SAGLIK ve HEMSIRELIK YONETiMi DERGIS]

JOURNAL of HEALTH and NURSING MANAGEMENT

DERLEME

Hemsirelerin Duygusal Emek Davranisi

Emotional Labor Behavior of Nurses

Seda Degirmenci Oz, Ulkii Baykal?

Tistanbul Aydin Universitesi, Saglik Bilimleri Fakiiltesi, Hemsirelik Baltimdi, istanbul
?istanbul Universitesi, Florence Nightingale Hemsirelik Fakiiltesi, Hemsirelikte Yonetim Ana Bilim Dali, istanbul

oz

Calisma yagaminda duygulara olan ilgi son yillarda hizl bir sekilde artig géstermis olup, duygulardan yoksun bir
calisma yasami diistiinulemez. Ozellikle insan unsurunun 6n planda oldugu mesleklerde duygularin yogunlugu daha
da fazla hissedilmektedir. Hemsirelik hizmetlerinin ginimizin hizli degisim kosullarinda, karmasik teknoloji, asir is
yUku ve yogun insan iligkileriyle karsilasmasi, sorumluluk ve yetki alanlarinin genislemesine yol agmaktadir. Saglk
ve hemsirelik hizmetlerinde yasanan degisim ve gelismeler, hemsirelerin duygularinin farkinda olabilen, duygularini
yonetebilen, empati kurabilen, etkin iletisim kuran ve duygusal emek davranisinin farkinda saglk ¢alisani olmalarini
giderek daha zorunlu hale getirmektedir. Orgiitlerin, calisanlarin duygularini, duygusal tepkilerini ve gésterimlerini
sekillendirmeye yonelik ¢cabalari, duygusal emek kavraminin érgutsel davranis alaninda énem kazanmasina neden
olmustur. Duygusal emek davranisinin, ézellikle bir hizmet sektéri olarak hemsirelik hizmetleri agisindan da blyuk
6nem tagimasi nedeniyle bu makalede, kavramin agiklanarak, hemsireler ve yoneticiler agisindan énemine deginil-
meye caligiimigtir.

Anahtar kelimeler: Duygusal emek davranisi, hemsirelik, hemsirelikte yénetim

ABSTRACT

Interest in emotions in working life has increased rapidly in recent years and a working life lacking emotions is
unthinkable. The intensity of emotions is felt even more in the professions where the human element is the forerunner.
Today’s rapidly changing conditions, complex technology, extreme workload and intense human relations lead to
the expansion of responsibility and jurisdiction of nursing services. These changes and developments require that
nurses be aware of their emotions, manage their empathy, empathize, communicate effectively and become health
professionals aware of emotional labor behavior. The efforts of organizations to shape their emotions and emotional
impressions of their employees have caused the concept of emotional labor to gain importance in the field of
organizational behavior. Particularly because emotional labor behavior is of great importance in terms of nursing
services group, this concept has been tried to be explained.

Keywords: Emotional labour behaviour , nursing, management in nursing profession

Hizla blyime ve gelisme gdsteren 6rgutlerin yenilikgi, motivasyonu ylksek ve verimli ¢alisanlara gereksinim duy-
malarina kargin, glinimuzde birgok orgitte ¢aliganlarin morali ve is tatmini oldukga diigtik olup galisanlarin gogunun
tikenme yasadigi gérilmektedir. Orgitler, calisanlarindan hizmet sunarken duygularini kurum politikalari ve strate-
jileriyle uyumlu bir sekilde yonetmelerini beklemektedir. Calisanlarin sergiledikleri duygular, aslinda kurumun onlar-

dan gerceklestirmelerini bekledikleri hedefler olup ¢alisanlarin bu hedeflerden sapmalar kendi performanslarini ve
dolayl olarak da kurumun performansini olumsuz yénde etkilemektedir (Barutgugil, 2004; Giingdr, 2009).

Olumlu duygusal iklime sahip olan érgltlerde, calisanlar arasindaki iliskiler daha etkin ve yapici sekilde gelisirken,
bu galisma ortaminda olumsuz duygularin barinmasi zorlagsmaktadir. Béylelikle érgitlerde bir sinerji meydana gel-
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mekte ve sonucta Orgutiin performansinin artmasi s6z konusu olmaktadir. Yoneticilerin érgutiin genelindeki duy-
gulan anlama, yénlendirme ve harekete gecirme cabalari, duygu yonetimini kolaylastirmaktadir (Barutgugil, 2004;
Guney, 2007; Akgay ve Coruk, 2012).

