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CALISMA YASAMINDA DUYGUSAL EMEGIN YERIi VE DEGERI
UZERINE KURAMSAL BiR CALISMA

Ozgiir ONGORE*

Oz: Calisanlarin fiziksel ve bilissel emeginin yani sira duygusal emeginin
olmast da dogaldir. Duygusal emege iliskin dogru bir kuramsal yap1
olusturulmadiginda duygusal emek, c¢alisan igin riskli bir kavram haline
doniismektedir. Orgiit tarafindan beklenen duygusal cabalar, calisanin
psikolojisi ve performansi iizerinde olumsuz sonuglar dogurabilmektedir. Yani
emek adi altinda emegin kendisiyle ve etik degerlerle gelisen duygusal gabalar
duygusal emek olarak adlandirilabilmektedir. Bu arastirma duygusal emege
iligkin yeni bir bakis acis1 gelistirmeyi amaglamistir. Duygusal emek ¢alisanin
isini yaparken goOsterdigi is etigine uygun duygusal ¢abalari olarak
tanimlanabilir. Calisirken duygularin sunumu esnasinda olusan duygusal ¢abalar
ile ger¢ek duygularin olusmasina yonelik duygusal cabalar is etigine uygunsa
duygusal emektir. Duygularin sunumu yoluyla yaratilan deger, etik degerlerle
oOrtiisliyorsa duygusal emegin gostergesidir. Bu aragtirmada gercek olmayan
ancak Oyleymis gibi goriilen yani aslinda var olmayan duygularin, duygusal
emek olarak kabul edilmesine karsi ¢ikilmistir. Sahte duygularin gosterimine
yonelik ¢aba, duygusal bir ¢aba degildir ve duygusal emek olarak kabul
edilmemelidir. Etik degerlerle ortiisen duygusal gabalar, duygusal emektir. Is
etigi kisinin duygusal ¢abalarinin, etik degerlere uygun olmasi igin rehberlik
gorevi goriir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Ger¢ek Duygular, Etik Degerler, s
Etigi.

A THEORETICAL STUDY ABOUT THE PLACE AND VALUE OF
EMOTIONAL LABOR IN WORKING LIFE

Abstract: It is natural that employees can have emotional effort as well as
physical and cognitive effort. When a right theoretical structure has not been
created about emotional labor, it is transformed into a risky concept for
employees. The expected emotional efforts from the employees by the
organization, can lead to negative consequences on the employee's psychology
and performance. In this sense, emotional efforts which conflict with labor itself
and ethical values can be called under the name of emotional labor. This
research aimed to develop a new perspective on emotional labor. Emotional
labor can be defined as the emotional efforts and spontaneous emotions of the
employees in accordance with ethical values while they are working. Emotional
labour is the emotional efforts which are formed during the presentation of
feelings and for forming genuine emotions while working in each case they
should be proper to business ethics. The surplus value created through the
presentation of emotions is an indicator of emotional labor. According to this
research, the emotions which are not genuine and spontaneous but seem like
that are not actually exist and cannot be accepted as emotional labor. Efforts for
the fake emotions to display cannot be considered as emotional effort and
emotional labour. The emotional efforts which are not compliance with ethical
values shouldn’t be accepted as emotional labor. Business ethics guide
employees to compliance their emotional efforts with ethical values.
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l. Giris

Duygusal emek kavrami ilk kez Hochschild (1983) tarafindan
tanimlanmistir. Hochschild’in duygusal emegi kavramsallastirirken olusturdugu
kuramsal ¢erceve giiniimiizde gecerligini korumaktadir. Ancak bu kavramsal
yapiya iligkin elestiriler de dikkate deger Ol¢iide fazladir.

Bu arastirmada duygusal emek kavrammin emegin degerini
vurgulayacak bigcimde nasil kavramsallastiriimasi gerektigi sorusuna cevap
aranmaktadir. Aragtirmanin amaci alan yazindaki duygusal emek tanimlarinin
rol yapma ve yonetme yonlii bakis acisin1 kirmaktir.

Duygusal emek kavrami emek yonlii bir bakis acisiyla yeniden
tanimlanmig ve duygusal emegin farkli bir kuramsal yapiya kavusturulmasina
calisilmistir. Sahte yani gergekte var olmayan duygular, duygusal emegin
kuramsal yapisindan ¢ikarilmistir. Calisanin hissettigi  gercek duygularin
Onemine vurgu yapilmistir. Duygusal cabalardan is etigine uymayanlarin,
duygusal emek olarak kabul edilmemesi gelistirilen kuramin diger bir
varsayimidir. Duygusal emegin kuramsal yapisi ortaya koyarken, etik degerler
ve is etigi kavramlari iizerinde durulmustur. Is etigi eksenli bir bakis agistyla
duygusal emek kavrami kuramsallastirilmistir. Bu yiizden duygusal emek
disinda is etigi ve is etigi ile ilgili gerekli goriilen baz1 kavramlar (degerler, etik,
etik ilkeler, etik kodlar, kiiltiirel farkliliklar ve vicdansizlik) incelenmistir.
Orgiitlerdeki etik anlayisin agiklanan kuramsal yapiya uygun sekilde nasil
olmasi gerektigi irdelenmistir.

Il.  Duygusal Emege iliskin Kuramsal Yaklagimlar

Duygusal emekle ilgili Hochschild’in (1979, 1983) kurami alan yazinda
kabul gormiis ve giiniimiize kadar bir¢ok aragtirmaya esin kaynagi olmustur.
Duygusal emegi Olgmeyi amaglayan arastirmalarin birgogu, Hochschild’in
ortaya koydugu kuramsal yapiy1 kabul etmis ve bu kuramsal yapiya uygun ¢ok
boyutlu dlgekler gelistirmislerdir (6rnegin Kruml ve Geddes, 2000; Grandey,
2003). Bazi arastirmalar ise Hochschild’in kuramsal yapisin1 gelistirmeye
calisgmis ve Hochschild’in ¢aligmalarinda yer almayan farkli boyutlari, bu
kuramsal yapiya ekleyerek kendi kuramsal yaklasimlarini olusturmuslardir
(Ashforth ve Humprey, 1993; Brotheridge ve Lee, 2003). Bugiine kadar
duygusal emek kuramlarinin Hochschild’in kuramini temel almasi, duygusal
emege iligkin farkli kuramlarin gelismesine engel olmustur. Elestirel ¢alismalar
ise Hochschild’in (1979, 1983) kuramsal yapisinin olumsuz yonlerini ifade
etmekten Oteye gidememistir.

