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OZET

Duygular sosyal vasamda onemli bir figiir olarak karsimiza ¢tkmaktadir.
1970l villarda sosvoloji disiplini i¢inde dzgiin bir alt alan olarak bir ol¢iide bilissel
olana ve akilct olana asirt vurgu vapmaya egilimli bhir sosyolojiye bilingli bir tepki
seklinde ortaya ¢thkan duygu sosyolojisinin gelisimi, sosval yasami anlayabilmek
acisidan son dercce onemlidir.

Pek ¢cok kisinin duvguvu sahsi ve birevsel bir olgu olurak degerlendirmesine
kargim. duvgunun en Gnemli hovutlarinm sosval oldugu ifade edilmektedir. Sosyal
Saktorlerin duvguyu etkiledigi ve yansuugr ortuya konmaktadir. Bununla birlikte
sadece sosval fukiirler duygulart ctkilemek ve onlar tarafindan  etkilenmekle
kalmamakta, duvgularn kisilerarase etkilesimler sirasinda sosyal olarak olusturuldugu
ifade edilmektedir.

Duygu  sosyolojisi,  kiiltiiriin - hissetme  bicimimizi nasil  gekillendirdigi
tizerine odaklanmaktadir. Insanlar duygu isi yapmakta, kendi duygularm duygu
kurallurina wyumlu hale getirmeve ¢alismaktadir. Orgiitlerin de ¢alisanlarindan
duygu isi talep ettikleri ifude edilmekiedir.

Bu alundaki iki oncii calismadan biri Arlie Hochschild'in The Managed
Heart't (1953), ABD'de ucak hostesleriyle ilgili bir aragtirma olup, bu ézel meslekte
calisanlarin - duygularint  nasil - satuklarint - (duvgusal emek) ve nasil duygu
kurallanivla  harcket cttiklerini anlatmaktadir. Thomas Scheff, "wtancin bashca
toplumsal  duygu  oldugu”  goriigiindedir ve kendi ¢caliymalarinda  hem  utang
duygusunun cvrensel yoniini. hem de bunun toplumsal etkilesimde dogurdugu
"utang ve ofke sarmali"ne incelemektedir.

Anahtar Kelimeler: Duyvgular, duygusal emek, duvgu kurallan, yiizeysel
davrams, derin davrang.

ABSTRACT

Emotions are important figures in social life. In 1970s the development of a
sociology of emotions which come into being as a conscious reaction toward
sociology tends to be focused on rationalist and cognitive approach, is crucial to
our understanding of social life.
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Although most people's idea of emotion is that it is a personal and
individual phenomenon, the most important aspects of emotion are social. There are
several obvious ways in which social factors affect and reflect emotion. It is not just
that social factors influence anda re influenced by emotion, but that emotions are
socially constituted over the course of our on line interpersonal encounters.

The sociology of emotions focus on how culture shapes we feel. People do
emotion work, attemp! to make feelings correspond to feeling rules. It is said that
organizations may demand emotion work from workers.

One of the significant study in this field is Arlic Hochschild’s book The
Managed Heart which is a study for air hostesses in USA and how they
commercialise their feelings (emotional labour) and how they act through feeling
rules. Thomas Scheff suggest that shame is the premier social emotion and he
examines both universal aspect of shame and the spiral of shame and anger in social
interuction.

Key Words: Emotions, emotional labour, fecling rules, surface acting, deep
acting.

I. GIRiS

Duygulann gok yonlii ve karmasik psikolojik siircgler olmasina bagh
olarak, bilimsel olarak incclenmesi konusunda birtakim giigliiklerin
yagsandigi gergegiyle karsilagilmaktadir. Bugiine kadar yctersiz de olsa, bazi
felsefi yaklagimlarla duygulann agiklanmasina ¢ahgildigi goriilmektedir.
18.yy. Aydinlanma doneminde bilc duygulanin, rasyonelligin ussalcihgin
kargiti olarak goriildiigii ortaya g¢ikmaktadir. Buna kargin duygulanin, usu
gelistiren, yonlendiren, duyarhlig artiran, bilgilere ulastiran temel duyarhlik
kanali ve kaynag oldugu ifade edilmcktedir. Bunun yaninda duygularin
insani degerlerin (etigin) de temeli oldugunu goz oniinealmak gerckmektedir.

II. DUYGULARIN TARIHSEL PERSPEKTIFi VE DUYGULARI
ACIKLAYAN KURAMLAR

Giiniimiizde ¢ogu insanin duygusal yasantiyi, giidiiscl tepkilerle
esdeger tuttugu, duygusal davranmiglan uygarlagmamanin, geligmemcnin
belirtisi saydin ger¢egiyle karsilagiimaktadir. PDuygular, usdan (akildan),
bilgiden uzakhgin gostergesi sayilmaktadir. Bu baglamda degerlendirildiginde,
“Duygulu olmak sairlerc, sanatgilara, annclcre uygundu ama komutanlara,
liderlere, iradeleri giiglii olmasi gerekenlere gore degildi” (Atabek: 2000:11).

Farkh kiiltiirlerden ve farkh donemlerden insanlarin duygularla ilgili
cok farkh anlayiglara sahip oldugu gorilmektedir. Ashinda, baz1 kiiltiirlerde
dogrudan duygu olarak gevrilebilen bir sozcigin olmadigi ifade
edilmektedir. Duyguyla ilgili tistii kapah bir fikir birliginin oldugu disiincesi
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percefi  yansitmamakta ve herkes duygunun ne oldugunu bilse bile,
cogunlukla duyguyla ilgili farkli goriisler ve hatta kisinin kendisiyle gelistigi
durumlar da soz konusu olmaktadir (Parkinson: 1995: 21).

Psikolojide duygu; “nabiz atisindaki artma, viicut 1sisinda yiikselme,
belirli bezlerin ¢alismasimin fazlalagmasi ya da azalmasi, nefcs alma hizindaki
degisim gibi karakteristik psikolojik degisimleri igercn uyaranlara bir yanit
olarak degerlendirilmektc ve bireyi bir sonraki ctkinlige dogru giidiilemcye
yonclmektedir” (http://www.infoplcase.com/ce6/sci/A0817276. html).

Psikolog J. W. Nahowsky duygular konusundaki goriiglerini goyle
ifade etmektedir: "Duygularin konu oldugu bilimscl sahalar kadar hemen
higbir psisik hadiscnin arastirmasinda bu denli biyiik zorluklarla kargi
karsiya kalinmamistir. Tarihteki ve bugtiniin psikolojisine bir goz gezdirecek
olursak, bagka hi¢bir alanda bu kadar bagkahiga, ifadc ve agiklamalarda bu
denli biiyiik ¢atigmalara rastlanmamigtir” (Konrad ve tlendl: 2003: 21).

