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OZET

Caligsma yasaminda istihdamin ve {iretimin yapisinda meydana gelen degisim-
ler, emegin farkli baglamlarda degerlendirilerek yeni kavramlar ¢ergevesin-
de tartisilmasina neden olmustur. Bu kavramlardan biri de duygusal emektir.
Ozellikle hizmet sektoriiniin gelisimi ve miisteri odakliligin 6n plana ¢ikma-
styla giindeme gelen duygusal emek, ¢alisanlarin yalnizca fiziksel ve zihinsel
emeklerini degil; duygularini da isin gerektirdigi sekilde kullanmalarini ve is-
verenlerin de ayni sekilde ¢alisanlarindan dogrudan ya da dolayli bigcimde boy-
le bir talepte bulunmalarini ifade etmektedir. “Duygularm ticarilesmesinden”
bahsederek duygusal emek kavramini ilk kez kullanan sosyolog Arlie Russell
Hochschild (1983) olmustur. Sonraki yillarda “maddi olmayan emek” kavrami
iizerinden, otonomist Marksistler Michael Hardt ve Antonio Negri ise maddi
olmayan emek pratiklerinin kisiler arasi iletisim ve iligkilerdeki yoniine atifta
bulunan “duygulanimsal emek” kavramini ortaya atmiglardir. Literatiirde her
iki kavram zaman zaman birbirleri yerine kullanilsa da, ¢ikis noktalar1 ve kap-
samlar1 bakimindan farklilagtiklart gériilmektedir. Ancak her ikisi de duygu-
sal/duygulanimsal emek gerektiren islerde kadin isgiiciiniin yogun bigimde go-
riilmesi sebebiyle toplumsal cinsiyet tartismalari baglaminda 6ne ¢ikmaktadir.

Anahtar kelimeler: Duygusal emek, maddi olmayan emek, duygulanimsal
emek, toplumsal cinsiyet

EMOTIONAL LABOUR IN WORKING LIFE

ABSTRACT

The changes in employment and production in working life have caused that
labour has been evaluated in different contexts and has been discussed within
the framework of new concepts. The one of these concepts is emotional labour.
Emotional labour, particularly coming into question with the development of
the service sector and the customer focus, is meant that employees use not
only their physical and mental labour but also their feelings in the way that the

*Hakem denetiminden gegmistir.
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job requires and also employers receive such a request from their employees
directly or indirectly in the same way. Arlie Russell Hochschild (1983), the
sociologist who first used the concept of emotional labor, talked about “com-
mercialization of human feeling”. In next years, the autonomist Marxists Mi-
chael Hardt and Antonio Negri have introduced the concept of affective labour
which referred immaterial labour practices in the context of interpersonal com-
munication and relationship. In the literature, it can be seen that although both
concepts are sometimes used interchangeably, they differ in terms of their exit
points and their scope. However, both are prominent in the context of gender
debate because of the intense appearance of the female workforce in jobs that
require emotional / emotional labor.

Keywords: Emotional labour, immaterial labour, affective labour, gender
GIRIS

Sanayi sonras1 donemde hizmet sektdriiniin genislemesiyle birlikte, bu sek-
torde ¢cogu isin gerekliligi olarak ortaya ¢ikan miisteriyle dogrudan iletisim,
caliganlarin is ortaminda uygun duygular sergileyebilmek i¢in duygularini yo6-
netmeleri zorunlulugunu dogurmustur. Is ortaminda yapilan duygu ydénetimi,
0zel yasamda yapilan duygu yonetiminden farkli olarak, orgiitiin miisterilerle
iliskisi, dolayisiyla kurumsal verimliligi ve imaj1 i¢in de dnemli olmakta ve
orgiitiin yonetimi ve denetimi altinda gerceklestirilmektedir. Orgiitiin kontro-
liinde, bir ticret karsiliginda, ¢alisanlarin miisterileri etkilemek amaciyla ser-
giledikleri ve cogu zaman gercek duygulariyla uyusmayan duygu gosterimleri
“duygusal emek” adi altinda kavramsallastiritlmakta ve giinlimiizde emegin
yogun bicimde tartigilan bir boyutunu olusturmaktadir.

Calisma yasaminda duygusal emek olgusunu genel hatlariyla ele almay1
amaglayan bu calisma dért boliimden olusmaktadir. Ik boliimde duygu olgu-
su tanimlanarak, siire¢ icerinde ¢alisma yasaminda duygularin farkli bigim-
lerde ele alinisi iizerinde durulmustur. ikinci boliimde duygusal emek olgusu;
tanimi, bigimleri, boyutlari, sonuglar1 kapsaminda genis bir ¢er¢evede analiz
edilmeye ¢alisilmistir. Ugiincii béliimde giindelik yasamda cogunlukla birbiri
yerine kullanilabilen, ancak literatiirde farkli noktalara atifta bulunan duygusal
emek ve duygulanimsal emek olgularinin ayrimi yapilmaya c¢alisilmistir. Son
boliimde ise duygusal emek gerektiren islerde agirlikli olarak kadinlarin yer
aldig1 goriildiigiinden duygusal emek olgusuna toplumsal cinsiyet temelli bazi
yaklagimlara yer verilmesi uygun goriilmiistiir.
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1. DUYGU OLGUSU VE CALISMA YASAMINDA DUYGULAR

Duygu olgusunu tanimlamaya yonelik cabalar psikolojinin erken dénem-
lerine kadar gotiiriilebilmekle birlikte, bu olgunun ortak bir tanimi konusunda
akademik cevreler cesitli zorluklarla karsilasmaktadir. Duyguyu tanimlarken
kimi yazarlarin anlamli tepkileri, kimilerinin davranislar1 vurgulamast; kimile-
rinin duygularin temelde biyolojik bir siire¢ oldugunu ileri siirerken, kimileri-
nin bu olguyu sosyal bir siire¢ ile agiklamaya ¢aligmasi gibi farkli perspektif-
ler, bu olgunun iizerinde anlagilmis bir taniminin yapilmasini zorlastirmaktadir
(Secer, 2005: 815-816).

Duygu kelimesi Latince “movere (hareket etme)”” kokiinden gelmekte olup
duygu; mutluluk, iizlintli, korku, nefret ya da hoslanma gibi bilinci etkileyen,
bilme ve bilingli irade durumlarini fark etmeyi ve birbirinden ayirmay1 sag-
layan bir durumdur (Akg¢ay ve Coruk, 2012: 4). Duygu olgusu sozliik anla-
miyla “belirli nesne, olay ya da bireylerin, insanin i¢ diinyasinda uyandirdigi
izlenim” olarak tanimlanirken (http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com _
gts&kelime=DUYGU, erisim tarihi: 11.01.2017), en genis anlamiyla “6znel
bir his durumu” olarak ifade edilmektedir. Sartre ise duygu olgusunun “bir
anlama sahip olmak ve bir seyleri belirtmek” ile ilgili oldugunu vurgulamak-
tadir (Seger, 2005: 816). Duygu, “belli bir uyaran karsisinda genellikle i¢sel
olarak belirip davranigsal tepkilere yol acan yapilandirilmis hisler” olarak da
tanimlanabilmektedir. Goleman ise duyguyu “bir his ve bu hisse 6zgii belirli
diisiinceler, psikolojik ve biyolojik haller ve bir dizi hareket egilimi” anlamin-
da kullanmaktadir (Akcay ve Coruk, 2012: 4-5). Bir baska deyisle duygu olgu-
su, bireyin igsel diinyasinda gerceklesen degerlendirme siireci ile fizyolojik bir
degisim yaninda, onun digsal diinyada da kendini herhangi bir sekilde ortaya
koymasina yol acan bir boyut i¢ermektedir. Dolayisiyla farkli duygu tanimla-
malarina bakildiginda, 6zellikle duygu davranig arasindaki iliskiyi agiklamast
acisindan duygunun, icerigi ya da konusu ne olursa olsun, kisiyi belirli bir se-
kilde davranmaya yoneltmesi en 6nemli niteligi olarak belirtilmektedir (Secer,
2005: 816).

Genel anlamda duygular konusunda organizmal ve etkilesimci yaklagim ol-
mak iizere iki temel yaklasimim bulundugu sdylenebilmektedir. Ilkinde duygu,
icgiidii ve diirtiilere bagli, ani bir refleks seklinde ortaya ¢ikan bir durum olarak
goriilmektedir. Bu yaklasimda sosyal faktorlerin duygularin ortaya ¢ikisinda
veya meydana gelisinde etkili olmadig1 varsayilmakta; sosyal faktorler yalniz-
ca duygularin gosterilmesi, yansitilmasi agamasinda siirece dahil edilmektedir
(Giingor, 2009: 169). Bu yaklasimda duygularin bireyin igsel diinyasinda yer-
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lesmis oldugu varsayimi altinda, duygularin biyolojik ve fizyolojik bilesenleri
ile sik1 bir bag kurularak, bireyin durumu nasil tanimladigina iligskin kesin ve
gorgll arastirmalarla desteklenmis formiiller ileri stiriilmekte, belirli bir uyari-
cmin otomatik ve biyolojik olarak belirlenmis bir sekilde ayn1 duyguyu ortaya
cikaracag varsayilmaktadir (Seger, 2005: 817). Ancak 6zellikle son yillarda
duygularin, sosyal ortamlar1 dikkate alinmadan tam olarak aciklanamayacagi
diisiincesi pek ¢ok arastirmaci tarafindan destek gormektedir. Bu dogrultuda
ikinci yaklagimda duygular, daha sosyal bir boyutta ele alinmaktadir. Buna
gore, sosyal yasam bir dizi iligkiler agina sahiptir ve bu siiregte duygularini
belirli kural ve ritiiellerle yonetmeye baslayan bireyler, duruma uygun davra-
niglar1 sergilemelerini saglayan beceriyi genellikle farkinda olmadan gelistire-
bilmektedirler (Giingdr, 2009: 169). Sosyal yapisalci olarak da adlandirilan bu
yaklagimin savunuculari, duygusal tecriibenin birer bileseni olarak psikolojik
ya da fizyolojik duyarliliklarin varligini inkar etmemekle birlikte, duygula-
rin anlasilmasi ve agiklanmasinda normatif etkilerin ve kiiltiirel farkliliklarin
Oonemini vurgulamaktadirlar. Bu yaklasimda, ilkinden farkli olarak, belirli bir
uyarict unsurun ya da durumun, bunlar agiklayan sozciiklere ya da inangla-
ra iligkin olarak farkli duygular ortaya ¢ikarabilecegi savunulmaktadir (Seger,
2005: 818).