Orgutlerde duygu yénetimine etki eden unsurlarin basinda liderler, calisanlar ve érgiit iklimi gelmektedir. Orgiitlerde
etkili bir sekilde olumlu duygular olusturabilmek ve duygulari olumlu sekilde yénetebilmek icin bu temel unsurlarin
iyi bilinmesi ve bu unsurlarin oynadiklar rollerin éneminin, calisanlar ve yoneticiler Uzerindeki yansimalarinin iyi
anlasiimasi gerekmektedir. Ozellikle calisanlarin, érgiitlerde olumlu duygusal iklim olusturabilmeleri icin kendilerine
ait rolleri yerine getirmeleri ve karsilikli etkilesim igerisinde olmalari blyik énem tasimaktadir (Barutgugil, 2004;
Eren, 2010).

Orgitlerin, calisanlarindan duygularini ve duygusal gésterimlerini olumlu yénde sekillendirmeye yénelik cabalari,
duygusal emek davranigi kavraminin érgltsel davranis alaninda giderek daha fazla énem kazanmasina neden ol-
maktadir. Orglitsel davranis ve hemsirelikte yénetim alaninda yapilan duygusal emek kavramina iliskin arastirmalar
incelendiginde, konuyla ilgili calismalarin son yillarda arttigi belirlenmistir. Bu ¢alismada, 6zellikle hemsirelik hizmet-
leri agisindan énem tasiyan duygusal emek davranigi kavrami ve alt boyutlarinin agiklanarak, hemsire ve ydneticiler
acisindan duygusal emek davranisinin énemi Gzerinde durulmaya calisiimistir.

Duygusal Emek Davranisi Kavrami ve Alt Boyutlari

Duygusal emek davranigi kavrami, 1983 yilinda Hochschild tarafindan “The Managed Heart” adl kitabinda ilk defa
kavramsallastinimistir. Hochschild (1983)’in duygusal emek ile ilgili yaptigi arastirmalar ve gdzlemler sonucunda;
hostesler, gise memurlari, hemsireler gibi hizmet sunumuna dayanan mesleklerin musterileriyle/hastalariyla bire bir
yuz ylze iletisim halindeyken, duygularini nasil kontrol altina aldiklarini ve neler hissettiklerini ortaya koymasiyla
duygusal emek kavraminin gelismeye basladigi gérulmektedir. Bu ¢alisma sonucunda, duygusal emek davranisi,
gbézlemlenebilen yiz ve beden hareketleriyle duygularin yénetimi ve harcanan ¢aba olarak tanimlanmistir. Duy-
gusal emek kavrami, derinlemesine ve ylzeysel davraniglar olmak Uzere iki temel alt mekanizma olarak ele alip
incelenmistir. Bunlardan yiizeysel davranig, beden dili ile iliskilendirilerek bireyin sahte gilimsemesi, i¢c cekmesi
ve omuz silkmesi gibi davraniglarda bulunmasi olarak belirtiimektedir. Derinlemesine davranig ise bireyin iyi ya da
koth gérinmek gibi bir cabasinin olmamasi ve dogal bir bicimde duygularini dile getirmesi seklinde agiklanmaktadir.
Yuzeysel davranista, birey yalnizca davraniglarini degistirerek gergekte dyle hissetmedigi halde hissediyormus gibi
davranmakta iken, derinlemesine davranista, birey duygularini diizenleyerek o anda yansitmasi gereken duyguyu
gercekten hissediyor hale gelmekte ve ona uygun davranis géstermektedir (Hochschild, 1983).

Ashforth ve Humphrey (1993), Hoschild’in bilimsel yazina kazandirdigi ytizeysel ve derinlemesine davranis kurallarina
arti olarak “spontane ve samimi duygular’ kavramini olusturmustur. Bu yaklasima gére, ylzeysel ve derinlemesine
davranis gosteren calisanlarin duygularini yénettigi ancak calisanlarin bazi durumlarda duygularini yénetme c¢abasi
harcamadan samimi davranis gdsterdigi belirtimektedir. S6zgelimi; bir hemsirenin yaralanmis bir gocuga bakim verir-
ken duygularini ydnetmeye gerek kalmadan dogal (samimi) duygulariyla hastasina yaklastigi gérilebilmektedir.