Daha antik dénemde duygu diinyasinin, ¢ok ilging olmayan ancak
muammali bir arastirma araci oldufu goriilmektedir. “Aristotales'c gore,
duygular nescli ya da nescsiz zamanlanmizda algilanmiz  veya
varsayimlarimizla birlikte ortaya ¢ikan refakatgilerdir. Istck uyandirirlar ama
bagimsiz. Glgiiler olmadiklarindan biling fonksiyonlan ile birlikte harcket
cderler” (Konrad ve Hendl: 2003: 22). M.O. 300'i yillardaki filozoflara
vore de ruhsal alandaki kipirdanmalar akila dayanmaktadir. Bu filozoflann
duygulan reddederck insanin ¢ektigi acilarin, diisiince ve yargidaki baz hata
ve bozukluklardan ileri geldigini savunduklan ortaya ¢ikmaktadir. Duygular
konusundaki bu katr rasyoncl goris agisimin 19, yy'a kadar etkisini
stirdiirdiigi gorilmektedir.

Duygulann ¢esitli kuramlarla agiklanmaya ¢ahsildigr goriilmektedir.
Bu noktada ortaya ¢ikan biyolojik yaklagimi savunanlara gore, duygular
“toplumsal ve kiiltiircl ¢gevreden bagimsizdir, kapah beynin isleyigi ve kisilik
yapisinin driinleridir. Dostluk, sevgi, seving, kaygi, korku, dis kinkhif gibi
pek ¢ok duygular biyolojik yapidaki hormonal degisikligin sonucudur”
(Aktas: 2004: 44).

Duygularin norofizyolojik kuramlarla da ag¢iklanmaya ¢ahsildig
gozlenmektedir. Bu dogrultuda James-l.ange kuramina gére, organizmadaki
kimyasal, fizyolojik ve clcktrikscl degismeler, duygusal yasantiyr baglatmaktadir.

“Bugiin duygusal yasantinin baslamasinda troid, adrenalin ve oteki i¢
salgi bezlerinin rolii oldugu kanitlanmustir. Omegin, adrenalin salgisi verilen
denekler, korktuklarini sdylemislerdir. Bu baglamda ‘Dis Uyancilar =>
Fizyolojik Degismeler => Duygusal Yasanti’ olarak formiile edilebilmektedir”
(Aktas: 2004: 46).
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Amerikan psikologlari Stanley Schachter vc Jerome Singer’in ise,
biligsel duygu teorisi ve onceki James-Lange teorisinin belli kavramlarina
kars1 ¢ikarak bir duygular teorisi sunduklari goriilmektedir. Duygularin
‘otomatik pikap teorisi’ olarak da adlandinlan Schachter ve Singer teorisi;
sadece psikolojik tepkilerin degil, biligscl siireglerin duygular belirlemede
onemli bir rol oynadigini gostermektedir (Roeckelein: 1998: 448).

Duygular diinyasina agiklama getirmeye ¢alisan bir diger yaklagim
olusturan psikodinamik yaklagima gore ise; biling disi, duygusal tcpkinin
gliglii kaynagi olan bolge olarak degerlendirilmektedir. Bu yaklagim
1is1ginda, bugiinkli duygu ve davraniglarin kokeni ilk bebeklik yillarina kadar
gitmektedir. Duygulan diga vurmanin tek aracimin dil olmadig, ¢iinkii dilin
duygulann aktarilmasinda yetersiz oldugu, buna bagh olarak mimiklcre ve
beden diline de gereksinim duyuldugu, tiim bunlara karsin bu eylemlcrin
timiiniin bile duygulan dogrudan aktarmakta yetersiz kaldign ifade
edilmektedir.

Yapisalci-iglevselci kuram gergevesinde duygusal tepkiler us disi, usun
aksi, onu onleyen fenomenler olarak gorilmektedir. Duygular bilingalti degil,
biling dig1 diizeyinde yasanmaktadir ( Aktas: 2004: 49). Sosyo-kiiltiirel kurama
gore ise, duygular, toplumsal soéylemin kalibr olarak degerlendirilmektedir.
Bu noktada, “toplumbilimciler duyguyu bedenli toplumsallik olarak
agiklamaktadir™ (Lupton: 2002:14). Duygulann insan bilincine kazinms,
toplumsal kural ve degerlere bagh oldugu, insanin duygusuz olamayacag,
¢linkii insanin toplumsal yasama yalmz bilinciyle degil, duygulanyla da
bagli olmak zorunda oldugu ortaya konmaktadir.

Duygulan agiklayan bir bagka kurami olusturan biligsel kurama gore,
fizyolojik olusumlanin algilanmasi, yorumlanmasi, anlagilmasi sonucu
duygusal yasanti baslamaktadir. Bagka bir deyisle duygusal yaganuda
fizyolojik degismelerde bile, biligsel yasanti onemli rol oynamaktadir.

II. DUYGU SOSYOLOJiSi

Duygu sosyolojisi, ger¢ek anlamiyla disiplinli bir ¢aliyma alam
olarak 1970’1l yillarin ikinci yanisinda ortaya gikmustir. T.D.Kemper (1990)
“Duygu Sosyolojisinde Konular ve Degisimler’ adh makalesinde, bu tiir bir
¢alismanin, diiz mantikla ilgisini kesen 70’lerin kuramsal bakis agisinin bir
sonucu olarak olanakli duruma geldigini ifade etmckte ve sosyal aktor ve
onun duygusal yasaminin degerini diigiiren yapiya olan analitik vurguyu
elestirmektedir (Kovecses: 2000: 164).

Duygu sosyolojisi, sosyal yapilara iliskin ‘Ben’e daha fazla dikkat
edilmesi ve sosyolojik gergeklikler olarak duygusal olgular anlamanin
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gerekliligi ve sosyal aktor uizerinde odaklanmayi 6n plana almaktadir. Bu
anlamda sosyolojide mikro ve makro ¢alismalar arasinda képrii kuran zengin
bir calisma alaninin ortaya ¢ikuig1 goriilmektedir (Epstein: 1998:56). Duygu
sosyolojisinin  duygusal yénii kesin olarak etkileyen sosyal faktorleri
¢ahismanin konusu olarak belirledigi, bu baglamda gesitli sorulann da
glindeme geldigi ortaya ¢ikmaktadir.

Sosyokiiltiirel  baglamm bir bireyin duygusal yagami iizerinde
gergekic ne kadar etkisi bulundugu, duygularin genctik olarak belirlenmis,
kisinin yasamda kalmasi vc kendisini korumast igin faydali olan, bireylcre
verilen donanimin pargast olup olmadigi ya da diger karmasik yasam
bigimleriyle ortak olarak paylagthp paylagilmadigi, kiiltirin  duygunun
yasanmasinin vc ifade edilmesinin modelini olusturup olusturamayacag: gibi
¢esitli maddelerin 6n plana ¢iktig ifade edilmektedir (Kovecses: 2000: 164).

Duygusal deneyim yapilanimin farkh toplumlarda farklilagtiginin
antropologlar, tarihgiler ve sosyologlar tarafindan ortaya kondugu
gorilmektedir. Bu anlamda duygu, sosyal siireglerin bir sonucu ya da etkisi
olarak dcgerlendirilebilmektedir. Bu dogrultuda sosyal bir iiriin olarak
duygunun, csas itbariyle sosyolojik inceleme ve agiklamalara uyumlu
oldugu ifade edilmekicdir. Pek ok farkli perspektificn, duygunun sosyal bir
sey oldugunu gdsteren genis ve giderck gelisen bir literatiiriin oldugu
vozlenmcktcdir (Barbalct: 1998: 9).

