinirli
rasyonellik konsepti cercevesinde, duygulara iki acidan yaklasilir.
Duygularin, mantiga “zayif ve ozurlu bir eklenti” olarak

“Antecendents of workplace emotional labor dimensions and moderators of their effect on
physical symptomps”, Journal of Organizational Behavior, Vol.21, 2000). (4) Kisisel ozellikler
(ASHFORTH/HUMPHREY; 1993). (5) Duygusal uyumsuzluk ve duygusal cabalar (Susan. M.
KRUML/Deanna GEDDES; “Exploring the Dimensions of Emotional Labor - The Hearth of
Hochschild’s Work -7, Management Communication Quarterly, Vol.14, No:1, 2000). 6)
Duygu diizenleme stratejileri (Grandey 2000).
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degerlendirildigi ilk yaklasimda, duygularin degersiz, sagma ya da is
ortamina uygun olmadigr ileri stiriiliir. Diger yandan, duygularin
orgiitsel amaglara hizmet eden bir ara¢ olarak degerlendirildigi ikinci
yaklasimda ise, duygusal alan duygusal emek olarak bilenen sekilde
incelemeye tabi tutulur MUMBY/PUTNAM; 1992, s.471).

Hochschild'in duygusal ¢alisma konusundaki yazilar: ile birlikte,
orgtit teorisyenleri rollerin, gorevlerin, sosyal etkilesim ve orgiit
kiltirtintn duygusal gosterimler {izerinde nasil acik veya ustti kapali
bir kontrol olusturmaya calishigini incelemeye baslamiglardir. Orgiitler
ise alma teknikleri, sosyallestirme stireci ve belirledikleri performans
kriterleri ile hislerin orgiitsel amaclar icin alinip satilan birer mal haline
geldigi duygusal bir isbolumii olusturmuslardir (RAFAELI/SUTTON;
1987, s. 23-28).

Duygulara, orgiitsel hedeflere ulasmak konusunda gorev
verildiginde, yani smirli  rasyonelligin  duygulara  yonelik
yaklasimlarindan ikincisi secildiginde, bilislerin hislerden ve hislerin ise
fiziksel gosterimlerden ayrilmasiyla, akil-viicut ikiligi pekistirildiginde,
duygularla siirli rasyonellik arasinda bir bag olusur. Duygusal emek
kapsaminda hisler, orgiitsel hedef ve fonksiyonlara hizmet ederler. Bu
durumda duygular, hedeflere ulasmak igin agik gosterimler haline gelir,
fakat diger taraftan da bireyi kendine yabancilastirmaya neden olur.
Duygular1 yabancilasmis ve 6znel isgiicti haline getiren bu stireg, akil ve
viicuda da ayr1 varliklar olarak davranir. Hisler, isin bilissel yontintin bir
parcast olarak degil, daha once belirlenen hedeflere ulasmak icin
gosterilen performans olarak goriildiigii icin, sefkat, 6zen ya da biriyle
ilgilenme sadece viicut dili gosterimleri olarak yorumlamr
(MUMBY/PUTNAM; 1992, s.472-473). Dolayisiyla, smirli rasyonellik
gortisii altinda duygusal emek bireyi kendine yabancilastiran bir
olgudur, duygulara ve duygusal gosterimlere de sadece belirli amaglara
ulasmak icin miisamaa gosterilir.

