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Oz

Duygusal emek kavrami kisaca, miisterilere karsi yapilmas: gereken davrams sekli olarak tamimlan-
maktadir. Bu davranis seklinin saglik sektoriinde ozellikle de hemsgirelik meslek grubunda olduk¢a fazla
kullamldig: bilinmektedir. Bu arastirmada saglik sisteminin 6nemli bir unsuru olan hemsirelerde,
calisma yasanunda hizmet verirken olusan duygusal emek davranisi hakkinda derinlemesine bilgi
edinilmesi ve duygusal emek davrams: ile ilgili sosyal gercekligin agikliga cikarilma istegi amaglan-
migtir. Bu hedef dogrultusunda nitel olarak fenomonolojik bir desen cercevesinde olusturulan yari
yapilandirnilns goriisme formu ile Eskisehir ilinde faaliyet g0steren bir kamu hastanesinde gorev
yapan 9 hemsire ile goriismeler yapilnugtir. Elde edilen bulgular icerik analiz yontemi ile incelenmis
cesitli yorum ve ¢ikarsamalarda bulunulmugtur. Arastirmanin temel bulgular: kavramsal kodlamalar
vasitastyla duygusal emek davranist hakkinda siireg alt boyutlar ve olumlu ve olumsuz etkileri seklin-
de temalar ile betimlenmistir. Aragtrmanin bulgularindan elde edilen verilerin degerlendirilmesi
sonucunda duygusal emek gosteriminde one cikan duygularin, vicdan, merhamet ve hastanin tedavi
anmndaki durumunun da ok etkili oldugunun ifade edilmis olmasidir.

Anahtar Kelimeler:  Duygusal Emek, Hemsgirelik, Nitel Arastirma
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A Qualitative Research on Emotional Labor Concept
in Nurses

Abstract

The concept of emotional labor is briefly defined as the behavior that needs to be done against custo-
mers. It is known that this behavior is used quite a lot in the health sector, especially in the nursing
profession group. In this study, it is aimed to obtain in-depth information about the emotional labor
behavior and efforts to reveal the social reality about emotional labor behavior in nurses, which is an
important element of the health system, while serving in working life. In line with this goal, interviews
were conducted with nine nurses work in a public hospital operating in Eskisehir, with a semi-
structured interview form created within the framework of a qualitatively phenomenological pattern.
The findings were examined by the content analysis method, and various interpretations and inferen-
ces were made. The main findings of the study are illustrated by conceptual coding, the themes of
process sub-dimensions, and positive and negative effects on emotional labor behavior. One of the
analytical results of this study is that the emotions that stand out in emotional labor representation are
expressed as very useful in conscience, compassion, and the patient’s condition at the time of treat-
ment.

Keywords: Emotional Labor, Nursing, Qualitative Research
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Giris

Yasamus oldugumuz diinyada tanimlanmasi en zor varlik olarak insamn en
onemli ozelligi olan duygu durumu ve insanlarin ¢alisma hayatindaki en
degerli ve kutsal olarak kabul edilen emek kavramlarimn birlesmesinden
olusan duygusal emek ile ilgili literatiirdeki tanimlarindan yapilan ¢ikarim
miisterilere karsi yapilmas: gereken davrams seklidir denebilir. Ik olarak
Hoshschild (1983, s.7) tarafindan kavramsallagtirilan ve ¢alisanlarda miiste-
rilere karg1 hissedilmeyen duygular1 gosterme sekli olarak tanimlanan bu
kavram Ozellikle hizmet sektoriinde daha fazla konu edilmis, saglik alanin-
da da oldukga fazla arastirma konusu olarak arastirilmistir (Kiyat ve ark,
2018, 5.489). Saglik calisanlar1 denince ilk akla gelen meslek gruplarindan
olan hemsirelerin hastalara kars1 gostermis olduklar1 duygusal emek davra-
rus1 ve bu davranisin nasil sekillendigi 6zelde saglik calisanlari ile genelde
ise tiim ¢alisma hayati ile ilgilidir. Bu arastirmadaki temel hedef, hemsirele-
rin duygusal emek kavramu ile ilgili sosyal gergeklik durumlarimn aragti-
rilmasi niyetiyle duygu ve diistincelerini nitel analiz yontemleri ile incelen-
mesidir. Bu kapsamda yapilan ¢alisma ile hastanelerde gorev yapan 9 hem-
sire ile derinlemesine miilakat yontemi ile aragtirma desenlendirilmistir.