Duygu sosyolojisinin tarihscl siirecinde Adam Smith’den Emile
Durkheim’a, Arlic Hochschild'dan Richard Sennett’a kadar pek gok yazan
gormek miimkiindiir. “Son donemlerde ise Jack Barbalet (Duvgu, Sosyal
Teori ve Sosyal Yapm), Jack Katz (Duygular Nasil Calisir), Theodore
Kemper (Duygularin - Sosval  Etkilesimsel — Teorisi), Thomas Scheft
(Mikrososvoloji:Siviem, Duygu ve Sosyal Yapi)ve Jonathan Turner (/nsan
Duygularimn  Kikeni Uzerine) adli cserleriyle bu alana biiyiik 1sik
tutmustur’ (http://www.um.cs/ESA/Strcam4.htm).

“Duygu sosyolojisi, utang ve gurur, ask ve nefret, korku ve merak,
sikinti ve mclankoli gibi duygulary incelemckte ve bu duygularin kiiltiircl
bakimdan nasil kaliplagug, yasandigi, cdinildigi, donustirildigi, gindelik
vasama aktanldigi vc anlatlarla mesru kilindigiyla ilgili sorular ortaya
atmaktadir” (Marshall: 1999: 166). Dolayisiyla bu alanin en genel bigimiyle,
bir yanda duygular arasindaki baglar, obir yanda kiiltirler, yapilar ve
ctkilesimler tizerinde durdugu gorilmektedir.

Duygu sosyolojisinde yaygin olan ii¢ analiz modelinin sz konusu
oldugu goriilmektedir. Birinci (ya da organizmik) yaklagima gore, duygular
kisinin iginde ortaya ¢tkmakta, bedeninde yagsanmakia vc sonra
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yorumlanmaktadir. ikinci ya da kurmact konum, duygularin toplumsal
bakimdan olusturuldugunu, insanin ig¢sel hallerinde goriilmedigini, ashnda,
ayni duygulamima ¢ok farkl anlamlar yiiklenebilecegi igin, duygulanimlara
yiiklenen kiiltiirel anlamlan yansittigini iddia etmektedir (Marshall: 1999:
166). Bu analiz modeli gergevesinde drncgin aci, sevgi ve 6fkenin evrensel
duygular degil, farkh Kkiiltirlerc gore yiiklenmis farkh anlamlara sahip
oldugu ve genellikle farkh dencyimlerle yasandigi ortaya konmaktadir. Bir
diger modelin de, duygulan, ¢evre ile beden arasindaki etkilesimden dogan
bir 6zellik olarak yorumlayan etkilesimci konum oldugu goriilmektedir.

Duygu sosyolojisinin iki tcmel yaklasimi vardir. Bunlardan ilki
tarihsel/yapisal yaklagim olarak degerlendirilmektedir. Bu yaklagim,
duygularin tarihsel siircgte nasil degistiini incelemektedir. Bir digeri olan
etkilesimci yaklagim ise, duygularin kiigiik olgekli giinliik etkilegimler
sirasinda nasil ifade edildigi iizerindc odaklanmaktadir (Turner: 2000: 65).
Norbert Elias’in ¢alismasi, viicut iizeri kontroliin tarihsel ¢ikigini (6rnegin
yemek ycme, diski bosaltma, scks gibi) ve nefret, dfke, tiksinme, fiziksel
siddeti igeren duygulan incclemckle ilgilenmesi bakimindan ilk yaklasimin
bir 6rnegini olusturmaktadir.

Elias’in uygarlastirma yontem taslag 15. yiizyilda Avrupa’da saray
toplumu ile baglamaktadir, sosyal kontroliin asama agsama ogrenilmesini
igermektedir, kontrollerin baglangigta toplum tarafindan digsal olarak
olusturulmasina kargin, giderck bircyler tarafindan igsclicstirildigini ortaya
koymaktadir. Nihayet, insanlarin, kendini yoneten vicdan (sagduyu
diigiincesi ya da vicdan) yoluyla kendilerini kontrol etme noktasina ulasti
ifade edilmektedir.

Etkilesimci perspektit iginde degerlendirilen Erving Goffman'in
¢alismasinin da ayrica duygu sosyolojisi igin énemli oldugu goriilmcktedir.
Sosyal diizenin siirdiiriilmesinde utanmanin sosyolojik oncminc dikkat
¢ekmekle kalmamakta, onun diisiincesinin Arlie Hochschild’ in bu alanda
daha sonraki ¢aligmasi iizerinde Onemli bir ctkiyc sahip oldugu
gozlenmektedir (Beauregard: 2003: 58).

Konu ve yontem agisindan bu yaklagimlarin farklilagmasina karsin,
tim duygularin temel biyolojik siireglerc atfedilebilecegi ya da azaltabilecegi
ileri siiren, insan duygulan izerinc oldukga sinirli bir bakis agisi getiren
biyolojik perspektife bir alternatif saglamak olan temel bir amaci
paylastiklan ortaya ¢ikmaktadir. Bunun yaninda, sosyologlar duygularin
kagimilmaz biyolojik ogelere sahip oldugunu kabul etmektedir. Bir baska
deyisle, duygularin insanlarda somutlastinldigini ve bedenin iginde ve
uzerinde yasandigim ifade etmektedirler (6rmegin kalbin heyecandan
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¢arpmasi ya da utangtan yiiziin kizarmasi). Bununla birlikte, sosyologlar
ayrica bu somutlastinlmis deneyimlerin belirli sosyal baglamlarda ortaya
¢ikigim ve spesifik anlamlarim toplumsal ve kiiltiirel yapidan aldigimi ileri
siirmektcdir.

Son doncmlerde, duygularin toplumsal arastirmalarin gittikge dnemli
ilgi odagi haline geldigi goriilmcktedir. Gergekte, duygularla ilgili daha
biiyiik anlaysin, sosyolojik kuram iginde boliinmiis olan sosyal yapi ve kisi
haline doniistiiriilebilecegi tartisilmistir. Bir bagka deyisle, duygular kisisel
meselcler (anlam, bircysel deneyimler) ve sosyal yapinin kamusal mescleleri
arasinda bir bag olarak anlagilabilmektcdir.

Aslinda, sosyologlann biyiik ilgi alanini olusturan geniy olguli
stireglerin pck ¢ogu (6megin sosyal diizen, tabakalagma, ¢atisma), bireyler
arasindaki duygusal aligverislerden ortaya ¢ikmaktadir. Kigi kismen bir
gruba ait oldugunu hissctmekte, ¢linkii grubun iiyeleriyle duygusal sézler
paylagsmaktadir.

Ornegin, Ingiliz halki “Tann Kraligeyi korusun® sarkisini sdylerken
ya da Amerikahilar ‘Vatan gcrefinc igiyorum’ derken, bu yizden ulusal
kimligin duygusal bir kimlik olarak ortaya ¢ikugi ifade edilmektedir
(Beauregard: 2003: 60). Benzer sekilde, ¢atigmanin bilyiik 6lgiide duygulara
dayah oldugu; bir bagka deyigle, birbiriyle ¢elisen sosyal dcgerlerin ve
amaglarin oldugu gruplara karg1 gerilim ve 6fke duygulan boyunca ortaya
¢tktigs belirtilmektedir.