Ashforth ve Humphrey, duygularin dogasina iligkin organizmal ve sosyal-
yapisalcl yaklagimlari harmanlayarak “yorumlayici” bir yaklasim gelistirmis-
lerdir. Bu yaklasima gore, bir uyaricinin fizyolojik bir degisim ya da canlanma
yarattig1 her durumda, bireyin bu durumu tam olarak anlamlandirmas1 miim-
kiin olmayabilir. Iste bu tiir durumlarda fizyolojik degisim ya da canlanmaya
iligkin yorum, sosyal kosullarin etkisi altinda ortaya ¢ikar ve dolayisiyla ne tiir
bir duygunun hissedilecegi duruma gore degisebilir (Ashforth ve Humphrey,
1995: 100). Nedenini tam olarak anlamlandiramadig: fizyolojik bir degisim
karsisinda sosyal bir ortamda bulunan bireyin ise diger insanlarin duygusal du-
rumlarindan ve gdsterimlerinden de etkilenerek kendi duygusunu olusturmasi
miimkiin olmaktadir. Dolayisiyla bu yaklasim ¢ergevesinde, insanlari etkileme
siirecinde duygularin 6énemli bir yeri vardir ve duygular karsidaki insanlarin
davraniglariin bigimlenmesinde etkin rol oynamaktadirlar (Ak¢ay ve Coruk,
2012: 6).

Dolayisiyla duygusal yasamlarin olustuklari ¢cevreden tamamen bagimsiz
degerlendirilemeyecegi aciktir. Bu baglamda giiniimiiz toplumlarinda en temel
sosyal ortamlardan biri olan ¢aligma ortaminda ortaya ¢ikan duygusal baglarin
ve iligkilerin, bu ortamin niteligi goz oniine alinmadan dogru ve net bir sekilde
degerlendirilemeyecegi diisiiniilmektedir.
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Ote yandan ¢alisma yasaminda duygularin ele alinis siirecini daha iyi analiz
edebilmek i¢in, duygularin, bireyler ve toplumlar tarafindan algilanislar ile
ilgili saptamalarda bulunmak da 6nemli olmaktadir. Eski ¢aglardan beri kamu-
sal yasam alani icerisinde duygulara, genellikle “kadinsilik” ve “dagmiklilik”
ile 6zdeslestirilen olumsuz bir anlam atfedildigi goriilmektedir. Antik felsefede
Stoacilar, bilge kisinin hi¢gbir duygunun etkisi altinda kalmayan kisi oldugunu
savunmuslardir. Platon ise duygularin alt diizeyde ve yonsiiz olduklarini ve
mantik tarafindan yonlendirilmeleri gerektigini ileri stirmiistiir. Aristo da bu
goriigii devam ettirerek duygularin biling fonksiyonlariyla beraber ortaya ¢ik-
tigii1 ve bu fonksiyonlarin refakatgileri olduklarini ifade etmistir. Descartes’e
gore duygular, kisilerin diisiincelerine bagli olarak ortaya ¢ikmaktadir. Descar-
tes’mn da bagli bulundugu akilci1 akim, duygulart kontrol edilmesi gereken ilkel
unsurlar olarak tanimlamigtir (Akcay ve Coruk, 2012: 6).

Benzer bir yaklagim ¢ercevesinde modernite, “akli” giindelik hayatin teme-
line yerlestirirken, referansini buradan almayan her seyi yikilmaya mahkim
gormiistiir. Bilimsel yonetimin temellerini atan Taylor da temelde ¢aligani,
duygularini hesaba katmayan “mekanik” bir {inite olarak diistinerek hangi du-
rumlarda ¢alisandan maksimum verim elde edilebileceginin tizerine odaklan-
mistir (Man ve Selek Oz, 2009: 76). Geleneksel olarak orgiitsel arastirmalar
da insan davraniginin rasyonel kurallar izlenerek yorumlanabilecegini 6ngdren
Tayloristik diisiinceler iizerine kurulmustur. Rasyonalite normlarina uymanin
orgiite “yasal bir goriinim” kazandirdig1 diistiniilirken, bu normlarin disinda-
ki hareketler ya da goriintiiler asagilayici bir tavirla karsilanmistir. Duygulari
rasyonellik icin bir tehdit olarak goéren bu paradigma i¢inde, 1950’lere kadar
olan donemde oOrgiitsel davranisin goriiniiste kolay kontrol edilemedigi gorii-
len bu insani yont ile ilgili tam aciklamalarin getirilemedigi goriilmistiir (Se-
cer, 2005: 821-822).

1960’11 yillarla birlikte ortaya ¢ikan modern yaklagimlar dogrultusunda ise
aklin duygulara mutlak egemenligi paradigmasi sorgulanmaya baglanmistir.
H. A. Simon, Tayloristik diislinceler iizerine kurulu rasyonel modelin insan
davraniginin uygun bir temsilcisi olmayacagini diisiinerek “sinirli rasyonellik™
diisiincesini One siiren ilk arastirmacilardan biri olmustur. Simon’in teorisin-
de “smurl” kavrami, karar rasyonalitesindeki temelde bireyden kaynaklanan
siirlamalar (bireyin optimal kararlar vermek i¢in gerekli olan bilgilerin hep-
sine sahip olmasinin miimkiin olmamasi) ifade etmekte ve orglitsel ortamda
sanildigimin aksine, asir1 bir rasyonalitenin olmadigini belirtmektedir. Baska
bir ifadeyle orglitsel ortam, i¢cinde bulundurdugu insan unsuru nedeniyle saf bir
rasyonaliteye imkan tanimamaktadir (Seger, 2005: 823).
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Ashforth ve Humphrey, duygusallik ve rasyonelligin birbirine bagimli
oldugunu, duygularin orgiitsel yasamimn ayrilmaz ve tamamlayici bir pargasi
oldugunu ve bu dogrultuda duygularin orgiit agisindan da islevsel olabilecek-
lerini belirtmislerdir (Ashforth ve Humphrey, 1995: 119). Bu bakis agisinda
duygular, rasyonalitenin tam karsit1 olarak degerlendirilmemekte, hatta olay-
lara farkli agilardan yaklagmay1 gerekli kilarak bir noktada rasyonel kararlar
alabilmenin Oniinii de agmaktadir.

Giliniimiizde artik orgiitler, duygulari rasyonellige bulagtiriimamasi gereken
tehlikeli unsurlar olarak degil; tersine orgiitiin karlilig1 i¢in kullanilabilecek is-
levsel unsurlar olarak gérmektedirler. Egilimin bu sekilde tersine donmesinde
baslica neden, calisanin birebir miisteriyle muhatap oldugu hizmet islerinin
yogun bir sekilde artmasi temelinde gosterilmektedir. Rekabetin getirdigi miis-
teri odakliligin merkezi bir konuma gelmesi, iletisim teknolojisinin gelisme-
siyle birlikte yiiz yiize iligkilerin hakim oldugu hizmet islerinin artmasi, bu
doniisiimde etkili faktorlerdir (Man ve Selek Oz, 2009: 76-77).

Uzun yillar geleneksel orgiit teorilerinde varligin siirdiiren rasyonalite il-
kesinin duygusalligin olmayisi degil, tersine aslinda rasyonalitenin de bir de-
receye kadar duygular aracilifiyla iglevini yerine getirdigi goriisii ile birlikte
orgiitlerin beseri boyutu kesfetmeleri, duygularin “ticari bir ara¢” olarak kul-
lanilmasini da giindeme getirmistir. Orgiitler artik tiiketici beklentilerinin de-
gismesi ve rekabetin giderek yogunlagmasi ile birlikte avantaj kazanabilmek
i¢in, ¢alisanlarindan fiziksel ve zihinsel giiclerine ek olarak duygularini da is
stireclerinin gerektirdigi sekilde kullanmalarini beklemektedir (Kaya ve Serce-
oglu, 2013: 311). Daha 6nce gesitli caligmalarda orgiitlerde mekanik olmayan
boyuta dikkat ¢ekilmesine ragmen, duygularin ticarilesmesinden bahsederek
“duygusal emek” kavramini ilk kez kullanan sosyolog Arlie Russell Hochsc-
hild (1983) olmustur. Sonraki dénemlerde duygusal emek, ¢esitli boyutlariyla
bir¢ok arastirmaci tarafindan ele alinmaya devam etmistir.

2. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI
2.1. Duygusal Emek Tanimi

Genel olarak ele alindiginda, is ortaminda hissedilen ya da gosterilen duy-
gularin oldukea genis bir yelpazede yer aldigi sdylenebilir. Ornegin is tatmini
ya da motivasyon gibi siireglerden s6z edildiginde dahi asil iizerinde durulan
konu bireyin is ile ilgili duygular1 olmaktadir (Seger, 2005: 825). Fakat duy-
gusal emek olgusu, is ortaminda bireyin ise kars1 duygularindan daha farkh
duygusal siireclere isaret etmektedir.
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Duygusal emek literatiirde is ortamlarindaki “duygularin denetimini” agik-
lamaya calisan bir kavramdir. Kavram ilk kez 1983 yilinda Hochschild’in ya-
yimladigi “The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling (Y 6ne-
tilen Kalp: Duygularin Ticarilesmesi)” adl1 kitabinda ele alinmistir.

Hochschild duygusal emegi, herkes tarafindan gozlenebilen yiiz ifadeleri ve
beden hareketleri olugturma amagli duygu yonetimi ve is ortaminin sahne, ca-
lisanlarin aktor, miigterilerin ise seyirci olarak nitelendirildigi bir oyun olarak
ifade etmektedir (Hochschild, 1983: 7). Burada s6z konusu olan duygu yoneti-
mi, bir ticret karsilig1 yapildiginda duygusal emek adini1 almaktadir. Duygusal
emegi sosyal kimlik kurami ¢ergevesinde inceleyen Ashforth ve Humphrey’e
gore duygusal emek, uygun duyguyu sergileme eylemi olarak ifade edilmistir
(Ashforth ve Humphrey, 1993: 89). Morris ve Feldman (1996) duygusal eme-
gi, kisiler arasi etkilesim siirecinde orgiitiin istedigi duygular sergileyebilmek
icin sarf edilen c¢aba, planlama ve kontrol olarak tanimlamislardir. Bir diger
tanima gore ise duygusal emek, hem duygularin hem de davraniglarin orgiit
amaglarima hizmet edecek sekilde diizenlenmesidir (Kaya ve Sergeoglu, 2013:
315). Duygusal emek bireyin nasil hissetmesi gerektigine dayanarak, hissedi-
lemeyen duygunun taklit edilmesi ya da hissedilen uygunsuz duygunun basti-
rilmasi gibi sunug kurallarinin izlenmesini gerektirmektedir (Kart, 2011: 221).