Bu arastirmada Hochschild’in (1979, 1983) kuramsal yaklagimi detayl
bir sekilde irdelenmis bdylece duygusal emege iliskin genel bakis agisi tiim
yonleriyle anlatilmaya calisilmistir. Ayrica Ashforth ve Humprey’in (1993)
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kuramsal yapis1 kisaca anlatilmistir. Hochschild’in (1979, 1983) kuramimi 6rnek
alan Ashforth ve Humprey’in (1993) arastirmasinin incelenmesindeki neden,
ortaya konan duygusal emek kurami igerisinde dogal duygularin var olmasi ve
bu varsayimin, bu arastirmada da kabul edilmesidir.

A. Hochschild’in Duygusal Emek Kurami

Duygusal emek Hochschild (1983: 7) tarafindan “acikca
gozlemlenebilen yiizsel ve bedensel gosterimlerin yaratilabilmesi igin
duygularin yonetimi” olarak tamimlanmistir. Hochschild, Stanislavski’nin
(1965) ortaya koydugu aktorlerin sahne performanslari ile ilgili rol yapma
yontemini, diger meslek gruplarina uyarlayarak kendi duygusal emek kuramina
onemli bir katki saglamistir. Ayrica Goffman’in (1959) sembolik etkilesimeilik
ile ilgili kuramsal yaklagimindan faydalanmis ve goriiniirdeki rol yapma
iizerinde durmustur. Duygusal emegi, yiizeysel ve derinlemesine rol yapma
olarak ikiye ayirmistir. Yiizeysel rol yapmanin duygusal emek acisindan zayif
bir gosterim bi¢imi oldugunu anlatmistir. Duygusal emegin ger¢ek duygularin
yonetimi ile en iyi bicimde goriilebilecegini belirtmistir. Gergek duygularin
yonetiminin ise sadece derinlemesine rol yapma ile gergeklesebilecegini
vurgulamustir,

Hochschild (1983) duygular ile ilgili iki temel yaklagimdan
bahsetmistir. Biri kisinin yasadig1 duygularin gercek ve dogal oldugudur. kinci
yaklagim ise gercek ve dogal goriilen duygularin aslinda ortiik bir bigimde
yonetildigidir. Hochschild, ikinci yaklasimi benimsemistir. Stanislavski (1965)
tarafindan ortaya konan aktorlerin sahne performanslar ile ilgili rol yapma
yonetimini, diger meslek gruplarina(Hochschild duygusal emegin o6zellikle
hizmet sektoriinde, kisinin diger kisiler ile yogun iletisim icinde oldugu
mesleklerdeki galisanlar icin gecerli oldugunu vurgulamistir) uyarlayarak kendi
duygusal emek kuraminin olusumuna Onemli bir katki saglamigtir. Ayrica
Goffman’in  sosyal etkilesimle ilgili  ¢alismalarindan  (1956-1974)
faydalanmistir. Yiizeysel rol yapma ile ilgili goriislerinde, Goffman’in (1959)
benligin sunumuna iligkin kuramsal yaklagimindan etkilenmistir.

Hochschild (1983) duygusal emegin diger emek tiirlerinden farkli
oldugunu vurgulamistir. Yani fiziksel ve biligsel emegin yani sira {igiincli bir
emek bi¢imi olarak duygusal emekten bahsetmistir. Bilindigi gibi is yaparken
gosterilen fiziksel ¢abalar fiziksel emegi, Dbilissel cabalar ise diisiinsel emegi
aciklamaktadir (Marshall, 2009; McEachern, 2009). Oyleyse diger bir emek
tirii olan duygusal emek, is yaparken gosterilen duygusal caba ile
aciklanabilmektedir. Ancak bunun o&tesinde Hochschild (1983: 7) duygusal
emegi daha detayl1 bir bigimde kavramsallastirmis ve “agik¢a gozlemlenebilen
yiizsel ve bedensel gosterimlerin yaratilabilmesi i¢in duygularin ydnetimi”
olarak tamimlanmistir. Duygusal emegi, ylizeysel ve derinlemesine rol yapma
olarak ikiye ayirmistir. Yiizeysel rol yapmanin duygusal emek agisindan zayif
bir gosterim bigimi oldugunu anlatmistir. Yiizeysel rol yapmada kisi gereken
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duygunun kendinde olugmasi igin hicbir c¢aba gostermemekte sadece o
duygunun gerektirdigi bedensel hareketleri yerine getirmektedir. Yani kisi ici
bos ve duygusuz hareketlerle performans sergiler.

Hochschild (1983) duygusal emegin gercek duygularin yonetimi ile en
iyi bigimde goriilebilecegini belirtmistir. Ger¢cek duygularin yonetiminin ise
sadece derinlemesine rol yapma ile gerceklesebilecegini vurgulamistir.
Derinlemesine rol yapma ile Hochschild’in anlatmak istedigi, kisinin ge¢cmiste
yasamig oldugu duygulardan o anki duruma uyanlari hatirlamasi ve bu
duygulart o an igin tekrardan tecriibe edebilmesi olarak tanimlamigtir.
Derinlemesine rol yapmada esas olan kisinin is performansini sergilerken bir
aktorden ote karakterin kendisine doniismesidir. Kisi derinlemesine rol yapma
ile gergekei bir bicimde amaglanan karaktere biirlinebilir ve tipki oynadigi
karakterin asli gibi davranabilir. Yani kisinin igyerindeki hareketleri yiizeysel
degildir. Cevresine ger¢ek duygular yasadigini hissettirir. Cosku, seving,
heyecan ve mutluluk gibi is roliiniin pargasi olarak gorebilecegimiz duygulari
inandiric1 bi¢imde karsisindakilere aktarabilmektedir. Hochschild (1983) kisinin
is roliinii yerine getirirken gereken duygular1 hissedebilmesinin 6énemine vurgu
yapmakta ve bunun ancak daha dnce acikladigimiz derinlemesine rol yapma ile
gergeklesebilecegini sOylemektedir.

Hochschild (1983) sosyal normlar gibi duygu normlarindan bahsetmis
ve bu normlarin Kkisilerin igyerindeki davraniglarini diizenlemesinde onemli
oldugunu belirtmistir. Kisaca kisi, duygu normlar1 araciligiyla isyerinde hangi
duygular1 yasamasi gerektigini bilmekte ve bu bilgiye gore duygularini
yonetebilmektedir. Duygularin yonetimi i¢in gosterilen bu ¢aba Hochschild’e
(1983) gore duygusal emektir. Kiginin duygularini yonetebilmesi i¢in o anki
duruma uymayan duygularin1 bastirmasi ve bu duygular yerine duruma uyan
yeni duygular yerlestirmesi gerekmektedir. Bu duygusal miicadele yani ¢aba
Hochschild (1983) tarafindan duygusal emek olarak tanimlanmaistir.