Duygularin sosyolojik analizin odak noktas) haline gclmesinin,
¢ogunlukla onlann kigisel, 6zcl yasama ait bir mescle olarak goriilmelerinden
dolayi, gorcccli olarak yeni oldugu gergegiyle karsilagilmaktadir. “Bendclow
ve Williams, duygulanin daima ortik bir bigimdc onccki kuramcilarin
¢aligmalarinda yer almasindan dolayi, duygularin daha somut bir bigimde
sosyal tcori kapsaminda incclenmesine gercksinim  oldugunu ileri
sirmektedir. Williams, duygularin sosyal etkilesimleri meydana getirmesi ve
onlarda yer almasi bakimindan derin bir sosyaliteye sahip olduguna
inanmaktadir” (www.cf.ac.uk/socsi/shyness/ shysoc3emotions.html).

Bunun yaninda, duygulart somut bir bigimde gorcbilmek
milmkindiir:  Kiginin sadcce tamamen zihinde olan duygulara sahip
olmadigi, bununla birliktec duygularim 6megin utanma durumunda yiiz
kizarmasi, titremc, bakislarin bagka yone ¢evrilmesi gibi belirtileri igercbilen
viicut isaretleri ve ‘belirtileri’ yoluyla ifade cttigi gézlenmcktedir. Denzin’in
ortaya koydugu gibi, duygular biiyiik dl¢iide kisinin digerlerini algilamasina
ve onlarin kisiyi nasil algiladi@ina bagh olarak geg¢ici olarak somutlasan,
yerlesen igsel hislerdir (Berkowitz: 2000: 23). Duygusal pratikler sonug olarak,
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bircy ve toplum arasinda karmagik iliskileri agiga ¢ikarmakta 6nemli olan
sosyal davraniglar olarak gonilebilmektedir. Giinlimiizde Mestrovic,
duyguotesi bir toplumda yasadigimizi ileri siirmektedir (Berkowitz: 2000: 25).

A. Duygularin Onceki Donemlerdeki Analizi

Duygular, bireylerin yasadig ve ifade cttigi ask, 6fke, nefret, dostluk
gibi giiglii hislerdir. Duygular ve hisler lizenindcki galiymalarin, 1970lerin
baglarinda sosyolojinin ¢ok daha onemli bir pargasi halinec geldigi
goriilmektedir. “Wallace ve Wolf;, Weber, Marx ve Durkheim’in yer aldig
19. yiizyi1lda mantiksal karar verme siirecinin duygular ve hisler konularina
az yer ayirmasina kargin, onceki sosyologlar tarafindan bazi duygularin nasil
ele alindigindan s6z etmektedir” (Wallace ve Wolf: 1995: 239).

Durkheim’in duygularin sosyal etkilesimde nasil yer aldiklan
hakkinda fazla agiklama getirmedigi goriilmektedir. Parsons’un, yapisal
degiskenler ve sistem gereksinimleri dogrultusunda sefkat, bencillik gibi
duygulari ima etmesine karsin, genel anlamda sosyal davranigin onemli bir
boyutu olarak duygulan igeren oldukga simirli kuramsal agiklamalarda
bulundugu goriilmektedir (http://leroy.cc.uregina.ca/gingrich/n1302.htm).

Simmel ve oOnceki sembolik etkilesim kuramcilan da, 6megin
duygularin kisinin kendisiyle iletisiminde oOrtilk bir bigimde ortaya
cikabilecegini belirterek duygulardan sz etmekte, bununla birlikte bircylerin
duygulannin analizine yeterince odaklanmadiklan gozlenmektedir. Duygular
Oornegin bir cenazede iziinti, iki kisi arasindaki ¢ekimde scvgi ve ask, cdcbe
aykin bir jest karsisinda ifade edilen 6fkede oldugu gibi anlam kazanmakta
ve yorumlama siirecinin pargasi olarak dcgerlendirilmektedir.

Goffman’in, 6n ve arka bolgeler kavramlari arasinda insanlann nasil
olumlu izlenimler gosterdiklerini ve geliskili ya da miiskiil durumdan kaginma
girisiminde bulunduklarini g6z Oniine alarak, izlenim yonetimi lizerine
odaklanarak duygulari degerlendirdigi goriilmektedir. Athkannca érmeginde,
bir ¢ocugun mutlulugu, bir gencin sikintisi ya da bir yetiskinin ilgisizligi,
belirli bir durumda bireyin g¢esitli duygusal yonlerinin farkli ifadeleridir
(http://leroy.cc.uregina.ca/gingrich/n1302.htm). Goffman ayrica, izlenim
yonetiminin sosyal durumlarda bireylerin ortaya koydugu ¢aba ve enerjiyi
igeren bir ¢ahsma oldugunu tartismaktadir. Bir gruba kabul edilmenin,
grubun duygusal kaynaklarini bireye dogru genislettigini ortaya koymaktadir.

Bu diisiinccleri derinlemesine gelistiren, duygulan daha genis bir
yelpazede degerlendiren, bunlarin sosyal etkilesimle baglantisini inceleyen,
bireylerin duygularini ifade etmek ig¢in nasil gahsuklarim ve duygularin
formal ve informal durum ve baglamlarda nasil ifade edildigini inccleyenin isc
Hochschild oldugu goriillmcktedir.
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B. Hochschild’in Yaklasimi

Calisma alami olarak duygu sosyolojisini ortaya koyan Kaliforniya
Universitesi’nden Prof. Arlie Iochschild, bu alandaki iinli cseri The
Managed leart: Commercialization of Human Feeling’de (Yénctilen Kalp:
insan  Duygulanimin  Ticarilestirilmesi), hizmet  scktorii ¢ahsanlarinin
duygulaninin igverenler tarafindan nasil ticarilestirildigini incelemektedir
(http://leroy.cc.uregina.ca/gingrich/n1302.htm).

Hochschild, duygulan ve hisleri ¢aligmasimin odak noktasi haline
getiren etkilesimsel yaklagimi kullanmaktadir. Duygularin sosyal oldugunu
ve gevreyle kiginin kendisi arasindaki iligkiyi ortaya koyan gosterge rolii
oynadigini ileri siirmcktedir. Bu anlamda, duygular her kisinin sosyal ctkilesimde,
kendisini ifade ctme ve ortaya koyma seklinin bir boliimiinii genis dl¢iide
farklilagtiran ve bigimlendiren semboller olabilmektedir. Duygulan yonetme
yeteneginin, kiginin digerlcrinden beklentilerine ve digerlerinin o kisiden
beklentilcrine bagh oldugu ve bu beklentilerin gegmis deneyimlere dayah olmasina
bagh olarak karsilikli olarak anlagilmasinin miimkiin oldugu ifade edilmektedir.

Etkilcsimsel perspektific duygular, anlam verme ve yorumlama
siirecinin pargast olarak rol oynamakta ve duygular uyaram anlamlandirmak
ve uygun bir ccvap olusturmak igin kullanilan, sosyal benligin bir pargasi
haline gclmis olan araglar olarak degerlendirilmektcdir.

