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Ozet: Sirketler degisen tiiketici taleplerine aninda cevap verebilmek
ve giderek yogunlasan rekabet karsisinda glic kazanmak icin, ¢alisanin
bilissel, sosyal, duygusal ve fiziksel tim &zelliklerini, birer kar’ elde
etme nesnesi haline déniistirmektedir. Ayni zamanda sirketlerin
pazarda farkliligimi ortaya koyabilme istengleri, her sirketin gercekte
“kar stratejisi’ne yonelik politikalarini iceren ve imajlar, sloganlar vb.
bicimde a¢iga vurulan “ortak degerler” olarak da ifade edilebilecek
olan kurum kiltirintn islevsel roliini 6n plana cikarmaktadir. Is
piyasasinin, kamuyu gittikce devre dist birakan, buna karsilik
sitketlerin  belitleyiciligini artiran 6zelligi, c¢alisanlarin is piyasast
icindeki konumunu dolayisiyla da calisma kosullarini kokli  bir
degisime ugratmaktadir. Calisanlar acisindan, kuralsizlik  ve
giivencesizlik iceren calisma kosullari, calisanlart sirketin kimligi ve
kurum kiltiirtiyle bitiinlesmeye zorlamaktadir. Sirketlerin, calisandan
en ust dizeyde verimlilik elde etme istengleri, 6zellikle hizmet
sektériinde, calisanlarin fiziksel yontuntn disinda, onlarin (sirketin kar
maksimizasyonunu saglamaya doéniik) bilissel ve psikolojik yonden de
tretkenliklerinin is stirecine dahil edilmesi olan duygusal emegin
rolini 6n plana ¢ikartmaktadir. Duygusal emek, kurum kultari
araciligryla, calisanlarin  duygularinin = kontrol  edilmesine  ve
yonlendirilmesine yonelik egilimleri ortaya koymaktadir. Bunun
sonucunda ise ¢alisan, ‘is glivenligi’ icin, sadece fiziksel aktivitelerini
degil, duygularini da dcret karsihifinda mdusterisinin - hizmetine
sunmakta, musterisini etkileyebilmek ve yogun rekabet ortaminda
musterisinin tercih nedeni olabilmek i¢in, duygusunu, verimlilik ve kar
aracina donustirmektedir. Bu calisma, bir duygu yoOnetimi streci
olarak bicimlenen duygusal emegin (6zellikle, duygunun, kurumlarda
ticari bir bicimde) kullanidmasinin, calisan tzerinde yarat@i etkileri
tartismaktadir.
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The Effect On Laborers Of Emotional Labor As A Process Of
Emotion Management

Abstract: Corporations set out to transform all of the laborers’
cognitive, social, emotional and physical traits into an element of
profit in order to instantly respond to the changing demands of
consumers and to gain more power in the face of increasingly
intensifying competition. At the same time, the determination of the
corporations to demonstrate their distinction on the market brings
forth the functional role of the organizational culture which can also
be expressed as a set of “common values” that actually embed the
policies aimed at “profit strategy”, and that are revealed in the form
of images, mottos etc. The quality of the labor market that
increasingly excludes the public and that in turn enhances the
dominance of the corporations and places them in a position where
they can determine the rules of the labor market through a radical
change because of the position the laborers hold in the labor market.
The working conditions that include lack of rules and lack of security
on the part of laborers force the laborers to integrate with the identity
and culture of the organization. The determination of the
corporations to obtain the highest possible efficiency from their
laborers brings forth the role of emotional labor, which is the
inclusion of exploitation of their efficiency from a cognitive and
psychological aspect as well as of their physical aspects, especially in
the service sector (with the ultimate aim of maximizing the profits of
the corporation). Emotional labor reveals the corporations tendencies
towards controlling and directing emotions under the guise of
organizational culture. Consequently, the laborer puts not only
his/her physical activities but also his/her emotions at the customer’s
disposal at a price, and thus converts his/her emotions into a means
of efficiency and profit so as to influence the customer and be
preferred by that customer in a fiercely competitive commercial
environment. This study discusses the effects of utilization (especially
in a commercial way) of emotional labor in the commercial sector,
which takes the shape of a process of emotion management on the
laborer.

Key Words: “Organizational Culture”, “Emotional Labor”,
“Emotion Management”, “Personality Market”, “Alienation”,
“Emotional Dissonance”.
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Girig

Calisma surecinin bir boyutu olarak hizmet sektériinde belirgin bicimlerde
ortaya ¢ikan duygusal emek olgusu, sermayenin isglicinii daha fazla yonetilebilir
kilma amacina yogunlastigini ortaya koymaktadir. Degisen pazar kosullari ile
birlikte pazarlarin triine doymast, sirketlerin tiiketiciye ulasmasint zorunlu
kidmaktadir. Bu zorunluluk, sirketlerin “an”a gbre ve “en kisa zamanda” kar elde
etme istenclerini 6n plana c¢tkarmaktadir. Yeni ekonomik kogullarin, “an”a odakl
ve tiketicinin anlik tatminleri tzerinden sureklilik saglayan yapist, calisanlar
lzerinde yeni kontrol bicimlerini ortaya ¢tkarmaktadir. Calisma iliskilerini kontrol
etme stirecleri, duygusal emek olgusunu ortaya c¢tkarmakta, bu olgu is streci icinde
6zellikle hizmet sektoriinde gittikce yayginlik ve 6nem kazanmaktadir. Yogun
rekabet kosullarinda, siirekli artmakta olan Uretkenlik ve verimlilik Olctitlerini
karsilamak zorunda kalan ¢alisanin, is siirecine duygusunu da katmasi,
kurumsallasmus yapilar olan sirketler tarafindan giderek daha fazla talep edilen bir
durum haline gelmekte, bu duygular kurumlarin hedefleriyle butiinlesen ve 6rtiisen
bi¢imde ortaya ¢ikmaktadir. Duygusal emegin bir verimlilik araci olarak gbriilmesi,
kurum kiltiranin islevini daha da 6nemli kilmaktadir. Bu islev kurum kiltirinin,
calisanlart  hedefleri c¢ercevesinde bicimlendirmesi ve yoénetmesi bi¢iminde
belirginlik kazanmaktadir.

Calisanlarin duygularini, kurumlarin hedefleri ve kiltiirleri ile uyumlu bir
sekilde yonetme zorunluluklari, kurumlar acisindan kar ve verimlilik kosullarin
tretirken, calisanlar acisindan duygusal emegin metalasma siirecini baslatmaktadir.
Bu siireg, calisanin, calisma kosullari icerisinde hem kendisiyle, isiyle hem de
yasamiyla kurdugu iliskiyi etkilemekte, ¢alisanin is glivenligi acisindan, kurumlarin
hedefleri ve duygu kurallar1i cergevesinde davranmak zorunda olmasi, kendi
duygusunu misterisinin durumuna ve icinde bulundugu is kosuluna uyumlu kilmak
icin degistirme c¢abasina girmesi sitireci, kisilik piyasasinin - dogmastyla
sonuclanmaktadir.

