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Giiniimiiz toplumlarinda hizmet alig-verisi ayni zamanda duygu aligverisini iceren bir iliskiye de yol
acmaktadir. Miisteri memnuniyeti ¢ogu kez hizmetin kalitesi kadar sunumu siirecinde gosterilen
davramsglarla da olusmaktadir. Isgérenlerin ahs-veris siirecinde ortaya koydugu istendik ve beklendik
davraniglar duygusal emek olarak isimlendirilmektedir. Calisma saghk sektoriinde ¢alisan yardimci
personellerin  duygusal emek tiretimini ve gdsterimini etkileyen faktorler ile duygusal emek
davramigimin mevcut niteligini analiz etmeye ¢alismaktadir. Orneklem 200 denekten olusmaktadir.
Grubun yarisimi, Isparta Halk Egitim Merkezi Hasta-Yasl Refakat¢iligi kursuna kayit yaptiran ve
hastanelerde gérev yapmakta olan yardimci personeller olusturmaktadir. Kursa kayit yaptiran 100
kursiyerin tamamina ve kursa kayithh olmayan 100 personele amagl drneklem ile kartopu teknigiyle
ulasilmistir. Soru formu, yiiz yiize goriisme teknigiyle uygulanmistir. Veriler tamimlayict istatistiksel
yontemlerle degerlendirilmigtir. Saglhk kuruluslarinda yardimci personellerin yash bakim hizmetinin
verine getirilmesi swrasinda bazi demografik ozelliklerinin, gérev aldiklart kuruma ve is hayatina
iliskin goriislerinin, duygusal emek gosterimi ozelliklerini ve emek siireci yonetimini etkiledigi
belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Saglik sektorii, Yardimct Personel, Yasl, Yaslt Bakimi
Jel Kodlari: 112, J24 j53, L84

ABSTRACT

Service industries are rapidly developing in today’s societies. The most determinant power of the
service industry is human relations. Service exchange also leads to a relationship that includes
emotional exchange. Customer satisfaction is mostly derived from the behaviors exhibited during the
presentation of service as well as its quality. The desired and expected behaviors exhibited by
workers are called emotional labor. The aim of this study was to analyze the factors that affect the
labor production and presentation of workers in the health care industry and the current quality of
their emotional labor behavior.Sampling occurs 200test subjects.Half of the group is created by
assistant staff who applied to Isparta Public Education Center and work at hospitals. All of the 100
trainess applied to the course and 100 staff who did not applied to the course were got by snowball
technic and purposeful sampling.Question form is applied by face to face technic.Data was evaluated
by descriptive statistics methods. It is noticed that demographical features of assistant staff in health
institutions during fulfilling old caring service, opinions for institutions they take part and business
life affect features of emotional labor show and management of labor process.

Keywords: emotional labor, health care industry, auxiliary staff, elderly, elderly care emotional
labor, health care industry, auxiliary staff, elderly, elderly care

Jel Codes: L26, 018, R11, B21.
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1. GIRIS

Yirminci yiizyilin ikinci yarisindan itibaren
gelismis ve gelismekte olan {ilkelerde
hizmet  sektorii, istihdam  kapasitesi
bakimindan, tarim ve sanayi sektorlerini
geride birakmaya baslamustir. Tiirkiye de
“heniiz tam anlamiyla tarim toplumu
olmaktan kurtulamayan, sanayilesmesini de
tamamlayamayan, bununla beraber hizli bir
sekilde hizmetler sektoriiniin  agirlikta
oldugu bir yapiya atlamaya calisan ...”
(Oztiirk, 2007: 511) siireci yasamaktadir.

Hizmet sektorii, farkli i dallarim
iceren, icra ettikleri hizmet tretimlerinden
dolayr cesitli isletmelerin (hastane, okul,
banka gibi) olusturduklar1  sektoriin
biitiiniine denilmektedir. Hizmet sektoriinii
diger sektorlerden ayiran en dnemli 6zellik,
uretici-tiiketici arasindaki iligkinin,
aligverisi  yonlendiren  temel  faktor
olmasidir. Hizmet sektoriinde, somut bir
nesne ya da bir sistem degil, onun gordiigii
islev satilmaktadir (Aslan, 1998: 34). Bu
sayede, belirli {icret karsiliginda hizmet

satin alan bireylerin memnuniyetinin
saglanabilmesi amaciyla, planlanmig ve
iretilmis faaliyetler ortaya
¢ikmaktadir. Isletmelerin urettikleri

hizmeti sunan ¢alisanlar ile bu hizmetten
yararlanmak isteyen miisterinin iletisimi ile
birlikte misteri, isletmenin sagladig
hizmete erismektedir. Bu tiir bir alig-veris
siirecinde c¢alisanin yaratacagi olast bir
olumsuzluk, isletmenin imajin1 zedeleyecek
ve calisanin da etkilenebilecegi ya da ¢esitli
yaptirimlara maruz kalabilecegi, miisteri
kayb1 gibi sonuglar1 doguracaktir (Oguz ve
Ozkul, 2016: 131). Bu nedenle, calisanlarin

miisteriye  gosterdikleri ~ davranislarin,
isletmenin  amaglart  dogrultusunda ve
kontrolli ~ bir  sekilde  olusturulmasi
gerekmektedir. Duygusal emek

davraniginin 6nemi de bu noktada ortaya
¢ikmaktadir. Eldeki ¢aligma duygusal emek
davranisini  ¢aligma yasaminda emek
kullaniminin tarihi gelisimi i¢indeki yerine
kisaca degindikten sonra, bu tiir bir emek
iiretiminin en ¢ok gorildiigii ve ozellikle
miisterilerce beklendigi saglik sektoriindeki
Ozelliklerini analiz etmeye ¢alismaktadir.
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2. URETIMDEN HiZMET ENDUSTRI-
SINE EMEK DAVRANISININ STAN-
DARTLASTIRILMASI VE DUYGU-
SAL EMEK KAVRAMI

Duygu sozctigii Tiirkce’de “Belirli nesne,
olay veya bireylerin insanin i¢ diinyasinda
uyandirdigt  izlenim”  (TDK, 2017)
anlaminda  “his”  karsihgr  kullanilir.
Duygusal sozciigii ise duygudan tiiretilmis
ve bir ismin Oniinde sifat olarak
kullanildiginda “Duygularla ilgili,
duygulara dayanan, hissi) ya da “Duygunun
agir bastigi, duygunun asirt etkiledigi (eser
veya insan)” (TDK, 2017) anlamina
gelmektedir. Emek sézciigii  “Bir isin
yapilmas1 i¢in harcanan beden ve kafa
giicii” (TDK, 2017) olarak tanimlanir. Bu
anlamda emek aslinda “caligma”
kavraminin es anlamlist olarak kullanilir.
Emegin igerdigi anlam bireyin icinde
yasadigi kosullara gore
farklilagabilmektedir. Emek, bireyin temel
ihtiyaclarini karsilayacak bir nesnenin elde
edilebilmesine yonelik bir ¢aba olabildigi
gibi, nesnenin elde edilmesiyle ulasilacak
haz ya da basari duygusu amacina yonelik

de olabilir. Ancak emek etkinliginde
bulunan birey, toplumsal ortamlarda,
nedenleri ve amaglart ¢ok karmagik

toplumsal iligkiler i¢inde yagamini siirdiirtir.
Cogu toplumsal iliskilerimiz nesnelerin
araciligiyla olusturulur. Emek harcayarak
olusturdugumuz ya da elde ettigimiz bir
iriin, ¢ogu zaman temel bireysel
ihtiyaclarimizin dogrudan giderilmesinden
ziyade cesitli nedenlerle ihtiyag
duydugumuz  toplumsal iliskilerimizin
olusturulmasinda  bir  “ara¢”  olarak
kullanilir. “Alig-veris” dedigimiz kavramin
oziinde de bu yatar. Ister amaci agisindan
isterse sonuglar1 agisindan bireysel olsa bile
ya da herhangi bir toplumsal iliskiye neden
olmasa bile her emek davranisi olumlu ya
da olumsuz duygu yiiklidir. Zira duygu,
insanin dogasinda olan bir 6zelliktir. ‘Alis-
veris” sOzcligii ile isimlendirdigimiz
iligkilerde, yalnizca birbirimizin
ihtiyaglarim1 karsilayacak nesneleri ya da
hizmetleri degil dogamizda olan bu
duygular1 da tasimig oluruz. Alig verigin
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konusu ya da anlami ne olursa olsun, her
alig-veris aym1i zamanda bir duygu
aktarimidir.  Aligverisin - muhataplarinda
olumlu ya da olumsuz izlenimler birakan
bir duygu aktarimi... Bu nedenle her emek
davranisi, aynt zamanda “duygularimizin

icerildigi” bir emek davranisidir.

Caligma hayatiyla ilgili literatiirde duygusal
emegin  birgok  tanmimlar1  bulunmak-
tadir. Duygusal emek kavrami gercekte
herhangi bir olumluluk ya da olumsuzluk
yiikklenmesi gereken bir kavram degildir.
Insanlar aras1 iliskilerin  olusumunda,
iliskinin her iki tarafinin, iliskiyi saglayan
eylemlerine dogal olarak akseden, bir
anlamiyla niyet, amag gibi... iliskiden elde
etmeye calisgtigimiz yararlar1 ifade eden,
diger bir anlamiyla {izlinti, seving,
mutluluk gibi... eylemin gergeklestirilmesi
esnasinda ya da iliskinin sonucu olarak
ortaya ¢ikacak beklentilerimizi igeren,
istemli/istemsiz ancak bir caba gostererek
olusturdugumuz anlamli  davraniglardir.
Insan icin asil olan, toplumsal yasamdan
umulan ve saglanan yararlarin zeval
gormeyecegi sinirlar  icinde, Ozgiirce
davraniglarini sergileyebilmesidir.

Geleneksel toplumun yasam bigiminde,
calisma davranigini, doganin kendisine
yararli kilinmasit dogrultusunda sarf eden
insan, bu Ozgirligini, yine doganin
¢ikardigi zorluklar ¢ergevesinde nispeten
daha kolay kullanabilmekteydi. Oysa
endiistrilesme  siirecinde  ortaya ¢ikan
modern toplum kosullar1 ve ¢aligma diizeni
bu ozgirliikleri olabildigince daraltmustir.
Modern yasamin gerektirdigi isler ve
igboliimii, kentlesme gibi olgular kurall1 bir
yasamu gerekli kilmaktadir. Bdyle bir
yasam ¢ogu kez bireyin kendi iradesiyle
degil bagkalarinin iradesiyle olusturulan
siirlar  ya da  Olgiitlere bagli  kalarak

yasamin1  siirdiirmesi zorunluluguna yol
agmigtir. Modern yasamin en Onemli
Ozelliklerinden  biri  Orgiitlii  calisma

yasamidir. Fakat bu tiir bir ¢aligma yagamu,
bireylerin “kendiligindenligini” kisitlayan
bir yagam bi¢imidir.

Endiistri devrimi sonrasinda ortaya g¢ikan
toplumsal sistem, bir yandan insanlarin
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yogun bir sekilde “kent” adi verilen
mekanlarda yigismasina neden olmus diger
yandan da aralarindaki iligki ve iletigimin
artmast ile birlikte hemen her alanda
igbolimiinlin ve uzmanliga dayali bir
isbirliginin gerekliligini ortaya koymustur
(Ritzer ve Stepnisky, 2014: 88-89). Diger
bir deyisle, geleneksel toplumda
ihtiyaglarim1  karsilamak i¢in  dogayla
miicadele yapmak zorunda olan insan,
endiistri sonrasi, gittikce artan bir sekilde
diger insanlarla olan iligkilerini genisletip,
gelistirebildigi oranda ihtiyaglarini
karsilayabilir hale gelmistir. Geleneksel
toplumda temel ihtiyaglarini karsilamaktan
Ote bir amaci olmayan insan, modern
toplumda, bazen iliskide bulundugu
insanlarin  beklentilerine uymak, bazen
iligkilerinde daha etkili olabilecegini
umdugu toplumsal statiilere ulagsmak igin
emegini  kullanir.  Boylelikle  diger
bireylerden istiin ya da farkli goériinmek
arzusu, bireyin dretim ve tiiketime konu

olabilecek  ihtiyag  ve  beklentilerini
artirmigtir.