“Baz1 yaklagimlarda, duygular ve hislerin dogal ya da biyolojik
nitelikte ele alindifi goriilmekte, bu baglamda duygular kisinin kontrolii
diginda olarak dcgcrlendirilmektedir.  Hochschild, organizmik modclin
duyguyu, temel bir biyolojik siirc¢ olarak tammladigim ifade etmcktedir.
Freud’a gore duygu libidinal bosalma iken, Darwin igin bir i¢giidiidir”
(Hochschild:1983:205). Bu yaklagimlarda duygular degismcz nitcliktedir.
Bu sekildc degerlendirildiginde, ifadc cdilen duygulan digerlerinin nasil
yorumladigini g6z dniine almaksizin, duygularin sosyolojik ¢alismalar igin
uygun bir konu olmadigr sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Scmbolik ctkilesim perspektifinden, duygular ve hisler ¢csitli
yonlcrden sosyaldir, ‘agik ugludur’ ve degismez degildir, bireyler arasinda
farklilagir ve sosyal faktorler sadcce once ve sonra degil, duygunun yaganmas:
sirasinda etkilcsimsel olarak yer almaktadir (Hochschild: 1983:211). Omegin,
hakarete ugramis ve kizgin bir bircy diisiiniildiigiinde, faktorler arasinda 6n
plana ¢ikanin; bir ifadeyi hakaret halinc getirmesi, hakarcte bireyin nasil
tepki gosterdigini, 6fkenin ifade edilmesinde bircyin digerlerinc nasil ccvap
verdigini, bircyin kendi otkesine nasil tepki gésterdigini (utanmasi ya da
gururlanmasi) ve bircyin ofkesini kontrol cttigi ya da daha biiyiittiigiinii
gostermesi bakimindan kiiltiirel baglam oldugu ifade edilmektedir.
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Bunlarin her birinin sosyal boyutlarn olusturdugu ve sosyolojik
degerlendirme ve analizlere bagh oldugu belirtilmektedir. Bu dogrultuda
hakarete ugrayan kiginin, duygusal baglamda farkli davrandigi, kisilerin
birbirlerine kars: kiiltiirel olarak farkli davrandigi gibi, kendi iglerinde de
farkli duygusal tepki verdigi (gurur ya da utang), disa karsi daha sosyal
degerlerin etkisiyle cevap verildigi ortaya ¢ikmaktadir.

Etkilesimde bulunan kisilerin, kosullara giore 6zyanitlarimi verdikleri,
digtaki etkenler ve kisilik, kiltirel normlar ve kurallann hem birbiriyle
baglantih, hem de kargilikli etkilesimsel oldugu goriilmektedir.

Adams ve Sydie, Hochschild’in Goffman tarafindan sadece utanma
ve mahcubiycte igaret edilen duygulardan =ziyade, duygularla ilgili
¢ahismasim daha genis bir duygular yelpazesine dogru geniglettigini ifade
etmektedir. Bunun yaninda, kisinin duygulann ifade ederken ortaya
koydugu digsal belirtileri ve ayrica kisinin kendi igsel duygusal yagamim
incelemektedir (Adams ve Sydie: 2001: 518). Bu yaklasgim, Goftfman’in
dramaturjik yaklagiminin 6n (digsal belirtiler) ve arka (benlik) asamasiyla
karsilagtinlabilmektedir. Bununla birlikte, Hochschild benligin sunumundan
daha fazla ‘insanlarin nasil hissetmeye ¢ahsuklariyla® ilgilenmektedir
(Adams ve Sydie: 2001: 519).

Cocuklukta sosyalizasyon siircci boyunca, her bireyin duygularim ve
hislerini, bunlar nasil yonetecegi konusunda biiyiik bir csneklik olmasina
karsm bunlarin uygun ifadelerinin neler oldugunu 6grendigi gézlenmektedir.
Ornegin, erkeklerin aglayarak ac1 ve iiziintiilerini ifade etmeleri uygun
gorilmemekte, bununla birlikte onlardan duygularini  gostermemeleri
gereken durumlarda bile, belirli derecede 6tkeyi ifade ctmelerinin beklendigi
soylenebilmektedir. Gergekte belirli kosullarda 6tke beklenmektedir. Ote
yandan, bayanlardan erkeklere gore daha fazla ac1 duygusunu gostermeleri
beklenebilmektedir, bayanlarin 6fkeyi ifade ctmeleri uygun goriilmemckte
ve normal sosyal davranisin sinirlan diginda olarak degerlendirilmektedir.
Tiim bunlarin sonucunda, devam edcn sosyallesme siireci ve digerleriyle
olan etkilesim yoluyla, kisinin duygularini ve hislerini degistirdigi, bunlan
ifade etme bigimini degistirdigi ve tim bunlarin sonucunda kendi duygu ve
hislerinde degisiklikler yapma egiliminde oldugu ifade edilmektedir.

C. Duygu Cahgmasi ve Duygular Yonetmek

Duygu c¢ahsmasi ve ydnetimi, lHochschild’in yaklagiminin temel
boliimiinii olugturmaktadir. Bu, insanlarnn kendi duygulann nasil yonettiklerini,
bireyin i¢inde yer aldig1 durumda ve etkilesimde neyin uygun olup olmadigini
farkina varabilme ve hissedebilme yetencgini g6z 6ntine almaktadir.
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Dolayisiyla “kosullara ve etkilesime gore insanlarin, uygun davranip
davranmayacaklan konusunda hislerine muktedir olabilmeleri s6z konusu
olmaktadir. Bu dogrultuda Hochschild, her bireyin sosyal durumlarda,
kendisinin yiizcysel davranig ve derin davramis olarak adlandirdigy bigimde
hareket cttigini ifade etmcktedir” (lHochschild: 1983: 35). Bireyler sosyal
kogullarda sosyal duruma gore harcket ctmekte vc kosullara gire yiizeysel de
davranabilmcekte, derinden de hareket cdebilmektedir. Yiizeysel davramglarda
beden dilinin daha ziyade sakaya vurarak ya da yapmacik bir tavir takinmak
suretiylc  kontrol edilmesi s6z konusu olmaktadir. Buna karsin derin
davramgta birey, mutlu ya da tzgiin goriinmeyce ¢ahsmamakta, bununla
birlikte duygularini son derece dogal (spontan) bir bigimdc ifade ctmektedir.
Ilislerinde daha dogal davranmakta, derin duygulann kontrol altina
alimamadigr gorilmektedir.

Bu farkhlik, kisinin kendini sunumunun belli 6lgide farkhhiklar
gostermesine  karsin, Goftman’m 6n ve arka asamalaniyla paralcellik
gostermektedir. Derin davramig, 6n ve arka asamalarin tutarliigy (bireyin
i¢inde yayadiklan ve bunlarin disavurumu) yoluyla gelismis olan benlikle,
daha fazla karsilastimlabilmektedir. Adams ve Sydie, bircylerin kendi
duygularim yonetmek i¢in kullandiklan ¢esitli araglan ortaya koymaktadir-
biligscl, bedensel ve yiiz ifadeleri yontemlerini kullanarak amimsatma ve
duygulan  bastirma- Bunlann timi, benligin sunumu ve yoénctilmesi
anlamindaki ¢aligmalar olarak dcgerlendirilmektedir (Adams ve Sydie:
2001:519).