Hochschild (1979; 1983) kuraminda, dogal duygular yerine pasif
sekilde etkisi altinda kalinan duygulara yer vermistir. Bu duygular, sosyal
faktorlerin kisinin hissettikleri iizerindeki etkisi ile ilgilidir ve derinlemesine rol
yapmanin pasif boyutunu olusturmaktadir. Hochschild (1979, 1983)
caligmalarinda daha ¢ok biligsel yonii agirlikli olan aktif rol yapma iizerine
odaklanmustir. Aktif rol yapmay1 derinlemesine rol yapmanin diger bir boyutu
olarak kabul etmistir. Pasif ve aktif boyutlarin birbirleriyle uyumlu oldugunu
belirtmistir. Aktif rol yapmanin, pasif rol yapma ile toplanan bilgi birikimine
dayandigini agiklamistir.

Hochschild’in = (1983) duygusal emek kuramindan etkilenerek
gelistirilmis bir¢cok dlgek vardir (6rnegin Brotheridge ve Lee, 1998; Kruml ve
Geddes, 2000). Bu olgeklerin ortak noktasi Hochschild’in (1979; 1983)
tanimladig1 yiizeysel ve derinlemesine rol yapma boyutlaria yer vermeleridir.
Bir kismi (6rnegin Diefendorff ve ark., 2005), bu iki boyutun yani sira Ashforth
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ve Humprey (1993)’in belirttigi dogal duygular1 ayri bir boyut olarak
Olceklendirmislerdir.

Bu arastirmada su ana kadar Hochschild’in (1983) kuramsal
cergevesinden yola ¢ikarak duygusal emek kavrami agiklanmaya calisilmigtir.
Daha once belirtildigi gibi Hochshild (1983) duygusal emegi duygularin
yonetimine iligkin ¢caba olarak tanimlamistir.

B. Ashforth ve Humprey’in Duygusal Emek Kurami

Ashforth ve Humprey’in (1993) ortaya koydugu duygusal emek
kuraminda, dogal duygulara yer verilmistir. Ashforth ve Humprey (1993),
Hochschild’in (1983) rol yapmaya odakli kuramsallastirmasini kabul etmigler
ancak dogal duygular ile Hochschild’in kuramini genisletmislerdir. Giiniimiizde
duygusal emege iliskin yapilan arastirmalar, Hochschild’in kuramsal yapisini
temel almaya devam etmektedir. Bu sebeple duygusal emek, ¢alisan agisindan
zararli sonuglar iceren bir kavram olarak belirmektedir. Arastirma bulgulari
(6rnegin Morris ve Feldman, 1996; Brotheridge ve Grandey, 2002) da duygusal
emegin, tikenmislik ve is doyumsuzlugu gibi olumsuz ciktilarla iligkili
oldugunu gostermektedir.

Ashforth ve Humprey (1993) tarafindan duygusal emek ‘“hizmet
calisanlar1 tarafindan beklenen duygularin hizmet sunumu esnasinda
sergilenmesi” bi¢iminde tanimlamistir. Beklenen duygularin ise daha once
aciklandig1 gibi yiizeysel ve duygusal rol yapmanin yani sira dogal duygularin
disavurumu olmak iizere ii¢ farkli bicimde goriilebilecegi anlatilmistir.

Sahte duygularin disinda dogal duygular da bu kuramda duygusal emek
olarak kendine yer bulmustur. Bu kurama gore calisan dogal duygularin
hissederek isini yapabilir. Ornegin nesesini ve coskusunu isini yaparken
gosterebilir. Kendiliginden, caba gerektirmeden olusan kisinin yasadigi bu
gercek duygular, rol yapmaya gerek olmadan oOrgiitlerde calisanlar arasinda
goriilebilir. Dogal duygular isin gerekleri ile uyusmadigi zamanlarda ise
Hochschild’in kuraminda yer alan olmayan duygular hissediyormus gibi
yapmak (yiizeysel rol yapma) veya gereken duyguyu hissetmek i¢in g¢aba
gostererek tecriibe etmek (derinlemesine rol yapma) kisinin bagvurabilecegi rol
yapma tiirleri olarak bu kuram i¢inde gecerlidir.

Ashforth ve Humprey’in (1993) duygusal emegi, Hochschild’in (1983)
duygularin yonetimiyle sinirli bakis acisimin 6tesinde daha dogru bir tanimdir.
Daha once belirtildigi gibi Ashforth ve Humprey (1993) beklenen duygularin
ifadesinde rol yapmanin 6tesinde dogal duygulara da yer vermistir.

I11.  Duygusal Emege iliskin Yeni Bir Kuramsal Yaklasim

Calisanin fiziksel ve biligsel emegi oldugu gibi duygusal emeginin de
olmasi1 dogaldir. Duygusal emegin yok sayilmasi belirgin sakincalar
icermektedir. Kiginin duygulardan yoksun bir sekilde ¢alismasi anlamina
gelmektedir. Calisanin kendisiyle barigik ve etik degerlerle uygun duygusal
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cabalarinin da yok sayilmasidir. Bilingsizce de olsa emegin sOmiiriilmesine
aracilik etmektir. Mekanik bir bakis acisi anlamina gelmekte ve calisan
isyerinde duygusuz bir makine haline doniistiirmektedir.

Duygusal emege iliskin dogru bir kuramsal yap1 olusturulmadiginda,
duygusal emek kavrami ¢alisan igin riskli bir kavram haline doniismektedir.
Orgiit tarafindan beklenen duygusal ¢abalar, calisamin psikolojisi ve
performansi iizerinde olumsuz sonuglar dogurabilmektedir. Yani emek adi
altinda emegin kendisiyle ve etik degerlerle gelistigi duygusal gabalar duygusal
emek olarak adlandirilabilmektedir.

Kanimca rol yapmayla smirli herhangi bir emek tanimi 6zellikle de
duygusal emek tanimi dogru degildir. Buradaki en 6nemli sakinca birey ile is
arasindaki olumlu bagi role indirgeme ve kendiliginden olusan gercek duygular
yok sayma egilimidir. Farkli bir bakis agisi1 ile gelistirilmis yeni bir duygusal
emek tanimina ihtiya¢ vardir.

Ashforth ve Humprey (1993), calisanlarin isin gereklerini yerine
getirirken rol yapmaya gerek duymaksizin iglerinden geldigi gibi tecriibe
ettikleri duygularin da var oldugunu belirtmistir. Kisinin dogal bir bigimde
hissederek yasadigi bu duygular Ashforth ve Humprey (1993) tarafindan dogal
duygular olarak tanimlanmustir. Gergekten de kisi dogal duygular hissederek,
isin gerektirdigi davraniglar1 sergileyebilmektedir. Yani ¢alisan isini yaparken
isin gerektirdigi duygulari iginde barindirabilmekte boylece rol yapmaya gerek
duymaksizin ¢aligabilmektedir.