Duygusal emek, calisanlarin miisterilerle yakindan iliskiler kurmasini ge-
rekli kilan iglerde, isin gereklerini yerine getirebilmek icin sarf etmek zorun-
da kaldiklar1 emek bicimidir ve duygularin doniistiiriilmesini ifade etmekte-
dir (Kalfa ve Topates, 2009: 425). Bu emek bi¢imi genelde ugus personelleri,
garsonlar, ¢agri merkezi ¢aliganlari, satis ve pazarlama elemanlari gibi hizmet
sektorili calisanlarinda goriilmektedir. Hochschild, bu islerde oldugu gibi duy-
gusal emek gerektiren islerin temel 6zelliklerinin su sekilde ortaya ¢iktigini
belirtmektedir: i1k olarak, ¢alisanin yaptigi is ve gorevde, miisteri, misafir, co-
cuk, hasta gibi diger kisilerle olan yiiz yiize ya da karsilikli konugma seklinde-
ki etkilesimleri dnemli bir yer tutmaktadr. ikinci 6zellik, ¢alisanlarin duygusal
gosterimlerinin bagka insanlarin duygularini etkilemek, yonlendirmek ve de-
gistirmek amaci tasimasidir. Ugiincii 6zellik ise is ile ilgili verilen egitimlerin
bir pargasi olarak verilen is tanimlar1 araciligiyla resmilestirilebilen gerekli-
likler ve duygusal davranis kurallar tarafindan, ¢calisanlarin duygusal ifadele-
rinin orgiit yoneticilerince denetlenmesi ve/veya Orgiit kiiltiirtinde veya sirket
misyonunda bu konuya isaret edilmesidir (Eroglu, 2014: 148). Hochschild de
ilgili galismasinda, Delta Havayollari’nin hostes egitim merkezindeki kurslara
katilarak hosteslerin duygusal emek siireglerini incelemistir. Burada Hochsc-
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hild, kendilerine siirekli giiliimsemeleri telkin edilen hosteslerin, bu giiliimse-
melerin ¢ogu zaman aslinda kendilerine ait olmadiklarindan sikayet ettiklerini
belirtmektedir (Hochschild, 1983: 8).

Duygusal emek tanimlamalaria bakildiginda iki noktanin énem arz ettigi
goriilmektedir. Oncelikle duygusal emek kavraminda is yasaminda duygular
ele alinirken, duygular ise karsi, isten kaynaklanan ya da isle ilgili hissedilen-
ler olarak degil; isi belirli bir “duygu ifadesi” takinarak yapma ve daha ¢ok
isin muhatabi olan karsi tarafta bir his yaratma gabasi olarak ele alinmaktadir
(Secer, 2005: 814). Duygusal emegin niteliginde 6énemli olan bir diger unsur
ise bu siirecin Orgiit yonetiminin istegi ve kontrolii altinda gergeklesiyor ol-
masidir. Hochschild, duygusal emegin birilerinin kendi duygularini yonetme-
sinden farkli oldugunu, duygusal emegin orgiit tarafindan istenilen duygularin
sergilenmesi oldugunu 6zellikle belirtmektedir. Bu baglamda Hochschild, 6zel
yasamda duygularin yonetilmesi (emotion work) ile is yasaminda duygularin
yonetilmesini (emotion labor) birbirinden ayirmaktadir (Seger, 2005: 826).

Kuskusuz calisanlar iglerini yaparken, temel diizeyde birtakim davraniglar
sergilemek ve bazi duygulari karsi tarafa yansitmak durumundadirlar. Fakat
duygusal emek, bu temel diizeyin daha tlizerinde ve siireklilik arz eden bir ol-
guyu ifade etmektedir. Bu olgu, dort unsur lizerinden degerlendirilebilmek-
tedir: {1k olarak duygusal emekte duygular, etkilesimci model {izerinden ele
alimmaktadir. Yani kisiler duygularini sosyal ¢evreyi algilayis bigimlerine gore
sekillendirmektedirler. Ikinci nokta, yine etkilesimci model cercevesinde, bi-
reyin hissettigi duygular ile orgiit tarafindan talep edilen duygular arasinda bir
uyum olsa bile, bireyin yine de bu duygular sergilemek i¢in belirli bir ¢caba
sarf etmek zorunda kalmasidir. Ugiincii olarak, bir kez sergilenen duygu artik
bir piyasa mali (meta) halini almakta ve hizmet veren calisan artik sunulan
hizmetin bir pargasi haline gelmektedir. Dordiincii ve son unsur, duygularin ne
zaman ve nasil sergilenecegine dair belirlenmis kurallar bulunmasidir. Bu ku-
rallar, belirli bazi durumlara ya da mesleklere gore degisebilmektedir (Gilingor,
2009: 170).

Duygularn is siirecinde “is” i¢in yeniden olusturulmasi ve verimlilige do-
niistiiriilmesi siireci, cogu zaman ¢alisanin kigisel biitlin 6zelliklerinin de eko-
nomik karsilig1 olan bir degere doniistiiriilmesini beraberinde getirmektedir.
W. Mills (1956) tarafindan “kisilik piyasas1” olarak ifade edilen bu durumda,
bir isletmede en {istteki isletmeciden en alttaki calisana kadar satis siirecini
etkileme noktasinda herkesin bir sorumlulugu bulunmaktadir. Calisanlar islet-
meyi temsil ettiklerinden, miisteriler karsisinda stirekli kendilerini kontrol et-
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me zorunlulugunda olmaktadirlar. Miikemmel, etkileyici ve kabul edilebilir bir
forma girme zorunlulugu kadin ve erkek, tiim caligsanlar igin gegerli olmakta-
dir. Kisilik piyasasinda is, ¢alisanlar i¢in bir egitim yeridir ve firmalarin egitim
siiregleri de bunu desteklemektedir (Mills’den aktaran Kart, 2013: 222-223).
Kisilik piyasasinin olmazsa olmazlarindan biri de duygusal emektir.

Duygusal emek ile ilgili biitiin teorilerde gecerli olan diislince, bireylerin
belirli durumlar i¢in hangi duygularin uygun oldugunu ve bu duygularin diger-
lerine nasil gosterilmesi gerektigini 6grenebilmek i¢in “duygu ya da gosterim
kurallarini” anlamaya ¢aligtiklaridir. Duygu ve gdsterim kurallar ise birbirle-
rinden bir noktada ayrilmaktadir. Duygu kurallari, ger¢ekte hangi duygunun
hissedilecegini ya da hangi duyguyu hissetmenin belirli bir durum i¢in uygun
oldugunu belirleyen kurallar iken; gosterim kurallari, daha ¢ok disa vurulan
davranis ile ilgili olup belirli bir duygusal durumu veya izlenimi yaratmak igin
hangi davranislar1 gostermek gerektigini belirleyen kurallardir (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 91, Secer, 2005: 827). Gosterim kurallari, sadece hangi duy-
gunun uygun oldugu ile ilgili degil; ayn1 zamanda bu duygularin nasil sergile-
necegi ve karsi tarafa nasil iletilecegi ile ilgili davranis standartlaridir (Gilingor,
2009: 170). Duygusal emek siirecinde hangi kurallarin temel alinacagi, bu sii-
regte benimsenen teorik yaklasima gore farklihk gosterebilmektedir. Ornegin
Hochschild, duygusal emek siirecinde daha ziyade duygu kurallarina atifta bu-
lunurken; Ashforth ve Humphrey, hissedilen duygulardan ¢ok gosterilen duy-
gulara onem vermis ve bu siirecte gosterim kurallarinin izlenmesi gerektigini
belirtmislerdir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 8§9-90). Dolayisiyla kisilerin ne
tiir duygular i¢inde olduklari belirli bir noktaya kadar 6nemli olmakla birlikte,
bu duygularin ne tiir davraniglara doniistiigii, davranislarin gézlenebilir olmasi
nedeniyle daha biiytik bir 6neme sahiptir.

Duygusal emek ile ilgili yanls anlagilma ihtimali olan bir nokta da, bu
emek tiirliniin siirekli tek yonlii bir maskelemeyi temsil ettigi yoniindeki algi-
dir. Pek ¢ok iste duygusal emek muhataplara olumlu duygu ve davranislart ak-
settirmeyi icerse de siirekli olarak “giiliiciik dagitmak” anlamina gelmemekte-
dir. Bundan ziyade bu kavram, “duygularin diizenlenmesini” ifade etmektedir.
Yani duygusal emegin amaci, karsi tarafin kendisini iyi hissetmesini saglamak
olabilecegi gibi, onlar iizerinde otorite ya da baski kurmak da (6rnegin polisler
ya da gardiyanlar) olabilir (Man ve Selek Oz, 2009: 80).

Ozetle, is ortaminda isin gereklerini yerine getirebilmek amaciyla, 6rgiitiin

dogrudan ya da dolayli denetimi altinda, ¢alisanlarin duygularini ve duygulari
dogrultusunda davraniglarini diizenleme ¢abalarini ifade eden duygusal emek
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olgusunun, bigimleri ve boyutlariyla birlikte degerlendirildiginde daha iyi an-
lagilabilecegi diigiiniilmektedir.

2.2. Duygusal Emegin Bicimleri ve Boyutlari

Literatiirde duygusal emegi tanimlamanin en yaygin yolu yiizeysel ve derin
davranis/eylem iizerinden yapilmaktadir. Duygusal emek {izerine ¢aliganlar,
genellikle duygusal emegin temel olarak bu iki bicimde ortaya ¢iktig1 gorii-
siinde hemfikir durumdadirlar. Ancak bazi yazarlar, bu iki davranig bigimine
ek olarak duygusal emegin samimi davranis bi¢ciminde de sergilenebilecegini
belirtmislerdir.

Hochschild, galigsanlarca duygusal emek cergevesinde sergilenen eylemleri
“yiizeysel eylem” ve “derin eylem” olarak ikiye ayirmaktadir. Yiizeysel eylem
denilen eylem bi¢iminde ¢alisan gercekten hissetmemekte ancak hissediyor-
mus gibi yapmaktadir. Derin eylemde ise ¢alisan, tipki bir aktoriin kendisini
roliine kaptirmasi gibi, sergiledigi duyguyu gercekten hissetmeye ¢aligmakta-
dir (Hochschild, 1983: 35-37).