Duygusal Emek ve Kavramsal Cerceve

Duygusal emek kavrami ilk olarak Hoshschild (1983, s.7) tarafindan ortaya
atilmis ve calisanlarda miisterilere karsi hissedilmeyen duygular1 gosterme
seklinde tanimlanmustir. Bu kavram yillar icinde 6nemini artirarak, arastir-
macilarm oldukga ilgisini cekmis, ulusal ve uluslararas: yazinda bir¢ok aras-
tirmaci tarafindan incelenmistir. Literatiirde her kavram gibi duygusal
emeginde gesitli arastirmacilar tarafindan degisik tanimlar1 yapilmistir. Bu
calismada arastirmanin konusu geregi, olgunun fonksiyonel tamimlar: ya-
pimak istenmis olup bu tanimlamalarin bazilar1 su sekildedir: Chu ve
Murrmann (2006, s.1183) meslegin gerektirdigi kurallar ile toplumun olus-
turdugu kurallar temel almarak kiside olusan duygu durumunu yansitmak
ve bu duygu ile davramslarin duygusal olarak gosterilmesi olarak tanimla-
mis, Morris ve Feldman (1996, 5.987) duygusal ¢eliski teorisi agisindan, or-
giitiin calisanlarindan bekledikleri duygusal gosterim durumu ile ¢alisanla-
rin iclerinden geldigi gibi gostermis olduklar1 duygusal gosterim arasindaki
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farki belirterek, bu duygu durumunu gosterirken gerekli olan gaba, kontrol
ve planlamadan bahsetmektedir. Yine bir bagka arastirmada Gabriel ve ark.
(2016, s.22) calisanlarin duygusal emek davranisindan motivasyonlar1 ve
verimliliklerinin etkilendigini iddia etmislerdir. Duygusal emek fikrini ilk
One siiren sosyologlar ise miisterilere karsi gosterilen davramsin ytiizeysel
(sahte) olarak gosterildigini ifade etmis ve duygusal emegi bir {iriin olarak
tanimlamistir. Yukaridaki fonksiyonel tamimlardan da anlasilacag: iizere
duygusal emek isin gereklilikleri ve/veya isverenin istedigi sekilde ¢alisan-
lar tarafindan hizmet verilen kisi veya kisilere kars: gosterilen ve emek ge-
rektiren bir duygu durumudur seklinde de tanimlanabilir (Hochschild 1983,
s.7-9).

Duygusal emek kavramimi arastirmacilar farkli sekillerde boyutlandir-
muglardir. Morris ve Feldman, (1996, s.987); bu boyutlar1 duygusal gosteri-
min sikligi, gosterimin kurallar icin sarf edilecek dikkat ve gosterilmesi
gereken duygularin cesitliligi ile duygusal uyumsuzluk seklinde ele almus-
lardir. Bu boyutlar1 6rneklendirmek gerekirse duygusal gosterim siklig:
kasiyerlerin her miisteriye gosterecegi duygu durumlarmin tekrar olarak,
duygularin gesitliligi ise saghk calisanlarinda hastalarin durumlarma kars:
olusan duygu durumunu gosterme, duygusal uyumsuzluga ornek ise polis-
lerin suglulara kars: sert ifadeler gostermesine karsin ¢alisma arkadaslarma
samimi ifade gostermesi 6rnek verilebilir (Morris ve Feldman, 1996, 5.987).

Kiyat ve arkadaslar1 (2018) tarafindan yapilan ¢alismada agir hastalarn
kaldig kliniklerde duygusal emek davranisi gosterimlerinin daha fazla
oldugu seklinde ifade etmistir. Buna ek olarak ozellikle poliklinik hastala-
rindan bazilar1 periyodik muayene ve saglik raporu almak durumunda
oldugu icin saghk calisanlar1 agisindan hasta algis1 olusmadigindan dolay:
samimi davranis gosterme egilimleri oldugu degerlendirmektedir (Kiyat ve
ark, 2018, 5.489).