Duygu Diizenlemesinde Kurum Kiiltiiriiniin Islevi

Kiiresellesme streciyle birlikte sayis1 ve etkinlikleri giderek artan ¢ok uluslu
sirketlerin, uluslararasi ticaretin 6nemli aktérleri haline gelmeleri karsisinda, devletin
sermaye lehine islevleri pekismekte ve bunun sonucunda, isgiicii piyasasinda
kuralsiz ve glivencesiz ¢alisma kosullart ortaya ¢ikmaktadir. Neo-liberal politikalar
ve devletin ekonomik alandaki diizenleyici islevinin giderek azalmasi da, calisani
bireysel temelde sirketlerin politikalarina bagimlt hale getirmektedir. Bunun
sonucunda, ¢alisan ‘is glivenligi’ icin, sahip oldugu psiko-sosyal, kisisel ve bilissel
tim niteliklerini, sirketlerin verimlilik ve kar aracina doénistirmek zorunda
kalmaktadir. Giderek yogunluk kazanan rekabet kosullart karsisinda avantaj elde
etmek isteyen sirketler, ‘kar’ ve ‘verimlilik’ yaratma kosulu olarak, calisanin fiziksel
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yetilerinin  yaninda, gelismis biligsel ve duygusal o6zelliklerinden kaynaklanan
varaticiliklarint da is stireci icerisinde talep etmekte buna bagli olarak da bu
Ozelliklerini kontrol etmeye yonelik egilimler giderek 6n plana ¢ikmaktadir. Bu
egilimler, sirketlerin kendi is verimliliklerini yiikseltmede, ¢alisanin verimliligini ve
yaraticthgint  arttirma odaklt  yonetim  anlayiglarint  bir  pazarlama  aracina
dontstirdikleri durumu bir strateji biciminde benimsemelerini de beraberinde
getirmektedir.

S6z konusu stratejide, Willlam Ouchi’nin “Z Kurami”, Peters ve
Waterman’in “Yonetimde Mikemmellik Yaklagimi” 6rneklerinde gérildigi gibi,
insan faktoriinin butiin yénleriyle 6n plana ¢ikarilmasi amaglanmaktadir. “Teori Z”
adi verilen yaklasim sirketlerin calisanlarindan fikirler Gretmeleri ve karar almalar
konusunda tesvik ederken, Yonetimde Mikemmellik yaklasimi ise, firmalarin
hareket yetenegini, akiskanhigint gelistirmek icin, ¢cok yonli iletisimi savunmaktadir.
Bunun yaninda misteri faktérii 6n plana ctkarilmakta, misterinin memnuniyeti,
misteriye yakinlik ve kalite gibi degerler 6ncelik kazanmaktadir (Vural, 2003: 15—
36). Calisanlarin  ortak kararlart paylasmalari, birbitleriyle bilgi aligverisinde
bulunmalarinin sirketin gl¢lenmesinde ve kalicthiginin saglanmasinda énemli rol
oynadigi kabul edilmektedir. Ozellikle “Teori Z” yaklasimi insan faktériiniin én
plana ¢ikartmakla basarinin artacagini savunmaktadir (Wilkins ve Ouchi, 1983:474—
476). Bu iki yaklasim, organizasyonlarin yonetsel anlayiglarina ve kurum kiltirtine
getirdigi farkli bakis agiariyla, isletmelerin yeni ckonomik ortamda rekabet
kosullarina uyum saglayabilmeleri ve esnek calistirma ve esnek is organizasyonlari
olusturabilmeleri konusunda katki saglamaktadir. Béylece isletmeler, kendi
trettikleri kurum kimligi ve kultird ile rekabet kosullarina uyum saglayabilme ve
pazar kosullarinda kendilerine avantaj saglayacak farkliligi, degisimi yakalayabilme
ve strdirme kosullarini da Gretmis olmaktadirlar.

Bugiin, isletmeleri basaril kilan faktorler arasinda kurum kiltirinin 6nemli
bir yeri oldugu siklikla vurgulanan bir olgudur. Sirketlerin kendi katlarimi artirma
istencleri ve calisanlar araciligiyla is verimliligini yikseltme beklentileri, kurum
kiltirini  6nemsemelerinin  temelinde yatan temel gidi olarak karsimiza
¢tkmaktadir. Clunkt kurum kultirii sirketler acisindan cesitli islevsel rolleri
gerceklestirmektedir. Ozellikle, kurum kiiltiirii, organizasyonlarin performans
hedeflerinin siralanmasina katkida bulunmakta, hedefler tzerinde ortak fikre
varmay! kolaylastirmakta ve hedeflerin strekliligini saglamaktadir. Ortak kaltarin
paylagilmasi ise, calisanlarin  kendilerini icinde yer aldiklar1 organizasyonla
tanumlamalarinda, kuruma karst sorumluluk duygusu gelistirmelerinde ve kuruma
kars1 aidiyet hissetmeleri konusunda tesvik edici bir rol oynamaktadir. Boylece
‘sitketi var eden ortak degetler’ in yaratilmast biciminde ifadelendirilen kiltir,
sirketler acisindan verimlilik kosullarini trettigi gibi, ayn1 zamanda kiltirel uyum,
calisanlar agisindan iyi bir performansin anahtari olarak da islev gérmektedir.
Bunun sonucunda ise, gli¢li bir kurumsal kiltir ile olusan ortak degerler ve
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yonelimler, kurumun gelismesini ve kathiliginin artmasini saglamaktadir (Alvesson,
2002: 53-56). Boylelikle kurum kultird, sirketlerin ctkarlarina yonelik amaclar
belirlemelerinde ve bu dogrultuda politikalar uygulamalarinda da etkili olmaktadir.
Bir isletmenin geneline hakim olan kultir, ayni zamanda isletme igerisinde
calisanlarin tim tutum ve davranislarini da bicimlendirmektedir. Bu durumu bir
organizasyonun, c¢alisanlarina rehberlik eden genellestirilmis yol gosterici modeller
olarak ‘duygu kurallarin’’ (Bolton, 2005:112) belitlemelerinden de anlamak
mumkiindir. Bu nedenle sirketler, yeni ekonomik kosullara uyumlu ‘esnek calisan
tipini’ ve bu tipin davranis bicimlerini olusturmada, kurum kimligi ve kiltiirinin
belirleyici roliinii  Gzellikle 6n plana ¢ikarmaktadir. Ciinkd kurum  kimligi,
organizasyonlarin c¢tkarlart baglaminda, c¢alisanlarin  kendilerini ve ‘Gtekileri’
tanimlama islevini de goérmek de, calisanlarin tutumlarini, inanglarmt  ve
davraniglarint - bicimlendirmekte ve bireylerin  toplumda oynadiklart  rollere
anlamlilik katmaktadir. (Hopkins, 2005: 452). Bununla birlikte, kurum kimligi,
calisanlara, isletmelerin kendilerinden beklenilen basartya ulasmalarini saglayacak
davranglart, kurum kaltiird yoluyla kazandirmaya calisarak, calisanlart ne yapacagi
ve ne olacagt konusunda da programlamaktadir.