Dogal duygularin isin gerekleri ile uyumlu oldugu durumlarda
duygularin yonetimine iligkin bir ¢abaya girmek anlamsizdir. Ancak g¢aligma
yagaminda kisinin her daim gercek ve dogal duygular ile hareket etmesini
beklemek de ¢cok mantikli degildir. Duygularin disa vuruldugu durumlarda, isin
gerekleri ile duygular arasinda uyusmazlik yasanabilmektedir. Bu uyusmazlik
ise kiginin isini yapmasina engel olabilmektedir. Bu nedenle is yerinde bazi
zamanlarda isin gerektirdigi davraniglari sergilemek igin duygusal gaba igerisine
girmek gerekebilir. Ornegin calisan keyifsiz, isteksiz veya 6fkeli oldugunda
calisanin bu duygularim ilgisiz kisilere yansitmasi dogru degildir. ilgisiz
kisilere karsi olumlu duygular hissetme cabasina girmesi ise dogru bir karar
olacaktir.

Duygusal emek, kisinin isini yaparken gosterdigi duygusal ¢abalaridir.
Caligirken duygularin sunumu esnasinda olusan bu c¢abalar is etigine uygunsa
duygusal emektir. Duygularin sunumu yoluyla yaratilan deger, is etigiyle
catismadigl miiddetge duygusal emegin gostergesidir. Kisinin ¢aba gdstererek
tecriibe ettigi duygular ile gercek ve dogal duygulari, duygusal emegin
gostergesidir. Caliganin isin gereklerini yerine getirirken gosterdigi duygusal
cabalari, etik degerlerle celismiyorsa duygusal emek olarak kabul edilmelidir.
Kisinin iste gostermesi uygun olmayan yani etik degerlerle celisen duygusal
cabalar1 ise duygusal emek olarak kabul edilmemelidir. Ornegin kisinin
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ilgisizligini, nezaketsizligini veya diigmanligin1 besleyen duygusal g¢abalari,
duygusal emek olarak atfedilmemelidir.

Bu arastirma, Hochschild’in (1983) yaklagiminda yer alan gergek ve
dogal olmayan ancak Gyleymis gibi goriilen duygularin yerine gercek ve dogal
duygularin varligimi kabul etmektedir. Bu noktada Ashforth ve Humprey’in
(1993) ortaya koydugu duygusal emek kuramu ile benzesmektedir. Ancak ortaya
konan kuramsal yapi, hem Hochschild’in hem de Ashforth ve Humprey’in
kabul ettigi yiizeysel rol yapmay1 duygusal emek olarak kabul etmemektedir.
Boylece yiizeysel rol yapmada yer alan gergek olmayan dolayisiyla dogal da
olmayan duygularin yani sahte duygularin duygusal emek olarak goriilmesinin
oniline gecilmistir. Bu arastirmanin diger bir énemli farkliligi ise ¢alisanin igini
yaparken gosterdigi duygusal ¢abalardan, is etigi ile uyumlu olanlarin duygusal
emek olarak kabul edilmesidir. Burada amag is etigi ile ortiismeyen ve caligan
acisindan sakincalar barindiran uygulamalarin, ¢alisanlardan beklenmesinin ve
caliganlarinin bu yondeki ¢abalarimin duygusal emek olarak adlandirilmasinin
Onlenmesidir.

A. Duygusal Emegin Boyutlar

Birgok akademik ¢alisma (6rnegin Hochschild, 1983; Pugliesi, 1999;
Morris ve Feldman, 1996), duygusal emegin calisanlar iizerinde yarattig1
olumsuz sonuglar iizerinde durmustur. Bu durum duygusal emegi Orgiitlerde
sakinilmasi gereken riskli bir emek tiirli olarak ele alinmasina neden olmustur.
Aslinda duygusal emegin yarattigt 6ne siirillen olumsuz ciktilar (disik is
doyumu, yiiksek tiikenmislik vd.) Hochschild’in (1983) kavramsallagtirdigi
duygusal emek tamimindan kaynaklanmaktadir. Rol yapmaya ve duygularin
yonetimine dayali bu tanim kisinin hissetmedigi, istemedigi ve dogru bulmadigi
bircok duyguyu isyerinde sergilemesi iizerine kurulu oldugu goriilmektedir.
Alan yazinda yer alan diger caligmalarinda Hochschild’in (1979; 1983)
kuramsal yapisini temelde kabul ettigi goriilmektedir. Bdylece “duygusal emek”
olmasi gerektigi gibi bir emek bicimi olmaktan ¢ikip bir sOmiirii bigimine
donistiirilmiistiir. Sosyal bilimlerde goriilen tehlikelerden biri kavramlara
yiklenen anlamin kavramin oOziiyle ¢elismesi ve yanlis bigimde
kavramsallastiriimasidir.

Calisma yasaminda kiginin isini yaparken hissettigi dogal duygular,
isine deger katmaktadir. Kisinin isine duygularini katmasi ile yarattigi deger,
isini daha 1iyi yapmasi anlamina gelebilmektedir. Ancak isin daha iyi
yapilmasini saglayan duygular, her duygu icin gecerli degildir. Isin yapilmasina
katki saglayan duygularin kiside ¢aba gerektirmeden kendiliginden olmasi,
kisinin ¢alisirken daha fazla deger yaratmasi ve daha iyi sonuglar elde etmesi
anlamina gelmesi gerekmektedir.

Burada bir ikilem ortaya c¢ikmaktadir. Calisanin igyerlerinde her ne
kadar 6zgiir ve igten duygular yasamasi ve bu duygulari disa vurmasi savunulsa
da bunun her zaman miimkiin olmadig1 gériilmektedir. Isin yapilmasi &niinde
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engel olan duygular kisi de olusabilmektedir. Calisanin o an i¢in yasadigir bu
duygular1 degistirmesi gerekebilmektedir. Bu durum “Isin yapilmas: esnasinda
gosterilen gercek duygularin sunumuna yoénelik ¢cabalar, duygusal emek olarak
kabul edilmeli midir?” sorusunu akla getirmektedir.

1.Gergek Duygularin Sunumu Esnasinda Olusan Duygusal Cabalar

Kanimca kendiliginden olusan, ger¢ek duygularin disavurumu ¢ogu
zaman dogru olsa da bazi zamanlarda dogru olmayabilir. Dogal duygularin
sunumu ile ilgili dogru olan ve olmayan zamanlardan bahsetmemiz, etik
kayginin ve etigin rehberligine duyulan ihtiyacin gostergesidir. Is etigine uygun
dogal duygularin sunumu esnasinda olusan duygusal ¢abalar, duygusal emek
olarak kabul edilmelidir.