Weber endiistriyel ya da  modern
toplumlarinin ~ 6zelligi olarak  bigimsel
rasyonaliteye  isaret eder.  Oncelikle

ekonomi, hukuk ve biirokraside somutlasan
bicimsel rasyonalite bazi Olgiitleri iginde
barindirir (Weber, 2012). Ritzer, Weber’in
bicimsel rasyonelitesinin i¢erigini olugturan
bu temel Olgiitleri  hesaplanabilirlik,
verimlilik, Ongoriilebilirlik ve denetim
olarak tespit eder (Ritzer, 2011: 138-139).
McDonaldlasma  isimli  eserinde  bu
faktorlerin hem orgiitlenme bigimine, hem
calisanlara, hem de miisterilere olan
etkilerini ve yansimalarini analiz etmistir (s.
591-592). Bunlar ekonomik faaliyetin
stirdiiriilecegi  smirlamalar1  belirleyen
faktorler oldugu kadar sosyal yasamin da
siirlarint ¢izen faktorlerdir. Artik modern
insan gelenekselde oldugu gibi doganin

smirlandirdifi  ortamda etkinlik iireten
degil, birbirinin ve daha Onemlisi,
kendisinin sinirlandirdigi ya da

sinirlandirmak zorunda kaldigi bir yasam
bigimine sahiptir.

Endiistri devrimi sonrasi insan ve iliskili
oldugu  her sey formellesme ve
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standartlagma  siirecine tabi  olmustur.
Sehirli davramisi sehir yasaminin geregi
olarak disiiniilen bir¢ok kurala
baglanmistir.  Ote  yandan  kurallara
baglanmis ve standartlastirilmig davranig
ekonomik hayatin iiretkenligi ve verimliligi
acisindan vazgegilmez bir 6zellik haline
gelmistir. 20. ylizyilin baglarinda Weber,
modern hayatin bu oOzelliginin gittikce
yayginlasacagini  “biirokrasi” kuramiyla
ongoriirken, ayni zaman diliminde Frederic
Winslow  Taylor’in  arastirmalar1  ve
uygulamalari, ¢aligma yagaminda verimlilik
artisginin, “bilimsel” olarak tanimladig:
standartlagma ile miimkiin olabilecegi
iddiasin1 ortaya koymus ve bu iddia hemen
tim ekonomik isletmelerde uygulanma
imkani bulmugtur. Drucker’in “prodiiktivite
devrimi” (Drucker, 1994: 53) dedigi
Taylor’in bu yaklagimi, gelismekte olan
orgiitlii endistriyel caligma bicimine de
uygundu. “Rutin igler; bir isin alt dallara
bolinmesi durumunda daha az zaman, daha
az emek, daha az bilgi ve beceri gerektiren
islerdir (Ozkul, 2016: 93). Rasyonalite;
hesaplama/zamanlama,  denetleme  ve
verimlilik  Olgiitine uygun olarak i
slirecinin olas1 en kii¢iik pargalara ayrilmasi
seklinde tamimlanabilecek bu c¢alisma
bigimi, mesleki igboliimiinden farkli olarak
bolinmiis is siiregleriyle ilgili
gerekliliklerin “rutin” ya da tekrarlanan
eylemlerle yerine getirilmesi anlamina
gelmektedir. Marx’in  “yabancilagsma”,
Simmel’in  “kiiltiirin trajedisi” ve hatta

Durkheim’in  “anomi” kavraminin = ¢ikis
noktasini isin rutinlesmesinden
kaynaklanan bu kosullar olusturuyordu.
Rutin is boliimiiniin verimliligi;
olabildigince hizli ve standart olarak
tekrarlanmast gereken isgdren
hareketleriyle =~ miimkiindiir. ~ Taylor’in

yaklagiminin asil odagi, bu hareketlerin
isgorene nasil kazandirilacag: ile ilgilidir.
Taylor, isgorenin her seyden evvel bilimsel
yontemlere gore secilmesi ve egitilmesi
gerektigini belirtir.  Taylor’a gore ise
uygun beden oOzelliklerinin tespiti ve isin
iretiminde kullanilacak organlarin, isin
gerektirdigi standart kullanim becerisini
kazanmasiyla birlikte verimlilik artis
saglanabilecekti (Taylor, 1997: 49-50).
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Baslangigta, c¢alisma yasaminin imalat
sektorii agirliklt olmasi nedeni ile {iretim
stirecinin insan unsuruyla ilgili kisminda,
tiretimin gerektirdigi beden o&zelliklerinin
tespiti ve kullanilacak organlarin iirettigi
hareketlerin standartlasmasi olarak ortaya
cikan bu uygulama, isgérenin kullanacagi
arag-gereglerde, zamanin yonetilmesinde,
biiro islerinde ve ¢aligma yagsaminin hemen
her alaninda gittikce genisleyen
standartlasma uygulamalarint beraberinde
getirdi. Boyle bir ¢alisma bigimi, kuskusuz
akli 6ne ¢ikartan duygulari ise Gteleyen bir

calisma ortammna yol agti. Teknoloji
destekli “Fordist” {iretim diizeni bu
anlayisin  ¢ok daha  yogun olarak

yasanmasina neden oldu. Taylor’m da
icinde bulundugu klasik orgiit yaklagimim
olusturan diistinceler -Taylor bilimsel
yonetim yaklasimi, Fayol'un ydnetim
ilkeleri yaklasimi ve Weber’in biirokrasi
yaklasimi- gergekte ¢alisma hayatinin
duygulardan armmmakta oldugunu ya da
arindirilmasi gerektigini ortaya
koymaktadir. Ancak Mayo ve -ekibince
yapilan Hawthorne arastirmalari —siireci,
duygularin hig¢ de gormezlikten
gelinemeyecegi anlayismin dogmasi
acisindan bir esin kaynagi olusturdu
(Baransel, Tarihsiz: 226). Hawthorne
aragtirmalari sonrasi ortaya ¢ikan neo-
klasik orgiit kuramlarinin hemen hepsi, bir
anlamda c¢alisma hayatinda duygularin
yerini tespit etme, insan motivasyonu ve
caligsma davraniginin yonetilmesinde
kullanilacak psikolojik degiskenleri
kesfetme ¢abalarini yansitmaktadir
(Barutgugil, 2002: 30). 1950’li yillarin
sonlarma dogru ¢alisma hayati aragtirmalari
“sistem yaklasimi” kapsaminda oOrgiit ve
cevre iliskilerini ele alan yeni bir paradigma
gelistirdi. Neo-klasik yaklasimin etkileri ise
orgiit i¢i caligma iliskilerini arastirmaya
devam etti. 1980°li yillar kiiresellesme ve
neo-liberal anlayisin  kurumsallasmaya
basladign  yillardir.  Ozellikle  gelismis
iilkelerin, iiretim sektorlerini gelismekte
olan iilkelere kaydirmasi, basta internet
olmak {izere, cep telefonlar, dijital
santraller, televizyonlar vb. elektronik
iletisim ve haberlesme araglar1 ile birlikte
diinya, kiiresel bir agmn, her an her seyi
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goriiniir kildig1 kiigiik bir kdye doniistii. Bu
degisim, ekonomik alanda hizmetler
sektorliniin  basat istihdam alan1 haline
gelmesine yol agti. Imalat sektdriinde
calisan ile miisteri arasindaki iligki,
bilinmeyen ve ayni zamanda goriinmeyen
bag tizerinden ya da iiretilen ve satin alman
bir mal {izerinden yapilmaktaydi. Hizmet
sektorii bu dolayl iligkiyi dogrudan bir
iligki haline getirdi. Calisanin ve miisterinin
yiz yiize geldigi bir iligki. Endiistriyel
tiretimin kapali mekanlar i¢inde yapildig
ortamlarda, yoneticilerin keyfe keder kale
aldiklar1 duygular, simdi, ekonomik degeri
veya kar getirme potansiyeli olan bir 6neme
sahipti. Bu olusum, bilimsel bir arastirma
konusu olarak ilk defa Arlie Hochschild’in
dikkatini ¢ekti.

Calisma yasaminda duygularin
gormezlikten gelinmesi ya da dislanmasi
gerektigi anlayiginin  terk  edilmesiyle

birlikte, duygularin nasil yonetilecegi ve ise
uygun duygularin 6ne ¢ikartilip, uygun
olmayanlarin nasil gizlenilecegi sorusunun
cevabi aranmaya baslanmisti.  Aslinda
neoklasik oOrgiit anlayisinin, bu ciimledeki
“nasil” sorusunu dayandirdigi varsayim,
klasik yonetim anlayisinin ortaya koydugu
amaglardan farkli degildir. Zira nasil
sorusu, yani duygularin nasil ydnetilecegi
ve hangi duygularin is silireglerinde
olusturulmasi gerektigi yeni bir
standartlagsma arayisini akla getirmektedir.
Duygularin kullanimi ve gosterimi isin
gerekliliklerine uygun bir sekilde nasil
standartlagtirilabilir? Neoklasik  yonetim
anlayiginin bu temel arglimani, giiniimiizde
cok daha fazla gecerliligini siirdiirmekte
olan bir argiimandir.

mekanlara,
kazandiklari

Bireyler calistiklart

toplumsallasma  siirecinde
birgok  ozellikleri de  beraberlerinde
getirirler.  Duygularin = kaynagi insani
dogamizdan kaynaklandigr kadar birgogu
da  ogrenme ile ilgilidir. Ornegin
yasamimizda, neleri amag¢ edinecegimizi,
neleri yaptigimizda basari, neleri
yapamadigimizda basarisiz olacagimizi ya
da 0Oyle degerlendirilecegimizi Ogreniriz.
Degerlerin ve toplumsal normlarin yerinde
ve zamaninda kullanilip kullanilmamasi
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bizi  duygulandiran  Onemli
faktorlerdir. Sosyallesme stireciyle
kazandiklarimizin yaninda deneyimleri-
mizle de edindigimiz birgok duygu vardir.
Deneyimlerimiz neleri sevdigimizi, hangi
durumlarda mutlu oldugumuzu, nelerden

sosyal

nefret ettigimizi ya da {zildigimizi
bilmemizi saglar. Biitiin bu olusumlar
calisma yasamina beraberimizde
getirdigimiz ~ 6zelliklerdir. {s siirecinde

karsilagtigimiz olaylarla bu duygularimiz
arasinda ¢ogu zaman istemsiz bir sekilde de
olsa iligki kurariz. Bu duygulanmalar
isimizin gerektirdigi davranislar
aksatmadigi siirece sorun yoktur. Ancak
tersi durumlarda ¢alisma hayatimizi tehdit
eden tepkiler gormemiz de olasidir.

Modernlesme siireci bazi arastirmacilar
tarafindan bilgiye dayali kanaatlerden,
iletigim ve gbzetleme araclarinin

kullanimiyla olusan ¢ogu kez “mesnetsiz”
kanaatlere ve oradan da imajlara dogru bir
degisim gecirmistir (Baker, 2015). Baker,
duygularin kanaat ve imajlardan ayri
tutulmasi gerektigini belirtir. Zira kanaat ve
imajlar ¢ogu kez, insan Oznenin disindan
gelen telkin ya da manipiilasyonlarla olusan
bir seydir. Oysa duygu sezgiyle olusan,
olusumunda duygu sahibinin yaraticiliginin
dogrudan  etki  yaptign  bir  siireg
bulunmaktadir (Baker, 2015: 137). Bunlar
deneyimlerden, bireyin kendini ve ¢evresini
sorgulamasindan, aragtirmasindan ya da
karsilagtirmalarindan dogar. Bu agidan
degerlendirildiginde duygusal emek
kavrami1 gergekte dayatilan kanaat veya
imajlari iggorence temsil edilmesi geregi
veya eylemi olarak diigliniilmelidir. Bu ise
isgdren davranist ve iligkileri agisindan,
O6znel duygularin samimi olarak ifsa
edilmesinden ziyade, beklentiler
dogrultusunda miisteride ya da ydneticide
olusturulmak istenen kanaat veya imaj1 inga
etme ¢abasi olarak ortaya ¢ikar. Elestirel bir
hiikiim ortaya koymak gerekirse duygusal
emek halihazirdaki anlamiyla gerektiginde
ve hatta her durumda “yapmacik” davranis
tiretme Dbecerisi anlamma gelmektedir.
Ancak her haliikarda duygusal emek
gosteriminden beklenilen husus, giiniimiiz
calisma yasaminda, sosyal oOzgegmisleri
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acisindan farkli duygular1 temsil etme
kabiliyeti olan bireylerin, bu zenginliklerini
bir  kenara itip, belirli  durumlarda
tekdiizelestirilmis  duygular  sergileme-
leridir. Duygusal emegin bir tamimi bunu
acikca ortaya koyar; “...duygusal emek
kisiler arast iligkiler siiresince Orgiit
tarafindan istenen duygularin gosterilmesini
gerektirmekte  ve  bireyler  duygusal
gosterimlerini,  calisirken  istlendikleri
rollerine  Ozgii  oOrgiitsel  beklentileri
karsilamak i¢in diizenlediklerinde duygusal
emek sergilemis olmaktadirlar”
(Morris/Feldman 1996: 987,
Brotheridge/Lee, 2003: 365, akt. Seger,
H.S., 2012: 242)

Bu sayede, c¢alisanlarin duygu ve
davraniglart  kurumsal amaglara hizmet
edecek sekilde denetim altina alinmaktadir
(Topates ve Kalfa, 2009: 425). Kavramin
mucidi Hochschild (1983) duygusal emegi,
orgiit tarafindan belirlenen ve g¢alisanlarda
bulunmasi istenen uygun davraniglar olarak
tanmimlamaktadir. Ozkaplan'a (2009: 19)
gore duygusal emek, sanayi is¢isinin kol
giiciinli, bilgi teknolojisi is¢isinin beyin
giiclinii sattigt gibi duygu is¢isinin de
"giiliimsemelerini" satmasidir.