Yiizeysel davranis (surface acting), i¢sel duygu durumlarini degistirmek-
sizin duygu ifadelerinin degistirilmesini icermektedir. Yiizeysel davranis, hi¢
olmayan bir duygunun sergilenmesi veya gergekte hissedilen bir duygunun
hi¢ sergilenmemesi seklinde ortaya ¢ikabilmektedir. Yiizeysel davranista ¢a-
lisanlar, samimi ve igsel duygularini sergilemeksizin, orgiitlerin olusturdugu
duygusal davranig kurallari ile uygun olacak sekilde davranmaktadirlar. Bu tip
bir davranisin tipik 6rnegi olarak, hizmet sektoriinde ¢alisanlarin miisterile-
ri memnun etmek i¢in sergiledikleri sahte giiliimsemeler gosterilebilmektedir
(Eroglu, 2014: 149). Yiizeysel davranista ¢alisanin yiiksek diizeyde duygusal
celiski yasadig1 belirtilmektedir. Bu nedenle yiizeysel davranis bicimi, lite-
ratiirde “duygusal ¢eliski” olarak da ifade edilmektedir (Kaya ve Serceoglu,
2013: 316).

Derin davranis (deep acting) ise ¢alisanin hissettigi ve sergiledigi duygu-
larla uyusabilmek i¢in sarf ettigi aktif ¢abay1 ifade etmektedir. Derin davranis,
i¢csel duygularin sergilenmesi gereken duygulara adapte edilmesi gerekliligi
anlamina gelmektedir (Eroglu, 2014: 149). “Duygusal caba” olarak da ifade
edilen bu davranis bi¢imi, kimi yazarlara gére duygusal emek olgusunun da
temelidir. Ciinkii ¢alisanin karsisindaki kisiyle empati kurmasi, onun satin al-
dig1 hizmetten memnuniyet duymasini saglamasi ve onu agresif hale getiren
kosullar1 anlamaya ¢alisarak olumlu duygularla yaklasmasi ¢ok fazla caba har-
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camasini gerektirebilmektedir (Kaya ve Ser¢eoglu, 2013: 316). Burada calisan
birtakim diisiinceler, canlandirmalar ve hatiralar yoluyla kendisinden beklenen
duygulari uyandirmaya ¢alismaktadir.

Derin davranis bigimini sergileyen ¢alisanlar igin, igsel duygularimi kontrol
etme veya farkli i¢sel duygulari olusturma konusunda daha basarili olduklari
sOylenebilir. Ancak gerek yiizeysel davranista gerekse derin davranista, galisa-
nin kendi gercek duygularii yansitmasi s6z konusu olmamaktadir. Her ikisin-
de de samimi ve dogal olarak hissedilen duygulardan farkli olarak, caliganlar
misterilerin beklentileri dogrultusunda duygularini yonetmeye ¢aligmaktadir.
Ancak iki davranig formu arasindaki farklilik, yiizeysel davranista galiganin
hissetmeden sadece yapmasina karsilik, derin davranista galisanin yansittigi
duygular1 gercekten hissetmeye ¢aligmasidir. Bu dogrultuda yiizeysel davra-
nista, Orgiit tarafindan belirlenen duygusal davranig kurallarini sergilemenin
disaridan dayatilan bir zorunluluk, derin davranista ise i¢sel motivasyona da-
yali bir gereklilik olarak goriildiigii sdylenebilmektedir (Kaya ve Ser¢eoglu,
2013: 316). Yiizeysel davranis, ¢alisanlarin duygusal olarak disa vurduklari
ifadelerini kontrol ettikleri ve degistirdikleri zamanlarda meydana gelirken;
derin davranis, ¢aliganlarin kendilerinden sergilenmesi istenen duygusal dav-
ranis kurallarina uymak i¢in i¢sel diislincelerini ve duygularini kontrol ettikleri
bir siire¢ iginde gerceklesmektedir (Eroglu, 2014: 149).

Ashforth ve Humphrey, yiizeysel ve derin davranisa ek olarak, “samimi
davranig” sergilenmesi bi¢iminde, calisanlarin gostermesi gerektigi duyguyu
gercekten hissedebilecekleri durumlarin da olabilecegini belirtmektedirler
(Ashforth ve Humphrey, 1993: 33). Bununla birlikte biitiinciil bir bakis agis1
icerisinde, ister ylizeysel davranarak ister duygusal ¢caba harcayarak isterse do-
gal duygular yansitilarak olsun, hepsi i¢in belli diizeyde ¢aba gerektigi ve tiim
bu davranislarin amacinin 6rgiitiin belirledigi duygusal davranis kurallarini
yerine getirmek oldugu da ifade edilmektedir (Kaya ve Serceoglu, 2013: 317).

Calisanlar, duygusal emek kapsaminda duygularini kontrol ederken, yiizey-
sel ya da derin davranis formlart dogrultusunda farkli yontemler benimseyebil-
mektedirler (Glingor, 2009: 174-175). Bu yontemlerden biri ilgiyi yaymaktir.
Bu yontemde kisi, calisma sirasinda kendisini mutlu eden ya da iyi hisset-
mesini saglayan seyler diisiinebilir veya birtakim aktivitelerde bulunabilir.
Ornegin sarki séylemesini seven bir garsonun servis yaparken kendi kendine
sarki mirildanmasi gibi. Sevdigi bir seyi yapan kisi bu sekilde rahatlayarak,
kendisini daha iyi hissedebilmekte, miisterilere karst da daha olumlu duygular
sergileyebilmektedir. ikinci yontem ise mevcut durumu bir bagka bigimde de-
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gerlendirerek anlayis degistirme yontemidir. Bu yonteme de sorunlu yolcularla
sabirli bir sekilde ilgilenmek zorunda kalan ugus personelinin, yolcular1 birer
¢ocuk yerine koyarak yaklagmasi 6rnek olarak gosterilebilir. Boylece calisan,
yolcularin siirekli taleplerini, sikayetlerini ve olumsuz davranislarin1 daha an-
layisla karsilayabilmektedir. Diger bir yontemde ise ¢aligan, iginde bulundugu
durumu yeniden yapilandirmak yerine, duygularin1 yeniden yapilandirabilir
ya da sadece rol yapmayi tercih edebilir. Duygusal karsiligi degistirme ola-
rak tanimlanan bu yontem aslinda bir maskeleme durumunu ifade etmektedir.
Calisanin bu yontemi izlerken inandirici olmasi 6nem tasimaktadir; aksi hal-
de, samimiyetsiz oldugu anlasilan duygular ve davraniglar miisteriler tizerinde
daha olumsuz bir etki ortaya ¢ikarabilmektedir. Bu noktada davranis bigimleri
yoniinden, ilk iki yontem, daha ¢ok derin davranis olarak degerlendirilebilir-
ken; tiglincli yontemde yiizeysel davranig s6z konusu olmaktadir.

Duygusal emek kavraminin daha iyi anlagilmasi agisindan davranig bigim-
leri kadar, duygusal emegin boyutlarinin tanimlanmasi da 6nem arz etmektedir.
Temel olarak duygusal emegin; gosterim sikligi, sarf edilen dikkat, duygularin
cesitliligi ve duygusal uyumsuzluk olmak {izere dort boyutu bulunmaktadir
(Giingdr, 2009: 171-174, Yiicesan Ozdemir, 2014: 118):

*  Gosterim sikligi: Gosterim sikligi, calisanlardan talep edilen duygulari,
calisanlarin hangi siklikla sergilemek zorunda kaldiklarini ifade etmek-
tedir. Gosterim siklig1 arttikga duygusal emek yogunlugu artmaktadir.
Ornegin bir resepsiyonist saatte bir kisi ile etkilesime gecebilirken, bir
kasiyer saatte on kisi ile etkilesime gecebilmektedir.

» Sarf edilen dikkat: Duygusal emegin ikinci boyutu, isin gerektirdigi ku-
rallar1 sergilerken gosterilen dikkat seviyesidir. Talep edilen duygulari
sergilemek i¢in ihtiya¢ duyulan dikkat, duygularin sergilenecegi siire
ve duygularin derinligi ile yakindan ilgilidir. Daha kisa siiren duygu
gosterimleri, genelde senaryolastirilmis olduklari i¢in daha az duygu
yogunlugu gerektirebilmektedir. Ornegin kasiyerlerin miisterilerle kisa
stiren etkilesimlerinde nazik davranmalari ¢cogu zaman yeterli gelmek-
tedir. Ancak uzun siiren duygu gosterimleri daha az senaryolastirilmis
olduklar1 ve dogaclamaya dayandiklari i¢in, hemsirelerde oldugu gibi,
daha yogun ve icten bir duygu gosterimi gerektirebilmektedir.

* Duygularin ¢esitliligi: Belirli durumlar i¢in birden fazla duygu sergi-
lemek zorunda kalan calisanlar, daha fazla planlama yapmak ve kendi
davranislarini daha fazla kontrol altinda tutmak zorunda kalabilmekte-
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dirler. Bu durum ise daha fazla duygusal ¢aba gerektirerek daha fazla
duygusal emek anlamina gelmektedir.

Sergilenen duygular temelde pozitif (biitiinlestirici), negatif (farklilagti-
ric1) ve notr (maskeleyici) duygular olabilir. Pozitif duygular, calisanlar-
ca kars1 tarafa sergilenen olumlu duygu ve davranislar ifade ederken;
negatif duygular, kizginca veya diismanca bir yaklagimla muhatabi sin-
dirmeyi ya da yatistirmayi, notr duygular ise karsi tarafa otoriteyi ve
tarafsizlig1 aksettirmeyi ifade etmektedir. Gosterilmesi beklenen duy-
gular esas olarak farkli mesleklere, zaman zaman da ayni1 meslek iceri-
sinde farkl1 durumlara gore degisebilmektedir. Ornegin genellikle satis
elemanlarindan miisterilere karsi pozitif duygular yansitmalar1 bekle-
nirken, bor¢ tahsildarlarindan negatif duygular, hakimlerden ise néotr
duygular sergilemeleri beklenmektedir. Ayn1 satig elemanindan miisteri
yogunlugunun az oldugu zamanlarda miisterilerle tek tek ilgilenmesi
beklenirken, islerin hizlandig1 zaman, 6zellikle kapanma saatleri yak-
lastikca, misterilerle ilgilenme siiresini kisaltmasinin beklenmesi de
miimkiindiir.

* Duygusal uyumsuzluk: Gergekte hissedilen duygularla sergilenmesi
beklenen duygular arasindaki ¢atigma duygusal uyumsuzluk (emotional
dissonance) olarak adlandirilmaktadir. Pek ¢ok yazar tarafindan duygu-
sal emegin bir sonucu olarak da degerlendirilen duygusal uyumsuzlugu,
s0z konusu olgunun boyutlarindan biri olarak ele almak da miimkiindiir.
Zira ¢atismanin siddeti ne kadar fazlaysa sergilenen duygusal emegin
yogunlugu da o kadar fazla olacaktir. Ornegin satmakta oldugu iriinii
gereksiz bulan bir satig elemaninin, {irline giivenen ve yararlt oldugunu
diisiinen bir satis elemanina gore daha fazla duygusal emek sarf etmesi
gerekecektir.