Konuya iliskin bilimsel yazin incelendiginde, genel olarak duygusal emek davranigi kavraminin ¢ alt boyutu ele
alinmakta oldugu ve bunlarin derinlemesine, ylizeysel ve i¢ten davraniglar seklinde ele alindigi gérilmektedir. Bu
dogrultuda duygusal emek davranisinin alt boyutlar (Hochshild, 1983; Ashforth ve Humprey, 1993; Morris ve Feld-
man, 1996; Grandey, 2000);
* Derinlemesine davranig; bireyin duygularini diizenleyerek o anda yansitmasi gereken duyguyu gergekten his-
sediyor hale gelmesi ve ona uygun davranis géstermesi,
Yiizeysel davranis; bireyin yalnizca davranislarini degistirerek gercekte dyle hissetmedigi halde hissediyormus
gibi davranmasi ve
e Samimi davranis; bireyin icinden geldigi gibi dogal duygulariyla davranmasi anlamina gelmektedir.

Calisanlarin duygularini yénetme ¢abalarinin yani sira érgltlerin de ¢alisanlarinin duygularini etkin bir sekilde kont-
rol etmeleri ve duygularini ydnetmeye ydnelik girisimlerde bulunmalar gerekmektedir. Bdylelikle 6rgit genelinde bir
sinerji ve uyum meydana gelmekte, érgutsel performans, etkinlik ve verimlilikte artma gérilebilmektedir (Téremen
ve Gankaya, 2008; Akcay ve Goruk, 2012; Goleman, 2013).

Hemsirelik Hizmetlerinde Duygusal Emek Davranigi

Calisma yasaminda duygulara olan ilgi son yillarda hizli bir sekilde artis gdstermis olup, duygulardan yoksun bir
calisma yasami disiinilemez. Ozellikle insan unsurunun én planda oldugu islerde duygulann yogunlugu daha da
fazla hissedilmektedir. Egitim kurumlar ve saglik sektért gibi insan agirlikli ve yiz yize iligkilerin ve etkilesimin
daha fazla oldugu 6rgutlerde bu beklentinin daha da Ust seviyelerde oldudu bilinmektedir (Akgay ve Goruk, 2012).
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Hizmet sektorl olarak farkli bilesenleri bulunan saglik sektériinde ise hemsireler, hasta/saglikli bireylerle strek-
li iletisim halinde bulunmakta, hizmet sunumunda duygularini yénetmek ve bu slre¢te duygusal emek davra-
nigi géstermek durumunda kalmaktadir. Calistiklar kurumda UGzucl bir olay yasadiklarinda, Sézgelimi; terminal
dénemdeki hastaya bakim verirken ya da hasta yakinlarina hastalaryla ilgili kéti bir haber verirken yasadiklar
duygusal uyumsuzluk sonucunda hemsireler, duygularini yénetmek zorunda kalmaktadir. Hastalarin hissettikleri
agr, korku, gerilim ya da panik duygularinin hissedilmesi ve yonetilmesi sirecinde gdsterilmesi gereken duygusal
emek davranisinin hemsirelik mesleginde dnemli bir yeri ve anlami bulunmaktadir (Philips, 1996; De Castro, 2004;
Mazhindu, 2009).

Hemsireler tarafindan duygusal emek davranisi, “surekli bir iletisim? “glin icinde, 24 saat, surekli ulasilabilinecek
kisi olmak’ “hastalara givende olduklari hissini vermek zorunda kalmak’ “surekli gller ytzli olmaya calismak’
“empati kurmak” ve “karsilik beklemeden hizmet vermek” seklinde tanimlanmistir (Smith ve Gray, 2001a; Degir-
menci, 2016).