3. CALISMA YASAMINDA DUYGU-
SAL EMEK DAVRANISININ OZEL-
LIKLERIi

Bireylerin duygulanim  bigimi ve
duygusallik gesitliligi sayilamayacak kadar
biiyiikk bir zenginlik igerir. Ancak g¢alisma
yasami ve mekani genellikle bu zenginligin
yansitilacagt bir ortam degildir. Zira
isgérenler potansiyel olarak duygusal
emegin amaglariyla ¢elisecek  sekilde,
duygularint abartabilir, sahtelestirebilir ve
bastirabilirler. Bu yiizden ¢alisanlardan
istlenecekleri  goérevleri tanmimalar1  ve
onlardan beklenileni bilmeleri ve buna gore
davranmalar1 beklenmektedir. Duygularin
ifade edilmesiyle ilgili kurallar, ¢aligsanlara,
egitim ve caligmaya baslama siirecinde
aciklanabilecegi  gibi, c¢alisma ortami
igerisinde calisma arkadaglarinin
gozlemlenmesiyle de &grenilebilmektedir
(Grandey, 2000: 95-110).

642

2017

Calisanlarin  duygusal emege yonelik
davranis  kurallarmi  ve  kendilerinden
beklenen duygular: nasil sergileyeceklerine
iligkin stratejiler, “is odakli” ve “calisan”
odakli duygusal emek olarak iki sekilde
tanimlanmaktadir. Is odakli duygusal emek;
isin ozelliklerine goére uyulmasi gereken
davramig  kurallarini;  calisan  odakl
duygusal emek ise galisanin duygu yonetim
siirec ve stratejilerini  vurgulamaktadir
(Naktiyok ve Agirman, 2016: 791). Bu
acidan  bakildiginda  duygusal emek
olgusunun, c¢alisanlarin i tatminini
artirmasi, yiiksek performans ve ekonomik
fayda saglanmasi, verimliligini artirmasi,

miisteri ~ memnuniyetinin  saglanmasi,
duygusal bagliligi artirmasi vb. olumlu
sonuglari bulunurken titkenmislik

duygusunun artmasi, ise olan bagliligin
azalmasi ve isten ayrilma, rol gatismasi,
mobbing, yabancilasma gibi olumsuz
sonuglar1 da bulunmaktadir (Oguz ve
Ozkul, 2016: 137). Calisanin sergiledigi
yiizeysel, derinlemesine ya da samimi
davranig boyutlari, duygusal emegin olumlu
ve olumsuz sonuglarimi belirleyici yonde
etkilemektedir.

Yiizeysel davranig, calisanin  Orgiitiin
belirledigi ve bekledigi davraniglari, gercek
davraniglarindan farkl olarak,
gostermesidir. Bagka bir deyisle, bu
davranis boyutu, calisanlarin gorevlerini
yerine getirirken hissetmedigi bir duyguyu
hissediyormus gibi davranmasi, olumsuz
duygular1 bastirmasi, miisterilere yonelik
olumlu tutum gostermesi ve bu yonde jest,
mimik gibi disa yansimalarini
degistirmesidir (Unal, 2011: 28; Koksel,
2000: 33; Oguz ve Ozkul, 2016: 148).

Derinlemesine davranis, ¢alisanin hissettigi
duyguyu gozden gegirmesi, gostermesi
gereken duyguyu yasamast ve igten
davranmasidir. Bagka bir deyisle, derin
davranmigta calisganin  gercek  duygular
davranigs kurallarina uygundur, kurumun
ondan gdstermesini bekledigi duygularla
benzerdir ve miisteri iliskilerinde samimiyet
bulunmaktadir.  Misteri ve  c¢alisan
arasindaki iletisimin uzadigr durumlarda
derin davranis tercih edilmektedir (Unal,
2011: 29; Oguz ve Ozkul, 2016: 149).
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Samimi davranista, ¢alisanlarin  gergek
duygulari ve kurumun ondan bekledigi
duygular birbiriyle tamamen uyusmaktadir.
Samimi davranig sergileme diizeyi arttikga
duygusal emek siireci de o oranda basarili
olur (Eroglu, 2011: 22; Oguz ve Ozkul,
2016: 148). Bu davramig tiiriinde,
calisanlardan  beklenen  duygular ile
gergekte sahip olduklari duygular birbiriyle
ortistiigi i¢in duygusal emek daha az
harcanmaktadir.

Calisanin bireysel 6zelliklerini sekillendiren
kosullar (cinsiyeti, yasi, empati yetenegi,
kendini uyarlama becerisi, duygusal zeka
kapasitesi, toplumsallagma kosullari; aile ve
akrabalik iligkilerinin mabhiyeti,
koylii/sehirli olma durumu, egitimi, medeni
hali, mesleki deneyimi vb.) duygusal emek

davranigini sergileme bigimini
etkilemektedir.  Literatiirde,  erkeklerin
kadinlara oranla duygusal emek

davraniglarim1 daha az sergiledikleri ve
duygusal emek siireci i¢in daha fazla ¢aba
sarf ettikleri, kadinlarin ise duygusal emek

davranigint  sergilemeye daha  kolay
yoneldigi bildirilmektedir (Koksel, 2009:
18; Oguz ve Ozkul, 2016: 134).

Calisanlarin yaslarinin ilerlemesiyle birlikte
duygularin dogal yolla ifadesi artmakta ve
duygusal davranisa daha fazla
bagvuruldugu (Koksel, 2009: 19), egitim
seviyesi yiksek olan ve/veya mesleki
tecriibesi daha fazla olan bir ¢alisanin
duygusal emek siirecinde basarili oldugu
(Unal, 2011: 51), empati yetenegi gelismis
calisanin duygusal emek siirecinde daha az
zorlandig1 ve basarili oldugu
bildirilmektedir (Hochschild, 1983: 162;
Oguz ve Ozkul, 2016: 135).

Kurumsal amaglar dogrultusunda farklilik
gosteren duygusal davranis  kurallari,
calisandan beklenen duygu ve davranig
bi¢imlerini belirlemektedir. Calisanlarin bu
kurallar igsellestirmesi calisanin duygusal
emek siirecinde az ¢aba harcamasini ve
bagarili olmasini saglamaktadir. Benzer
sekilde calisanin duygusal emek siirecini,
etkilesimin siiresi, sikligi, cesitliligi de
etkilemektedir (Caldag, 2010: 37; Oguz ve
Ozkul, 2016: 136).
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Etkilesim siiresi, calisan miisteri
iletisiminin, calisanin zamanint ne kadar
aldign ile ilgilidir. Literatiirde, c¢aliganin
misteri iletisiminin siiresinin kisa olmasi,
kurumun ¢alisandan gostermesini bekledigi
duygusal davranisinin say1 olarak az olmasi
anlamina geldigi, iletigim siiresinin kisaligi,
iletisimin  iceriginin  planlanabilirligini
arttirdigt bildirilmektedir (Koksel, 2009:
31). Etkilesim siklif1, miisteri ile calisan
arasindaki  etkilesimin veya ¢alisanin
gosterdigi  duygusal emek davraniginin
calisma siiresine oranidir. Yapilan iste
etkilesim siklig1 artikga, calisanin duygusal
emek harcama diizeyi de artmaktadir.
Bununla birlikte yapilan is ne kadar ¢ok
duygusal emek gosterimini gerektiriyorsa
duygusal  davramis  kurallarinin  da
gerekliligi o kadar fazla olacaktir.
Etkilesimin cesitliligi, miisterilere karsi
gosterilmesi gereken duygularin
cesitliligidir (Koksel, 2009: 26). Calisan,
misterinin  beklentileri  dogrultusunda,
gorevini yerine getirirken farkli duygu
yogunluklari icinde olabilmektedir.
Calisanin, sergilemek zorunda oldugu
duygularin  ¢esitliligi  duygusal emek
diizeyini etkilemektedir (Koksel, 2009: 33).

3.1. Saghk Hizmetleri Sektoriinde Duy-
gusal Emek Davramsi

Saglik sektorii giiniimiiz hizmet sektorii
igerisinde en hizli gelisen alanlardan biridir.
Saglik sektoriiniin gelismesinde, teknolojik
ilerlemeler, bilimsel  gelismeler ve
gesitlenerek artan insan ihtiyaglart itici
giiclerden bazilarint olusturmaktadir. Saglik
hizmetleri sektorii, sagligin korunmasi,
hastaliklarin tedavisi ve rehabilitasyon igin

yapilan c¢alismalarin  (Akdur, 1999: 5)
timiini kapsamaktadir. Saglik
kurumlarinda her yas grubunda hasta
bulunmasina karsin yasam  siiresinin

uzamasina da baglh olarak (TUIK, 2016,
parag.1 ve 5) sik hastalanan, malignite vb.
sorunlar yasayan bakima muhta¢ yaslilar,
en hassas hasta kategorisi i¢inde yer alirlar
(Baltes, 2007: 102; Yorik vd., 2012: 14).

Yaslilar, evde bakim hizmetinin
yetersizligine bagli sorunlar nedeniyle
(Yorik  vd., 2012: 12)  vel/veya

hastaliklarinin niteligine gore saglik hizmeti
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almaya ihtiya¢ duymaktadirlar. Bu nedenle
yaghilar siklikla hastaneye bagvurmakta ve
bazi durumlarda hastanede yatarak tedavi
hizmeti almaktadir. Ornegin, Israil’de 65
yas Uizeri bireyler hastanelerde toplam yatak
sayisinin -~ 1/3’tinii isgal  etmektedir
(Gokbunar, vd., 2016: 116). Ulkemizde de
yashlar hastanede, siklikla ve uzun siire
yatak  isgal eden  bireyler olarak
degerlendirilmektedir (Aydin vd., 2016:
11). Dogast geregi yiiz yiize iletisimin
(saglik calisani-hasta) olduk¢a yogun
oldugu saglik sektoriinde saglik calisanlar
(hekim, hemsire, bakim elemani, vb.) yash
hastalarla da etkilesim halindedirler.
Boylesine yogun etkilesimin hakim oldugu
bir alanda ortaya ¢ikan iligkilerde duygular
olduk¢a oOnemlidir. Genel olarak insan
iligkileri bireylerin duygularin1 yonetmeleri
iizerine kuruludur (Oral ve Kose, 2011:
486). Diger bir deyisle insanlar, aligveriste,
otobliste, Sokakta vb. karsilastiklar1 ve
iletisim  kurduklar1  bireylere  ydnelik
davranislarini, duygusal tepkilerini
toplumsal agidan kabul edilebilir sekilde
diizenlemeye ihtiyag duyarlar. Bu agidan
bakildiginda, saglik galisanlarinin, kurum
icerisinde  uymak  zorunda  oldugu
kurallardan ve yogun etkilesimlerden dolay1
duygusal yiikleri artmaktadir. Yardime1
personeller de, yasli bakim hizmetinde
calisirken, bedensel ve zihinsel emegin
yaninda duygusal emek harcamaktadir.

4, YONTEM

Yash niifusunun artigina paralel
olarak, yashlarimin bakim sorunu dikkat
cekici boyutlara ulagmaktadir. Aileler, bu
sorunun ¢oziimi i¢in siklikla, enformel
yollarla yash bakim hizmeti veren kisilere
ulagmaktadir. Yaghh bakimin nitelikli ve
bilingli bir sekilde verilmesi gerektigi igin
hasta ve yash refakat¢iligine iliskin egitim
faaliyetleri 6nem kazanmistir. Hastanelerde,
hasta ve yasl refakatciligi kursuna devam
eden ve kursa kayithh olmayan yardimei
personeller yasli bakim hizmetinde gorev

alabilmektedir. Arastirma konusu, bu
duruma iliskin mesleki gbzlemlerden
hareketle  belirlenmis  olup,  saghk
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kuruluslarinda yaslilarla en ¢ok iliski
icindeki yardimct personellerin duygusal
emek gosterimi ozelliklerinin
betimlenmesini ve emeklerini olumlu/
olumsuz etkileyen toplumsal, ekonomik,
yonetsel ve psikolojik faktorleri analiz
etmeyi hedeflemektedir. Bu dogrultuda,
yardimct  personellerinin  (hasta bakim
personeli ve temizlik personeli) bazi
demografik o6zelliklerinin, gorev aldiklar
kuruma ve is hayatina iliskin goriislerinin,
yasli bakim hizmetinin yerine getirilmesi
sirasinda  ortaya ¢ikan  olusumlarin,
duygusal emek siirecini nasil etkiledigi
belirlenmeye caligilacaktir.