Duygusal emek kavrami, ¢alisanlar duygularini, duygulart dogrultusunda
da davraniglarim sergilerken, jest ve mimik gibi bedensel hareketlerin kontro-
liinti de gerektirdiginden, bir noktada ¢alisanlarin bedensel denetimlerine de
vurgu yapmaktadir. Bu baglamda c¢alisanlarin bedenlerinin ve dis goriiniisle-
rinin emek siirecindeki yerini degerlendiren bagka kavramlarla da iligkili hale
gelmektedir.

Duygusal emek kavraminin 6nemli bir pargasi olarak {izerinde durulan bir
baska kavram estetik emek! kavranmudir. Estetik emek, ¢alisanlarin (6zellikle

1 Pek ¢ok 6nemli agiligta ellerine tepsi ve ¢igek verilip st diizey biirokratlar karsi-
lamak i¢in gorevlendirilmis topuklu ayakkabili, beyaz gomlekli, saglar1 topuzlu kadin
calisanlar estetik ve emek kavramlariin yan yana gelmesine iyi bir drnek olustur-
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de kadinlarin) bedenlerinin 6rgiit tarafindan orgiitiin faydasina yonelik olarak
istenen estetik dzellikler dogrultusunda bigimlendirilmesidir. Ise se¢im siire-
cinde dikkate alinan estetik kriterler sonrasinda egitimlerle gelistirilmekte ve
emek siirecinin bir pargasi haline getirilmektedir (Nickson ve digerleri, 2005).
Estetik emek, bedenin fiziksel olarak 6nceden belirlenmis basat giizellik norm-
larina uyma standard: altina alinmasi kadar, c¢alisanlarin anlayis, sevecenlik
gibi duygu gosterimlerinde bulunmalarinin beklenmesi anlamina da gelmek-
tedir. Bir bagka deyisle estetik emek, c¢alisanlarin duygularinin giizellik ve es-
tetikle sekillendirilerek onlarla beraber sunulmasini ifade etmektedir (Topates
ve Kalfa, 2009: 427).

2.3. Farkh Duygusal Emek Yaklasimlari ve Duygusal Emegin Sonuclari

Duygusal emek {izerine ¢aligan sosyal bilimcilerin temelde bu kavrami iki
farkli yaklagimla ele aldiklar1 goriilmektedir. Hochschild’in de aralarinda bu-
lundugu ilk grup, genel olarak bu kavrama duygusal yabancilasma sonucunu
doguran olumsuz bir anlam atfederken, Paula England ve George Farks’in 6ne
ciktig1 baska bir grup arastirmaci ise duygusal emegi, digerlerini anlama ve
onlarla empati kurma ¢abasi seklinde daha olumlu bir islev yiikleyerek ele
almaktadirlar (Man ve Selek Oz, 2009: 79).

Hochschild’e gore, calisanlarin isin gerektirdigi duygular sergilemek igin
belirli bir ¢aba sarf etmesi gerekmektedir. Bu da calisanlarda is stresine ve belli
bir siire sonra tiikkenmeye neden olmaktadir. Ashforth ve Humphrey ise farkli
olarak, ¢aliganlarin bazi durumlarda bu davranislari sergilemek i¢in kendilerin-
de strese neden olan bilingli bir ¢aba sarf etmelerinin gerekmeyebilecegini, bu
tiir davranislar bir rutin i¢inde, herhangi bir ¢aba sarf etmeden de sergileyebi-
leceklerini ileri siirmiislerdir. Dolayisiyla duygusal emegin calisanlar tizerinde
farkli degiskenlere gore olumlu ya da olumsuz etkileri ortaya ¢ikabilmektedir
(Giingor, 2009: 179).

Guerrier ve Adib de Hochschild’e, calisanlarin siibjektif deneyimlerini
ihmal ettigi gerekgesiyle elestiri getirmektedirler. Zira miisterilere hizmet et-
mekten memnuniyet duyan c¢alisanlarin varligi inkar edilemez. Hochschild’in
analizleri, hizmet islerinde ¢alisanlarin, duygularinin metalagsmalarin1 engel-
leyecek alan ve zaman bulabilmeleri ve misterileri ile ¢aligmaktan gergekten
haz alabilmeleri noktalarini hafife almistir. Guerrier ve Adib, tur rehberleri
gibi, tatil, eglence ve bog zaman alanlarinda ¢aliganlarin emeklerinin, ¢aligma

maktadirlar (http://bianet.org/biamag/kadin/130142-estetik-emek-ve-kadinlar, erisim
tarihi: 14.01.2017).
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ve bos zaman alanlarinin muglaklagsmasinin da etkisiyle, boyle bir nitelik gos-
terebilecegini vurgulamaktadirlar (Man ve Selek Oz, 2009: 80).

Duygusal emek kavramina yaklasim, farkli rasyonalite bakislar1 altinda da
cesitlilik gostermektedir. Tayloristik diisiinceler {izerine kurulu rasyonel mo-
del altinda duygular, biirokratik sistemlerde bir amaca hizmet ederek kar ve
verimlilik i¢in yonetilmesi ve kontrol edilmesi gereken isgiicii siirecinin par-
calar1 olarak diisiiniilmektedirler. Orgiitsel ortamin saf bir rasyonaliteye imkan
tanimayacagini, bu nedenle duygusallik ve rasyonelligin birbirlerinden tam
olarak ayrilamayacagini ifade eden sinirli rasyonellik modeli ¢ercevesinde ise
duygulara iki agidan yaklagilmaktadir. Duygularin, mantiga zayif ve yetersiz
bir eklenti olarak diisiiniildiigii ilk yaklasimda, duygularin degersiz, sagma ve
ig ortamina uygun olmadigi ileri stiriilmektedir. Diger yandan duygularin 6r-
giitsel amaglara hizmet eden bir arag olarak degerlendirildigi ikinci yaklasimda
ise duygusal alan, duygusal emek olarak bilinen sekilde incelemeye tabi tutul-
maktadir (Seger, 2005: 828-829).

Sinirh rasyonelligin duygulara yonelik yaklagimlarindan ikincisi benimsen-
diginde, duygusal emek kapsaminda duygular, orgiitsel hedef ve fonksiyonlara
hizmet ederler. Bu durumda duygular, hedeflere ulagsmak icin agik gosterim-
ler haline gelmekte; fakat diger taraftan da bireyin kendine yabancilagsmasina
neden olmaktadirlar. Siirli rasyonellik goriisii altinda duygusal emek, bireyi
kendine yabancilastiran bir olgudur; duygulara ve duygusal gdsterimlere de
sadece belirli amagclara ulagsmak i¢in miisamaha gosterilmektedir. Ancak duy-
gusal emegin ortaya ¢ikardigi bu olumsuz tablo karsisinda, duygusal emegin
bu yonlerini bertaraf etmeye ¢alisan ve ona alternatif bir bakis agisi sunan bir
yaklagim olarak “sinirlt duygusalli§in” onerildigi goriilmektedir. Mumby ve
Putnam (1992) tarafindan 6ne siiriilen sinirlt duygusallik olgusu; egitim, 6zen
gosterme, destekleme, karsilikli etkilesim i¢inde olma gibi olgularin, birey-
sel tecriibe ile birleserek orgiitsel tecriibeyi sekillendirdigi alternatif bir or-
giitlenme modeline isaret etmektedir. Smirli duygusallik, orgiitiin etkinlik ve
verimlilik hedefleri ¢er¢evesinde belirlenen duygusal gosterim kurallarindan
ziyade, isle ilgili duygular konusunda orgiit igindeki herkesin karsilikli olarak
gelistirdigi anlay1s sayesinde kazanilan ve topluluk bilinci ¢ercevesinde kendi-
liginden olusan kurallara sahip olmayi ifade etmektedir. Sinirli duygusallikta
duygular, kisiler arasi iligkileri korumak i¢in goniillii olarak siirlandirilirken;
smirlt rasyonellikte ise rasyonellik, bilgiye ulasma ve onu isleme siirecinde
insandan kaynaklanan kisitlarla sinirlandirilmaktadir. Yani aslinda sinirh duy-
gusallik yaklasiminin 6nerdigi sey, duygusal emegi biraz daha goniillii bir caba
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haline getirerek, onu kendiliginden isleyen bir siire¢ haline getirecek sistemi
olusturmaktir. Bu tiir bir sistem olusturuldugunda, duygusal emegin 6zellik-
le bireyi kendine yabancilagtiran etkisinin azalacagi diisiiniilmektedir (Seger,
2005: 829-830). Son yillarda ana akim isletme literatiiriinde de duygusal emek
yerine “duygusal zeka”, “duygusal iklim” gibi kavramlar 6n plana ¢ikarilarak
orgiit icerisinde kendiliginden isleyen bir sisteme vurgu yapilmaya ¢aligildigi
goriilmektedir.>

Ote yandan kimi sosyal bilimciler, duygusal emek olgusuna olumlu bir is-
lev atfeden smirli duygusallik yaklagimini, duygusal emegin karanlik tarafla-
rin1 géz ard1 etmeye calistig1 gerekgesiyle elestirmektedir. Hizmet sektoriinde
emegin vasif kazandigimi vurgulayan ana akim calismalarda belirtilen, ¢ali-
sanin “inisiyatif almas1” ve “miizakere etmesi” gibi hususlarin, bu gercevede
esasen, emek cephesinde “kendini kontrol etme” ve “kendini baskilama” ola-
rak vasifsizlagmanin boyutlari seklinde ortaya ¢iktig1 ileri stiriilmektedir. Duy-
gusal emegin vasifsizlagsmasi; duygulari basitlestirme, pargalama, standartlag-
tirma ve tekdiizelestirme egilimi olmakla birlikte; vasifsizlasmanin bir diger
onemli belirleyeni yabancilasma olarak addedilmektedir (Yiicesan Ozdemir,
2014: 121-122).