Hoshschild (1983) tarafindan ortaya atilan ve calisanlarin miisterilere
kars1 hissedilmeyen duygular1 gosterme seklinde tamimlanan bu kavram ile
ilgili gesitli arastirmacilar tarafindan modellerin ve alt boyutlarmin ortaya
kondugu gozlenmistir. Yapilan calismalar 15181 altinda asagida sunulan
dort temel modelin daha ¢ok ilgi gordiigii gozlenmistir.

e Hochschild Modeli (1983).
e Ashforth ve Humphrey Modeli (1993).
e  Morris ve Feldman Modeli (1996).
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e Grandey Modeli (2000).

Yukaridaki modellerin kapsamli incelemesi yapildiginda duygusal emek
davranus ile ilgili {i¢ alt boyut vardir bunlar; yiizeysel rol yapma, derin rol
yapma ve samimi duygular seklindedir. Yiizeysel rol yapma ve derin rol
yapma, duygularm belli bir amag ugruna manipiile edilmesine odaklanmis
iken, dogal olarak hissedilen duygu (samimi duygular) kendiliginden olan
ve gercek duygulara dayanmaktadir (Basim ve Begenirbas, 2012, 5.77).

Duygusal emegin etkileri: Calisanin isini yaparken sahip oldugu olumlu
duygu ve diisiinceler 6zel sektor ve kamu sektoriinde “miisteri memnuni-
yeti” seklinde geri doniislere sebep olmaktadir. Bu sebeple, miisteri mem-
nuniyetini artirmak isteyen kurumlar, ¢alisanlara performansa dayali 6de-
me, maas, prim vb. gibi uygulamalara baslatmiglardir. Bu yoniiyle “duygu-
sal emek” kavrami hem calisanlar hem de orgiitler {izerinde olum-
lu/olumsuz sonuglari igeren psikolojik birtakim ¢iktilara neden olmaktadir
(Aslan ve Caldag, 2011, s.39; Oral ve Kose, 2011, s.473; Seger, 2012, s.265).
Duygusal emek kavramimin hem galisan hem de 6rgiit i¢in olumsuz sonug-
lan1 siireg icerisinde olusabilir. Ornegin, calisanlardan beklenilen duygusal
emek kavrami, caligsanlart miisterilerden uzaklasarak onlar1 birer nesne ola-
rak gormelerine sebep olacaktir. Bu durum ise, basarisizlik ve duyarsizlas-
maya neden olabilmektedir (Kulualp ve Sari, 2018, s.1172). Kaya ve arka-
daglar1 (2017, s. 62) yapmis olduklari calismada duygusal emek gosterimi ile
ilgili davranis gesitlerinin zamana, duruma ve yere gore degisebilecegini
bulgulamuslardir. Orgiit yoneticileri, duygusal emek davranislarini ve bu
davranis modelini ¢alisanlara verecegi egitimler yoluyla kazandirip orgiitiin
genel verimliligi ve basarisini arttirmaya katki saglayabilecegini ifade et-
mektedirler (Hochschild, 1979, s.572; Seger, 2005, s.814-815). Duygusal eme-
gin bircok ¢alismada bagimli, bagimsiz, araci, diizenleyici gibi bir¢ok degis-
kenle ele alinan bircok nicel ¢alisma mevcuttur. Grandey'nin (2000, s.101)
duygusal emek davranisini kapsamli olarak sundugu model incelendiginde
duygusal emegi girdileri ve giktilar1 agisindan ¢ok degiskenli bir yapi olarak
duygusal olaylar ile kisisel ve orgiitsel faktorlerin olusturdugu goriilmekte-
dir. Bu baglamda arastirmanin kuramsal cergevesini Grandeynin (2000)
modeli olusturmaktadir. Insan davraruslar ile ilgili kavramsal konularda
birden fazla degiskeninin olmasi konunun ¢ok boyutlu olmasi ve tek bir
calisma ile bu konular hakkinda tam anlamuyla bilgi sahibi olunmasi nere-
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deyse imkansizdir. Duygusal emek ile ilgili saglik alaninda nicel olarak Gok,
(2015, 5.292) ilag miimessilleri ile ilgili, Oral ve Kose (2011), Uzuntarla (2015)
ise hekimler ile ilgili anket yontemi kullanarak arastirmalarda bulunmustur.
Buna karsin Kulualp ve Sar1 (2018,5.1167) okul 6ncesi 6gretmelerin duygu-
sal emek davranisini inceledigi nitel calismada duygusal geliski, rol yapma,
duygu yonetimi, duygularin bastirilmasi, olumlu izlenim kategorileri ile
almistir. Kaya ve arkadaslar1 (2017,s.62) tibbi sekreterler ile yapmus olduklar:
nitel ¢alismada duygusal emek gosterimi ile ilgili davranis gesitlerinin za-
mana, duruma ve yere gore degisebilecegini bulgulamuslardir.