Gergek duygularin sunumu esnasinda olusan ¢abalar iki tiirlii
olabilmektedir. Dogal duygularin sunumu esnasinda olusan c¢abalar ile caba
gosterilerek hissedilen duygularin sunumu esnasinda olusan ¢abalar, gercek
duygularin sunumu ile ilgili duygusal ¢abalardir. Ger¢ek duygularin sunumuna
iligkin cabalar, var olmayan duygularin olugmasi i¢in gereken ¢abalardan azdir.
Ister dogal, ister cabayla olussun gercek duygularin sunumuna yénelik ¢abalara
her zaman ihtiya¢ vardir. Dogal duygularin gosterimine yonelik ¢abalar, gaba ile
hissedilen duygularin gdsterimine yonelik ¢abalardan daha azdir ancak etkisi
daha biiytiktiir.

Dogal duygular kendiliginden olussa da, bu duygularin gosterilmesi
yani igin yapilmasina katki saglayabilmesi i¢in az da olsa duygusal bir ¢aba
gerekmektedir (Ashforth ve Humprey, 1993). Dogal duygularin gosterimi igin
gereken caba az olsa da ise kattigi deger biyliktir. Cilinkii dogal duygular
adindan da anlasilacagi gibi dogaldir ve insanin iginden gelen samimi
duygularidir.

Iyi bir iste calisan kisinin, isini yaparken nese ve coskuyla ¢aligmasi
yani olumlu duygular hissetmesi istenen bir sonugtur. Kendisi ve orgiit igin
yanlis sayilabilecek bir yonii de yoktur. Aslinda iyi bir ¢caligma ortami olmasa
bile mutlu olmayi1 basaran c¢alisanlar vardir. Calisanin, hissettigi olumlu
duygulart isini yaparken tipki olumsuz duygularinda oldugu gibi is etigine
uygun bigimde gdstermesi gerekir. Caligirken hissettigi olumlu duygularin,
iiretkenligi lizerinde olumlu etkisinin olmasi beklenebilir.

Calisanin o anki duygu durumuyla ilgisi olmayan ve calisan tarafindan
misterilerle meslektaslara yansitilan olumsuz duygularin, o6zellikle de isin
gereklerine engel oldugu durumlarda, dogru olmadigi soylenebilir. Isin
gereklerinin karsilanmasia engel olan olumsuz duygularin sergilenmesi hakli
bir sebep yoksa dogru degildir. Bunun yerine kisinin isine odaklanmasi ve
gereken duygulari  hissetmeye c¢alismast dogru bir karar olarak
degerlendirilebilir. Ornegin esiyle kavga eden bu nedenle iizgiin olan bir
Ogretmenin stajyer 0gretmeni veya Ogrencileri azarlamasi kabul edilebilir bir
davranis degildir. Onun yerine duygu durumunu degistirmeye calisarak, stajyer
Ogretmene veya O0grencilerine karsi sefkatli ve anlayisl olmaya ¢aligmasi, dogru
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bir davranistir. Dogru veya yanlisa iliskin yargilar, hakli sebebin varlig1 veya
yoklugu gibi kosullar is etifine duyulan ihtiyac1 gdstermektedir. Is etiginin
rehberliginde calisan kisi, ahlaki acidan sakincalar barindiran bazi duygularini
gostermekten kacinirken, diger duygularini da goniil rahatlhigiyla gosterebilir.

Kisinin 1igini yapmasina engel olacak, isiyle uyusmayan dogal
duygularindan kaginmasi ve baska duygular gelistirmesi gerekebilmektedir.
Calisan is etigiyle bagdasan bir bicimde hissettigi dfke, {iziintii ve mutsuzluk
gibi duygularini, bu duygu durumunu yaratan kisilere gosterebilir. Ancak
calisanin bu olumsuz duygularini, durumla ilgisi olmayan misterilere veya
meslektaglarina gostermesi kabul edilebilir bir tepki degildir. Etik degerle
ortiismez dolayisiyla etik bir davranig bigimi olmaz.

Kargimizdaki kisiden Ornegin miisterilerden kaynaklanan olumsuz
durumlarda gercek ve dogal duygularimizi miisterilere gostermek kimi zaman
gerekebilir. Olumsuz durum, olumsuz duygularin gosteriminin hakli sebebidir.
Kaba bir miisteriye karsi isteksiz olmak dogal bir duygudur. Boyle bir kisiye
kars1 neseli ve mutlu goriinmek icin ¢abalamak, ¢alisanin onurunu zedeleyici bir
tutumdur. Bu gibi durumlarda, calisandan olumlu duygular beklemek, isin
gereklerinin kargilanmasi durumunun Otesine g¢ikmaktadir. Bunu igin geregi
olarak tanimlamak ise calisana ve calisanin emegine haksizliktir. Bu gibi
durumlarda kisinin rahatsizligini1 duygular1 ve beden diliyle dile getirmesi dogal
ve hakli bir tepkidir.

Bir meslektasi tarafindan duygusal tacize (mobbing) ugrayan bir
calisanin 6fke ve iizlintli gibi olumsuz duygular hissetmesi dogal bir sonugtur.
Ofke ve iizgiinliigiinii ilgili kisilere 6rnegin duygusal tacizde bulunana ve
yoneticilere dile getirmesi ayrica siddet igermeyecek sekilde davranislarina
yansitmast hakli bir tepkidir. Hakli tepkiler ahlaki kabul edilir ve is etigine
uygun davraniglardir. Ancak ¢alisanin yasadigi bu olumsuz duygu durumunu
ilgisiz kisilere 6rnegin miisterilere yansitmasi, igin yapilmasina ve miisterilerin
iyi bir hizmet almasina engel olur. Bdylece hakli ve ahlaki bir tepki olma
niteligini kaybeder.

Orneklerden de anlasilacag: gibi dogal duygularin yarattigi deger fazla
olsa da hangi durumlarda, kime ve nasil gosterildigi onem arz etmektedir. Is
etigi bu degiskenlerin dogru degerlendirilmesi ve duygularin saglikli bigimde
sunumu igin rehberlik eder. Is etigi, etik kodlar ile 6rgiit ¢alisanlarina kilavuzluk
eder. Etik kodlarin yetersiz oldugu durumlarda ise ¢alisan vicdaninin sesini
dinleyerek etik davranabilir.