Duygusal emek ve yabancilasma iligkisine bakildiginda, bireyin kendi
Oziine ait olan duygulari, degerleri vb. unsurlari bastirarak i¢inde yer aldigi
ortamla/mekanla uyumlagtirmak igin sarf ettigi ¢aba, yabancilasmay1 besle-
yen bir faktor olarak gosterilmektedir. Calisan is siireclerinde kendi gergek
hislerinden kopuk, gostermelik duygusal davranislar sergilediginde veya ger-
cek hislerini bastirarak isin gerektirdigi duygusal davranig kurallarina uygun
hareket edebilmek igin yogun gaba sarf ettiginde; duygusal uyumsuzluk, duy-
gusal yorgunluk, is memnuniyetsizligi ve en sonunda da ise ve kendine ya-
bancilagsma yasayabilmektedir. Burada ise yabancilagsma olgusu genel olarak,
caligma bi¢iminin gerektirdikleri ile sahip olunan duygu, diisiince ve degerler
sistemi arasinda yasanan ¢eligkinin, ¢alisanin kendini yaptig1 iste anlamlandi-

2 *Kokeni sosyal zekaya dayandirilan duygusal zeka, bireyin kendisine ve baskalarina
ait duygular izleyebilme, bunlar arasinda ayrim yapabilme ve bu yetenegini kendi
davraniglarini  yonlendirmede kullanabilme kapasitesi olarak tanimlanmaktadir
(Salovey ve Mayer, 1990: 189). Duygusal iklim ise belirli bir ¢evre igerisinde, grup
iiyelerinin sosyal etkilesimi siiresince olugturulan ortak hiikiim siiren duygulardir
(Rivera ve Paez, 2007: 234). Duygusal emek kavraminda calisanlarin duygulariin
genellikle bastirilmasi yoluyla bir kontrole, duygusal iklim kavraminda ise ¢alisanlarin
ortaklasa olusturdugu ve liderin veya yoneticinin etkilemesi yoluyla olusan bir siirece
atifta bulunuldugunu sdylemek miimkiindiir (Ak¢ay ve Coruk, 2012: 11).
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ramamasini ifade etmektedir (Kaya ve Sergeoglu, 2013: 314-322). Calisanlar,
cok sayida ve oldukg¢a hizli sekilde kurduklar1 yapay iliskiler yiliziinden miis-
teriyi bir “nesne” olarak gorebilmekte ve derin bir duygu yabancilasmasina
stiriiklenebilmektedir. Yogun insan iliskisi gerektiren islerde ¢aliganlar, sonuca
odakli diistinmekte ve kurulan iliskinin sonucu ne kadar basar1 getirirse iligki
o kadar deger kazanmakta, aksi takdirde iliski degersiz goriilmektedir (Kart,
2013: 224).

Duygusal emegin sonuglari, ¢alisanin gdstermis oldugu duygusal emek
bi¢imine gore de farklilagabilmektedir. Duygusal emek davraniglarinin g¢ali-
sanlar iizerindeki etkilerinin incelendigi aragtirmalarda, 6zellikle daha ytiksek
diizeyde yiizeysel davranista bulunan ve buna bagli olarak duygusal g¢eligki
yasayan c¢alisanlarin stres, isten ayrilma niyeti ve tiikenmislik diizeylerinin
daha yiiksek, is tatmin diizeylerinin ise daha diisiik olduguna iligkin sonug-
lar elde edilmistir. Derin davranig yani duygusal ¢caba kapsamindaki duygusal
emek davraniglarinin ise olumsuz sonuglarinin yani sira olumlu sonuglarina
dair de aragtirma verileri elde edilmistir. Konuyla ilgili yapilan arastirmalarda
duygusal cabada bulunmanin ¢aligsanlarda kisisel basar1 hissini ve is tatminini
artirdigina yonelik sonuglara ulagilmigtir. Ancak duygusal emek davraniglari-
nin hangi bigimde sergilenirse sergilensin, ¢alisan agisindan olumsuz etkileri-
nin kagmilmaz olacagi seklinde elestirel bir bakis acist da bulunmaktadir. Bu
bakis agisina gore duygusal emegin ¢alisanlar iizerindeki olumsuz etkisinin
kaginilmaz olusu, her durumda emek giicii somiiriisii ortaya ¢ikaran kapitalist
iiretim iligkilerinin dogasindan kaynaklanmaktadir (Kaya ve Serceoglu, 2013:
317-318).

Duygusal emegin orgiitler iizerindeki etkisine bakildiginda, calisanin ser-
giledigi duygusal emek sonucu, miisteri ile kurulan olumlu etkilesimin 6rgiite
yarar saglayacagi sdylenebilmektedir. Ancak ¢alisanin sergiledigi duygularin,
misteriler tarafindan samimi duygular olarak algilanmamasi halinde veya
duygusal emegin c¢aligsanlarda ortaya ¢ikardigi olumsuz sonuglara bagl olarak
bu kisilerin orgiit i¢in iglevsiz hale gelmesi durumunda, duygusal emegin 6rgiit
agisindan olumsuz ¢iktilari olmasi da muhtemeldir (Giingor, 2009: 178-179).

Duygusal emek kavramiyla ilgili buraya kadar aktarilanlardan hareketle,
bir duygu yonetimi siireci olarak duygusal emegin; boyutlari, bigimleri, sonug-
lar1 ve etkilendigi faktorleri kapsayan bir model Grandey tarafindan asagidaki
sekilde ortaya konulmustur:
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Sekil 1. Duygusal Emek Siireci (Grandey, 2000)

Durumsal isaretler

Duygu Yonetimi Siireci

Uzun Dénemli Sonugclar

Duygulanma yetisi

Etkilesim Beklentileri Derin Eylem: Duygular:1 | Bireysel Refah
Degistirmek

Siklik Ilgiyi yaymak Tiikenmislik

Siire Anlayis1 degistirmek Is memnuniyeti

Cesitlilik

Gosterim Kurallart

Duygusal Olaylar Yiizeysel Eylem: Kurumsal Refah
Ifadeleri Degistirmek

Pozitif olaylar Duygusal karsilig1 Performans
degistirme

Negatif olaylar Geri ¢ekilme davranist

Bireysel Faktorler Kurumsal Faktorler

Cinsiyet _ Is otonomisi

Duygu etkileyicilik Yonetici destegi

Duygusal zeka _ Calisma arkadaslarimin

destegi

3. DUYGUSAL EMEK-DUYGULANIMSAL EMEK

Son donemde duygusal emek (emotional labor) ve duygulanimsal emek

(affective labor) kavramlarinin kullaniminda, her ikisinde de “duygu’ya atif
olmasi nedeniyle tartismali durumlar ortaya ¢ikmaktadir. Baz1 durumlarda bu
iki kavramin birbiri yerine kullanildigi goriilmekle birlikte; aslinda ikisi farkli
seyleri ifade etmektedir (Yiicesan Ozdemir, 2014: 117).

Psikolojiden 6diing alinan bir kavram olarak duygulanim, burada kullani-
lan anlami ile insan diirtlilerinin doyuma ulasmasinda yardimci rol oynayan
durumlara karsilik gelmektedir. Ornegin actkma hissine eslik eden heyecan-
lanma gibi. Bu 6rnekte s6z konusu olan diirtli acitkma hissi, heyecanlanma ise
yardimei rolii oynayan duygulanim olarak ifade edilmektedir (Akalin, 2007).

Duygulanim kavraminin ¢ikis noktasi 17. yiizyilda yasamis Hollandali fi-
lozof Spinoza’ya (1677-Etika) kadar gétiiriilebilmektedir. Spinoza’da duygu-
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lanimlar bedenin, eyleme giiclinii artiran veya azaltan kiiclik degisiklikleridir.
Spinoza bunlarin i¢gimizden geldiklerinde etkin, olumlu; disimizda bir sey tara-
findan uyarildiklarinda ise edilgen, olumsuz olabileceklerini belirler (Federici,
2014: 123-124). Spinoza’nin izini siiren Deleuze, duygulanimin duygulardan
farkli, bir ¢esit bedenler arasi anlam yaratma giicii olarak diigiiniilmesi gerek-
tigini savunmustur (Akalin, 2007).

Massumi’ye gore ise duygulanim, bedenin bir deneyim halinden bir baska-
sina gecerken yasadigi bir yogunluk ile bu gegis sirasinda bedensel kapasite-
lerde olusan artma ya da eksilmelerdir. Massumi’ye gore duygulanimin ortaya
¢ikist biling dist haller ile olur. Massumi’nin tanimindan hareketle duygu ile
duygulanim arasindaki farka bakildiginda, duygulanim, durumlar ile bedenler
arasinda iliskiselligi kuran yogunluklar; duygu ise iliskisel bir yogunlugun bir
kisminin yakalanip, bir bigime ve anlama sokulup sekillendirilmesi olarak ta-
nimlanabilmektedir. Massumi, duygulanim kavramini bir grup ¢ocuk iizerinde
yapilmis bir deneyi drnek gostererek aciklamaya galismaktadir. Deneyde co-
cuklara ayni filmin birkag versiyonu gosterilmektedir. Film, bir adamin yaptigi
kardan adamin erimeye baglamasi iizerine onu daglara gétiiriip orada birakma-
st ile ilgilidir. Cocuklara bu hikayenin {i¢ ayr1 bi¢imi izlettirilmistir: Sessiz bir
versiyonu, arkadan bir sesin filmde olanlar1 oldugu gibi tasvir ettigi bir versiyo-
nu ve olaylarm daha duygusal bir dille anlatildig1 tiglincii bir versiyonu. Daha
sonra ¢ocuklarin filme gosterdikleri tepki iki bicimde dlgiilmeye calisilmistir.
Cocuklar filmleri seyrederken gosterdikleri fizyolojik tepkiler galvanometre®
yardimi ile dlgiiliirken, filmlerin bitiminde ise cocuklardan biitiin versiyonlari
bir “hosa gitme” skalas1 iizerinden degerlendirmeleri istenmistir. Bu skalanin
sonuglarina gore, filmin orijinal sessiz versiyonu ¢ocuklarin en ¢ok hoslarina
giden, diiz anlatimli ikinci versiyonu ise en az hoslarina giden versiyonudur.
Ancak c¢ocuklarin kalp atiglari ve nefes alislar1 en ¢ok diiz anlatimli ikinci ver-
siyonda artmistir. Yani bedensel olarak onlar1 en ¢ok heyecanlandiran, kelime-
lerle en az hoslarma gittigini ifade ettikleridir. Bagka bir deyisle, ¢ocuklarin
karsilarindaki imgelerin kuru bir anlatim esliginde onlara ulagtirilmasina ver-
dikleri ifadesel tepki ile bedensel tepki arasinda bir temassizlik ortaya ¢ik-
mustir. Cocuklarin imgelere farkli boyutlarda verdikleri tepkiler, duygulanim
ve duygu arasindaki farki anlamak i¢in kullanildiginda, ¢ocuklarin imgeleme
bedensel olarak verdikleri tepki duygulanima, kelimeler ile ifade ettikleri tepki
ise duygulara 6rnek olarak gosterilebilmektedir (Akalin, 2007).