Literatiirdeki yapilmis olan c¢alismalarin bircogu nicel yontemlerle ve
anket aracilig: ile incelendigi, nitel arastirmalarimn ise azhig1 dikkat cekmek-
tedir (Kiyat ve ark., 2018, s.477). Bu arastirmada yar1 yapilandirilmis goriis-
me teknigi kullanarak goriismelerin yapilmasi katithmalarm konu hakkinda
bilgi goriis deneyimleri hakkinda bilgi edinmek ve duygusal emek kavrami
ile ilgili sosyal gercekligi acikliga kavusturma istegi bu aragtirmanin énemli
bir 6zelligidir. Bu gerceklik ve hedefler dogrultusunda Arastirmanin temel
problemi ve calisma grubuna sorulacak olan sorular iki ana soru baghg:
seklinde olusturulmustur;

A. Duygusal emek davranisi katilmailar agisindan nasil bir anlam
tasimaktadir?

B. Duygusal emek gosteriminde bireysel ve kurumsal degiskenler
nelerdir?

Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Hemgsireler hastalarla en fazla zaman harcayan ve iletisim kuran meslek
grubudur. Bu iletisim ve zaman igerisinde ¢alisanlar duygusal emek goste-
rirken gerekli olan ¢aba kontrol ve planlamanin yaninda duygusal emegin
alt boyutlar1 olan yiizeysel, derin ve samimi davrams sergilemektedirler.
Hemgsirelerin hastalar ile ilgilenirken hem fiziksel hem de zamansal olarak
daha fazla emek harcamasi ve duygusal emek gosterimi sebebiyle gosterilen
bu duygusal emek davramsi hakkindaki duygu, diisiince ve becerilerinin
incelenmesi yonetilmesi ve farkinda higmin arttirilmasi neticesinde elde
edilecek kazanimlar hem bilim diinyasina hem de sektore fayda saglayacag:
degerlendirilmektedir. Bu amagla anket calismalarindaki kisitlar1 ortadan
kaldirmak, derinlemesine arastirma yapmak diistincesiyle fenomenolojik
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olarak bireyin yasam diinyasin1 ve deneyimlerini tespit etmek (Coskun,

2019, s.4) icin fenomonolojik desen segilmistir.

Aragtirmanin ilk boliimiinde yar1 yapilandirilmis derinlemesine miilakat
esnasinda katilimcilara sorulacak olan sorulari belirlemek i¢in 6n ¢alisma
yapilmis bu asamada arastirmacinin disinda alaninda uzman ti¢ akademis-
yenden goriis alinmustir. Aymi hastanede gorev yapan 21 katilma ile duy-
gusal emek gosterimi hakkindaki goriislerini belirlemek amaciyla acik uglu
sorulara verilen cevaplardan elde edilen veriler icerik analizi yontemi ile
belirli kategoriler ve temalar olusturulmustur. Bu analiz siirecinde literatiire
uygun olarak duygusal emegin siirecleri olan; ¢caba kontrol ve planlama, bo-
yutlar olarak; ylizeysel, derin ve samimi son olarak da sebepleri ve sonuglar:
acisindan spontan, durumsal, mutluluk, titkenme, merhamet, seklinde 3
ana tema ve 12 kod belirlenmistir. Bu bilgiler gercevesinde goriismecilere
miilakat esnasinda sorulacak olan sorular asagidaki sekilde olusturulmus-
tur.

1. Duygusal emek kavramimi daha 6nce duydunuz mu? Sizce bu kavram
ne anlama gelmektedir?

2. Kurumunuz tarafindan hastalara karsi gosterilmesi gereken davranis
sekilleri ile ilgili girdileri var mudir? Varsa nelerdir (egitim, telkin gibi)
ve ne sekildedir.

3. Sizce bireysel olarak hastalara kars: gosterilmesi gereken davranis sekil-
leri nasil olmalidir? Bu konu ile ilgili bilgi ve tecriibeleriniz var midir?
Varsa ne sekildedir?