Hemsirelerin duygusal emek davranisiyla ilgili yapilan tanimlamalardan bir digeri, hemsirelerin duygusal oyuncular
oldugu ve hemsgirelerin profesyonel yiiz, giilen ytiz ve esprili yiiz olmak Uzere Ug farkli ylze sahip olduklari go-
rustine dayanmaktadir. Profesyonel yuz, hemsirelerin hastalarina mesafeli sekilde, duygularini kontrol altina alarak
meslegin gerektirdigi kadar hizmet vermeleri seklinde tanimlanirken, giilen ylz, hemsirelerin hasta doyumunu sag-
lamak icin gllmek zorunda olduklar ve duygusal emek siirecinin bir parcasi olarak tanimlanmaktadir. Son olarak
esprili ylz, hemsirelerin ictenlikle rol yapmadan hastalarina yaklasimi olarak ele alinmaktadir (Bolton, 2001).

Hemsirelerin duygusal emek davranigina iliskin yapilan bir ¢calismada, hemsirelerin hasta ve hasta yakinlarina olan
davraniglari ve onlarla iligkileri degerlendirildiginde, hastalarin beklentilerinin ylUksek oldugu, hastalar anlayabilme-
nin énemli oldugu, empati yapmanin hastayla olan iliskileri kolaylastirdigi, hastalara saygi gosterildiginde onlardan
da saygi gordukleri, surekli hastayla beraber olduklari i¢in hastanin duygusal ¢ékintisinl hissedebildikleri belirle-
nirken, hemsirelerin kendi sorunlarini hastaya yansitmamasi gerektigi, hastanin olumlu geribildirimlerinin hemsire-
leri mutlu kildi§1 ve motive ettigi, buna karsin hasta ve hasta yakinlarina olumsuz tutum sergileyen hemsirelerden
hastalarin hizmet almak istenmedigi belirtiimistir (Degirmenci, 2016).

Caldag ve Arslan’nin (2010) saglik calisanlariyla yaptigi duygusal emek davranislarinin is sonuglarina etkisi calis-
masinda, saglk calisanlarinin duygusal emek davranislarinin tikenmislik sendromu, meslekten ayrilma niyeti, mes-
lege duygusal baghlik ve hizmet performansi olmak Uzere dort degiskenin is sonuglarina olan etkileri incelenmistir.
Duygusal emek davraniglarindan, ylGzeysel ve duygularin dogal yolla ifade boyutunun tikenmiglik ile ters yénde
iliskili oldugu; derin davranisla tikenmislik arasinda pozitif yonde iligkili bulundugu belirtilmistir. Saglik ¢alisanlarinin
meslegi birakma niyeti ile duygusal emek davraniglar arasindaki iliski incelendiginde, duygusal emegin derin ve
yuzeysel davranis boyutlar, meslekten ayriima niyeti Gzerinde anlaml bir iliski géstermezken, duygularin dogal
yolla ifadesi, meslekten ayrilma niyeti ile ters ydnde iligkili bulunmustur. Meslege duygusal baglanmak ile duygusal
emek davraniglan arasindaki iliskide, ylzeysel davranisin, meslege duygusal baglanmak ile ters, derin davranisin
ise pozitif ydnde iligkisi oldugubelirtilmistir. Ayni calismada, musteri hizmetleri performansi ile saglik ¢alisanlarinin
duygusal emek davraniglar arasindaki iliski incelendiginde, duygularin dogal yolla ifade edilmesi ile mUsteri hizmet
performansi arasinda pozitif yonde iligkili bulunmustur.

Gray (2008)’in ¢alismasinda ise, gérisme yapilan hemsirelerin, is yogunlugundan dolayi hastalarina zaman ayirama-
diklar ancak hastayla iletisim kurarken onlarin gdzlerinin igine bakma ve hatta ellerini tutarak agiklama yapmanin ¢ok
6nemli oldugu, bunun sonucunda hastalarin endisesinin azaldigi ve mutlu olduklarn seklinde degerlendirme yapilmistir.

Konuya iligkin yapilan diger calismada, hemsirelerin hasta ve hasta yakiniyla iliskilerinde duygularini yénettigi ve
yasanan olumsuz olaylarda duygularini bastirdigi, gergin olduklarinda hemen tepki vermeyip bekledikleri, sakin-
lesmek icin duygularini bastirmaya ydéneldikleri, rol yaptiklari, GztldUklerinde gucli durmaya ¢alistiklari, ortam ge-
rildiginde susmay! ve ortamdan uzaklasmay! tercih ettikleri, hasta ve hasta yakinlarina karsilik verme durumunda
siddete varan tepkilerin olusabilecegini distnerek iyi ¢alisan roli oynadiklari, maske taktiklari, cok tGzuldiklerinde
bile tepki gdstermedikleri, her sey normalmis gibi davranmaya caba gosterdikleri seklinde ylzeysel davranislar ser-
giledikleri belirlenmistir (Degirmenci, 2016).