4.1. Arastirmamin Orneklemi

Aragtirma grubu 200 denekten
olusmaktadir. Grubun yarisini, Isparta Halk
Egitim Merkezinin (IHEM), biinyesinde yer
alan hastane, huzurevi, evde bakim gibi
alanlarda bakim konusunda yetismis
eleman eksikligini gidermek amaciyla
14.12.2015 tarihinde acilan Hasta-Yash
Refakatgiligi (HYR) kursuna kayit yaptiran,
kurs Oncesinde ve kurs siirecinde,
hastanelerde gorev yapmakta olan yardimei
personeller (hasta bakim personeli ve
temizlik personeli) olusturmaktadir. Kursa
kayit yaptiran ve ¢alismaya goniillii olarak
katilan 100 kursiyerin tamamina
ulasilmigtir. Daha sonra amagh 6rneklem ve
kartopu teknigi ile kursa kayitli olmayan
100 personele daha ulagilmistir.

Aragtirma 4 temel bileseni igermektedir: (a)
personellerin  demografik ve  sosyo-
ekonomik durumunu igeren 6zellikler; (b)
personellerin kurum ve ig hayatina iliskin
ozellikler, (c) personellerin yash bakim
hizmetine iliskin goriisleri (d) Demografik
ve i yagamina iligkin ozellikler ile yash
bakim hizmetinin duygusal emege etkisi.

Verilerin  toplanmasinda, arastirmacilar
tarafindan ilgili literatiir taranarak ve
yukaridaki ~ dort  Dbileseni  agiklamayi

saglayan bir soru formu olusturulmustur.
Katilimcilara ¢aligmanin  amaci,  soru
formundaki sorular agiklanmis ve sozli
onaylari almmustir. Aragtirmacilar
tarafindan  soru  formu, yiiz yiize
goriismeyle teknigiyle uygulanmustir.
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4.2. Verilerin Degerlendirilmesi

Arastirmada elde edilen veriler istatistik
programi kullanilarak analiz edilmistir.
Verileri  degerlendirilirken  tanimlayici
istatistiksel ~ yOntemler  (sayi, yiizde,
ortalama, standart sapma, chi kare testi)
kullanilmustir. Elde edilen bulgular %95
giiven araliginda yorumlanmustir.

5. BULGULAR

5.1. Personellere 1lliskin Sosyo-Demog-
rafik Bilgiler

- Katimcilarin  %61,5’1 kadin, %38,5’1
erkektir.

- Yas ortalamas1 36,43+5,50°dir.
- %4751 ilge, %41'1 il
dogumludur.

- %73,5’1 evlidir.

- %89,5’1 il merkezinde ikamet etmektedir.
- %49,5’1 lise, %25°1 ilkokul mezunudur.

merkezi
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- %59u asil meslegini is¢i olarak
tanimlarken %21,3’linlin meslegi
bulunmamaktadir.

- %47’si yogun bakim/ ameliyathanede,
%27’si serviste calisirken %11°1 fotokopi,
bahge gibi destek birimlerde ¢aligmaktadir.

- %69,5’1 hasta bakim personeli, %30,5’i
temizlik personeli olarak gorev
yapmaktadir.

- Kurumda, %47,5°1 siirekli giindiiz, %45’i
vardiya/shift usulii ¢alismaktadir. Diger
yandan katilimcilarin  biiyiikk cogunlugu
(%46) 0-2 y1l arasinda gorev yapmaktadir.

- Eve giren aylik gelirleri 1000-2000 TL.
arasinda yogunluk gostermektedir.

- Katilimeilarin - %77,5°1  gelir diizeyini
yetersiz olarak nitelendirmektedir.

Tablo 1: Demografik Ozellikler
[ Say1 Yiizde (%) | Kiimiilatif Yiizde (%)
Cinsiyet
Erkek 77 38,5 38,5
Kadin 123 61,5 100,0
Dogum Yeri
il 82 41,0 41,0
Tlge 95 475 88,5
Koy 23 11,5 100,0
Medeni Durum
Evli 147 73,5 73,5
Dul 21 10,5 84,0
Bekar 17 8,5 92,5
Bosandi 15 75 100,0
Egitim Diizeyi
Ilkokul 50 25,0 25,0
Ortaokul 45 22,5 47,5
Lise 99 49,5 97,0
YO/Universite 6 3,0 100,0
Kurumdaki Gorevi
Hasta Bakim 139 69,5 69,5
Temizlik Personel 61 30,5 100,0
Calisma Sekli
Siirekli Glindiiz 95 47,5 47,5
Siirekli Aksam 15 75 55,0
Vardiya/Shift Usulii 90 45,0 100,0
Calisma Siiresi
0-2 yil 92 46,0 46,0
3-5y1l 21 10,5 56,5
6-8 yil 32 16,0 72,5
9-11 y1l 36 18,0 90,5
12 yil ve lizeri 19 9,5 100,0
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5.2. Kurum ve Is Hayati

- Katilimeilarin %84,5’1 ¢alistigr kurumunu
sevdigini ifade etmistir. Kurumun sevdigi
ozellikleri arasinda ¢aligma ortami (%44,5),
kurumsal 6zelliginin olmasi (%33,5) ve
calisma arkadaslart (12,5) Onemli yer
tutmaktadir.

- Katilimcilarin %51,5°1 agisindan kurumun
sevilmeyen ozellikleri olarak, calisma
ortam1 (%43,7) ve yoneticilerin haksizlik
yapiyor olmasi (%32,0) gosterilmistir.

- 170 (%85) katilime1 yaptigi isi sevdigini
ifade etmistir. Isinin sevdigi yonleri
arasinda insanlarla ilgilenmek (%37,1),
insanlara yardim etmek (%28,8) ve
insanlarin  hayrr duasmi almak (%21,8)
onemli yer tutmaktadir.

138 (%69) katilimcr yaptiklari igin
sevmedigi en az bir yOniiniin oldugunu
belirtmistir. Isin sevmedigi ozellikleri
arasinda isinin yorucu (%29) ve zor olmasi
(%25,4), takdir gormemek (%23,2) ve
yashnin psikolojik sorunlarinin olmasi ve
bunlarla bag etmenin kendisi i¢in zor olmasi
(%10,1)  bulunmaktadir.  Katilimeilarin
%27’si isinden ayrilmayr disiinmistiir.
Isten ayrilmay1 isteme nedenleri arasinda
adaletsiz is bolimii ve isin yorucu olmasi
6nemli yer tutmaktadir.

Katilimeilarin ~ %43,8’1  ise  yeni
bagladiklar1 zaman zorluk ¢ektiklerini ifade
etmistir. %85,5’1 ise ilk baslarken 6zel bir

egitim alinmast gerektigini diigiiniirken
sadece %61°1 Ozel bir egitime tabi
tutulduklarint  belirtmistir. Egitim  alan

katilimeilarin %49,2’si 6zel kursa gittigini,
%27’si ig yerinde c¢aligma arkadaslari
tarafindan egitildiklerini ifade etmistir.

- IHEM’in “Hasta ve Yasli Refakatciligi”
kursuna kayit yaptirma nedenleri arasinda,
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niteliklerini  artirmak  (%45), kurum
icerisinde  pozisyonlarint  ve  ¢alisma
birimini degistirmek (%30) ve alt isverenin
sozlesme yenilenmesi durumunda iste
kalma olasiligint artirmak (%25) oldugunu
ifade etmistir.

- Deneklerin %50’si sosyal g¢evrelerinde is
verimliligine olumlu etki eden faktorlerin
bulundugunu belirtmiglerdir. Bu faktorler
arasinda aileleri (%84), arkadaslar1 (%10)
ve akrabalari (%6) bulunmaktadir.

Katilimeilarin = %28,5’i is nedeniyle
ailesine  ve sosyal yasamina  vakit
ayiramadiklarii belirtirken %23,5’1 bazen
vakit ayiramadiklarini ifade etmiglerdir.

5.3. Duygusal Emek  Gosteriminde
Yonetici Etkisi
- Katilimcilarin %60,5°1 kurum

yoneticilerinin motivasyonlarint artirmaya
yonelik uygulamalarda bulunmadiklarini
belirtirken %230 toplant1  yapildigini,
%11°1 tebrik edildigini-6dil verildigini,
%S5,5°1 ise egitim ¢aligmalarmin yapildigin
ifade etmistir.

- Katilimcilari %36°s1 yaslt bakim hizmeti

sirasinda  kullandiklar1 ~ beden dili
konusunda yoneticilerinden baski
gordiiglinii belirtmistir. Personeller,

yoneticilerinden davranis tarzina (%47,2),
yasliya hitap tarzina (%27,8) ve konusma
tarzina (%25) yonelik baski gordiiklerini
ifade etmislerdir.

- Denekler, yash bakim hizmeti verirken
kurumun Dbelirledigi kurallarin  disinda
inisiyatif kullanmalar1 durumunda,
yoneticilerinin uyar1 cezast verebilecek-
lerini (%42,5), is akdine son
verebileceklerini  (%39) ve caligtiklarn
birimi degistirebileceklerini (%18,5)
diistinmektedirler.
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Tablo 2: Duygusal Emek Gosteriminde Yonetici Etkisi
Kuru Yoneticilerinin Motivasyonu Artirmaya Yoénelik Uygulamalari
Say1 Yiizde (%) Kiimiilatif Yiizde (%)
Hig bir sey yapilmiyor 121 60,5 60,5
Toplant1 yapma 46 23,0 83,5
Tebrik etme- 6diil verme 22 11,0 94,5
Egitim caligmalari 11 55 100,0
Toplam 200 100,0
Yash Bakim Hizmetiyle ilgili Olarak Amirlerin Beden Dili Konusunda
Uyguladigr Baskimin Varhg:
Hayir 128 64,0 64,0
Evet 50 25,0 89,00
Bazen 22 11,0 100,0
Toplam 200 100,0
Yash bakim Hizmetiyle ilgili Olarak Amirlerin Beden Dili Konusunda
Uyguladigr Baskinin Konusu
[Davranis Tarzi 34 47,2 47,2
Yasliya Hitap Tarzi 20 27,8 75,0
[Konusma Tarzi 18 25,0 100,0
[Toplam 72 100,0
Kural Dis1 inisiyatif Kullamilma Durumunda Yoneticilerin Tepkisi
Uyar1 Cezast Vermek 85 425 100,0
Is Akdine Son Vermek 78 39,0 57,5
Birimi Degistirmek 37 18,5 18,5
Toplam 200 100,0
5.4.Yash Bakim Hizmetiyle Ilgili (duygudaslik) kurmalart (%21,0), yaslilarin
Ozellikler

- Katilimeilarin  %37°si, yasl hastalarla
cesitli diizeyde sorunlar yagamaktadir. Yash
bireylerle yasadiklart sorunlar arasinda
iletisim  sorunlart  (%23), yaslinin 6z
bakiminin yapilmasi (%21,6) ve hastayla
birlikte gelen refakatginin yasliya karsi
ilgisiz  (%20,3) olmast 6n  plana
¢ikmaktadir.

- Personeller, problemli yashlarin
ozelliklerini; sinirli  (%29,5), anlayissiz
(%23), alingan (%17) ve memnuniyetsiz
olmalar1 (%10,5) olarak tanimlamislardir.

- Katilmcilar, yash bakim hizmeti
esnasinda bir hata yaptiklarinda mahcup
olmaktan/utanmaktan (%43,5), calistiklar
birimin degistirilmesinden (%26) ve isten
atilmaktan (%22) korkmaktadirlar.

- Katilmcilarin = tamami  yash  hasta
bakiminda o6zverili g¢aliymak gerektigini
diisiinmektedir. Personeller, yaslt
bakiminda ozverili ¢alisgma nedenlerine
iligkin ahlaki nedenler (%30,5), empati
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yardima ihtiyaclar1 olmasi (%20) ve hayir
duasim almak (%8)
bulunmaktadir.  Arastirma grubu, hem
kendilerinin hem de diger benzeri
personelin, Ozellikle yash bireyle sohbet
etme, odasin1 temizleme, pozisyonunu
degistirme, alt bakimmi ve 06z bakim
uygulamalarint yapma gibi uygulamalar,
kendilerinde ozel bir fedakarhk
duygusunun olusmasina neden oldugunu
belirtmistir.  Diger  yandan  yaslinin
saghgimin kot gitmesi, memnuniyetsiz
olmasi, refakatcinin olumsuz ve ilgisiz
tavirlar1 gibi hususlardan dolayr mutsuz
olduklarini da vurgulamislardir.

- Katilimeilar, yash hastalar tarafindan
kendilerine  bagirildigini, azarlandigim
(%67,5), soziiniin sebepsiz yere kesildigini
(%66), elestirildiklerini  (%55) olumsuz
imal1 bakislarla rahatsiz edildigini (%48,5)
ve tehdit edildiklerini (%39,3)
belirtmislerdir.