4. Duysal emek gosterimi esnasinda duygusal olarak caba, kontrol ve

planlamaniz nasil olusur.

Hastalarla ilgilenirken sahte davraruslar nasil gosterilir?

Hastalarla ilgilenirken empati yapilabilir mi ve/veya nasil yapilabilir?

Hastalarla ilgilenirken icinizden geldigi gibi davranma ne anlama gelir?

Sizce duygusal emek gostermenin sebepleri nelerdir? (neden boyle dav-

raniriz)

9. Sizce duygusal emek davranisi gostermenin sonuglari nelerdir? (bu
sekilde davranmak neleri etkiler)

10. Sizi bu sekilde davranmaya iten i¢sel durumlariniz neler olabilir?

NG

Calisma Grubu: Miilakat teknigi ile yapilan aragtirmalarda verilerin top-
lanmasinda dogaglama olunmasi ve 6rneklem biiyiikligtiniin azlig1 sebe-
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biyle yanlis genellemeler yapilmas: tehlikesi bulunmaktadir (Kothari, 2004,
s.116). Fakat miilakat teknigi arastirma konusu hakkinda daha fazla ve de-
rinlemesine bilgi edinme arastirmaya katilanlar hakkinda ek bilgiler elde
edebilme gibi avantajlar sunmaktadir. Nitel arastirmalarda kag kisiyle gorii-
stilmesi gerektigi ile ilgili bilim insanlarmn farkh gortisleri vardir. Bu ko-
nuda, Johnson ve Christensen (2004)’a gore; 6-12 kisi; Morgan (1997)" gore;
6-10 kisi; Krueger (2000)'a gore; 6-9 kisiyle miilakatin yapilmasi yeterli go-
rilmektedir. Ayn1 zamanda, nitel arastirmalarda secilecek homojen 6rnek-
lemde 6-8 kisiye 12-20 soru sorulmasi uygundur (Kuzel, 1992). Bu amag ile
Eskigehir ilinde bir kamu hastanesinde gorev yapan en az on yillik gorev
tecriibesi olan, hastalar ile dogrudan iletisimde bulunan ve fizik tedavi ve
dahiliye kliniklerinde ¢alisan 9 hemsire ¢alisma grubu olarak ele alinmustir.
Calisma grubundaki katilimcr hemsirelerden randevu alinmistir, bu asama-
da goriisiilecek konu ile ilgili herhangi bir aciklamada bulunulmamustir.
Boylelikle katiimalarin, arastirilan konu hakkinda 6nceden hazirhik yapma-
lar1 engellenmek istenmistir, mevcut duygu durumlarimin gergek durumu
yansitmasi amaglanmustir. Calismada orneklem yontemi olarak olasilikl
olmayan orneklem gesitlerinden biri olan amagl 6rneklem yontemi (Giirbiiz
ve Sahin 2014, 5.128) kullanilmis ve 3 farkl klinikte gorev yapan 9 hemsire
arastirmaya dahil edilmistir. Bu ¢calismada arastirilan olguya ait goriistilecek
kisi sayis1 farklilik gostermekle birlikte kisi sayisimn fazla olmasi degil kisi-
lerden elde edilen bilgilerin kalitesi ve niteligi iizerine yogunlasmak isten-
migtir (Bas ve Akturan, 2013, 5.90).