Hochschild duygu ¢ahigmasinin analizini, kurumlan ve 6zellikle ticari
girisimleri igine alacak bigimde, baskalan tarafindan duygularin yonetilmesi
ya da kontrol edilmesi diigiincesini ortaya koyarak genigletmcktedir. Bu
durum kurumlar iginde davranisin ¢esitli dgelerinin bircyden alinmasi ve
kurumsal mckanizmalarca yeniden yerlestirilmesinde ortaya ¢tkmaktadir.
Hochschild bazi kurumlarin derin davrams tekniklerinde uzmanlastiklaninda,
bu konunun ¢ok daha ciddi boyutlarda degerlendirilmesi gercktigini ifade
etmcktedir; bu kurumlar bir anlamda bircyi nasil diisiineccgi ve biylece nasil
hissedecegi konusunda yonlendirmektedir. Bu yaklagimin Marx’in hizmet
sektoriindeki bazr yeni ¢ahgima bigimlerine yabancilasma yaklagimiyla belli
ol¢iide paralellik gosterdigi ifade cdilmektedir.

Duygu ¢aligmasi ticarilegtirildiginde, yani, satis ya da hizmetin bir
par¢ast olarak sunuldugunda, Ilochschild bunu duygusal emck olarak
yorumlamaktadir. Bir bagka dcyisle, belirli duygular kamuya ifade edilebilir
ve hizmet sektoriinde ¢alisanlardan satisin bir pargasi olarak bazi duygulan
ifade ctmeleri bcklenmektedir (Wallace ve Wolf: 1995: 242). Ornegin, bir
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cahsanin sirkete gelen bir misteriye gosterdigi bir giilimseme ve arkadasga
bir konusma, yiizeysel ya da derin bir davranig olabilmektedir. Bunun
yaninda, drnegin emlakgihikta ya da satig temsilcilerinin gesitli arag geregler
satmalari durumunda insanlann iyi hissctmelerini saglamak, ya da finansal
hizmetler alaninda insanlann yctersiz birikim yapmalannm énlemek agisindan
suglu hissetmelerini saglamak gibi, hizmetin pargasi olarak sunulan
duygunun kendisi olabilmektedir.

Duygusal emegin nasil ortaya kondugunu ve yapilandinldigini analiz
ederken, Hochschild’in, Marx’in kullamim degeri ve degisim degen
kavramlanim kullandigi goriilmektedir. O, duygularin ifade edilmesinin
olumlu durumlarda (magazalarda satig) scmpati, given, iyi hisler
sergilenmesi ya da olumsuz durumlarda (polis tarafindan durdurulma)
guvensizlik ve siiphc gosterilmesinde her zaman insamin harcanan bir
enerjisinin oldugu anlaminda bir is oldugunu belirtmektedir.

Ozel yasamdaki duygusal ¢alismanin kullamm degeri oldugu, bu
baglamda Ornegin aile yasamimi siirdiirmek ve gelistinmek igin sefkate,
sevgiye, duyarhlia ve aym zamanda belli derecelerde sertlik ve disipline
sahip olmanin yararli oldugu ifade cdilmcktedir. Ticari sektérde isc, ccnaze
evinde keder ve merhamet, hayat sigortasi satiginda cndigc, kaygi, antikalar,
beyzbol kartlar satiginda nostalji, bir cglence merkezinde giiven ve mutluluk
gibi duygularin 6n plana alinmasinda goriildiigii gibi duygularin bazen
satilabildigi ve degisim degerinc sahip oldugu dile getirilmektedir.

Duygusal emek gerektircn mesleklerde, ii¢ boyutun stz konusu
oldugu goriilmektedir. i1k olarak, onlar yiizyiizc ya da scs (telefon) yoluyla
iletigim kurmaktadir. ikinci olarak, bir ¢alisanin diger kisilerde belirli bir
duygusal durumu olusturmasi gerekmektedir, 6rnegin korku, memnuniyect,
mutluluk, iyi hisler gibi. Ugiinciisii, ¢alisanlar bu hisleri olusturmak i¢in isc
alindiklanindan, igveren galiganlarin duygusal aktiviteleri tizerinde kontrol
mekanizmasim kullanmaktadir (Wallace ve Wolt: 1995: 242).

Bu dogrultuda ¢ahsanlar miigterilerin  duygularim  yonetmeye
¢aligmakta, vc buna bagh olarak isverenlerin dc ¢aliganlann duygusal
aktivitelerini yonetmesi s6z konusu olmaktadir. Bu olay bazi durumlarda,
¢alisanlanin gergek duygularini ve hislerini degistirmeye baslamaktadir. Bu,
¢ahsanin gergekten ne hissettigi ve gevreye ne scrgiledigi arasinda gerilimler
yaratan ‘duygusal uyumsuzluk’ yoluyla meydana gclmektedir. Cahgan
sonrakini, yani g¢evresine karsi scrgiledigi duygularni degigtirmeye
cahigsabilmekte, bununla birlikte igveren tarafindan bu duygularin sergilenmesi
konusunda yénlendirilmesi durumunda, ¢alisan igverenin istekleriyle ¢gatigmamak
i¢in gercekte hissettigini degistirmeye baglayabilmektedir.
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Bu tiir istthdam durumlan, kitlescl iiretimin kurallar tarafindan da
yonlendirilmektedir. Bununla birliktc iiriin, -teknik 6zelliklere sahip, kitlesel
olarak iiretilmis ve hizlandiran ve yavaslatan- bir giilis, ruh hali, bir duygu
ya da bir iligki oldugunda, kisinin kendisine ¢ok daha az ve 6rgiite ¢ok daha
fazla ait gériinmektedir. Bu noktada ¢alisanlar, gergekten ne hisscttiklerini
anlamaya ¢aligmaktadir. Bunun yaninda, duygularin bu sekilde y6netiminin
orantisiz bir bigimde crkeklerden gok daha fazla kadinlar tizerine yoneldigi
ileri siinilmektedir.

D. Yinetilen Kalp

Hochschild’in ilk ¢alismast olan ‘Yénctilen Kalp’, havayollan ugus
gorevlileri ve bilet satisindaki gorevliler olarak iki tiir hizmet sckiori
cahsanlanyla ilgilecnmektedir. Havayollan  sektoriinde, hizmetin  sadece
insanlan tasima olmadigi, bunun yaninda dakik, giivenli, samimi, yardimci
ve rahat gibi sifatlarla nitelendirilebilccek birtakim iyi hizmet olmanin
ozcllikleriyle, satilan scy oldugu ifade cdilmektedir. Ugus gorevlileri
yolcular tarafindan goriilen esas ¢alisanlar olduklarindan, havayollan, gerek
uygun ¢ahsanlarin sc¢imi gerckse de egitim programlan yoluyla onlarin
duygularin yonctmeye biiyiik oncm vermcktedir.

Hochschild’in {izerinde ¢ahsug Delta Havayollari igin, miimkiin
olan pck ¢ok sc¢enek arasindan onlarin segtigi imaj, nazik tavirl ve yakin
kisisel hizmetin ideal Ornegini sunan giizel ve sik giyimli giineyli beyaz
kadindir. Reklamlar, sunulan hizmetin insam 6n plana alan ve kisiscl
oldugunu vaat etmcktedir. Her yerde hazir olan giilimseme, her seyden dnce
ugus gorevlisinin dost, yardimsever ve isteklere agik oldugunu vurgulamaktadir
(http:/Nleroy.cc.uregina.ca/gingrich/n1302.htm).