- Katilimeilarin %28,5’i de yash hastalar
tarafindan zaman zaman fiziksel siddete
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Tablo 3: Yash Bakim Hizmetiyle Tlgili Ozellikler

Yash Hastalarla Yasanilan Bazi1 Sorunlar

n % Kiimiilatif %
Yasliyla Yasanan Iletisim Sorunlari 17 23,0 23,0
Yaglinin Oz bakimmin Yapilmast 16 21,6 44,6
Refakatcinin Ilgisiz Olmasi 15 20,3 64,9
Yaslmin Siirekli Bir Sey Istemesi 10 13,5 78,4
Yaslinin Siirekli Sorun Yaratmasi 6 8,1 86,5
Yaslinin Siirekli Yataktan Kalkmak Istemesi 6 8,1 94,6
Yaglilarin Tiim Onerileri Ret Etmeleri 4 54 100
Toplam 74 100,0
Yash Bakiminda Ozverili Calisma Nedenleri
Ahlaki nedenlerden dolay1 61 30,5 30,5
Empati kurdugum i¢in 42 21,0 51,5
Yaglilarin yardima ihtiyaci oldugu i¢in 40 20,0 71,5
Isimin hakkini vermek i¢in 24 12,0 83,5
Hay1r duasini almak i¢in 16 8,0 91,5
Yaglilar1 mutlu etmek i¢in 14 7,0 98,5
Isten atilma korkusu 3 1,5 100
Toplam 200 100,0
Ne Tiir Fiziksel ve Psikolojik Siddete Maruz Kalindig:
Evet Yamiti
n Yiizde (%)
Yiiziine kars1 bagirilma veya yiiksek sesle 135 67,50
azarlanma
Soziiniizii sebepsiz yere kesilmesi 132 66,0
Elestirme 110 55,0
Olumsuz imali bakiglarla rahatsiz etme 97 48,5
Herhangi bir davranistan rahatsiz oldugunuzu 93 46,5
bildikleri halde bu davranisi1 daha fazla yapma
Orada degilmissiniz gibi davranma 92 46,0
Istemediginiz ya da bilgi ve deneyiminizin 92 46,0
olmadig1 bir gbrevi yapmanizi isteme
Sizi sozel veya yazili tehdit etme 79 39,3
Dini ya da siyasi goriigiiniizii dikkate alarak 79 39,5
iliski kurma
Siirekli olarak bir eksiginizi ya da hatanizi dile 79 40,0
getirme
Giiliing duruma diigiirme 61 30,5
Mesleki yetersizliginizi dile getirme 61 30,5
Fiziksel siddetle tehdit edilme 57 28,5
5.5. Duygusal Emek Davranisi Sergileme emek davranisim daha fazla

Durumu

- Kurumun yash hastalara gostermesini
istedigi duygular1 gergekten hissediyormus
gibi gosterenlerin  ¢ogunlugu  kadindir
(%60,9). Kadinlar erkeklere gore duygusal
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sergilemektedir.

- 34-43 yas araliginda bulunan katilimeilar
(%68), duygusal emek davranigini daha
fazla sergilemektedir.
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- Evli ¢alisanlar (%73,3) duygusal emek
davranigina daha ¢ok yonelmektedir.

- Katilimcilarin egitim seviyesi yiikseldikce
duygusal emek davranigina  yonelim
artmaktadir.

- Katilimeilarin igini sevme durumu ve isten
ayrilma niyeti duygusal emek davranist
sergileme stirecini etkilemektedir.

5.5.1. Derin Davramis Boyutu

Katilimeilarin =~ %91,5’inin ~ yashilara
gostermesi gereken duygulari (sefkat, giiler
yiliz, sabir vb.) hissedebilmek icin ¢aba
harcadigi (cinsiyete, medeni duruma, egitim
diizeyine ve isinden ayrilmay1 diisiinme
durumuna gére anlamli oldugu p<0.05),

- %95’inin kurumun yaglilara gostermesini
istedigi  duygular1  gosterdigi  (medeni
durumuna gore anlamli oldugu p<0.05),

%61,5’inin  yaghilarla  ilgilenirken
bunaldigin1 ve rahatsiz oldugunu belli
etmemeye calistigini (cinsiyete, medeni
duruma, egitim diizeyine, isini sevme
durumuna ve isinden ayrilmayi diisiinme
durumuna gore anlamli oldugu p<0.05).

- %80,5’inin yaslilara, kaliteli hizmet
vermek icin gercek duygularini
gostermemeye ¢alistigl (medeni duruma ve
egitim diizeyine goére anlamli oldugu
p<0.05) saptanmuistr.

5.5.2. Yiizeysel Davranis Boyutu

- Katilimcilarin %60’nin gorevini yaparken,
icinden gelmedigi bir seyi iginden
geliyormus gibi gosterdigi (medeni duruma,
egitim diizeyine ve isini sevme durumuna
gore anlamli oldugu p<0.05).

%77,5’inin yaglilara hizmet verirken
duygularin1 kontrolli bir sekilde disar1
yansittig1 (cinsiyete, medeni duruma, egitim
diizeyine ve isinde ayrilmayr diisiinme
durumuna gore anlamli oldugu p<0.05).

%51,5’inin  yashlara hizmet verirken
tiyatro sahnesinde rol almis gibi davrandig
(cinsiyete, medeni duruma ve egitim
diizeyine gore anlamli oldugu p<0.05).
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- %54,5’inin yaglilarla iligkisinde insani
etkilesime girmeden sadece isini yaptigi
(cinsiyete, egitim diizeyine, isini sevme
durumuna ve isinden ayrilmay1 diisiinme
durumuna goére anlamli oldugu p<0.05)
tespit edilmistir.

5.5.3. Samimi Davranis Boyutu

%84’liniin  yashlarin  hissettiklerini
rahatlikla anladifi ve onlara karsilik
verdigini (cinsiyete, medeni duruma, egitim
diizeyine, isini sevme durumuna, isinde
ayrilmay1 diisinme gore anlamli oldugu
p<0.05),

- %82,5’inin yasllara gosterilen duygularin
kendiliginden ortaya ciktig1
(cinsiyete, = medeni  duruma, egitim
diizeyine, isini sevme ve isinden ayrilmay1
diisinme durumuna goére anlamli oldugu
p<0.05),

%94,5’inin  yashlara  sergiledigi
duygularda samimi oldugu (medeni duruma
ve egitim diizeyine gore anlamli oldugu
p<0.05),

- %87,5’inin isini 1iyi yapabilmek igin
gostermesi gereken duygular1 gercekten
hissettigi (medeni duruma gore anlamli
oldugu p<0.05) tespit edilmistir.

6. TARTISMA

Is giicii agisindan bir istihdam alam olan
kamu sektoriinde, alt isverene bagli olarak
calisan isciler 6nemli bir yer tutmaktadir
(Gazanfer, 2015: 257). Is kanununda (is
Kanunu, 2003: madde. 2) alt isverenler,
asil igverenin mal veya hizmet iiretimine
iligkin yardime1 islerinde veya isin bir alani
icin iscilerini ¢alistiran kurumlar olarak
tanimlanmaktadir. Calismamizda
katilimcilarin  timii kamuya ait saglik
kurumlarinda, alt isverenlere bagli olarak,
is¢i pozisyonunda gorev yapmaktadirlar.

Bireylerin toplumsal rollerini belirleyen
temel unsurlardan biri olarak cinsiyet, aym
zamanda caligma yasamini da
nitelendirmektedir. ~ Bireylerin  cinsiyet
farkliligina dayali olarak sosyalizasyonu
toplumsal beklentilerini etkilemekte ve
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cinsiyetler arasinda, duygularin yonetim ve
disa  yansitilmasi bakimindan belirgin
farkliliklar goriilmesine neden olmaktadir
(Solmus, 2004: 28). Bu durum, calisma
yasaminda, duygusal emek siirecine
yansimaktadir. Duygusal emek kavramina
iligkin literatiire gore, kadin calisanlar erkek
calisanlara gore duygusal emek davranisini
sergilemede daha Dbasarihidir.  Ciinkii
kadmlar duygularint daha ¢ok kullanmakta
ve onlar1 digsal etkilere gore
sekillendirebilmede yeteneklidir. Erkekler
ise dogal davranmayr ve duygularim
dogrudan yansitmayi tercih etmektedirler
(Koksel, 2009: 18). Bu nedenle, duygusal
emek harcamayr gerektiren mesleklerde
kadin ¢alisanlar daha sik tercih edilmektedir
(Oral ve Kose, 2011: 467). Aragtirmamizda,
kadm katilimcilarin oraninin yiiksek oldugu
ve cinsiyetin duygusal emek davranigin
sergilemede etkili oldugu tespit edilmistir.
Kadin ¢alisanlarin yaslt bakim hizmetinde,
derin  (gbstermesi  gereken duygular
hissetmek igin ¢aba harcama, ilgilenirken
rahatsiz oldugunu belli etmemeye c¢alisma),
yiizeysel (tiyatro sahnesinde rol almis gibi
davranma ve insani etkilesime girmeden
sadece isini yapma) ve samimi duygusal
emek harcama durumuna (yaslilarin
hissettiklerini rahatlikla anlama ve onlara
karsilik  verme, gosterilen duygularin
kendiliginden ortaya ¢ikmasi) iligkin
verilen yanitlar anlamhdir (p<0,05). Bu
bulgumuz literatiirii destekler niteliktedir
(Koksel, 2009: 18; Oral ve Kose, 2011:
467; Oguz ve Ozkul, 2016: 146).

Duygusal emek siirecine etki eden
faktorlerden biri de ¢alisganin  medeni
durumudur. Sorumluluklar1 fazla olan evli
calisanlarin bireysel basar1 arzusu daha
yiiksektir. Bu yilizden evli ¢alisanlar bekéar
calisanlara gore, islerini yaparken basarili
olmak istemekte ve mevcut durumlarini
iyilestirebilmek  igin  risk  almaktan
kaginmakta, daha c¢ok ¢aba harcamakta,
kendilerinden beklenilenleri istenildigi gibi
yapmakta ve daha fazla duygusal emek
harcamaktadirlar (Oz, 2007: 25; Eroglu,
2011: 260; Oguz ve Ozkul, 2016: 146).
Arastirmamizda, literatiire benzer sekilde,
katilimcilarin medeni durumunun, duygusal
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emek davraniginin tiim boyutlar1 iizerinde
etkili oldugu tespit edilmistir (p<0,05).

Arastirmamizda, katilimcilarin
cogunlugunun literatiire benzer sekilde
(ilhan vd., 2006: 435; Gazanfer, 2015: 262;
Islamoglu ve Yildirimalp, 2016: 184;
Ulukan ve Yilmaz, 2016: 96), dinamik bir
is giiciinii olusturan gen¢ yetigkinlerden
olustugu ve biiyilk ¢ogunlugunun egitim
seviyesinin  lise  diizeyinde  oldugu
goriilmektedir. Egitim durumu ¢alisanlarin
duygusal emek siirecini yonetmelerinde
etkili olan faktorlerden biridir (Unal, 2011:
51; Oguz ve Ozkul, 2016: 134).
Aragtirmamizda,  katilimcilarin = egitim
diizeyinin yashi bakim hizmetinde, derin
davranis (gostermesi gereken duygulari
hissedebilmek  i¢in  ¢aba  harcama,
bunaldigini ve rahatsiz oldugunu belli
etmemeye calisma ve gercek duygularim
gostermemeye c¢alisma), yiizeysel davranig
(icinden gelmedigi bir seyi iginden
geliyormus gibi gosterme, duygularim
kontrolli bir sekilde disar1 yansitma, tiyatro
sahnesinde rol almig gibi davranma ve
insani etkilesime girmeden sadece isini
yapma) ve samimi davranis sergileme
durumu (yaglilarin hissettiklerini rahatlikla
anlama ve onlara karsilik verme, gosterilen
duygularin kendiliginden ortaya ¢ikmasi,

kendisinden beklenilen duygu ve
davraniglarin, sahip oldugu duygu ve
davraniglarla aynt olmasi, sergiledigi

duygularda samimi olmasi) etkiledigi tespit
edilmistir (p<0,05).