Calismada nitel aragtirma yontemlerinden yar1 yapilandirilmis goriisme
teknigi ile derinlemesine miilakat yapilmustir. Derinlemesine goriisme, agtk
uglu, kesif yapmak amach bir metottur (Bas ve Akturan, 2013, s.111). Go-
rigsmede, kisilerin karmasik duygularmi anlamaya calismak, amaglanir.
Ayn1 zamanda bu goriismeler ile katiimcilarin deneyimleri hakkinda bilgi
edinilmeye calisilir (Erdogan vd., 2014, s.145). Calismanin amacimna uygun
olarak arastirmaci tarafindan hazirlanan yar1 yapilandirilmis soru formu
kullanilmigtir. Yar1 yapilandirilmis gortismeler ile katilimcmin algilamis
oldugu diinyay1 kendi ifadeleri ile anlatmasm saglamak amaglanmistir
(Merriam, 2013, s.88). Bu amagla katihmcilardan ilgili onam formu almarak
tamamen goniilliiliikk esasina gore Kasim-Aralik 2019 aylar1 arasinda go-
rismeler yapilmistir. Boylece problem hakkinda tiim sorular ve boyutlarm
ele alinmasi hedeflenmistir. Katithmcilarin kendilerini tanitan (yasi, cinsiyeti,
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egitim durumu, toplam gorev stiresi) bilgiler (4 soru), duygusal emek dav-
ranuglari ile ilgili gortislerini almak amaciyla sorular yoneltilmistir. Gerekli
durumlarda, konuyu daha iyi anlamak icin hastalarla yasamis diyaloglar:
ve duygu durumlarimi anlatmalar1 istenmistir. Bu sorular ile ilgili olarak
alaninda uzman {i¢ kisiden goriis alinmistir. Bu da 6lgme araglarin gegerlili-
gi ile ilgili bir kamt olarak kabul edilmistir. Gortismeler katithmcilarin istek-
lerine gore hastane, isyeri ve ev gibi farkli mekanlarda gergeklestirilmistir.
Goriismede veri kayb1 olmamasi diistincesiyle goriismecilerden izin alina-
rak ses kaydi yapilarak ses kayitlar1 metin haline getirilmistir. Metin haline
getirilen metinler goriismecilere tekrar redakte ettirilerek farkli anlamlara
gelebilecek metinler diizeltilmistir. Gortismeler hemsire 1,2, ifadesi seklinde
kisaltmalar yardimu ile H1,H2, ... seklinde kodlanmistir. Katilimcilara ait
demografik degiskenler asagidaki tablo 1 de sunulmustur.

Tablo 1. Katilimcilara Ait Demografik Degiskenler

YAS CINSIYET EGITIM DURUMU KIDEM
H.1 44 Kadin Yiiksek lisans 25
H2 38 Kadin Lisans 18
H3 33 Kadin Lisans 21
H4 44 Kadin Yiiksek lisans 26
H5 43 Kadin Yiiksek lisans 21
H.6 41 Kadin Lisans 21
H7 40 Kadin Yiiksek lisans 18
H.8 42 Kadin Yiiksek lisans 19
H.9 41 Kadin On lisans 20

Verilerin analizi: Elde edilen veriler ilk olarak arastirmada topladigimmiz
verilerin 6zellikli olan bazi ifadeleri 6zgiin formunda degisiklik yapmadan
katimalarin soyledikleri sekliyle herhangi bir degisiklik yapmadan direk
alint1 yapilarak betimsel bir yaklagimla veriler sunulmustur.

Bu cercevede literatiir 15181 altinda metinler incelendiginde 21 betimle-
meden ayni anlama geldigi diistiniilen kelimeler ¢ikarilmis ve 12 kod belir-
lenmistir. Bu kodlar da siireg boyut ve sebep sonug olarak temalandirma
yapilmustir. Daha sonra ilk yaklasimi da igerecek sekilde agiklayici gikarsa-
malarda ve yorumlamalarda bulunulmustur. Bir bagka deyisle betimsel ve
igerik analizi yontemiyle veriler analiz edilmistir. Aragtirmanin i¢ gegerliligi
i¢cin alaninda uzmanlarca incelemesi, katilmalarmn teyidi, bulgularin dog-
rudan alintilar ile verilmesi ve bulgularin ilgili alan yazinla tutarliigy yar-
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dimuyla saglanmaya calisilmistir. Betimsel analiz ile elde ettigimiz verileri
kavramsal gercevedeki kodlar ve temalara gore tablolastirip Ozetlenerek
yorumlama yapilmistir. Katilmcilara goriismenin basinda duygusal emek
kavramimi daha 6nce duyup duymadiklari sorulmus ve katilmalardan 6
katima bu kavrami duymadiklarim 3 katilima ise duyduklarmi belirtil-
mistir. Bu gergevede tiim katilimcilara duygusal emegin kisa tanimlamalar1
ve Orneklendirmeleri yapilarak goriismeye devam edilmistir.

Bulgular

Miilakat esnasinda sordugumuz sorular duygusal emek kisminn kavram-
sal cerceve kisminda da bahsedilen konu ve temalar 15181 altinda degerlen-
dirilmis ve duygusal emegin boyutlar1 olan yiizeysel davrans samimi dav-
ranug ve derin davranis sekilleri, duygusal emek gosterimindeki planlama
caba ve kontrol duygusu ve duygusal emek gostermenin sebepleri ve so-
nuglar gibi genel anlamiyla ifade edildigi ayrica vicdan ve manevi duygu-
lar kategorisinde de olustugu gozlenmistir.