“Bununla birlikte kelimeler cklendiginde, giilimscme cinsel bir
nitelik kazanmaktadir. Bir ugus gorevlisinin ifade cttigi gibi: Siz kocaniz ve
li¢ ¢ocugunuzla ugaga biniyor ve aniden sanki her seyin bitmig oldugunu
hissediyorsunuz. Sanki yerde o gergekligi biraktiniz ve siz bir geysa kiz
olarak onlann hayal diinyasina giriyorsunuz. Bu tckrar tckrar oluyor”
(Hochschild: 1983: 93) .

Ugus gorevlilerinin duygusal ifadelerinden bu imajlart birbirlerine
uydurmalari beklenmektedir.

Rahatlama ve Giiliimseme: Egitilen kigilere devamh olarak kendi is
giivenligi ve firmanin yaran agisindan giilimseyen bir yiizle u¢aga binmeleri
hatirlaulmistir. Onlara gergek isin giilimsemelerinde oldugu, rahatlayip
gillimsemeleri gerektigi anlatiimistir.

Yolcunun Bakis A¢ist: Egitimler sirasinda adaylara, bir dostun bakig
agisim - ve gorislerini - benimser  derccede  yolcunun  bakis  agisim
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benimsemeleri  gerektigi  anlatilmistir.  Calisami  firmaya yakinlagtirmak
amaciyla, ev ortamiyla ugak kabini arasinda benzerlik kurulmakta, kisinin
kendi aile iiyelerini dogal olarak korumasi gibi, ¢ahstigi firmayr da dogal
olarak korumasi ve savunmasi beklenmcktedir.

Alay Etmekten Kagimilmasi: Gillimsemenin 6nemi vurgulanmakta,
bununla birlikte alay cdildigi izlenimi vermekten kaginarak, konuklarin
kendilerini rahat hissetmelerini saglayacak bigimde bir imaj sunmak igin
gorevlinin onlara giilimseyebilmesinin onemine deginilmektedir.

Telag ve Korkunun Yansitilmamasi: Gorevlinin yolculari koruyucu
ve onlarin korkmamalarim garanti eden bir islev istlenmesi gerekmektedir.
“Bir gorevlh diiriist bir kigi olmasina kargin, yiiziiniin telasim ve korkusunu
yansitmasina izin vermemeyi ogrendigini dile getirmektedir” (IHochschild:
1983: 107).

Samimiyet: Samimiyete son dercce onem verilmektie ve ‘kalpten’
davranmayan gorevlilere genis olglide elestiriler yoneltilmesi s6z konusu
olmaktadir.

Yolcularin Su¢lanmamast: Sugun yolcularda olmasi durumunda bile,
ugus gorevlisinin onlar suglamamasi gerekmektedir.

Ev Ortanumn Rahatligimin Hissettirilmesi: Evin giivenli olmasina ve
ucak gibi ‘carpmamasina’ kargin, ugus gorcvlisinin gorevi, ev ortaminda
yasanan rahathk duygusunu ugakta da yolculara hissettirmektir.

Kazamin Olay Olarak Degerlendirilmesi: “Bir ugak bas asap fiske
vurdugunda ve 3000 feet’c diigtigiinde, havayolu bunu bir kaza olarak degil,
bir olay olarak gostermistir” (Hochschild: 1983: 112).

Ofkeden Kaginilmasi: Egitim  programlan  gorevlilerde  6fkeyi
azaltma, kendilerini baska kisilerin yerinc koyma yollan konusunda yol
gosterici  olmaktadir. Havayolu igin o6tke, gorevlilerin yolculara kars
gostermemesi gereken, kabul edilemez bir duygu olarak degerlendirilmektedir.

Kendi Kendini Satma: Delta havayollan, gérevlileri kendi kendilerini
satma konusunda tesvik etmigtir. Bu onlarin kendi kendilerini ise aldiklarim
hayal etmelerini gerektirmistir. Bununla birlikte aslinda, onlar kendilerini
satmamakta, ¢alistiklar1 firmayi satmaktadir.

Duygusal emegin bu tiir bigimleri, egitim ve iste ¢alisma yoluyla
cahgan kigide bir kez asilandiginda, Hochschild ¢alisanlarin duygusal
yasaminda ii¢ degisikligin yer aldigim ileri siirmcktedir. Yonetilen Kalp'te
Hochschild’in ileri siirdiigii noktalar sunlardir (Hochschild: 1983: 119) :

- Duygu [si: Bu artik kiginin 6zel bir davramsi dcgil, gevreye
sergiledigi bir davramiy olma niteligi kazanmaktadir. Dolayisiyla bu tiir
durumlarda, ¢ahsan kisiler olarak bircyler, bundan bdyle kendi benliklerine
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ve yargilamalarina dayah olarak kendi duygularinin nasil ifade cdilecegini
belirleyememektedir. Bu dogrultuda egitilen ve duygulari denetlencn
¢ahisanlar, bir sonraki asamada digerlerinin segimi, egitimi vc denetlenmesi
rollerini iistlenmekte, sosyal aktorler olarak kendilerine degil, calistiklan
sirket yararina hizmet sunmaktadir.

- Duygu Kurallari: Her bircyin duygularin yonetimi igin, sosyal simf
ve cinsiyetin farkhlasturdign belirli kurallan 6grendigi ifade edilmcektedir.
Bunlanin genellikle son derece csnck oldu@u ve bircyin kisisel tarzi ve
kisiligi yoluyla ifadc edildigi ortaya konmaktadir. Bununla birlikte ¢alisma
yasaminda, duygu kurallan artik sadece kisiscl bir nitelik arzetmekten ote,
¢ahsanlarin mesleki egitiminc yonclik materyaller ve programlarda ozel
olmaktan ¢ikarak kamusal bir nitelik kazanmaktadir.

- Tim bunlann yaninda artik duygusal sularda bircyin yolculugu igin
harcket alaninin oldukga siirlandifn ifade cdilmektedir.

Bircy boliinmiis bir benlikle karsi karsiya kalabilmckte ve bu
agamada gergek benligin hangisi oldugu sorusu giindeme gelebilmektedir.
Ya da ¢ahgan uyusturucu ya da alkol kullanarak, ya da is i¢in farkh yollar
gelistircrek ¢esith bagsa ¢ikma stratejileri kullanabilmektedir. Ya da bir
¢aligan kendisini isle ve finmayla gii¢li bir bigimde 6zdeslestirerek iki benlik
yaratabilmektedir.  “Hochschild, derin davramigin bu durumlarla baga
¢tkmanm nasil bir araci olabilecegini, ¢alisanlann iste ortaya konan benlikten
kendi gergek benliklerini ayirabilecegi, fakat her biriyle nerede daha rahat
hisscdccecklerini ortaya  koymaktadir”(Hochschild:  1983: 133). Bununla
birlikte bu yaklagimlarin hcr birinin kendi iginde birtakim riskleri de
beraberinde  getirdigi  gonilmekte, 6zcllikle en u¢ noktadaki tehlikenin
¢ahsanin uzaklagtintabilmesi ya da isten ¢ikanlabilmesi oldugu ifade edilmektedir.