Baska bir ifadeyle kiltiir, bireylerin disiinsel yapisint olusturan bir yazilim
gibi calismaktadir. Bu yaziim calisma ortaminda, insanlarin davranslariyla ortaya
ctkmakta ve her ne kadar bireysel davranslar farkli olsa da, aynt ¢alisma ortaminda
tim Uyelerin ortak kaltirin Ozelliklerini tastmast sonucunu  dogurmaktadir
(Nicotera vd., 2003: 2). Organizasyonlar acisindan verimlilik kosullarint tiretme
noktasinda kurum kiltiirtinin sahip oldugu diger bir islevsel katk: ise, calisanlarin
tutum ve degerler sistemini bi¢imlendirmek ve organizasyonlarca talep edilen
iletisim becerilerine iliskin normlarin belitflenmesini saglamaktir. Bu normlar,
isletmeler acisindan son derece Onemli olan kendi ‘kurumsal imajlar’
olusturmalari agisindan da belitleyici olmaktadir. Tsletmeler acisindan, kurumsal
imaja verilen 6nemin daha da artmasi, isletmelerin ancak yarattiklart kurumsal
imajlariyla pazar kosullarinda yer alabilmelerinden kaynaklanmaktadir. Cinki
kurumun yarattig imaj, pazar kosullarinda birbirinin neredeyse aynt olan trtinler
icerisinde tiiketiciyi ikna etmek ve tercih nedeni olabilmek konusunda belitleyici
olmaktadir (Okay,2008: 38). Bu durum, isletmelerin kendilerini en iyl bicimde
tanitma cabalarini 6n plana ¢itkarmakta, bu caba, imaj yaratma isindeki rekabetin,
firmalar arasi rekabetin yasamsal bir boyutuna donismesiyle sonuclanmaktadir
(Harvey,1997:321-322). Cunki kiresellesme stireciyle birlikte artan rekabet
kosullarinda doymus pazarlarda sirketlere, farkli olani tretmek, rekabet avantajt
kazandirmaktadir. Sirketler, fark yaratabilecekleri alanlarinin daha da daralmasina,
fiyat ve Urln cesitliliginin giderek benzesmesine karsi, isletme imajint stratejik bir
rekabet aracina déniistiirmekteditler (Tengilimoglu ve Oztiitk, 2008: 215). Bu
durum, isletmelerin, hedef kitleler tzerinde olumlu ve en etkili imaj yaratma
cabalarini giderek 6n plana ¢ikartirken, imajin bir tastyicist konumunda olan
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calisanlara ise biyiik bir sorumluluk yiiklemektedir. S6z konusu imajin yaratilmast,
calisanlarin isletmeyi algilamasinin Gtesinde bunu misteriye nasil aktardiklariyla
ilgili bir pazarlama stratejisinde yer alan sGylem ve ritlellere iliskindir. Bu séylem ve
ritiellerin  sistematize  hale  getirilmesi, isletmelerin ~ kurumsal — imajim
olusturmaktadir.

Dolayistyla kurumsal imaj, ¢alisan bireyin kendini algilama biciminde ve isini
etkili bir bicimde gerceklestirmesinde etkili olmakta ve icte ve dista hedeflenen kitle
tzerinde inanilirhik ve givenilirlik olusturmada ve strdiirmede 6nemli bir isleve
sahip olmaktadir (Tengilimoglu ve Oztiirk, 2008: 215). Bu anlamda calisan, olumlu
bir imaj olusturmayi planlarken, iletisim kurdugu ¢evresel yapiyt ve iliski bicimlerini
dikkate alarak, kisilik Ozellikleri, algi, tutum ve davrants bicimleri, iletisim
tarzlari(dis goérunds, soyleyis tarzi, durus, beden dili vb.) gibi unsurlar segerek
uygun davranisa yonelmektedir. Cunkd imaj, hem bireyin kendisinin hem de
bagkalarinin zihninde olusan, bilgilenme, yargilama, iliskiler gibi etkilesimlerle
bicimlenen bir imge olarak, kendimizi ve baskalarinca nasil algllandigimiz1 ifade
etmektedir (Cakir, 2006:19). Tmaja yapilan bu 6zel vurgu, olumlu imajin tastyicst
olan calisanlarin kisisel imajlar ile iginde yer aldiklari kurumun, kurumsal imajlartyla
butinlesme veya Ortisme zorunlulugunu gindeme getirmektedir. Bu zorunluluk,
sitketlerin sahip olduklart kurum kimligi ve kiltiirti ile ¢alisanlarin duygularinin
dizenlenmesine iliskin normlarin  belitflenmesi  bicimindeki egilimlerini  de
beraberinde getirmekte ve bu normlar, sirketlerin kendi verimlilik kosullarim
olusturmada etkili bir strateji olarak belirginlik kazanmaktadur.

Is Verimliligini Yiikseltmede Duygusal Emegin Rolii

Yeni ekonomik kosullara uyum saglama siireci, Ozellikle son yillarda,
organizasyon yonetimi, kurum kimligi, firma kiltiirii ve imaj yaratma gibi alanlarda
isgticinii yeniden bicimlendirmeye déntk egilimleri giderek artirmaktadir. Bu
egilimler, kiiresellesen calisma kosullarinin, giyimden kusama, konusmadan tavirlara
kadar, bircok seyin beden lzerindeki etkilerini = g6steren  yapisinda
belirginlesmektedir (Wolkowitz, 2006: 70). Baska bir ifadeyle, organizasyonlarin
yogun rekabet kosullarinda kendilerini pazar kosullarinda strekli kilma cabalar,
calisanlarin fiziksel, kisisel, duyussal ve bilissel biitin 6zelliklerini kapsayict bir
bicimde, sitketler acisindan kar ve verimlilik {iretme nesnesine doéntstiirilme
durumunu yansitmaktadir. Bu siirecte sirketlerin verimlilik politikalart baglaminda,
calisanlarin duygularint denetleme bicimleri, 6nemli bir araca doéntsmekte ve
calisanlarin  organizasyonlarin amaglart ile bitiinlesmeleri hususunda kurum
kiltirinin sekillendirici rolii dikkat cekmektedir.