Mumby ve Putnam orgiitlerde duygularin sozii edilen sekilde
kontrol edilmesinin ortaya cikardigi bu olumsuz tablo karsisinda,
ozellikle duygusal emek olgusuna alternatif bir bakis acist sunan, smirh
ve pragmatik bir yaklasim olarak “smirli duygusallig1” 6nermislerdir.
Sinirli duygusallik olgusu, egitim, 6zen gosterme, topluluk, destekleme
ve karsilikli etkilesim icinde olma olgularinin, orgititsel tecriibeyi
sekillendirmeye yonelik bireysel tecriibe ile birlestigi alternatif bir
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orgtitlenme modeline isaret etmektedir. Burada “sinirll” kavraminin
anlami, birey ici simirlamalar1 ya da bireylerin topluluk iginde
uygulamak zorunda olduklar1 smirlhiliklart igeren bir anlama
dontismekte ve dolayisiyla bireyin diger bireylerin 6znelligini
farkedebilmesini ifade etmektedir. Smirli duygusallilk nosyonunun
bulundugu bir ortamda, bireyler digerlerine baghlklar1 ya da
duyarliliklar: ile smirlanirlar (MUMBY/PUTNAM; 1992, s.474). Bu
nokta da, stnirli duygusalligin, sinirli rasyonelligin tam karsiti oldugu
belirginlesmektedir. Sinirli duygusallikta duygular, kisileraras: iliskileri
korumak icin goniillti olarak smirlandirilirken, simirli rasyonellikte ise
rasyonellik, bilgiye ulasma ve onu isleme siirecindeki insandan
kaynaklanan kisitlarla sinirlandirilir (MARTIN/ KNOPOFF/BECKMAN;
1998, s. 436). Burada sadece calisanlar arasindaki iligkilerin degil,
miisteri ile olan iliskilerin de korunmasi hedef olmaktadir. Sinirh
duygusalligin, smirli rasyonellikten ayrildigi bir baska nokta ise,
orgiittin etkinlik ve verimlilik hedefleri c¢ercevesinde belirlenen
duygusal gosterim kurallarindan ziyade, is ile ilgili duygu ve hisler
konusunda orgiit igindeki herkesin karsilikli olarak gelistirdikleri
anlayis sayesinde kazanilan topluluk bilinci ¢ergcevesinde kendiliginden
olusan kurallara sahip olmaktir. Mumby ve Putnam, orgiitlerin teknik
etkinliklerini kaybetmeye cok fazla goniillii olmadiklarindan, topluluk
ve karsilikli iliskili olma sistemi i¢inde duygularin da belirli amaclara
hizmet edecek sekilde siirece dahil edilmesinin miimkiin oldugunu
belirtmektedirler (MUMBY/PUTNAM; 1992, s. 479). Bu bir yandan da,
duygusal emek ile sinirli duygusallik olgularini, kavramsal olarak farkl
olmakla birlikte, ampirik agidan birbirinden ayirmanin zor olduguna
isaret etmektedir. Sirli duygusallik ile duygusal emek arasindaki fark,
smirlt duygusalligin durumsal kosullar ¢ercevesinde sekillenen bir olgu
olmasina karsilik, duygusal emegin biraz daha sabit ve degismez
kurallar icermesidir (MARTIN/ KNOPOFF/ BECKMAN; 1998, s. 437).

Dolayisiyla aslinda smirli duygusallik gortisintin onerdigi sey,
duygusal emegi biraz daha goniillti bir caba haline getirecek sistemi
olusturmaktir. Bu tiir bir sistem olusturuldugunda, duygusal emegin
ozellikle bireyi kendine yabancilastiran etkisinin daha azalacag:
diistintilebilir. Bu anlamda, smirli duygusallik nosyonun uygulanmasz,
duygusal emek kullanimma basvurulmayacagr anlamina gelmez.
Gergekten de, uluslararas: diizeyde orgiitlenmis bir kozmetik sirketinde
yapilan arastirma sonucunda, hem smirli duygusallik nosyonunun
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uygulandigt hem de duygusal emek kullanimina basvuruldugu
gortulmistiir MARTIN/ KNOPOFF/ BECKMAN; 1998, s. 450-451).

SONUC

Son yillarda 6nemi giderek artan ve bircok isin rol gerekliligi
olarak belirlenen, calisma ortaminda 6zellikle miisteriye kars1 belirli bir
duygu ifadesi takinarak davranma ve miisteride bir his yaratma gabasi,
duygusal emek olarak adlandirilmakta ve orgiitsel ortamlarda
duygularin arastirilan baska bir yontinii olusturmaktadir. Duygularin
psikolojik oldugu kadar, sosyal birer olgu olarak icinde bulunulan
sosyal ortama gore degisiklik gosterebilmeleri, onlarin drgiitsel ortamda
dikkate alinmalarinin hem zorunlu, hem de Oorgiitsel amaclar
cercevesinde, yararli olduklarmi ortaya koymaktadir. Dolayisiyla
orgutiin makro nitelikli miisteri memnuniyeti, kdr maksimizasyonu gibi
hedeflerine ulasmasinda duygusal emek bir arag gorevini
tistlenmektedir. Diger yandan uzun yillar, orgiit teorisinde varligim
stirdiiren rasyonalite ilkesinin, duygusalligin olmayisi degil tersine,
aslinda rasyonalitenin de bir dereceye kadar duygular araciligiyla
islevini yerine getirdigi gortisii ile duygusal emek sergilemeye bir
dayanak daha saglanmis olmaktadir. Fakat bu noktada duygusal emegin
olumsuz yonlerini bertaraf edici simirli duygusallik gibi bazi alternatif
yaklasimlarin onerilerek, duygusal emegi orgtitiin yonlendirmesinden
ziyade, kendiliginden isleyen bir siire¢ haline getirmeye yonelik adimlar
atildig1 da gortilmektedir. Dolayisiyla duygusal emek olgusu goreli
olarak yeni bir alan olmakla birlikte, tizerinde oldukga yogun ve cesitli
boyutlardaki tartismalarin yirititildtigti bir konu olarak gtindemdeki
yerini korumaktadir.
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