Calisanlarin iy doyumunu, motivasyonunu
ve verimliligini artiran, degisime, gelisime
uyum saglamaya yardimci olan egitim,
bireyin, isin gerekliliklerine uygun bilgi,
beceri ve tutum kazanmasina yardimci
olmaktadir. Bu sayede saglik kurumunun

hizmet kalitesi artmakta, hasta
gereksinimleri uygun sekilde
karsilanmakta, i3 kazalar1 ve hatalar

azaltilmakta, kurum ig¢i iligkiler ve kuruma
baglilik diizeyi giiglenmektedir (Serbest ve
Ulupinar Alici, 2010: 99; Gormiis ve
Kahya, 2014: 37; Caliskan, 2015: 72).
Egitim seviyesinin yiikselmesiyle birlikte,
ozellikle de mesleki egitim anlaminda,
calisanin  meslegine kars1i farkindalig
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artmakta ve c¢alisan, gorevlerini yerine
getirirken, daha titiz davranmaktadir. Bu
durum, g¢alisanin daha fazla duygusal ¢aba
icine girmesine, duygusal emek siirecinin
bilingli  yonetilmesine ve basarisinin
artirmasia olanak saglamaktadir (Unal,
2011: 51). Arastirmamizda katilimcilarin
%85,5’1 ig icin Ozel bir egitim alinmasi
gerektigini vurgulamistir. Ise baslarken 6zel
bir egitimin alinmas1 gerektigini vurgulayan
katilimcilarin = %49,2°si  6zel bir kursa
gittiklerini, %27’si is yerinde egitim
aldiklarini belirtmistir. Herhangi bir egitim
almadan ise  baglayanlar ise isin
gerekliliklerini kendi ¢abalariyla (%23,8),
is  ortamindaki  deneyimleriyle  ve
arkadaslarindan o6grendiklerini, %4,1°1 de
kendi dogal davranislarinin ise uygun
oldugunu belirtmistir. Katilimcilara
IHEM’in “Hasta ve Yashi Refakat¢iligi”
kursuna  kayit  yaptirma  nedenleri
sorgulandiginda, niteliklerini  artirmak,
kurum i¢inde pozisyonlarini ve ¢aligma
birimini degistirmek ve alt igverenle
sOzlesme yenilenmesi durumunda,
kendisinin iste kalma olasihgimi artirmak
oldugunu vurgulamiglardir.

Is yasamu, bireyin hayatim1 idame ettirmesi
igin gerekli ekonomik kazancin
saglanmasinda Onemli bir igleve sahiptir
(Eginli, 2010: 35). Arastirmamizda, is
yasami degerlendirildiginde, katilimcilarin
tamami asgari iicret ile ge¢cimini saglamakta
ve biiyiik ¢ogunlugu gelirini yetersiz olarak
nitelendirmektedir. Bulgularimiz literatiirii
destekler sekildedir (Giizel, 2010: 28;
Gazanfer, 2015: 262; Ulukan ve Yilmaz,
2016: 100; Islamoglu ve Yildirimalp, 2016:
179).

Calisanlarin calistiklar1 kuruma ve ise
yonelik olumlu ve olumsuz tutumlart is
doyumunu etkilemektedir. Is doyumu,
kurumdan, isten, icretten, ¢alisma
kosullarindan, sosyal giivenceden, kisisel
gelisim olanaklarindan doyum saglama
seklinden dolay1 farkli sekillerde
goriilebilmektedir  (Eginli, 2010: 35).
Arastirmamizda, katilimcilarin  galisma
stiresinin 0-2 yi1l gibi kisa olmasi isgilerin
gecici siire calismasina baglanabilmektedir.
Katilimeilarin %47,5°1 glindiiz mesaisinde,
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%45°1 ise vardiya sistemiyle caligmaktadir
ve yoneticilerin talebi dogrultusunda fazla
mesai yapmaktadirlar. Yani katilimcilarin
calisma saatleri uzun ve diizensizdir.
Literatiirde, alt igverene bagli iscilerin
emeklerinin somiiriildiigii, haklarmin gasp
edildikleri, agir is kosullarinda, uzun ve
diizensiz mesai saatlerinde ¢aligtiklari,
strese girdikleri ve gecici ¢alismasina baglh
kidem tazminatindan da faydalanamadiklari
bildirilmektedir  (Glizel, 2010: 28;
Gazanfer, 2015: 261). Katilimcilarimizin
biliyiikk ¢ogunlugu calisma ortami, ¢alisma
arkadaglar1 ve kurumsal ozelligi olmasi
nedeniyle kurumu sevdiklerini, bunun
yaninda insanlarla ilgilenmek, yardim
etmek ve onlarin hayir duasini almak gibi
gerekcelerle yaptiklari  isi  sevdiklerini
belirtmislerdir. Calisanlarin isini sevmesi
duygusal emek siireci agisindan 6nemlidir.
Arastirmamizda, katilimcilarin isini
sevmesinin derin davramig  (yaslilarla
ilgilenirken ~ bunaldigim1  ve  rahatsiz
oldugunu Dbelli etmemeye ¢alisma),
yiizeysel davranis (icinden gelmedigi bir
seyi iginden geliyormus gibi gosterme,
tiyatro sahnesinde rol almis gibi davranma
ve insani etkilesime girmeden sadece isini
yapma) ve samimi samimi davranig
sergileme durumu (yaslilarin hissettiklerini
rahatlikla anlamakta ve onlara karsilik
verme, gosterilen duygularin kendiliginden
ortaya ¢tkmast) etkiledigi saptanmistir
(p<0,05). Literatiirde, ¢alisanin  igini
sevmesi ve ise bagliligi, kuruma olan
bagliligini artirdigr (Tutar, 2007: 115; Oguz
ve Ozkul, 2016: 145) ve bireyin derin ve
samimi davranislar sergilemesine yardimci
oldugu bildirilmektedir (Unal vd., 2011:
218). Diger yandan g¢alisanin, kurumla ilgili
olarak sevmedigi Ozellikleri arasinda ise
calisma ortami ve yoneticilerin haksizlik
yapmas1 belirtilirken; isin sevilmeyen
Ozellikleri arasinda da yorucu olmasi
bulunmaktadir. Is doyumuna yénelik, saghk
alaninda  calisanlarla  yapilan  ¢esitli
calismalar bulgularimizi desteklemektedir.
Kamu hastanesinde calisan kadin isgilerin
calisma kosullarindan memnun olmadigi,
yoneticilerin ¢alisanlar arasinda ayrimecilik
yapmalarindan sikayetci olduklar1 ve ¢ok
yorulduklari belirlenmigtir (Ulukan ve
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Yilmaz, 2016: 102-103).  Temizlik
isgilerinin ¢ok az bir kismmnin c¢alisma
ortamindan memnun oldugu ve c¢alisma
ortaminda  ydnetsel sikintt  oldugunu
diisiindiikleri saptannustir (ilhan vd., 2006:
435). Tibbi sekreterlerin ¢aligma ortaminda,
ortak deger ve inanglarini paylastiklar
calisma arkadaglarindan memnun olduklari,
yoneticilerden ise memnun olmadiklar
belirlenmistir (Unalan vd., 2006: 8). Aile
hekimleri ve aile sagligi elemanlarmin orta
diizeyde is doyumlarinin oldugu (Tekin vd.,
2014: 138), hemsirelerin oncelikli olarak
calisma sistemindeki sorunlar nedeniyle is

kosullarindan memnun olmadiklari
saptanmustir (Akyliz, 2015: 26).
Calisanlarin, ¢alisma  arkadaslarindan,

yonetim seklinden memnun olmasi ve is
doyumunun yiiksek olmasi durumunda
isten ayrilma niyetine sahip olmadiklar
goriilmektedir (Cekmecelioglu, 2005: 36).
Ancak isten ayrilma niyeti olan calisanlar
ise yaptiklari ise ve kurumun amaglarina
yogunlagamamakta ve verimliligin
diismesine neden olmaktadir
(Cekmecelioglu, 2014: 26). Ayn1 zamanda,

calisanin isinden ayrilmay1 diisiinmesi,
duygusal emek davranisinin  sonuglari
itibariyle  Onemlidir. ~ Aragtirmamizda,

katilimcilarin %27’si ¢esitli nedenlerle igten
ayrilmay1 diisiindiiklerini belirtmistir. Isten
ayrilma diisiincesinin, katilimcilarin derin
davranis (yaslilara gostermesi gereken
duygular1 hissedebilmek i¢in ¢aba harcama,
bunaldigini ve rahatsiz oldugunu belli
etmemeye c¢alisma), yiizeysel davranis
(duygularin1  kontrollii bir sekilde disar
yansitma, insani etkilesime girmeden
sadece igini yapma) ve samimi davranig
sergileme durumu (yaslilarin hissettiklerini
rahatlikla anlamakta ve onlara karsilik
verme, gosterilen duygularin kendiliginden
ortaya c¢ikmasi) Tlzerinde etkili oldugu
tespit edilmistir  (p<0,05). Giizel ve
arkadagslarinin, ¢alisanlarin isten ayrilma
niyetlerinin derin duygusal emek siirecini
etkiledigini bildirmesi bulgumuzu
desteklemektedir (Giizel vd., 2013: 120).

Calisanin is yasamin etkileyen faktdrlerden
birisi olan motivasyon, bireyin amacini
gergeklestirebilmek i¢in, cesitli uyaricilarin
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etkisiyle birlikte, kendi arzu ve isteklerine

gore  davranabilmesidir  (Sokmen ve
Ekmekgioglu, 2013: 91). Kurum
yoneticilerinin, c¢alisganin verimligini ve
performansint  artirmak amactyla onu

motive etmesi gerekmektedir (Altindag ve
Akgiin, 2015: 282). Motive olan birey, bilgi
iiretmekte, becerilerini sergileyebilmekte ve
sorumluluk  almaktan  ¢ekinmemekte,
yeteneklerini gdsterme firsati  bulmakta,
isini istekle ve dikkatle yapmakta, ige olan
bagliligint arttirmaktadir (Vural, 2009: 102;
Yilmazer ve Eroglu, 2010: 65; Altindag ve
Akgiin, 2015: 282; Oguz ve Ozkul, 2016:
138). Kurum igerisinde motivasyonu
artirmaya yonelik uygulamalar, c¢alisanin
kurumsal davranis kurallarmma  uyum
stirecini olumlu ydnde etkilemektedir
(Vural, 2009: 102). Grandey, galisanlart
destekleyen ve motive eden stratejilerin,
hem verimliligi hem de calisanlarin ise
bagliligint arttirdigini bildirmektedir
(Grosserand, 2003; Akt. Caldag, 2010: 23).
Aragtirmamizda ise, katilimcilar (%60,5),
kurum yoneticilerinin motivasyonu
artirmaya yonelik uygulamalarda
bulunmadiklarini belirtmektedir.

Yash  bakimi; yaglinin  ihtiyaclari
dogrultusunda, sagligini siirdiiren ve kotiiye
gitmesini  Onleyen, sagligima yeniden
kavugmasimi saglayan ve bireyin yasam
kalitesini yiikselten profesyonel
hizmetlerdir (Seyyar, 2013: 173). Yaslilara
verilen bakim, hem bakim verenlerin hem
de yash bireyin yasam kalitesini etkileyen
onemli  sorunlardan  birisidir.  Yash
bakiminin sorun olmasi yasl bakimimin
zorlugu ve bakim yikiiniin agirhigr ile
iligkilidir. Bakim yiikii, yaslinin bakimiyla
ilgilenen  bireylerin  yasadigi  fiziksel,
psikolojik ya da duygusal, sosyal ve
finansal sorunlar olarak tanimlanmaktadir
(Arpaci, 2009: 63). Literatiirde, bakim
yiikiinii etkileyen faktorler arasinda yaslinin
ve bakim verenin yasi, cinsiyeti, gelir
diizeyi, sosyal destek durumu, ruhsal
durumu vb. bulunmaktadir (Sirzai vd.,
2015: 164; Selguk ve Avci, 2016: 1).
Calismamizda, katilimcilarin %37’si
yaglilarla iletisim sorunlar1 basta olmak
tizere yaghinin 6z bakiminin yapilmasindan
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sikdyetei olmaktadir. Literatiirde, bakim
hizmeti  verenlerin, yashh  bakiminda
kargilagtigi  sorunlar igerisinde iletigim
sorunlari, hastaya pozisyon verme, kisisel
temizlik, mesane bakimi gibi konular yer
almaktadir (Karahan ve Islam, 2013: S5;
Sirzai vd., 2015: 164; Selguk ve Avc,
2016: 3). Birinin bakim gereksinimlerini
iistlenme ve saglama isi, bakim veren ve
alan iki kisinin, emek gerektiren bir takim
eylemlerini igermektedir. Bu dogrultuda her
bakima yonelik eylem ahlaki degerlerle de
iligkilendirilebilmektedir. Bakim verenin
giiclli, bakima muhta¢ kisinin ise gii¢siiz
olmasi, aralarinda dengesiz bir gii¢ iliskisini
ortaya ¢ikarmaktadir. Bakim iligkisinin
esitsiz bir giic iliskisine dayanmast ve
bakima muhta¢ kisginin giliveninin istismar
edilme olasilig1 yiiziinden ahlaki degerler
olduk¢a 6nem tagimaktadir (Ding, 2010:
72). Calismamizda, personeller yasliyla
sohbet ettiginde, odasini temizlediginde,
pozisyonunu degistirdiginde ve alt bakimini
yaptiginda oOzel bir fedakarlik duygusu
icinde oldugunu ve Ozellikle ahlaki
nedenlerden dolay1 6zverili davrandiklarini
belirtmiglerdir. Diger yandan c¢aligmamizda

katilimcilar, yaptiklari islerde hastanin
duasini aldiklar1 igin Ozverili
davrandiklarin1 ifade etmiglerdir. Colak