Kiltir aracihgiyla calisanlar, kim olduklari, hedefleri ve inanglari, ne
yapmalari ve nasil davranmalari gerektigi konusunda organizasyonun amaglariyla
butinlesmekte ve ona goére davranis sergilemekteditler (Ashforth ve Humphrey,
1993: 93-98). Kurum kultird, katthmeilarin (¢alisanlarin) pek ¢ok konuda nasil
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hissetmeleri gerektigini detaylt sekilde belirlemekte aynt zamanda, ardinda birtakim
duygular olsa da olmasa da ayakta tutulmasi gereken bir gbrinls cercevesi
kurmaktadir (Goffman, 2009: 225). Bu ¢erceve, duygularin yeniden nasil
bicimlendirilecegine iliskin kurallar1 da kapsamakta ve bu kurallar cercevesinde,
organizasyon i¢inde yer alan calisanlarin duygulari, sirketlerin bir verimlilik ve kar
elde etme aracina déniistiiriilmektedir. Bu kurallar, duygunun tipini, kapsamini ve
strecini Ozellegtiren ve var olan duruma uyduran kiltirel normlardan (Wisecup,
vd., 2007:108) olusmaktadir. Duygu yonetilerek, organizasyonun gelisimi agisindan
elverisli hale getirilen degerli bir kaynak olarak gérilmekte (Bolton, 2005: 1), duygu
diizenleme stratejilerinin temelinde yatan kar gidiisti, duygularin giderek birer
verimlilik aracina ddniismesine neden olmaktadir. Artik, calisma hayatimizin bir
parcast olarak gorilen duygular, giinimiz is siireci igerisinde, is iliskilerine déhil
edilerek, kurumsal bir kiltir icinde dretilmekte ve yonetilmektedir. Bu durum,
duygularin, bir kurumda enerji ve katithimi dretmesi, anlam tagtmasi, hedef ve
kaygilara isaret etmesi ve ahlaki tutumlart yansitmast (Fischer ve Manstead, 2008:
605) oSzelliginden kaynaklanmaktadir. Bu konuda Hochschild’in vurguladigr gibi,
‘duygu iscilerinin’ sayisinin giderek artmasi ve duygularin ekonomik normlara gére
konumlandirilmasi (Lupton, 2002: 38) s6z konusudur. Bu durum, ‘duygusal emek’
kavramsallagtirmasinin  iceriginin nasil dolduruldugunun bilgisini de vermekte,
‘duygusal emek’ ve ‘duygu iscisi’ kavramlarinin, cogu zaman hizmetler sektoriinde
duygularin emek giictine dahil edilme ve tiretim siireci icinde parasal karsihift olan
bir degere doniistiiriilme siirecine isaret etmektedir. Duygularin bu ticarilestirilmis
bigimi, duygularin organizasyonlarin kendi verimlilik politikalarinda  kendi
ckonomik normlarina gére konumlandirilmasindan kaynaklanmaktadir. Dolayistyla
organizasyonlarca belirlenmis ekonomik normlara gére duygunun yonetilmesi
stireci, yani duygularin ticari karsiligt olan bir degere dénistirilme siireci duygusal
emek olarak belirginlesmektedir. Cinki ‘duygusal emek’, bireyin nasil hissetmesi
gerektigine dayanan, hissedilemeyen duygunun taklit edilmesine ya da hissedilen
uygunsuz  davransin  bastirilmast  gibi, sunus  kurallarnin  izlenmesini
gerektirmektedir. Dolayisiyla, Hochschild, duygu yonetimi bir ticret karsiligi
yapildiginda duygusal emek olur (emotional Labour) ( Diefendorff ve Gosserand,
2003: 945) derken, aslinda, ‘duygusal emegin’, genel olarak organizasyon tarafindan
onaylanmis duygulart iceren tarafina gondermede bulunmaktadir. Clnkd
organizasyonlar tarafindan onaylanmis duygular gercekte, organizasyonlar acisindan
verimlilige donustirilecek duygular anlamina  gelmektedir ki, bu konuda
Hochschild, aktif olarak calisan insanlarin, duygu yonetimi ile organizasyonlarin
normlarina cevap verebildiklerini, calisanlarin, duygu distince ve deneyimlerini
kontrol etmeyi basardiklarint belirtmektedir (Wisecup vd., 2007: 109). Duygusal
emek bu noktada is ortaminda, kosullarin gerektirdigi duygusal ifadeyi belitleyen ya
da gbriinen kurallara uyma (veya uymaya tesebbils etme) eylemi olarak ortaya
ctkmaktadir (Hochschild, 1979, 1983). Ayni zamanda bu emek big¢imi, kurum icin
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bir cesit izlenim yonetimi, uygun duygulari sergileme eylemidir ve organizasyonun
koydugu duygu kurallarinin, hizmet gorevlileri tarafindan, belirli bir kapsamda,
yogunlukta ve siklikta, i¢ hisleri ile uyum géstersin veya gdstermesin, uygulanmasini
emretmektedir (Ashforth ve Tomiuk, 2000: 184). Duygusal emek, duygusal ifadeyi
degistirmek icin duygulart abartmak, sahte duygu sergilemek veya duygulat
bastirmayt icermekte, genellikle duygular kurum ya da is icin teshir (ekran)
kurallarina  cevaben yonetilmekte ve bireyler duygusal ifadeleri “is”te
diizenleyebilmektedir. Bu da, duygusal emegin, kurumsal hedefler i¢in, hem hislerin
hem de ifadelerin diizenleme islemi (Grandey, 2000: 96- 97) oldugunu
gostermektedir.