Duygusal emegin metalastirilmas1 veya bu emek tiirliniin somiiriilmesi
engellenmelidir. Duygusal emek de diger emek tiirlerinden farkli degildir.
Duygusal emegin de fiziksel ve biligsel emekte oldugu gibi metalastirilmasi
veya somiiriilmesi riski vardir.

Calisma yasaminda yasanmasi olagan ve insani olan duygularin,
degistirilmesine yonelik c¢abalar dogru degildir. Bu tiir ¢abalarin calisana
baskilanmasi da dogru degildir. Calisanin yasadigr olumsuzluklar karsisinda
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hicbir sey yokmus gibi olumlu duygular gostermesini beklemek kabul edilemez.
Ancak daha oOnce belirtildigi gibi olumsuz duygularin kime karsi ve nasil
gosterilecegi de dnemli bir husustur.

Aydinlatilmasi gereken diger bir soru da “Duygusal degisime yonelik
cabalar, duygusal emek i¢inde kabul edilmeli midir?” olmaktadir. Bu birbirine
yakin ve birbirini tamamlayan iki sorunun cevaplanmasi, duygusal emege
iliskin bu arastirma ile ortaya konan kuramsal yapinin igerigi agisindan
onemlidir.

2.Gergek Duygularin Hissedilmesine Y dnelik Duygusal Cabalar

Calisanin isi i¢in gosterdigi cabalar eger is etigi degerlerine uygunsa
emek olarak kabul edilebilir. Bu durum basta duygusal emek olmak iizere
aslinda tiim emek tiirleri i¢in gegerlidir.

Ornegin dopingli bir kosucunun yarislarda gosterdigi performans (¢aba)
fiziksel emek olarak kabul edilmemektedir. Tespit edildiginde sporcunun
yarigtan men ve para cezasl almasi ayrica kazandigi ddiillerin iadesi etik disi
emegin gegersiz oldugunu gostermektedir.

Bir muhasebecinin sahte fatura hazirlamak icin gosterdigi bilissel
cabalar, emek olarak kabul edilemez. Etik degerlerle oOrtiismeyen biligsel
cabalar, is etigine aykiridir ve biligsel emek degildir.

Bir satis personelinin hissetmedigi duygular1 hissediyormus gibi
yapmasina yonelik duygusal cabalari, emek olarak kabul edilemez. Var
olmayan duygularin sanki yasaniyormus gibi gosterilmesinin etik olmadigi
agiktir.

Gergek duygulari gosterimine yonelik ¢abalar ise ancak etik degerlere
uygunsa duygusal emek olarak kabul edilebilir. Caliganin igin gereklerini yerine
getirmek icin gosterdigi duygusal cabalar eger etik bir sakinca icermiyorsa,
duygusal emektir.

Ornegin iicretini alamayan veya zorla fazla calistirilan bir satis
personelinin hissettigi olumsuz duygularini, olumlu duygulara doniistiirmesini
beklemek is etigine uygun degildir. Calisanda bu gibi olumsuz durumlarda 6fke,
mutsuzluk, isteksizlik ve tiziintii gibi olumsuz duygularin yasanmasi dogaldir.
Caliganin  bu duygularimi1 yoneticiler basta olmak {izere ilgili kisilere
aktarabilmesi ve ydneticilerin de bu olumsuz duygulara neden olan etkenleri
ortadan kaldirmak i¢in gabalamasi gerekmektedir.

Ayn1 zamanda satis personelinin olumsuz duygularini, yasadigi
sorunlarla ilgisi olmayan miisterilere yansitmasi da etik goriilemez. Bu durumda
satig personelinin miisterilere karsi neseli ve istekli olmaya yonelik cabalari,
duygusal emek olarak kabul edilebilir.

Ozetleyecek olursak calisana zarar veren ve emegini sdomiiren hicbir
yaklasim ve ic¢inde barindirdig1 ¢aba, emek olarak kabul edilemez. Duygularin
degisimi igin gosterilen ¢aba ancak etik degerlere uygun oldugu Olciide
duygusal emek olarak kabul edilebilir. Etik degerlere gore olusturulan is etigi
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hissedilen duygular ve duygusal ¢abalar konusunda calisanlara diger bir¢ok
konuda oldugu gibi rehberlik etmektedir.

Yoneticilerin temel gorev ve sorumluklarindan biri olan ¢alisanlar i¢in
iyi bir ¢alisma ortaminin yaratilmasi gerekliligi unutulmamalidir. Aksi takdirde
duygusal emek gosteren calisganin her tiirli olumsuzluga maruz kalmasi ve
duygusal caba gostererek biitiin bu olumsuzluklarla bas etmesi gibi tehlikeli bir
beklenti ortaya cikabilir.

Hochschild’de (1983) derinlemesine rol yapma teknikleri konusunda
uzmanlagmig yoneticilerin ve oOrgiitlerin ortaya c¢ikmasi ile bu tehlikenin
biiyiidiigline vurgu yapmaktadir. Kuskusuz ki bu sonug ¢alisanin duygu durumu
tizerinde biiylik bir olumsuzluk yaratacak ve is doyumu, isle biitiinlesme ile ise
baglilik gibi olumlu ¢iktilarin ¢alisanda olugsmasini engelleyecektir.

Gortildiigii gibi duygusal emek, fiziksel ve biligsel emek gibi diger bir
emek tiirii olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle diger emek tiirlerinde oldugu
gibi emegin dogasina uygun bir sekilde tamimlanmasi gerekmektedir. Bu
arastirmada duygusal emegin bir emek tiirii olarak, emegin dogasina uygun bir
sekilde tanimlanmasi igin etik degerler ve is etigi kavramlarina yer verilmistir.

IV. Gelistirilen Duygusal Emek Kuramn ile ilgili Kavramlar

Kuramsal yapinin daha iyi anlasilabilmesi icin degerler, etik, etik
degerler ve is etigi kavramlar1 agiklanmistir. Sonrasinda ise gelistirilen kuramsal
yapinin kiiltiirel farkliliklara ve vicdansizliga karsi bakis agisi irdelenmistir.

A. Degerler

Degerler, kiiltiir, toplum ve kisiligin ortak etkisi ile olusur (Dose, 1997).
Insanlarin dogru ya da yanlisa iliskin inandiklarim tanimlar (Wey Smola ve
Sutton, 2002). Degerler arasinda ihtiyaglara veya isteklere dayali hiyerarsik bir
siralama vardir (Bunge, 2012). Kisisel veya toplumsal olabildikleri gibi
degerlerin, ahlaki olup olmamalari da miimkiindiir (Dose, 1997; Boston ve ark.,
2010).