Mann (2005) tarafindan olusturulan duygusal emek saglik bakim modelinde, saglik calisanlarinin yasadiklar duy-
gusal olaylar ya da deneyimler sonucunda olumsuz olarak duygusal ¢atisma, olumlu olarak duygusal uyum yasa-
diklar belirtiimektedir. Duygusal uyumsuzluk yasayan calisanlarin, yasadiklari olumsuz duygular i¢sellestirerek ku-
rallara uyduklari buna karsi bazi ¢calisanlarin duygularini bastirarak kurallara uymak zorunda kaldiklar agiklanmistir.
Duygusal uyum iginde olan saglik calisanlari ise samimi olarak kurallara uymaktadir. Olusturulan modelin olumsuz
sonuglari, tikenmislik ve bozulmus benlik saygisi iken hastalarla kurulan guglu iletisim, iyi iliskiler ve duygu yénetimi
duygusal emek davranigi modelinin olumlu sonuglari olarak aciklanmaktadir.
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Hemsirelerin hastalariyla etkilesimleri sirasinda yasadiklar olumsuz duygularn gdstermemelerine yénelik érgitsel
baskinin ve sergilemeleri istenen is odakli duygusal emegin, hemsirelerin mesleklerine olan bagliliklarini azalttigi ve
hemsirelerin yasadiklar duygusal tikenmenin mesleki bagliligin azalmasinda etkili oldugu belirtiimektedir (Agirman
ve Naktiyok, 2012).

Duygusal emek davranisinin, hemsirelerin yani sira hemsirelik 6grencileri agisindan da ele alinarak 6gretiimesine
dnem verilmelidir. Ogrenci hemsirelerin duygularini yénetmeleri ve duygusal emek davranisinda bulunmalarinda 6g-
retim Uyelerinin ve uygulama alanindaki nitelikli hemsirelerin buyik rolt oldugu belirtiimektedir. Klinikte bir hastanin
yasamini kaybetmesi durumunda égrencilerin nasil davranmasi gerektigini belirleme ve duygularini yénetme stre-
cinde basarih olabilmeleri icin duygusal emek davranisinin hemsirelik okullarindaki mifredat programlarina alinma-
sI gerektigi Uzerinde durulmaktadir. Ayrica derinlemesine gérismelerle yapilan galismada, bir hemsirelik 6grencisi,
duygusal emek kavramini “O giin ¢ok k6t bir glin gegirmis olsaniz ve kendinizi iyi hissetmeseniz bile hastalariniza
higbir sey olmamis gibi bakim vermenizdir” seklinde tanimlayarak (Smith ve Gray, 2001b), hemsirelerin yasadigi
surece yonelik bir etkilenme durumunda olduklarini géstermistir.

SONUC ve ONERILER

Duygusal emek kavrami, saglik ve hemsirelik hizmetleri agisindan énemli bir kavram olup, 6zellikle hastalarla daha
uzun sure iletisim ve etkilesim icinde olan hemsirelerin, duygusal emek davraniglarinin g¢alisanlar ve yodneticiler
acisindan daha olumlu noktaya getiriimesine yonelik stratejilerin gelistiriimesi gerekmektedir. Yonetici hemsirelerin,
6zellikle kuruma yeni baglayan hemsirelere hasta iletisimi, duygu yénetimi ve duygusal emek davranisina yénelik
egitimler diizenleyerek, 6zellikle ylizeysel davranista bulunan hemsirelerin farkindaligini artirilip, onlari bu davrani-
sa yonelten nedenlerin yapilacak arastirmalar dogrultusunda incelenmesi ve bu etmenlerin giderilmeye ¢alisiimasi
gerekmektedir. Ayrica hemsirelik egitiminde égrenci hemsirelerin duygu ydnetimi ve duygusal emek davraniginin alt
boyutlar incelenerek, hemsirelik mufredat programinda égrencilerin duygusal boyutta giiglendiriimesini destekleyici
konularin ele alinmasi 6nerilebilir.
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