‘Duygusal emek’, calisanlar tarafindan, ya derindeki duygunun ( deep acting)
ya da yiizeydeki duygunun (surface acting) sunulmasiyla bagarimaktadir. Yiizeydeki
duygu, calisanlar tarafindan, gergekte hissedilmeyen ama gerekli olan duygunun
sunumunu icermekte ve sahte bir duygu yaratarak, yani ¢alisanun kisisel duygularint
saklayarak ya da bastirarak uygulanmast biciminde gelismektedir. Derindeki duygu
ise, organizasyonlarin belirledigi ve uygulanmasii gerekli gérdigi duygularin,
calisanlar tarafindan gercekte hissedilmeye calistlarak, sunumunu icermektedir
(Brotheridge ve Taylor, 2006:168). Organizasyonlar, ¢alisanlarindan gériintirdeki
davraniglarindan (surface act) daha fazlasini, yani galisanlarimin performanslarint
duygulart ile kusatmasini talep ettikleri gibi, calisanin, sergiledigi davranisin
igsellestirmesini de istemekteditler (Bolton, 2005: 111). Duygu yo6netimi olarak
bicimlenen bu siireg, duygunun, kurumlarda ticari bir bicimde kullanildigini (Bolton
ve Boyd, 2003: 291) gostermektedir. Duygu yénetiminin, kurumlarin taleplerine
uygun olarak, duygunun acik¢a nasil gosterilecegini igeren belirli eylemleri icermest,
‘duygusal emek’ olarak karsimiza ¢ikmaktadir. ‘Duygusal emek’, yeni ekonominin
bir olgusu olarak (Wolkowitz, 2006: 76-77), giniimuzde, ¢alisma yasamunda,
hizmetler sektorinin  yukselise gecmesi ile temelde musterinin/tiketicinin
memnuniyetinin 6n planda tutuldugu, 6zellikle yiiz yiize kurulan iletisimle hizmetin
tretildigi alanlarda belirginlesmektedir. Dolayistyla duygularin is stirecinde, ‘s’ icin
yeniden olusturulma ve verimlilige donustiiriilme streci, ¢ogu zaman calisanin
kisisel bitin 6zelliklerinin de ekonomik karsilig1 olan bir degere dénistiriilmesine
yol agmaktadir. Bu durum ise, Wright Mills’in “kisilik piyasast” dedigi durumun
ctkmasina yol agmaktadir.

‘Kisilik piyasasinda’, bir isletmede, en dUstteki isletmeciden en alttaki
calisanina kadar, satis strecini etkileme noktasinda herkesin bir sorumlulugu
bulunmaktadir. Isletmelerin amaci calisanlarin  emegini, enerjisini ve sosyal
kisiliklerini satts icin kullanmaktir. Calisan bir makine bir ticari maske olarak
gorilmektedir. ‘Kisilik piyasasinda’ secilmis ve egitimli olmasi gereken calisanin,
kendisini isletmenin bir pargasi olarak gérmesi, yani ‘aidiyet’ duygusu onemli
gorilmektedir. Bunun yaninda, ¢alisan icin yaptugi is, musteriyle iletisime dayalt bir
aktivite oldugu icin, misterinin memnuniyeti 6énemli olmaktadir. Bu, firma icin
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6nemli bir unsur olarak gorildigiinden, calisan, isinin her asamasinda bu kurallara
dikkat etmek zorundadir. Cinki calisan sirketi temsil etmektedir. Bircok satis
elemant icin, maskesinin arkasindaki bir giiliis bile, satist etkileyebilmektedir. Bu
durum, calisani, stirekli kendini kontrol etmek zorunda birakmaktadir. Mikemmel,
etkileyici ve kabul edilebilir bir forma girme zorunlulugu hem kadin, hem de
erkekler icin gecerli olmakta, calisanin (satisin basarisi i¢in), misterisinin karakterini
cok iyi analiz etmesi gerekmektedir. Bunlar, kurumlarin calisanindan bekledigi
davranis bicimleridir ve bu 6zelliklerin yaninda, calisanlarin “dikkatli, acik fikirli,
kararly” kisilik 6zelligine de sahip olmasi gerekmektedir. Ciinkii bu 6zellikler satis
oranint artirict Ozelliklerdir. Musteriyi etkileme noktasinda calisanin ayni zamanda
kiltiirel ve sanatsal anlamda da dolu olmast gerekmekte, ¢alisanlarin ise alimlarinda
da kisiligin 6n plana cikaridmasi, hatta kisiligin, teknik ve bilimsel alanlardaki
Ozelliklerinin bile 6niine gegmesi s6z konusu olmaktadir. ‘Kisilik piyasasinda’, is,
calisanlar icin bir egitim yeridir ve firmalarin kisilik egitim siiregleri de buna 6rnek
olusturmaktadir. Isletmeler verdikleri egitimlerle calisanlarini, kisilik piyasasina
hazirlamakta ve calisanlart bagart igin birbitlerine rakip hale getirmektedirler.
Calisanlarin yasam tarzlart bile basart icin donustirilmektedir (Mills, 1956:182—
188). Buradan hareketle, organizasyonlarin amagclart cercevesinde, ¢alisanlarin sahip
olduklari nitelikleri bicimlendirerek, en etkin bigcimde bu niteliklerden yaratlanma
cabast icinde olduklarini belirtmek mimkindir. Organizasyonlarin bu cabalar,
calisanlarin ticari birer nesneye doénistiirme siirecinden, ‘duygu yonetimine’ yani,
calisanlarin duygularinin nasil dizenlenecegine iliskin normlarin belitflenmesine
kadar uzanmaktadir (Bolton ve Boyd, 2003:290).

Ozellikle miisteriletle birebir etkilesim halinde olan calisanlar icin, isin nasil
bir duyguyla yapilacagi ve sunulacaglt konusunda, ‘duygusal emek’ isin en 6nemli
elementi olarak gorilmektedir (Jones, 2001: 283). C)rnegin, pazarlama, satis ve
miusteri hizmetleri gibi, calisanlarin daha c¢ok, misterinin duygularina hitap ettigi
alanlarda, calisan ile misteri arasindaki iliskide, ¢alisanin misterisinin ilgi alanina
girebilmek icin, iletisimin bitin boyutlarint kullanmaya calismast gibi durumlarda,
‘duygusal emek’ olgusuna daha siklikla rastlanmaktadir. Duygusal emek olgusu,
kiiresellesmenin etkilerine actk, tretim yantyla yogun Ar-Ge faaliyetlerinin ve fikri
milkiyet haklart korumasmin oldugu bir imalat boyutu ve satis, pazarlama boyutu
olan, en fazla uluslararasilasmis endustriyel bir alan olan ila¢ sektoriintin, satis ve
pazarlama boyutundaki calisanlarinda da siklikla gozlenmektedir. Tlag sektoriinde
calisan, tbbi tanitim temsilcilerinin, misterisi ile iliskisinde, musterisinin ilgi alanina
girebilmek icin, her an pozitif, sempatik gérinmenin yaninda, her musterisine gére
(doktora) kisilik 6zelliklerini ve iletisim bigimini ve duygusunu sekillendirmesinde
ve icinde bulundugu duruma kendisini uyumlu kilmasindan da izlenebilmektedir
(Bkz., Kart, 2010: 307-327). Otrganizasyonlarin, ¢alisanin duygularini da etkin bir
hizmetle butinlestirme c¢abast icinde olduklarini ortaya koyan bu durumun yaninda,
duygularin ekonomik ve politik bicimlenislerinin, isteki verimliligi yiikseltmede
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buytk bir rol oynadigt da gorilmektedir. Burada 6nemli olan bir diger husus ise,
kurumlarin, ancak islevsel ve etkili hale getirilmis (Fischer ve Manstead, 2008: 613)
olan duyguyu 6nemsedikleri gercegidir. Kurumlar acisindan, duygunun islevsel hale
getirilmesi demek, kurumsal hedeflerle biitiinlesmesi anlaminda, etkili hale gelmesi
demektir. Kurumlar, duygunun ancak bu boyutuyla isteki verimin yikseltilebilecegini
savunmaktadirlar. Duygunun kurumlarin hedefleriyle uyumlu kilinma ¢abast, aynt
zamanda, c¢alisma yasami icerisinde duygularin da ekonomik piyasa tarafindan
yonetilen ve pazarhik unsuru haline getirilen ézelligini géstermektedir.