B. Etik

Etik, degerlerle oldugu kadar ahlak ve inanglarla da ilgili bir kavramdir
(Naagarazan, 2006). Ahlaki degerler ile ilgilenir. Felsefe biliminin bir dali
olarak kabul edilen etik, ahlak ile ilgili sorular yoneltir (Thiroux ve Krasemann,
2012; Wiles, 2013).

Etik, yapilmas: gerekenler hakkindadir. Dogru ve yanlis, iyi ve kotii,
hakli ve haksiz, onurlu ve onursuz gibi kavramlarla ilgilidir (Boston ve ark.,
2010). Yasal veya prosediir geregi dogru olanla degil de ahlaki agidan iyi veya
dogru olanla ilgilenir (Kanungo, 2001). Ancak iyi ile kotil, dogru ile yanlis gibi
kavramlar arasindaki ayrimin yapilmasi her zaman kolay olmamaktadir.

C. Etik Degerler

Kiginin ahlaki inanglarinin temelinde bagli oldugu etik degerler

yatmaktadir. Etik degerler, kisinin dogru ve yanlig, iyi ve kotii gibi ahlaki
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yargilarda bulunmasina yarayan degerlerdir (Ford, 2006). Kisi ayirmadan
insanlarin iyilik haline hizmet ederler (Hartman ve ark., 2014).

Insan haklar1 gibi evrensel etik degerlerin gegerli oldugu alanlar disinda
dil, din, gelenekler gibi alanlarda kiiltiirel farkliliklar goriilebilmektedir.
Kiltirel farkliliklarin evrensel etik degerlerle ters diismemesi Snemlidir.
Ornegin ¢ocuk isciligi bir toplumda yaygin diye bunu kiiltiire saygi ad1 altinda
veya baska bir sebeple cocuk isciligini etik saymak dogru olmaz. Benzer
bigimde kadin erkek esitsizliginin kiiltiirle iliskisinden yola ¢ikarak orgiitlerde
erkek egemenligini aklamak dogru bir tutum degildir. Etik degerler ile ahlaki
yonil olan ve insanlarin iyilik haline hizmet eden degerler kastedilmektedir.
Toplumsal degerlerin etik olmasi, ahlaki agidan dogru olmasi ile miimkiindir.
D. Is Etigi

Is etigi ahlaka dayali bir degerler sistemidir (Dose, 1997). Orgiitlerde
yapilmast gerekenler ile ilgili rehberlik eder (Donaldson ve Dunfee, 1994).
Orgiitsel karar, davranis ve politikalarda dogru olani yapmak ile ilgilenir
(Weiss, 2014). Is durumlari, faaliyetleri ve karalari konularinda dogru ve
yanlisin gozetilerek calisiimasidir (Crane ve Matten, 2010).

1. Etik Ilkeler

Dogru davraniglarin bilimi olarak &zetlenebilecek etigin, ahlaki temel
alan ilkesel bir durusu vardir (Page, 1909). Orgiitlerde etik degerlerin
somutlagmasi i¢in etik degerleri temsil eden ilkelere gerek duyulmaktadir. Etik
kurallar olarak da adlandirabilecegimiz etik ilkeler (Kaptein ve Schwartz,
2008), orgiitlerde kisilerin karar ve eylemlerinde dogru olanit se¢melerine
yardime1 olur (Weiss, 2014). Etik davranisa ulagmak i¢in ahlaki degerlere ve bu
degerlerden tiiretilmis etik ilkelere ihtiya¢ vardir (Schwartz, 2005; Pojman ve
Fieser, 2009).

2. Etik Kodlar

Is etiginde ahlaki ilkelerden yola g¢ikilarak olusturulan etik kodlar
tizerinde durulur (Bunge, 2012). Etik kodlar, orgiitlerin kabul ettigi etik ilkeleri
bir araya getiren resmi bir belgedir (Kaptein ve Schwartz, 2008; Bauman,
2011). Orgiitlerde yaygin bir sekilde kullanilan etik kodlar, ¢aliganlardan
beklenen ahlaki davraniglart tanimlar (Farrell ve Farell, 1998; Holtzhausen,
2015). Etik kodlarin rehberligi ile galisanlar etik degerlere uygun davraniglar
gosterilebilir (Chonko ve ark., 2003). Etik kodlar, calisanlarin sahip oldugu etik
degerleri etkileyebilir (Dose, 1997).

Ahlaki agidan dogru degerlere sahip olabilmemiz ve goniil rahatligiyla
calisabilmemiz i¢in etik degerlere ve bu degerlerden tiiretilmis ilkelere ihtiyag
vardir. Bu ylizden is etiginin duygusal emek i¢in kilavuzluk gorevi iistlenmesi
gerekmektedir. Aksi takdirde kisinin degerleri ile toplumsal degerlerin ¢atismasi
sonucunu doguran, ahlaki olmayan sahte duygusal gosterimlerin duygusal emek
ad1 altinda Orgiitlerde sunulmasi goriilebilir. Gergek ve dogal olmayan ancak
Oyleymis gibi goriilen yani aslinda var olmayan duygusal gosterimlerin etik
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olmadig1 ve dyleymis gibi davranmanin kiside ¢atigma yaratacagi anlasilabilir
bir olgudur.

Is etiginin kiiltiirel farkliliklar karsisinda nasil rehberlik etmesi gerektigi
uzun yillardan beri siire gelen bir tartisma konusudur. Ozellikle kiiresellesmenin
de etkisiyle ¢okuluslu isletmelerin uluslararasi pazarlarda yayginlagmasiyla ana
iilke ve yabanci iilkeler arasindaki kiiltiirel farkliliklar daha 6nemli bir hale
gelmistir.

E. Kiiltiirel Farklhiliklar

Kiiltiirel farkliliklarin yarattigi belirsizlikler karsisinda, evrensel etik
degerlerin yetersiz kaldigi durumlar s6z konusu olabilmektedir. Belirsizligin
yarattig1 gri alanlarda, Bauman (2011) kisinin ahlaki sorumlulugunun etik
davranisa rehberlik edecegini belirtmektedir. Asil 6nemli olanin Kkisinin
vicdanina gore hareket etmesi ile ahlaki sorumlulugunun vicdanina karsi
oldugunu savunmaktadir. Calisanin belirsizlikle karsilastigi  durumlarda,
orgiitiin evrensel degerlere gore olusturdugu etik kodlarin yetersiz kaldigi veya
uygunsuz oldugu goriilmektir. Belirsizligin egemen oldugu durumlarda,
Bauman’in (2011) belirttigi gibi kisinin vicdaninin sesini dinlemesi ve
vicdanina gore hareket etmesi etik davranig gostermesi anlamina gelmektedir.
Boylece ¢alisan ahlaki sorumlulugunun geregini de yerine getirmis olur.