SONUC

insan duygularinin sosyal diinyayr nasil etkiledigi ve ondan nasil
etkilendigini anlamanin son derece 6nemli oldugu goriilmektedir. Bu anlayis
bizi, ge¢tigimiz son otuz yilda ayn bir aragirma alani olarak ortaya ¢ikan
duygu sosyolojisine gotirmektedir.

Duygu sosyolojisi, sosyal olarak yapilandinimanus bir duyguyu
diiginmenin bile ncredeysc mimkiin olmadigimi dikkate alarak, duygulan
son dcrcce sosyal bigimde degerlendiren sosyal boyutu vurgulamaktadir. Bir
duygunun ne igsel bir durum olarak nc de bircyin davramislarinin bir iiriini
olarak anlagilmamasi gerckmcekte, bununla birlikte sosyal bir durumda ve
baglamda bireyin digerleriyle etkilegiminin scbep oldugu bir his olarak
degerlendirilmesi gerekliligi 6n plana gikmaktadir.
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Duygular, kosullara, etkilesime, kisilige gore olusmakta ve bunlarin
kargihkh ctkilesimiyle birey duygularimi gelistirmektedir. iletisim ve
etkilesim sembolik nitelikli oldugu igin, bunlann kdkenindeki duygular ve
hislerin de sembolik ve etkilesimsel hatta iletisimsel olarak gelistigi,
degistigi ve insanlarin ona gore davrandigi ve kiiltirden kiiltiire degistigi
ifade edilmektedir. Ornegin, bir kavrama, olaya herhangi bir sembolik anlam
yiklendigi diisiiniildiigiinde, bu anlamin yiizeyscl olmas1 durumunda kisinin
duygularini beden diliyle yiizeysel ifade ettigi, bununla birlikte derin olmasi
durumunda ise, duygularla scmbollerin daha derin 6rtiistiigii ve spontan
oldugu ifade edilmektedir.

Kisilerin toplumdan gelen uyaranlara karsi, kisilik 6zclligine bagl
olarak tepki gosterdigi ifade edilmektedir. Sozgelimi hakarete ugramis ve
kizgin bir kisi diisiiniildigiinde, kiiltire bagh olarak digsal kizginhiga kars:
farkh bireylerin farkli tepki gosterdigi, bazilanmin bu kizginhktan onur
duydugu, bazilarinin ise utang duydugu ortaya konmakta, disardan gelen
cesitli faktorlerin, kiiltiirel baglamda bireyi etkiledigi goriilmektedir. Boylece
o kiiltiirel baglama gore insanlar, kendi i¢inde ona kargi nasil davranacagini,
nasil duygusal yamt vereccgini, kizginhga kargi nasil cevap verecegini ve
kendi kizginhigina kargi nasil ccvap verecegini ya da kizginhgini kontrol
alina mi alacagina karar vermcktedir. Biitiin bu davramislarin hepsinin
sosyal oldugu belirtilmcktedir

Hochschild, sembolik etkilcsim yaklagiminin duygular ve duygusal
emegi igine alacak bigimde nasil degistirilebildigini ve genisletilebildigini
gostermektedir. Hochschild’in galismasi duygu sosyolojisi iginde yer alan
‘duygusal emck’, ‘yiizeysel davramg/derin davrams® ve ‘duygu kurallar’
olarak ifade edilen en merkczi kavramlarn ortaya koymaktadir.

Hochschild’in analizi biiyiik olgiide Delta Havayolu hosteslerinin
egitim simflanyla ilgili gozlemlerine dayanmaktadir. Onlan sadece yolculari
givenlik onlemleri konusunda yonlendirme, yiyecek hazirlama ve yemck
servisi sirasinda incelemckle kalmamig, ayn1 zamanda hatta daha da 6nemlisi
duygusal emekte aldiklari rchberlikte de gozlemlemistir. Duygusal emegin,
diger kigilerde uygun ruh hallerini ortaya gikarmak igin digsal yiiz ifadclerini
surdiirmek amaciyla galisanlardan  duygularini  bastirmalan  ya da
degistirmelerini bekledigi ifade edilmektedir.

Bu tir ¢abalanin, ugak hostesleri arasinda temel olarak yolcularin
kendilerini rahat, ilgilenilmis ve cn énemlisi de giivende hissetmelerini
saglamak amacini tagidiklar gozlemlenmcktedir. Delta’nin ugus gorevlileri
duygusal emegi ortaya koymak i¢in gesitli stratejilerin benimsendigi egitim
programlarina  alinnuslardir.  Onlara ilk ogretilen, gilimseyisleriyle
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misafirlerini biiyiik bir nezaket ve igtenlikle karsilayan bir imaj ortaya
koymalan gerekliligidir.

Hochschild, bu tiir teknikleri temclde yiizeysel olduklan igin
‘yiizeysel davranig’ olarak tanmimlamaktadir. Yiizcysel davranig, bireyden
iletmeye gahistigi duyguyu ger¢ekten hissetmesini beklememektedir. Egitim
programlarinda derin davramgs tekniklerine, bir baska deyisle duygusal
durumlan degistirmek i¢in ortaya konan mectodlara ¢ok daha fazla
odaklanildigr goriilmektedir.  Hosteslere, yolculara gosterilen  sicakhigin
samimi duygulanim nasil yaratacaklan ogretilmekte, ornegin, yolculann
kendi evlerinde bir misafir olarak diisinmelerini saglayici ve sevdiklen
kisilerle yolcular arasinda fiziksel benzerlikleri arayici birtakim yontemler
benimsetilmeye ¢alisilmaktadir. Elde ettigi bulgulara dayanarak, Hochschild
duygularin ticarilestirilmesi olarak tanimladigi daha biiyiik bir sosyal etkinin
varhgini ifade ctmektedir.

Iochschild in - duygularla ilgili - ¢ahigmasi, giinlik yagam hem
bircyin kendi i¢ diinyasinda, hem de kisinin kendisini sosyal olarak uygun
bir bigimde ifade ctme ve uygun davranmanin yollanim ¢grendigi ctkilesimin
topluma yonelik bolimiinde bigimlendirmektedir. Hochschild, bu kodlarin
duygu kurallarini gosterdigini ve onlanin tarihsel ve kiiltiirel olarak spesitik
oldugunu ileri siirmektedir. O, modern bati toplumlarinda, duygularin
ticarilestirildigini ve ¢ogunlukla pazarlanabilir hizmctler scklinde satildigini
belirtmektedir.

Duygularin sosyal yapilar konusunda belirhi bir anlayig saglarken,
duygu kurallan yoluyla yapilandinldiklan ifadc edilmektedir. Duygu
kurallar, belirli bir sonug ¢ikanlan duygusal senaryolardir; kiginin duygusal
dencyimlerini yonlendirmekte ve duygusal yasamina anlam vermektedir.
Duygu kurallaninin sosyal rollerin bir pargasi oldugu, farkh kiiltiirler,
zamanlar ve kosullar boyunca dcgisiklik gosterdigi ve biiyiik olgiide sosyal
etkilesim yoluyla 6grenildigi dile getirilmektedir.
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