Duygusal Emegin Calisanlar Uzerindeki Etkisi

Yeni ekonomik kogullarin, ¢alisanin bilissel sosyal ve kigisel tim niteliklerini
pazarlanabilir bir deger olarak konumlandirma ¢abasi, duygu diizenleme siireglerine
iliskin egilimleri de giderek artirmaktadir. Calisanin is glivenliginin, musterisinin
kendisi hakkindaki yargisina bagimli olmasi, bu yiizden de calisanin, kurumsal
normlarin  gerektirdigi duyguyla davranmasi, calisma iliskilerinin aldigi bigim
konusunda énemli ipuglari barindirmaktadir. Calisanin karakteri, is stireci icerisinde
metalasmakta, bu durum, calisanin, gorintrde oldukg¢a rasyonel ve ‘dogal’ bir
durumu yansitiyormus gibi gérinmesi bigiminde tezahiir etmektedir. Boylelikle,
calisan, icerik olarak tamamen cikar hesabina dayali, yani organizasyonun kar
beklentisini karstlama ve kendi ‘is glivenligini’ siirdiirebilme kaygisina déniik bir
“rol yapma’ biciminde harcket etmektedir. Calisanin davramglarinin bigimi ile
Ozinin birbirinden oldukea farkli oldugunu ortaya koyan bu durum, calisanin
gercek duygusunu, hicbir zaman agikea ifade edemedigi, farkli davranslarla veya
‘samimi, sicak, nazik’ bir gériinlime birtinmus bir iletisim icerisinde halledilen ve
dolaylt yollatla kotarilan bir durum almaktadir. Bu durum, calisanin, sermayenin
hesaplanabilir amac-ara¢ iliskisi icinde, kendisinden beklenilen kar kosulunu
gerceklestirme  ¢abasinin  duygusal emege nasil donidstigini  gostermektedir.
Ornegin miisteri ile yiiz yiize iletisimin ve miisteri memnuniyetinin yogun oldugu
calisma alanlarinda, calisanin misterisine karst sicak ve samimi davranma bicimi ya
da miusterisinin yaninda “neseli takilma hali” bile ashinda sadece bir yanilsama
olabilmektedir.

Paules(1999) ve Hochschildin (1983) sicak ve samimi ilizyon olarak
degerlendirdikleri bu durum, ¢alisanlarin aslinda, ‘yapay arkadashkla’ musteriyi ikna
etme yoluna gitmesi olup, bu siirecten kar elde eden organizasyonlarin amacina
hizmet etmelerinden baska bir sey degildir. Calisan, ¢ok sayida ve oldukea hizh
kurdugu yapay iliskiler ylzinden ve ayni zamanda misteriyi bir madde olarak
gbrdiigi i¢in derin bir duygu yabancilasmasina siiriiklenmektedir. Yogun insan
iliskisini gerektiren islerde calisan, sonuca odakli disiinmekte ve kurulan iliskinin
sonucu ne kadar basar getirirse iliski o kadar deger kazanmakta, iliskinin sonucu
basarisizlik ile sonuclanmasi durumunda ise, iliski degersiz goriilmektedir (Jones,
2001: 288-289). Ekonomik verimliligi gerceklestirme cabast icinde olan calisan,
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amag¢- ara¢ hesabint siirl bir  Ozgirlikle kullandigi  ekonomik alaninda,
miisterilerine de nesnelere davrandigi gibi davranmaktadir. Isgiiciiniin, tim bilissel,
sosyal, duygusal ve fiziksel Szellikleri ile organizasyonlarin amaglart gercevesinde
bicimlendirilmesinin temelinde sirketlerin en etkin bicimde ¢alisanin niteliginden
yararlanma amagclart yatmaktadir. Bu amag, yogun rekabet ortaminda sirketleri
avantajlt hale getirecek kosullarin calisanlar tarafindan Gretilmesini zorunlu hale
getirmektedir. Bu zorunluluk ¢alisanla misteri arasindaki iliskiyi, samimi ve dostane
bir sosyal iliski maskesi altinda bir ticari iliskiye dénistiirmektedir. Bu iliskide,
‘sosyal’ iliski varmus gibi goériinmekle birlikte, iliskinin temel olarak bir ¢ikara dayalt
olmast bir o kadar ‘sahte’ ve ‘kurgusal’ olmast anlamima gelmektedir. Isin
devamliligy icin, calisanlar, calisma ortaminda var olan kisilerle kurduklar iliskiyi,
isin bir parcast olarak gérmekte, rol yapma becerilerinin geliskin olmasina gére
amaca varilan bu alis-veris kurgusu, aynt zamanda calisanlarin icinde bulundugu
pazar ortamini da karakterize etmektedir.

Bu karakteristik 6zellik, organizasyonlarin ekonomik —verimliligini
gerceklestirme c¢abasinda olan calisanlari, insanlara nesneymis gibi davranmaya
zorlamakta, diger insanlari amag icin ara¢ haline getirerek, diger insanlart (musteri
gibi) ‘nesnemsi’ (Bauman,1997: 65) yapmaktadir. Bu, Mills’in “kisilik piyasast”
kavramina iliskin olarak soyledikleriyle de paralellik géstermektedir. Mills, “kisilik
piyasast’nin en olumsuz boyutunu c¢alisanin kendisine yabancilasmasi biciminde
aciklamaktadir. Calisma alani genisledik¢e calisan, calisma seklini degistirmek
zorunda kalmakta, bu ise, caligan icin olumsuz bir durum icermektedir (Mills, 1956:
187). Bu olumsuz durum, “is¢i icin, gercekligin yitirilmesi olarak nesnelesme,
nesnenin yitirilmesi ya da nesneye kolelik olarak, sahiplenme, yabancilasma,
yoksunlagma olarak” (Marx, 2007: 21) da degerlendirilebilir. Bu goriisler temelinde
ginimiz calisma kosullarina bakildiginda aslinda, organizasyonlarin calisant
bicimlendirme mantifinin temelinde yatan kar olgusunun degismedigini, ancak,
duygu diizenleme stratejileri gibi, yeni araglarin ve tekniklerin sz konusu edildigini
s6ylemek mumkindiir.