(2011: 171), hadislerde hastalik halindeki
kisilerin acizlik ve garesizlik iginde Allah’a
yoneldigi, icten ve samimi olundugunu ve
din agisindan hastanin duasinin alinmasinin
Onerildigini  bildirmektedir.  Caliganlar
kurumu ve is sorumluluklarini
benimsediginde, Ozverili davranmaktan
ka¢inmamaktadir. Aslinda ¢alisanin kuruma
kars1 ozverili davranigi kurumsal
bagliliginin bir ifadesidir. Duygusal emek
stireci Ozellikle saglik alaninda Ozverili
olmayr gerektiren bir siiregtir. Bundan
dolayr kurumsal baghligi yiiksek olan ve
isinde Ozverili davranmaktan kaginmayan
calisanlar  duygusal emek  harcama
siirecinde daha basarili olabilmektedirler
(Oguz ve Ozkul, 2016: 122). Ozverili
calisma siirecinin 6nemli faktorlerinden biri
olan empati kurma, bireyin bagkalarinin
duygu ve diisiincelerine objektif yaklasarak,
onlarin ihtiyaglarina duyarli olabilmeyi
saglamaktadir. Bireyin istek ve ihtiyaclarini
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belirlemek, duruma onun tarafindan
bakabilmek, hizmet alan bireyin istek ve
ihtiyaglarmin ~ daha iyi  anlagilmasim

saglamakta ve caligani basarili kilmaktadir.
Bu sayede ¢alisan, hizmet alan bireye karsi
dogru yaklasimi gelistirebilecek ve dogru
davranig seklini sergileyebilecektir
(Hochschild, 1983: 162; Steinberg ve
Figart, 1999: 19; Giiriiz ve Eginli, 2008: 32;
Dokmen, 1987: 135; Oguz ve Ozkul, 2016:
133). Hochschild (1983), empati
kabiliyetinin duygusal emek gerektiren
islerde o6nemli oldugunu vurgulamistir.
Aragtirmamizda personelin %21’inin, yagh
hastalarla ilgilenirken empati kurduklar ve
bu sayede 6zverili sekilde calistiklari tespit
edilmistir.

Kurumda, gorevlerini yaparken hata yapan
ya da kurumun kurallar1 disinda hareket
eden calisana yonelik ¢esitli yaptirimlar
uygulanabilmektedir. Calisana uygulanan
yaptirimlar, onun disiplinli bir sekilde
calismasini  saglamakta ve  kurumsal
davranis kurallarina uyma konusunda daha
dikkatli ~ olabilmektedir. Bu durumda
calisan, kurum kurallarina da daha bagl
kalabilmekte ve duygusal emek siirecinde
basarili olmak i¢in daha fazla ¢aba
harcayabilmektedir (Akgit, 2011:
51). Arastirmamiza, konu olan personel,
yasli bakim hizmeti esnasinda, bir hata
yaptiklarinda ~ mahcup  olmaktan ya
da/utanmaktan, calistiklar1 birimin
degistirilmesinden ve isten atilmaktan
korkmaktadirlar.

Saglik hizmeti verilen kurumlarda bazi
saglik bakim profesyonelleri, yaslilara karsi
on yargi ve negatif tavirli eylemlerde,
faaliyetlerde bulunabilmektedir. Bu
durumun nedenleri arasinda yas ayrimciligi
da bulunmaktadir (Hecht, 1998: 138). Yas
ayrnimeiligi, 1rkegilik, cinsiyet ve diger
ayrimceilik sekillerine benzer sekilde bireyin
kronolojik yasini temel alan ve mantiksiz,
negatif tavir, eylem, faaliyetler ve on
yargilardan olustugu diigiiniilebilir
(Cilingiroglu ve Demirel, 2004: 225). Yas
ayrimciligina iligkin tutum ve davranislarin
iizerinde “dil kullaniminin” 6nemli etkisi
bulunmaktadir (Myers ve Shannonhouse,
2013: 156). Ayrimcilik yaratan sozciikler
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kocakari, hasta, moruk, bunak, cadaloz,
yash kurt, bagimli, bakima muhtag, ise
yaramaz, yetersiz, yalniz kisi, eski kafali,
beceriksiz, modas1 gegmis, depresif vb.dir
(Hecht, 1998: 136; North ve Fiske, 2013:
8; Kalayc1 vd., 2015: 28; Yazici vd., 2015:
83). Calismamizda katilimcilar, literatiire
benzer sekilde, sorunlu yash hastalarin
ozelliklerini  sinirli, anlayigsiz, alingan,
memnuniyetsiz, bakima muhtag, olaylar
farkli acidan goéren ve ¢ok konugan olarak
tanimlamiglardir.  Yas ayrimciligi, yash
bireylerin tedavi sireglerini ve bakim
kalitesini  olumsuz etkileyebilmektedir
(Hecht, 1998: 138; Yazic1 vd., 2016: 610).

Saglik kurumlarinda yasanan sorunlar
arasinda siddet onemli bir yer tutmaktadir.
Siddet her toplumda, her ekonomik
diizeyde, etnik ve dini yapida ortaya
cikabilmektedir. Ancak siddetin baslangici
ve  bitisinin  tamimlanmasi  bireylere,
toplumsal ve Kkiiltiirel degerlere gore
farklilik gosterebildigi ve bu davranmislar
ahlak, ideoloji, kiiltiirel durum ve giinliik
yasam deneyimleriyle sekillenebildigi igin
tanimin1 yapmada zorluklart bulunmaktadir
(Reemtsma, 1998: 8). Bu nedenle saglik
kurumlarinda hatta genel olarak toplumda,
sadece yaralanma gibi ciddi durumlar siddet
olarak algilanabilmektedir (Annagiir, 2010:
161). Cesitli saglik kurumlarinda yapilan
aragtirmalarda, hasta ve yakinlari tarafindan
personele yonelik uygulanan fiziksel ve
psikolojik siddet siklig1 dikkat ¢ekmektedir
(Sucu vd., 2007: 158; Gokge ve Diindar,
2008: 27; Ak¢a vd., 2014: 6). Saglk
kurumunda psikolojik siddet, belirli bir
siklikta ve bir siiredir devam eden, calisan
tarafindan olumsuz olarak algilanan, agresif
ve diismanca davranislardir. Burada, siddet
magduru ile siddeti uygulayanlar arasinda
gic dengesizligi bulunmaktadir. Giig
dengesizligi kurumsal hiyerarsiden
kaynaklanan resmi bir gii¢ fark: olabilecegi
gibi, kisisel, durumsal veya toplumsal giig
farklarindan da kaynaklanabilmektedir. Bu
durumda magdur olan c¢alisan, kendisini
savunamayacagl hissine kapilabilmektedir
(Glingor, 2007: 9). Calismamizda da
literatiire benzer sekilde, katilimcilar yash
hastalardan siklikla psikolojik ve fiziksel
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siddet gormektedirler. Katilimeilar
yasadiklart psikolojik siddet eylemleri
arasinda; kendilerine bagirilmasini veya
yiiksek sesle azarlanma, soziiniin sebepsiz
yere  kesilmesi, haksizca elestirilme,
mesleki yetersizlik suclamasima maruz
kalma, giiliing duruma disiiriilme, tehdit
edilme vb. eylemlerin bulundugunu beyan
etmislerdir.

7. SONUC
Tipik bir endistri toplumunda {iretim
faktorleri  rasyonalite ilkelerine  gore

orgiitlenirken, gelismekte olan iilkelerde,
ozellikle bu faktorlerin insan unsurunu
olusturan girisimci (¢ogu kez bunlar ayni

zamanda igverendir) ve isgdren
faktorlerinde, daha geleneksel ozellikler
etkili olmaktadir. Literatiir de de dile

getirilen bu durumu Secer, Hyunh ve
arkadaglarina atfen su sekilde belirtir:
“Duygusal emek, duygu ve diisiinceleri bir
araya getirmeye iligkin Dogu bakis agisinin
tersine, rasyonel zekayr duygusal bedenden
ayirmaya yonelen Descartes gelenegi
icindeki  Bati  kurgusu olarak da
goriilmektedir” (Hyunh vd., 2008: 196. akt.
Seger, H.S., 2012: 243-244)

Tirkiye gibi endistrilesme  siirecine
sonradan  katilmis  ilkelerde  c¢alisma
yasaminin,  Ozellikle  Bati  endiistri
toplumlarindaki  ekonomik  orgiitlenme
bicimleri ile her hususta Ortlstigi
diistintilemez. Ornegin “endiistriyel

iligkiler” bakimindan hemen her dénemde
birgok eksiklikler goriilmektedir. Kutal
1970°1i yillarda, Tirkiye’'nin, Bat1 endiistri
toplumlarindan en 6nemli temel farkinin;
birgok isletme agisindan, calisma ortaminin
diizenlenmesinde temel kosul olan isgi-
igveren iliskilerinin sendikal kurumlagmalar
eliyle ve toplu miizakere ve sozlegsmelerle
yaratilmamasi, iliski ve diizenlemelerin
gelencksel ~ yontemlerle  siirdiiriilmesi
olduguna deginir (1973: 45-46). O’nun
tespitlerine  gore, Bati’da  endiistriyel
iligkiler her seyden oOnce klasik siyasi
Ozgirliklerin  Urinidir. Bu anlamda,
1970’li yillarin kosullarinda Tiirkiye heniiz
demokratik orgiitlenme 6zgiirliigii agisindan
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birgok eksikliklere sahiptir. Var olam
kadartyla sahip olunan demokratik ortam
ise heniiz kisa bir ge¢mise sahip oldugu
icin, olmas1 gereken endiistriyel iliskiler
diizeyinde geleneksellesememistir (Kutal,
1973: 46). Ayrica Kutal, mevcut endiistriyel
iligkilerde tarimsal yapiya 6zgii geleneksel
iliski ve davraniglarin hakim oldugunu
belirtir. Bunlar arasinda; drnegin gorece en
onemli nedenlerden birisi iggiicliniin
kaynaginin 6nemli oranda koy kokenli
olmasidir. “Koylii-ig¢i” tipolojisini temsil
eden c¢aligsanlar, genel olarak bir fabrika
is¢isinin  sahip olmasi gerecken genel
davranig  Ozelliklerine sahip  degildir.
Ozellikle de temel egitim ve mesleki egitim
acisindan heniiz endiistriyel ¢alismanin
gerektirdigi “mesleki iliskiler gelenegini”
temsil etmekten uzaktirlar (Kutal, 1973: 47)

Tirkiye’de c¢aligma kosullart giiniimiize
uzanan siire¢ icinde bir¢ok acidan gelisme
gostermistir. Ancak sermaye birikimi ve
ekonomik biiyiimeye yon veren dinamikler
acisindan  gelismis endistriyel tlkeler
karsisinda edilgen ya da onlan takip ve
taklit eden bir diizeyde kalmasi gibi
nedenler ¢alisma iligkilerinin gegmise gore
gelisgmesine ragmen yeterli bir seviyeye
gelmesini  de engellemektedir. Ayrica
calisma ortaminda, iggdrenin gerek isiyle
ilgili, gerek is arkadaglaryla ilgili ve
gerekse  isverenle olan iligkilerinde
meslegin gerektirdigi profesyohel
iligkilerden ziyade geleneklerin etkisi
biiyiik oranda devam etmektedir.