Ornegin lisansiistii egitimine devam eden bir calisana, orgiitiin etik
kodlarinda yer almamasina ragmen egitimi boyunca belli zamanlarda iicretli
izin verilmesi, yoneticinin vicdani davranisinin gostergesidir. Maddi durumu
zorda olan c¢alisana maddi yardimda bulunmak, c¢ocugu olan kadinlarin
izinlerinde kolaylik saglamak veya yeni ise baglayanin hatasini tistlenmek, etik
kodlarda olmasa bile vicdani sorumluluk geregi yoneticilerin gosterebilecekleri
davraniglardir.

Etik kodlar calisanlarin karsilastigi birgcok duruma kilavuzluk gérevini
yerine getirse de orgiitlerde bu kodlarin cevap veremedigi gesitli durumlarla
kargilagilmaktadir. Calisanin vicdani ve vicdanina karsi hissettigi sorumluluk,
dogru karar vermesine yardimci olmaktadir. Vicdani sorumlulugunu yerine
getiren ¢alisan eylemlerinin etik olmasinin rahatligini yasar.

Evrensel olmayan etik kodlardan duruma uygun olan varsa bu kodun
calisanin vicdaninda rahatsizlik hissettirmemesi yani kisinin benligiyle kod
arasinda ¢atismanin goriillmemesi gerekmektedir. Catismanin goriilmesi halinde
etik kodun duruma uygun olmadigi veya dogru olusturulmadigi séylenebilir.
Vicdan bize sosyal ve calisma yasamimizda dayatilan her dogrunun dogru
sayllmamas1 gerektigini sdyler. Bu ylizden etik kodlarin vicdanin siizgecinden
gegmesi Onemlidir.

F. Vicdansizlik

Etik kodlarin yetersizligi ile vicdansiz yoneticilerin bir arada oldugu
durumlarda, vicdanin etige iliskin belirsizligi gidermede care olamayacagi
aciktir. Orgiit kiiltiiriinde sorgulayici bir etik anlayisin yerlesmis olmast,
vicdansiz ¢aliganlara kars1 diger calisanlar1 koruyacak bir sistem yaratir. Boyle
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bir orgiit kiiltiiriinde, orgiit felsefesi de etik davranisin mutlak olmadigi,
belirsizlik durumunda degisebilecegi yoniindedir.

Orgiitteki konumunu korumak isteyen ¢alisanlar, orgiit kiiltiiriine aykiri
davraniglardan kagimmmaya caligirlar. Etik kodlar ile ahlaki sorumlulugun
gerektirdigi vicdanli davranislari ise gdstermek isterler. Oyleyse etik deger ve
ilkelerin yan1 sira vicdanli olmanin da 6gretilmesi gereken bir deger oldugu
savunulabilir. Kuskusuz vicdansiz bir yoneticinin vicdanli olmaya basladigi icin
digerlerine yardim ettigini s0ylemek ¢ogu zaman inandirict degildir. Ancak
sorgulayict bir etik anlayisin oldugu oOrgiitlerde, calisanin orgiit kiiltlirtini
benimsemesiyle birlikte etik diisiince ve davranislarin altinda yatan felsefeyi de
anlamaya baslamasi ve kendine rehber edinmesi olasidir. Burada 6nemli olan
vicdansiz calisanlarin elinde diger calisanlarin etik dist davranmislara maruz
kalmasimi &nlemektir. Orgiit degerleriyle catisan galisanlarin uzun siire o drgiitte
kalmak istememesi ve drgiitten ayrilmasi beklenen bir sonugtur.

V. Sonuc¢

Duygusal emek kisinin isini yaparken gosterdigi is etigine uygun
duygusal c¢abalar1 olarak tanimlanabilir. Calisirken duygularin  sunumu
esnasinda olusan duygusal ¢abalar ile ger¢ek duygularin olugsmasina yonelik
duygusal gabalar is etigine uygunsa, duygusal emektir. Kisinin isini yaparken
ihtiya¢ duydugu duygular1 yasayabilmesi icin gosterdigi duygusal ¢abalar, is
etigine uygunsa duygusal emek olarak kabul edilmelidir. Duygularin gésterimi
esnasinda olusan duygusal cabalar, etik degerle uyustugu takdirde duygusal
emektir.

Gergek duygularin  sunumu esnasinda olusan ¢aba iki tiirlil
olabilmektedir. Dogal duygularin sunumu esnasinda olusan caba ile caba
gosterilerek hissedilen duygularin sunumu esnasinda olusan caba, gergek
duygularim sunumu ile ilgili duygusal ¢abalardir.

Gergek duygularin sunumuna iligkin ¢abalar, var olmayan duygularin
olusmasi igin gereken c¢abadan azdir. ister dogal, ister ¢abayla olussun gercek
duygularin sunumuna yonelik cabaya her zaman ihtiyag vardir. Dogal
duygularin  gosterimine yonelik c¢abalar, caba ile hissedilen duygularin
gosterimine yonelik ¢cabalardan daha azdir ancak etkisi daha biiyiiktiir.

Duygularin sunumu yoluyla yaratilan deger, etik degerle oOrtiisliyorsa
duygusal emegin gostergesidir. Dogal duygularin ise katilmasiyla elde edilen
deger, daha az ¢aba gerektirse de daha fazladir. Dogal duygularin gosterimi igin
gereken caba az olsa da ise kattig1 deger biiyiiktiir. Dogal duygular adi gibi
dogaldir ve insanin iginden gelen samimi duygularidir. Dogal duygularin
sagladigi enerji ve soysal etkilesim ¢ok daha etkilidir.

Kisinin iste gostermesi uygun olmayan, isin yapilmasina uymayan
duygusal cabalari, gelistirilen bu kuramda duygusal emek olarak kabul
edilmemistir. Ornegin kisinin ilgisizligini, nezaketsizligini ve diismanhigin
besleyen duygusal ¢abalar, duygusal emek olarak atfedilmemistir.
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Yaganmayan duygularin sanki yasaniyormus gibi gdsterimi anlamina
gelen ve bedensel hareketler ile sergilenen yiizeysel rol yapma, bu kuramsal
yapi1 igerisinde duygusal emek olarak kabul edilmemektedir.

Bundan sonraki arastirmalarda, olusturulan kuramsal yapmin farkl
orneklemlerle dogrulugunun sinanmasi gerekmektedir. Agiklanan bu yeni
duygusal emek kavramu ile iyilik hali ve is doyumu gibi olumlu ¢iktilar arasinda
pozitif yonlii; tiikenmislik ve stres gibi olumsuz ¢iktilar arasinda negatif yonlii
iligkilerin bulunmasi beklenmektir.
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