Calisanlarin is stirecinde gorevini daha islevsel bir bicimde yapmasint
saglayan ‘ticari duygunun yonetimi’(Bolton, 2005: 149) ve ‘duygusal emek’,
organizasyonlar acisindan, gbrevin daha etkili yapilmasi anlamlarini icermekle
birlikte, calisanlar agisindan yabancilagsmayt tetikleyen bir duruma déntsmektedir.
Duygularin is siirecinde ‘s’ i¢in yeniden olusturulma siireci olarak da
tanumlanabilecek olan duygu yOnetimi, dayatilan duygu kurallart olarak, bir
bagliliktan ¢ok bir boyun egme seklinde karsimiza ¢tkmaktadir (Bolton, 2005: 8).
Bu, calisanin sosyal ve kisisel kimligini zayiflatan bir unsurdur. Calisanlar tizerinde
uygulanan ‘duygularin yonetimi politikalart’, ¢alisanlarin “sahte bir tavir” sergileme,
“gercek hislerine ve gercek kendilerine” yabancilagsma (Lupton, 2002:39) bi¢iminde
aciga ctkmaktadir. ‘Duygu yonetimi’, bireyin kendi iliskileri hakkindaki duygusal
degerlerini de bozarak, calisanlart gercek duygularina yabancilastirma 6zelligi
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(Wisecup vd., 2007: 109) tastmaktadir. Calisanlarin is stirecinde, stirekli olarak, isin
gerektirdigi bicimde duygu ve davransslarini bicimlendirmesi, yani, kurumlarin
taleplerine uygun olarak, duygunun actkca nasil gosterilecegini iceren belitli
eylemlerin, ‘duygusal emek’ olarak kavramsallastirilmasi, yabancilasma (Hochschild
1983) biciminde karsimiza c¢tkmaktadir. Yabancilagsma, derinde olan ve bastirilmig
duyguyla (deep actting), organizasyonun beklentisi tarafindan bicimlendirilen
duygu, yani gérintirdeki davrants ‘surface acting’ arasindaki uyumsuzluk bi¢iminde
ortaya ctkmaktadir. Bu uyumsuzlugun sonucunda ise birey (calisan), otantik
kisiligini (Ashforth ve Humphrey, 1993:107), yani kendi gercekligine, kendi
iradesinin 6n gordigh davranglara dayanan kisiligini kaybetmekte, yani rol
yapmaktadir. ‘Duygusal uyumsuzluk® gosterilen/sunulan  duygularin = ‘gercek
duygulardan’ farklilasmastyla ortaya ¢tkmaktadir. Bu, bireylerin samimi olmayan bir
bicimde davranmasi anlamima gelmektedir. Bilissel uyumsuzluk gibi, duygusal
uyumsuzluk da hos olmayan, kaginidan ve sakimlan bir duygu durumudur.
‘Duygusal uyumsuzluk’, ‘duygusal yorgunluk’; ‘is memnuniyetsizligi’, ‘yabancilasma’
olgusuyla da iligkilidir ve bu olumsuz durumlardan hizmet sektérinde ¢alisanlar
daha fazla etkilenmektedir. Ornegin, kadin ve erkek garsonlarda gozlendigi gibi,
hastane ve banka calisanlarinda da, bu strecler, ‘depresif bir ruh haliyle’
iliskilendirilmektedir. Otrganizasyonlarin beklentisi, kurum i¢in tretilmis olan
duygunun calisanlar tarafindan i¢sellestirilmesidir. Misteriler gercek duyguyla, sahte
(diizenlenmis) duyguyu ayirt edebildikleri icin, birgok organizasyon galisanlarindan,
onlara is icin yeniden olusturulan (recete edilen) duygulari sadece sergilemelerini
degil, gercekmis gibi hissetmelerini de beklemektedir. Mdusterinin  goziinde
inandiricilligin artmast icin, en azindan, recete edilen duygularin miisteriyi ikna edici
bir bicimde sergilenmesi gerekmektedir (Ashforth ve Tomiuk, 2000: 185). Bu da
gostermektedir ki, ¢alisanin kurumla kurdugu “6zdesim” iliskisi, hem ¢alisanin
duygusal anlamda verimliligini yiikseltmekte, hem de calisanin yabancilagsmasint
getiten bir duruma déniigmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993:106). Bu
durumda, ‘surface acting’, yani gbriinen eylem, calisanin is siirecinde, musterisiyle
kurdugu iliskide, misteriyi ikna etmeye yonelik ¢abasinda, karsisindakini
kandirmaya yonelik bir ara¢ gibi islev gérmektedir. ‘Surface acting’, yani
gorinisteki duygu, calisanin is strecinde, calisma alaninda kendisi olmasini
engellemekte ve gbrintisteki duygu, ¢alisanlar tarafindan ‘nazik bir drama’ gibi
uygulanmaktadir. Bagka bir deyisle, calisanin is siirecindeki, performansini
sergilerkenki ortaya koydugu yiizeysel eylemleri birer ‘maske’ (Bolton, 2005: 120)
gbrinimi kazanmaktadir. Glivencesiz ve kuralsiz calisma kosullarinin, calisanlar
tzerindeki digsal kontrol gercegi, calisanlari ‘duygusal emegi’ devam ettirmeye
zotlarken, icteki kendi gercek duygularint degistirmelerini zorunlu hale getirmekte,
misteriye gére maske se¢meyi ve sirekli iyi gériinmeyi islerinin bir parcast olarak
gbrmelerine yol agmaktadir.
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Calisant, baskalarinin kendisini tanimlama ve degerlendirme bicimine bagimli
kian bu durum, aynit zamanda, ¢alisanlar tizerindeki kusatict iktidarinin en ug ve her
seye nifuz eden Ozelliklerini de yansitmaktadir. Caliganlarin davranis tarzint
belitleme anlaminda ‘beyinlerini kolonilestiren” bu durumdan calisanin sakinmast
zordur ve bu da calisani kendi otantik kimliginden alikoymaktadir (Bolton, 2005:
79). Calisanlarin  beyinlerinin = kolonilestirilmesi ~ durumu, 6zellikle pazar
ekonomisinin rekabetci ortaminda, sirketlerin ekonomik politikalart baglaminda
calisanlari bilissel, duyussal ve davranigsal baglamda belirleme ve kontrol etme
stregleriyle iliskilidir. Organizasyonlarin belirledigi politikalarin calisanlar tarafindan
igsellestirilme  stireci, kolonilestirilme stirecini  dogurmaktadir. Bu  siirecin
igsellestirilmesi ¢alisanin kendiyle, yasamiyla kurdugu iliskide, kendi degerler
sisteminin diginda davranmasina yol agmaktadir. Calisanin kendi bilissel ve duyussal
farkindaliginin disinda davranmast ise otantik kimliginden uzaklasmasi anlamina
gelmektedir. Bu noktada calisanlara, organizasyonlar tarafindan verilen ‘is kimligi’
(Work identity), calisanlar tizerinde, i¢sel ve dissal baskt (Ashforth ve Humphrey,
1993: 88-92) yaratarak, calisant gercek kendi duygusundan uzaklastirmaktadir. Bu
durum, sirketlerin ‘ruhu biirokratiklestirme’ ¢abasiu (Bolton ve Boyd, 2003: 300)
ortaya koymaktadir. Calisanlarin kendine yabanci tavirlari, “enfes bir dramadan”
ziyade, ancak bir “istismar” sekline déntsmekte, bireyin iktidara karst gelmesini
engellemekte, kendilerini ve yasamsal gercekligi algilayislarina da zarar vermektedir
(Sennett, 2005:122). Bu siireg, bireyin ‘gercek kendini’ yok etmesi, yani kendi
duygusunu kaybetmesi (Bolton ve Boyd, 2003: 303) biciminde ortaya ¢tkmaktadir.