3 " Galvanometre: Elektrik akimini, magnetik tesirinden faydalanarak 6lgmeye yara-
yan bir alet.
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Duygulanimi, kendini isaretler, imgeler, sdylemler diinyasinda bulan be-
denin, kendine bu digaridan yapilan saldirilar sonucunda iiretip disar1 saldigi
bir enerji yogunlugu, yani bedenin tirettigi etkilesim fazlaliklari ya da tepkiler
olarak diistindiigiimiizde, duygulanimi1 kavramak, gerek bedenler gerekse be-
denler ve dis diinya arasindaki iliskiselliklere egilmeyi gerektirmektedir (Aka-
lin, 2007).

Duygulanimdan duygulanimsal emek kavramina gecis yapmak ise gayri-
maddi emek/maddi olmayan emek (immaterial labor) kavramina deginmeyi
gerektirmektedir.

Ozellikle 1970’lerden itibaren bilgi ve bilisim sektorlerinin yiikselisi, iire-
timi fabrikalarin digina tasgimistir. Bunun yani sira hizmet sektorii de yine ay-
n1 donemde kapitalist {iretimin 6nemli bir dayanag: haline gelmistir. Bu iki
ana gelismenin sonucu olarak, daha 6nce “is” olarak adlandirilmayan pek ¢cok
durum, kapitalist miibadelenin bir pargasi haline gelmistir. Uretim geleneksel
manadaki somut, sayilabilir, dlgiilebilir iirlinler yerine hizmet, bilgi ve ileti-
sim gibi 6l¢iilemez seylerin ortaya ¢ikarilmasi siirecine doniigmistiir (Akalin,
2007). Maurizio Lazzarato (1996), post-endiistriyel iiretim siirecinde, fiziksel
olarak bir nesneye karsilik gelen maddi emegin karsisina maddi olmayan emek
kavramini koyarak, onu “mallarin biligsel ve kiiltiirel igerigini iireten emek”
seklinde tanimlamistir (Lazzarato’dan aktaran Emirgil, 2010: 227).

Lazzarato’nun belirgin bicimde ¢ercevesini ¢izdigi maddi olmayan emek,
otonomist Marksistler Michael Hardt ve Antonio Negri’nin “Imparatorluk”
(2000) adli eserlerinde, iiretim alanindaki yapisal degisikliklerin emege yan-
simalarmi inceledikleri boliimiin de ana karakterini olusturmaktadir. Hardt ve
Negri, Deleuze’den 6diing aldiklar1 duygulanimi, emegin bu yeni kavramsallas-
tirmasinin i¢ine yerlestirerek maddi olmayan emegin eksenini gelistirmiglerdir.

Hardt ve Negri’nin maddi olmayan emek tanimi, “bir hizmet, bir kiiltiirel
tiriin, bilgi ya da iletisim gibi maddi olmayan mallar lireten emektir” (Hardt ve
Negri, 2012: 295). Federici, duygulanimsal emek tartismasinit Negri ve Har-
dt’tan baglatirken, bu kavramin yazarlarin ¢alismasinda kendi basina ayakta
duran bir kavram olmaktan ziyade maddi olmayan emek kuraminin bir boyutu
oldugunu ifade etmektedir (Federici, 2014: 117). Nitekim Negri ve Hardt’in
kuramlarinda maddi olmayan emek, biligsel ve duygulanimsal olmak tizere iki
temel bilesene sahiptir. Maddi olmayan emek igerisinde yaratilan islerin temel
ozelligi; bilginin, enformasyonun, duygulanimin ve iletisimin merkezi rol oy-
namasidir (Hardt ve Negri, 2012: 296-297).
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Hardt ve Negri ekonomik postmodernlesme ve enformatiklesme adini ver-
dikleri, iiretimin yapisinda endiistriden hizmet sektdriine dogru meydana gelen
postfordist doniislim siireci i¢erisinde, emegin niteligi ve dogasi lizerindeki en
acik goriinlimiin maddi olmayan emek pratikleri ve bu pratiklerin kisiler arasi
iletisim ve iligkilerdeki yoniine atifta bulunan duygulanimsal emek oldugunu
one siirmektedirler. Bu siirecte emegi karakterize eden tiretken/iiretken olma-
yan, iiretim/yeniden iiretim, ¢aligma/bos zaman faaliyeti, yasam siiresi/emek
stiresi gibi farkliliklar da emegin politik 6znesi olarak “cokluk™ imgesi altinda
birlesmis; nitelik ve vasif farkliliklar1 daha goriinmez hale gelerek yeni kapita-
lizmde ¢alismay1 deneyimleme bigimleri benzer hale gelmistir (Emirgil, 2010:
224, Federici, 2014: 119). Bu baglamda, calisma yasami ile giindelik yasam
arasindaki sinirlarin ortadan kalkarak bireylerin kendilerini ¢aligma yasami-
nin {iretim siireglerinden ve bu siirecin pratiklerinden koparmakta yasadiklar1
giicliik, giiniimiizde maddi olmayan emegin en temel goriinimlerinin basinda
gelmektedir (Emirgil, 2010: 232). Bu son nokta ayni zamanda, duygusal emek-
duygulanimsal emek kavramlarinin farklilastirilmasinda bagvurulan temel atif
noktalarindan biridir.

Duygusal emek, isyerinde duygularin iicret karsiligi alinip satilan birer
metaya doniismesini vurgularken; duygulanimsal emek, duygularin metalas-
masini igyerini asan ve tiim yasama yayilan bir biitlinliik igerisinde anlam-
landirmaktadir (Yiicesan Ozdemir, 2014: 117). Bu baglamda duygulanimsal
emek, duygusal emegi icermekle birlikte ondan 6te ve kapsamli bir kavram-
dir. Hochschild’in duygusal emek kavraminda duygusal emek gorev basinda-
kilerin i saatleri sirasinda onlara dayatilan rolleri nasil uyguladigina ve bu
dayatmanin onlarin {izerinde nasil bir yabancilastirict etkisi olduguna isaret
etmektedir. Hochschild’in varsayimi, hem caliganin kendisine dayatilan rol-
den her daim uzaklagabilecegi bir 6zbenlige sahip oldugu hem de calisanin
is esnasinda biiriindiigl kisilik ile gergek kisiliginin en temelde ¢atisma hali
icinde oldugudur. Duygulanimsal emekte ise mesai saatleri icinde ortaya ¢ikan
duygusal yabancilasmanin 6tesinde, bireyin kendisine ait olan duygusal hayati
ile isi adina yaptig1 bedensel denetimin ayrimi ¢ok daha zor olmaktadir. Ay-
rica burada Hochschild’in teorisinde oldugu gibi, denetimi gerceklestiren bir
“amir” olmasa da birey ¢evresinde yer alan imgeler, sdylemler ile denetim alti-
na alinabilmektedir. Boylelikle bireyin gergek benligi, korkular1 ve beklentileri
ile isinin dayatmalar1 arasindaki sinirlar ¢ok da net olmamaktadir. Akalin, bir
mankenin yasaminin duygulanimsal emege verilebilecek iyi bir 6rnek oldugu-
nu sdylemektedir (Akalin, 2007).

Dolayisiyla duygusal emek, isyerinde duygularin kullanimiyken; duygu-
lanimsal emek Hardt ve Negri’nin vurgusu ile liretim noktasini kapsayan ve
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asan, tim hayata karigsan bir emektir. Hayatimizin her alaninin sermayenin ta-
hakkiimii altinda oldugunu iddia eden yazarlar, duygulanimsal emek kavrami
ile emegin gergek tabiiyetini vurgulamak istemektedirler (Yiicesan Ozdemir,
2014: 119).

Sonug olarak, duygusal emek ve duygulanimsal emek kavramlari, emegin
iliskiselligi ve bedensel denetime vurgu noktasinda benzesmekle birlikte, belirli
bir calisma mekani ve calisma stiresi gerektirme noktasinda ayrilmaktadirlar.

Duygulanimsal emege feminist perspektiften getirdigi elestiriler dogrultu-
sunda Federici, duygusal emek ve duygulanimsal emegin toplumsal cinsiyet
yoniinden farkli bir bakis tagidiklarini da belirtmektedir. Bu kisma ayrica cin-
siyet perspektifinden yapilan duygusal emek tartismalarina genel olarak degi-
nilen bir sonraki bdliimde yer verilecektir.

4. CINSIYET TARTISMALARI EKSENINDE DUYGUSAL VE
DUYGULANIMSAL EMEK

Calisma yasaminda duygusal emek siirecini etkileyen bireysel ve orgiitsel
faktorler ortaya c¢ikabilmektedir. Bireysel faktorler arasinda cinsiyet, duygu-
sal zeka, duygusal etkileyicilik, duygulanma yetisi gosterilebilirken; yonetici
ve calisma arkadaglarinin destegi gibi faktorler de orgiitsel faktorler arasinda
sayilabilmektedir (Grandey, 2000: 101). Ancak bunlar igerisinde en ¢ok tarti-
silan, feminist perspektiften duygusal emek tartismalarinin da kaynagini olus-
turan cinsiyet faktorii olmustur.

Duygusal emegin yogun sekilde ortaya ¢iktigi hizmet sektdriindeki iglere
bakildiginda, “iicretli bakim emeginin” gittik¢e yaygin hale geldigi goriilmek-
te ve bu sektérde ham kamuda hem 6zel sektorde ¢alisan kadin sayisi gittikge
artmaktadir. Hizmet sektoriiniin “feminizasyonu (ve enformellesmesi)” olarak
da adlandirilan bu siiregte, yatay ve dikey olmak tizere iki tiir katmanlagmanin
ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Yatay katmanlagma ile geleneksel olarak “kadin
isi” seklinde ifade edilen hemsirelik, 6gretmenlik, sekreterlik, satis elemanligi
gibi isler halen kadin isi olarak kalmaya devam ederken; miihendislik, bilim/
teknoloji ile ilgili isler de “erkek isleri” olarak kalmaya devam etmektedir.
Dikey katmanlagma ise “cam tavan” olarak bilinen, orta/iist diizey yonetici-
likte kadinlarin belli bir pozisyonun {izerine ¢gikamamasini ifade etmektedir
(Ozkaplan, 2009: 18).