Calismamizin  denek grubunu olusturan
bireyleri de bu ger¢evede degerlendirmek
miimkiindiir. Daha ag¢ik bir ifadeyle
caligmaya konu olan isgorenlerden elde
edilen verileri li¢ genel 6zelligin belirledigi
bir calisma yasamui iginde degerlendirmek
gerckmektedir: Her seyden evvel ¢aligmaya
konu olan iggorenler tageron bir firmaya
bagli olarak bireysel sozlesme bagi ile
islerini  ylriitmektedirler. Bu tiir bir
sozlesme, isgoren acisindan istihdam
giivencesizliginin  siirekli  hissedilmesi
anlamina gelir (Swerke, Hellgren vd., 2002,
akt. Seger, B., 2012: 346). Denek
grubumuzu olusturan bireylerin hali hazirda
bir saglik kurulusunda ¢alismasina ragmen
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gonillii olarak bir kurs siirecine katilma
istegi duymasinin en &nemli nedeni bu
giivencesizliktir. Denek grubunun,
davranislartyla ilgili olarak yiizeysel, derin
ve samimi duygu boyutuna yonelik
cevaplarinin  tiimiinde yiiksek derecede
anlamlilik  bulunmaktadir. Bu  veriler
isgdrenlerin cevaplarinin gercekte celiskili
oldugunu gostermektedir. Ancak bunun
nedeninin de istihdam giivencesizligi ile

ilgili  olabileceginin  dikkate alinmasi
gerekir. Zira Dbireylerin  giivencesizlik
konumu, kendilerini korumaya yonelik

strateji arayisina yol agmakta, dolayisiyla
giindelik pratiklerinde beklentilere uygun

cevap verme aligkanhigi kazanmalarina
neden olmaktadir.
Ikinci  ozellik, is giivencesizliginden

kaynaklanan davranis boyutu belirsizligini
de telif eden bir Ozelliktirr Bu da,
isgdrenlerin davraniglarinin gérece samimi
davranisg boyutu gercevesinde
degerlendirilebilecegidir.  Zira,  denek
grubunun, yasli  bakim  hizmetlerini
sunarken yaptiklari isle ilgili davraniglaring;
dogrudan isin kendisiyle baglantili olarak
gormekten (%13,5) ziyade, kisisel ve
toplumsal ahlaki anlayiglarinin ve dini
inanglariin gerektirdigi bir “fedakarlik” ya
da yash ve hasta birisinin “duasin1 almak”
seklinde nitelendirmelerini, heniiz
profesyonel meslek davranis ve diisiincesini
temsil edemediklerinin bir gostergesi olarak
kabul etmek gerekir. Bunun diger bir kaniti
da, isgorenlerin yasli hastanin gosterdigi
cesitli davraniglari sorun olarak
tanimlamalaridir. Profesyonel bir c¢aligan,
yasli ve hasta olan bir bireyin zaten
“sorunlar1” oldugu i¢in saglik kurulusunda
bulunduklarini kabullenmis olmas1 gerekir.
Isin 6ziiniin “zaten bu sorunlarla ilgilenmek
oldugu” bilincinin heniiz yerlesmedigi
dikkate alindiginda, yardimci personelin,
davranislartyla ilgili referans kaynagi
olarak, daha c¢ok kendi ahlaki ve dinsel
kabullerinin etkisi altinda oldugu bir kez
daha sdylenebilecektir. Ayrica burada
deginilmesi gereken bir husus da duygusal
emek davramigimin - dretildigi  ortamin
yonetilmesidir. Duygusal emek tiretiminin
ana hedefi miisterinin ya da davramigin
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muhatabt  durumundakilerin ~ memnun
edilmesidir. Bu nedenle duygusal emek
davraniginin 6nemli &zelliklerinden biri de
“nitelik diizeyi yliksek bir ¢alisma bigimine
isaret etmesidir” (Payne, 2009, akt. Seger,
H.S., 2012: 245). Dolayisiyla duygusal
emek treticisi emek siirecini yonetebildigi
oranda basarilidir. Calisma grubumuzun
duygusal emek davraniginin muhatabi olan
yasl hastalarla ilgili dile getirdigi sorunlar,
bu stireci basarili bir sekilde
yonetemediklerini gostermektedir.

Ikinci 6zelligin olusumunda da etkili olan
bir tglincli 6zellik ise, duygusal emek
gosteriminin igveren baskisindan ziyade
sahip olunan kiiltiirel degerlerin baskisi ile
olusturuldugudur. Denek grubunun yaklasik
%60’1 kirsal yasam big¢iminin yaygin
oldugu yerlesim birimlerinde dogmustur.
Bu durum onlarin  toplumsallasma
stirecinde belirleyici bir rol oynamustir.
Kirsal alanlar, cemaat iligkilerinin sehirlere
nazaran hala baskin oldugu toplumsal
alanlardir. Dini ve ahlaki degerler, davranis
iretiminde Oncelikli referans kaynagidir.
Sehirlerde ise daha bireyci ve pragmatik

iligkiler ~6nceliklidir. Bir karsilastirma
sonucu olarak sOyleyebiliriz ki kent
ortaminda toplumsallagmis bireyler,
mesleki davranislariyla ilgili

nedenselliklerini, bireysellikleri ve ¢ikarlar
gercevesinde Dbelirlerken, kir kokenliler,
toplumsal g¢evreyi daha g¢ok dikkate alan
deger yonelimli davranislari {iretmeye
gayret  ederler.  Birey  davraniginin
6znelligini belirleyen ve kisilik olusumunun
bilesenleri olan treytlerin etkisi,
sosyallesme siirecinde maruz kalinan
toplumsal c¢evre telkinlerinin bireydeki
karsiliklar1 ile yon kazanir (Orhan, 2011:
370). Ne tiir duygularin ne tiir ortamlarda,
nasil kullanilacagi sosyallesme ile 6grenilir.
Sosyallesme her seyden once kiiltiir
aktarimi1 ya da kiiltiiriin igsellestirilmesi
strecidir. ~ Degerlerin  aymt  kiiltiirel
kosullarda bireyler tarafindan benzer bir
sekilde i¢sellestirilmesi en olasi
sonuclardan biridir. Bu durum, aym
ortamdaki bireyler agisindan, davranisin bu
degerler dogrultusunda iiretilmesini
saglayacak sekilde denetlenmesine imkan
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verir. Aragtirmaya katilan iggorenlerin
islerinin gerektirdigi davranislar
olusturmalarinin  bir nedeni degerlerin

icsellestirilmesi oldugu kadar, bir diger
nedeni de bu degerlerin gereklilikleri
dogrultusunda davranig {liretme geregi
duymalarin1 saglayan, gérece homojen bir
sosyal gevre ortaminda islerini
yapmalaridir. Burada sunu da ilave etmek
gerekir ki, igverenin isgérenden bekledigi
duygusal emek gosterimi konusunda,
mesleki ve profesyonelce belirlenmis
normlar yoktur ve bunu temel alan bir
egitim c¢alismasi da diizenlenmemistir.
Dolayisiyla isgéren nasil ki temsil ettigi
gelencksel degerleri referans alarak isini
yapmaya ¢alisiyorsa, igverenin beklentileri
de duygusal emek gosteriminin bu
geleneksellik ¢ercevesinde {iretilmesiyle
siirhidir. Isverenin geleneksellik
gercevesinde davranig iiretilmesi beklentisi
isgdrenlerin  ¢ogu  tarafindan  “isten
cikarma”, “birim degistirme” gibi agir
yaptirimlarla ya da daha azinin verdigi
cevapla “uyarma” cezasiyla giivence altina
alimmaya c¢alisilmaktadir.  Yoneticilerin
duygusal emek gosterimine yonelik Tablo
2’de sunulan veriler, béyle bir duruma
isaret etmektedir. Ancak isverenin bu tiir bir
yaklasgiminin sakincalar1 oldukga c¢oktur.
Bunlardan biri her birey esit kosullarda
toplumsallasma siireci yasamadiklari igin,
onlardan  aym1  konularda  homojen
davraniglar  bekleyemeyiz. Benzer bir
durum hasta beklentileri ve davraniglari
acisindan  da  gecgerlidir.  Geleneksel
degerlerin referans alinmasi temelinde
ortaya ¢ikan davraniglarin basarili  bir
duygusal emek gosterimine yol agabilmesi
icin hastalarin ve yakinlarinin da bakim
hizmetleriyle ilgili beklentilerini, benzeri
bir referans ¢ercevesini dikkate alarak
belirlemesi gerekir. Bu ise her zaman, her
hasta agisindan miimkiin olmayabilir. Diger
yandan isveren tarafinin da yapilan isi
profesyonelce kurgulamadigi soylenebilir.
Bunun 6nemli bir sebebi isin gerektirdigi
davraniglarin  dretilmesiyle ilgili olarak
“iggorenlerin Onemli bir nitelik sahibi
olmasinin gerekmedigine” dair isveren
kanaatidir. Boyle bir kanaat igvereni,
iggorene  yonelik, “yerinin  kolayca
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doldurabilecegi” diigiincesine iter ki bunun

bir olumsuz sonucu miisteri
memnuniyetsizligidir; Arastirma grubunun
yash hasta davranislariyla ilgili

sikayetlerinin nedenlerinin bir kaynagi da
bu noktada aranmalidir. Ayrica isverenin
duygusal emek yOnetimine yonelik bu
tavrinin  iggiicii  devrine ve  olmasi
gerekenden daha yiiksek c¢ikmasi olasi bir
isglici maliyetine yol acacagini da
belirtmek gerekir. Bu durumun akla
getirdigi  diger bir husus da, taseron
firmalarm isi alirken iginde bulundugu
rekabet  kosullarinin  nasil  olduguyla
ilgilidir. Isparta gibi gorece kiigiikk bir
sehirde igverenin ¢ekinecegi ya da onu daha
profesyonel davranmaya itecek rekabet
baskist olmayabilmektedir. Bu da, firma
sahiplerinin, yoneticilerin ya da igverenin,
profesyonelligi fazla 6nemsememesi gibi
bir sonuca yol agacag1 kuskusuzdur.

Yukarida Dbelirledigimiz sinirlar  i¢inde
degerlendirmeye  calistigimiz ~ arastirma
verilerine gore, duygusal emek gésteriminin
yOnetici inisiyatifi dogrultusunda
sekillenmekten ¢ok  bireylerin  kendi
inisiyatifleri  dogrultusunda  olustugunu
sOyleyebiliriz. Bu dogrultuda olmak iizere;
saglik kuruluslarinda yaglilarla en ¢ok iliski
icindeki  yardimct  personellerin  bazi
demografik ozellikleri, gorev aldiklar
kuruma ve is hayatina iliskin goriisleri,
yash bakim hizmetinin yerine getirilmesi
sirasinda ortaya c¢ikan olusumlar, onlarin
duygusal emek gosterimi Ozelliklerini ve
emek siireci yonetimin etkiledigi ve yon
verdigi belirlenmistir. Boyle bir duygusal
emek gosteriminin tiim iggorenler acisindan
benzer stantartlarda iretilmesinin  her
zaman mimkiin olmayacagr aciktir.
Isgorenlerin goniillii kurs talebi de bunun
o6nemli bir isaretidir. Dolayisiyla duygusal
emek iiretiminin en 6nemli kosulunun basta
istthdam giivencesi olmak iizere, is
siirecindeki ~ demokratik iligkiler, her
kademedeki personelin davranig {iretiminde
benzer davranis yonelimlerini edinmesi,
toplumsallagsmayla edinilen degerlerin isin
gereklilikleriyle bagmin egitim siiregleriyle
kurulmasidir. Nitelikli bir duygusal emek,
calisan bireyin yasaminin her yoOniinde
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benzer duygular1 yagamasi ile miimkiindiir.
Duygusal yonden pargalanmis bir yasam is
siireglerinde olusturulmasi gereken
davraniglara da yansiyacaktir. Bu nedenle

calisgan bireylerin gelir, egitim, refah
diizeyi, i3 disindaki ve igyerindeki
iligkilerinden duydugu memnuniyet

duygusal emek iiretimini kolaylagtiracaktir.
Ozellikle duygusal emek gosteriminin
nitelikli derin ve samimi olmasinin en ¢ok
beklendigi saglik kuruluslar1 ve sosyal
biitiinlesikligin en ¢ok miimkiin oldugu
yasli bakimi gibi hizmet alanlarinda, bu
kosullara daha fazla ihtiya¢ duyulmaktadir.
Zira bu tiir hizmet alanlarinda yapilan
olumlu diizenlemeler iggdrenin potansiyel
kabiliyetini  daha  iyi  kullanmasim
saglamakta (Korczynski, 2002, akt. Legge;
2006: 316, akt. Secer, H.S.: 2012: 266), is
doyumunu, ise baglhiligini ve is verimini
artirmakta dolayisiyla orgiitsel yarar daha
iist diizeyde elde edilebilmektedir.

Hastane ve alt isgveren yoOneticilerinin,
yardimci personellerin ¢alisma ortamina ve
kosullarina yonelik yapacaklari
diizenlemeler (liyakata dayali ise alma, is
giivencesi, Orgiitsel adalet duygusunun
yaratilmas1 vb), onlart motive edecek
sistemler (iicrette artig, odiil, egitim gibi)
yardimci personellerin kurumsal davranig
kurallarina uyum siirecini olumlu ydnde
etkileyebilecek ve duygusal emek siirecini
etkin yOnetmesini saglayabilecektir. Bu
sayede isgéren, hizmet alan yash bireye
kars1 dogru yaklasimi gelistirebilecek ve
dogru davranis seklini sergileyebilecektir.
Ayrica yardimer personeller yaslt bireyin
duygu ve diisiincelerine objektif yaklasarak,

istek ve ihtiyaclarma duyarli
olabileceklerdir. Bu sayede yasli hastalarin
kurumda bulunduklart siire igerisinde

yasam Kkalitesi ylikselebilecek ve daha
mutlu olabileceklerdir.
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