“Duygularin” da yonetilebilme ve pazarlik unsuruna dénustirilebilme
streci, calisanlarin, kendilerini unutmasi, duygu diinyalarinin karmastk hale gelmesi,
kendilerini bozulmus hissetmesi, kimseyle gorisme istegi duymamasi, kendi
ailesinden uzaklasmasi, giderek bencillesme, kendilerine ait highir seyinin
kalmamasi, kendilerine saygilarinin azalmasi ve insanlara giivenlerinin kalmamast
gibi sonuglar dogurmaktadir. Aynt zamanda inanmadigs seyleri stirekli séylemek
zorunda kalan caligan, rol yapma zorunlulugunun sonucunda yipranmaktadir.
Ayrica strekli olarak, birilerini memnun etme ¢abast icinde olmak, calisanlarda
bikkinltk duygusu yarattigr gibi, yapmactk davranma zorunlulugu da caliganlarin
kendilerini yorgun hissetmelerine neden olmaktadir. (Bkz. Kart 2010: 307- 327).
Calisanlarin duygu diinyalarinda olumsuz sonuglar yaratarak, kendileriyle olan
iligkilerinin bozulmasina kaynaklik eden diger 6nemli bir husus ise, calisanin
beklenilen verimlilik kosullarini  yaratamadiginda, yani bireysel hedefine
ulasamadiginda, yasadigt utan¢ duygusunda gézlenmektedir. Utane duygusu,
sucluluk duygusundan daha ciddi sonuglar ortaya cikarabilmektedir. Sucluluk
duygusu, bireyin sorumlu oldugu bireysel sorumluluklar alanina odaklanmayi
igerirken, utang¢ duygusu ‘bireysel eksiklige’ odaklanmaktadir (Fisher, 2008: 123—
124). “Bireysel eksiklige odaklanma”, calisanlarin kendilerinden talep edilen
verimlilik kosulunu gerceklestitemedikleri durumlarda, kendilerinde var olan
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bilissel, sosyal ve duyugsal yeterliliklere kuskuyla yaklagsmalari ve basart ya da
basarisizligin  sorumlulugunu kendi yapabildikleri ve yapamadiklari noktasinda
sorgulamalart anlaminda daha varolugsal bir hesaplasmaya dontusmektedit.
Dolayistyla, ¢alisan tizerinde dogrudan degil, ¢alisanin utang duymasint saglayarak
gelistirilen disipline edici bdyle dolayli bir yontemin kullanilmasi, calisanlar
tizerindeki denetim alaninin, daha genis ve sinirsiz boyutlara tasindigini ve ¢alisanin
her yerde ve her an siirekli bir denetime-siddete maruz birakildigini géstermektedir.

Sonug

Calisanin i strecinde, mdusteriye ve icinde bulunulan duruma gore
duygusunu sekillendirmesi, ‘duygunun’ kendisinin rekabet avantaji saglayabilecek
bir unsura doénistigi anlamina gelmektedir. Duygularin metalasan karakterini
vurgulayan bu durum, sermayenin verimlilik kogullarint yaratma ya da strekli hale
getirme amaglarinda, ¢alisanin biligsel, sosyal ve duyussal tim niteliklerini kapsayict
stratejilere odaklanan yapisint da ortaya koymaktadir.

Guntimiz ¢alisma kosullart icerisinde, 6zellikle hizmetler sektérinde agirlikh
olarak, calisanin fiziksel, sosyal, bilissel ve duyussal tim nitelikleri, sermayenin
verimlilik ve kar artisini garantileyen dizenlemelerine zemin hazirlamaktadir.
Sirketlerin kendilerine rekabet avantaji kazandirmak amaciyla calisanlarin bireysel
farkhiliklarina ve becerilerine odaklanan = stratejiler gelistirmeleri, gelencksel
baglamda kadin ve erkek olarak yapilandirilan cinsiyet rollerini hesaba katmaksizin
yurttilmekte, kurum kiltird, kadin-erkek ayirimi yapmadan ayni duygusal kontrolii
tim c¢alisanlardan beklemektedir. Kadinlarin daha sefkatli, daha duygusal, isbirligine
daha yatkin, erkeklerin ise, daha duygusuz, daha “akilct”, daha basina buyruk
olduguna iliskin toplumsal deger yargilarinin 6nemi, sadece séz konusu yargilari
iceren davranis tarzinin pazardaki basaristyla baglantist 6nemlidir. Sermayenin
verimlilik ve kar artisina yonelik stratejilerine uygun davrams tarzinin kadin
rollerine daha yakin oldugu s6z konusu olmakla bitlikte, pazarlama stratejilerinin
bir cinsiyet ayrimciligina degil, davranis tarzlarini kar amacl kullanmaya odakl
oldugu belirtiimelidir. Zira erkegin de “ideal” kadin davranslarina yatkin
davranislar sergilemeye mecbur kalmast (sevecen, esnek vb.), ancak s6z konusu
odaklanmayla agiklanabilir.

Sonug olarak, yeni is ideolojisi, calisanlar acisindan, ‘kisilik piyasast’
‘yabancilasma’, ‘metalasma’, ‘duygusal uyusukluk’ gibi olumsuzluklar iceren
olgularin ortaya ¢tkmasina neden olmaktadir.
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