Iliskisel/miisteriyle yiiz yiize isler, yani daha cok duygusal emek gerektiren
isler cogunlukla kadinlar tarafindan yiriitiilmektedir. Bu tip islerde isverenle-
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rin tercihlerinin de genel olarak kadin ¢alisandan yana oldugu séylenebilmek-
tedir. Bunun altinda ise kadia ve erkege atfedilen roller baglaminda toplumsal
cinsiyet rollerine iliskin kiiltiirel temeller nemli rol oynamaktadir. Zira birgok
iste kadinlardan beklenen duygusal yogunluk, ayni isi yapan erkeklerden bek-
lenmemektedir (Man ve Selek Oz, 2009: 81). Ciinkii hizmet islerinin yogun
bicimde gerektirdigi “anlayis”, “sabir”, “dayanisma”, “bakim”, “uyum” gibi
annelikle 6zdeslestirilen davranis ve duygular, kadinlarin dogal 6zelligi olarak
kabul edilmekte; dolayisiyla kadinlar tarafindan daha kolay sergilenebilecek-
leri diisiiniilmektedir. Ozkaplan’a gore bu durum, bu islere hak ettigi itibarm
verilmeyip bu islerin diisiik nitelikli ve diisiik iicretli olarak kalmasinin 6nemli
bir nedenini olusturmaktadir (Ozkaplan, 2009: 19). Nitekim duygusal emek
denildiginde ilk akla gelen islerden biri olan ¢agr1 merkezi galigsanlarina ba-
kildiginda, bu ¢alisanlarin biiyiik oranda kadin ¢alisanlardan olusmasi ve ayni
zamanda ¢agr1 merkezlerinin yogun, stresli ¢calisma saatleri ve diisiik iicretler
gibi temel 6zellikleriyle ¢cagimizin “terhaneleri” sayilmasi, bu duruma verile-
bilecek iyi bir 6rnek olmaktadir.

Duygusal emegin eril ve disil yoniinden séz eden Hochschild, hizmet sek-
toriinde kadin ¢aliganlardan ilgiye, sempatiye ve uyuma yonelik; erkek cali-
sanlardan ise yi1ldirmaya, otoriterlige, baskiya yonelik davranislar beklendigini
ifade etmektedir (Hochschild, 1983: 164-166). Dolayisiyla geleneksel olarak
kadin ve erkege dayatilan rollerin ve beklentilerin, yalnizca kadinlar {izerinde
degil, erkekler lizerinde de belli duygu ve davraniglan sergilemeye yonelik
baski yarattig1 soylenebilmektedir.

Federici, toplumsal cinsiyet temelli elestirisini duygulanimsal emek kavra-
mi1 lizerinden sunmaktadir. Federici’ye gore duygulanimsal emek her ne kadar
zaman zaman kadin emegi seklinde tanimlaniyor olsa da cinsiyete dayali emek
bigimlerine atifta bulunmamaktadir. Duygulanimsal emek daha ziyade emegin
etkilesimli karakterine, iletisim akiglarini destekleme giiciine atifta bulunmak-
tadir. Hardt ve Negri’nin emege iliskin, pek ¢cok ayrimin oldugu gibi iiretim/
yeniden {iretim arasindaki ayrimin da giderek ortadan kalktigina dair tezlerin-
den hareketle, Federici duygulanimsal emegin, bir zamanlar “kadinin yeniden
iiretimi” ile iligkilendirilen niteliklerin artik genellestigini, boylece calisan er-
keklerin de giderek kadinlarla ayn1 duruma geldigini ileri sliren “emegin cin-
siyetsizlesmesi” olgusuna vurgu yaptigini belirtmektedir. Yani duygulanimsal
emek, cinsiyet¢i bir isboliimiine yol agmaktan ziyade en azindan feminist ba-
kis a¢is1 baglaminda bu ayrimin sonuna gelinmesi anlamin1 tasgimaktadir (Fe-
derici, 2014: 123-125).

52



Calisma Yasaminda Duygusal Emek

Federici duygulanimsal emegin, zaman zaman bununla iliskilendirilen sek-
torler ve yine bu kavramin atifta bulundugu is¢i kategorileri agisindan (6rne-
gin ugus personeli, fast-food calisanlar1) bakildiginda, Hochschild’in duygusal
emek tanimina yakin oldugunu ifade etmektedir. Fakat Hochschild ve Negri
ile Hardt’in kuramlar1 arasinda 6nemli farkliliklar da bulunmaktadir. Hochs-
child analizinde, duygusal emegin esas 6znesinin kadinlar oldugu konusunda
siipheye yer vermemekte ve her ne kadar duygusal emek, kamusal diizlemde
sunulan iicretli bir emek olsa da; Hochschild, bunun 6ziinde kadinlarin her za-
man yaptiklar1 bir is oldugunun altin1 ¢izmektedir. Hizmet sektoriiniin ortaya
¢ikisi, duygusal emegi daha sistemli, standart ve toplu iiretime agik kilmistir;
ancak hala varlig1 kadinlarin ¢ocukluktan itibaren duygulariyla aragsal bir ilig-
ki kurmak tizere egitilmekte olduklari ger¢eginden yararlanmaktadir (Federici,
2014: 126).

Dolayisiyla duygusal ya da duygulanimsal emek tartismalari, bu emegin
calisanlar tizerindeki olumsuz sonuglari géz dniine alindiginda ve bu tiir emek
gerektiren islerde kadin c¢alisanlarin yogunlugu diisiiniildiigiinde, istihdamda
ve kamusal alanda toplumsal cinsiyet esitligi konusunun da giindemine gir-
mektedir.

SONUC

Duygu olgusunu tanimlamaya yoénelik yaklasimlara bakildiginda, bu yak-
lagimlarin 6nemli bir kisminin, duyguyu ortaya ¢ikis siirecinde bireyin i¢inde
bulundugu sosyal ortamla etkilesim i¢inde ele aldigi goriilmektedir. Yani be-
lirli bir uyaricinin etkisiyle, bireyin igglidiilerine ve diirtiilerine bagl olarak
ortaya ¢ikan duygular, olustuklar1 ¢gevreden bagimsiz olmayip farkl sekillerde
dis diinyaya yansiyabilmektedir. Bu baglamda duygularin ortaya ¢ikisi ve duy-
gusal iligkilerin olusumu siirecinde 6ne ¢ikan en temel sosyal ortamlardan biri
caligma ortam1 olmaktadir.

Caligma ortaminda duygular, bireyin isine, is arkadaslarina ya da yonetici-
lerine kars1 besledigi duygular olarak genis bir yelpazede ortaya c¢ikabilmekle
birlikte; duygusal emek olgusu, ¢aligma yasaminda daha farkli bir duygusal
siirece isaret etmektedir. Duygusal emek genel bir anlatimla, ¢alisanin isini
yaparken o igin gerektirdigi sekilde karsi tarafla (cogunlukla misteriyle) uy-
gun iliskiler kurabilmek adina duygularini denetlemesini ve diizenlemesini
ifade etmektedir. Ik kez 1983 yilinda sosyolog A. R. Hochschild tarafindan
kavramsallagtirilan duygusal emek, 6zellikle miisteriyle yogun dogrudan ileti-
sim kurmak zorunda kalan hizmet sektorii ¢alisanlari tarafindan sergilenen bir
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emek bi¢imi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Duygusal emegin 6nemli bir unsuru,
bu siirecin orgiit yonetiminin istegi ve kontrolii altinda gerceklesiyor olmasi-
dir. Duygusal emegin bigimleri, calisanin sergiledigi duygular ger¢ekten his-
setmeye calisip ¢calismamasina ya da gergekten hissetmesine gore — yiizeysel/
derin/samimi davranig- degisebilmekle birlikte; boyutlart —gosterim sikligi,
sarf edilen dikkat, duygularin ¢esitliligi, duygusal uyumsuzluk- da gosterilen
duygusal ¢abanin yogunlugunu belirlemektedir.

Duygusal emek, orgiitiin denetimi altinda isleyen bir emek siireci olarak ka-
bul edildiginden, genellikle ¢alisanlar iizerindeki etkisi olumsuz olarak deger-
lendirilmektedir. Calisanin ¢ogu zaman karsi tarafla orgiit tarafindan istenen
iliskiyi kurabilmek i¢in ger¢ek duygularindan farkli duygular igine girmeye ve
bu dogrultuda davranislar sergilemeye calismasi, zamanla is stresi, is tatmin-
sizligi, duygusal yorgunluk vb. sonuglar yaratarak ¢aligani tilkkenmislik ve ya-
bancilagma durumlarina kadar gotiirebilmektedir. Ancak duygusal emegi orgiit
baskisi altinda tanimlamaktan ziyade, orgiitle ¢alisanlarin isbirligi icerisinde
gergeklesen bir siire¢ olarak tanimlayarak onun olumsuz sonuglarini bertaraf
etmeye ¢alisan yaklasimlar da bulunmaktadir. Bu baglamda duygusal emek,
calisanlar i¢in misterilerle empati kurma ve orgit kiiltiirline uyum saglama
yoluyla is tatminini artiran bir unsur olarak goriiliirken, orgiit i¢in de pozitif bir
kurum imaj1 ¢izme yolunda bir ara¢ olmaktadir. Ancak sosyal politika disipli-
ninde duygusal emegin, genellikle ilk perspektiften ele alindig1 ve genellikle
sanayi sonrasi siirecte emekteki olumsuz doniigiime atifta bulundugu sdylene-
bilmektedir.

Duygusal emek olgusu tartisilirken, giindelik hayatta her ikisi de duyguya
atifta bulundugu icin birbirleri yerine kullanilabilen duygusal emek ve duy-
gulanimsal emek kavramlarinin da farkli noktalarinin altini1 ¢izmek 6nem ta-
simaktadir. Otonomist Marksistler tarafindan Lazzarato’nun maddi olmayan
emek kavramindan hareketle gelistirilen duygulanimsal emek, duygusal emek-
ten farkli olarak duygularin metalasmasini igyerini asan ve tiim yasama yayilan
bir biitiinliik i¢erisinde ele almaktadir.

Son olarak kadinlarim duygusal emek gerektiren islerde yogun olarak yer
almalar1 ya da bu islerin genellikle “kadin isi” olarak tabir edilmeleri ile cin-
siyet temelli analizler de duygusal emek tartismalarina eslik etmistir. Feminist
perspektif, zaman zaman duygusal ya da duygulanimsal emek tartigsmalarini,
“emegin cinsiyetsizlesmesi” gibi bir sonuca vardig1 gerekgesiyle elestirebil-
mekte ve bu tartigmalarda daha yogun bigimde cinsiyete dayali emek bicim-
lerine atifta bulunulmasini talep edebilmektedir. Bu konunun tek bagina baska
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bir ¢alismanin konusu olabilecek kadar genis bir perspektiften ele alinabilmesi
miimkiinken, duygusal emek olgusunu agiklarken konu biitiinliigii agisindan
genel hatlariyla ortaya konmasinin yararli olacagi diistiniilmiistir.
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