Tablo 2. Kod ve temalarin gériismecilere gore farkliliklar

Siireg Boyutlar Sebep ve Sonuglar
=
B : - 5]
: S f s 13 . % 03 ¢ ot ¢
£ £ e & £ g Z § £ 3
E £ £ E & 5 §$ 5 E : E & 3 %
¢ S ¢ 8 & & £ o & £ 5 E 3 &
H.1 2 2 2 5 7 6 1 3 2 2 5
H.2 2 2 1 1 3 3 1 2 2 2 4
H.3 1 1 4 2 3 7 1 3
H4 2 1 2 5 3 3 1 1 3 5
H.5 2 1 1 2 4 1 2 1
H.6 1 1 1 3 1 1 1 1 1
H.7 1 1 2 2 2 1 2
H.8 1 1 3 2 1 1
H.9 1 1 1 1 1 2 1

Tablo 2 incelendiginde kodlarin ve temalarin hepsini birden ifade eden
goriismecinin yiizeysel ve derin davrams konularinda fikir verdigi goriil-
miistiir. Kontrol, planlama, hasta yiikii, kodlarmi diger kodlamalara gore
daha az oldugu gortilmiistiir.
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Siire¢: Duygusal emek gosterimi esnasinda yapilan ve gerekli olan caba
kontrol ve planlama, duygusal emek gosterimi stireglerini ifade etmektedir
(Morris ve Feldman, 1996,5.987). Calismanin bu boliimiinde ¢aba, kontrol ve
planlama kodlarma ait kismu stire¢ temasi olarak nitelendirdigimizde kati-

Iimalarm bu durumu ifade eden diistinceleri ele alinmistir.

H.1: “duygusal emek boyle bir programlannug bir davranis sekli degildir, duy-
gusal emek insanin kendinden kaynakli olur, sen bu duygusal emegi ben bu
hastaya gidince duygusal emek gosteriyim, su sekilde davranayim demiyorsu-
nuz o an hastamn yasadigr seyler sizi etkiliyorsa zaten siz o duygusal emegi
gosteriyorsunuz ve kendiliginden gelisen bir seydir.

H.2: “Ayrica hasta cok iiziiliiyor iste cok agrim var diyor sende doktora tekrar
gidiyorsun soruyorsun hastanin cok agrist var gegcmemis diyorsun tekrar agri
kesici yapmak istiyorsun bunu doktorla paylastyorsun. Ashinda bir planlama
degil de kendinden gelisen bir sey hastanin duygusundan ve agrismdan dolay:
sende bir seyler yapabilirmissin diye cabalryorsun tabii ki”

H.6: “aniden gelisiyor ama 21 yillik hemsireyim yani bir bilgi ve tecriibe biri-
kimim var ¢ok siikiir yetenegim saghgim yerindeyken bunlar: yapabiliyorum
evet planlama kontrol yapabiliyorum ¢ok siikiir”

Bu durumda H.1, H.6 ve H.2 ye ait ifadelerde duygusal emek gosterimi-

nin hem siire¢ esnasinda hem de durumsal oldugunu ve bazen de kendili-

ginden olustugunu ifade ediyor.

H.4: “mesela sehit ailelerine gittig¢imizde durum ¢ok farkli, benim inanigim
geregi benim inanglarimda aglamak yakinmak yoktur benim dini inanisim boy-
ledir ama oraya gittiginizde aglworlar doviiniiyorlar ona da saygr duymam ge-
rekiyor ama oradaki insanlara bunu yapmanmiz yanhs demiyorum bundan da
hoslanmuyorum ama ses ¢ikartmiyorum tepki de gostermiyorum tam da bu du-
rumda ¢aba kontrol planlama oluyor.” Diger ifadesinde “Meslek bunu gerekti-
riyor ben daha ¢ok bunu secici davrang olarak nitelendiriyorum, ¢iinkii herke-
sin sosyal kiiltiirel seviyesi bir degil sosyal ekonomik seviyesi bir degil hepsinin
beklentileri bir degil onu olciip tartarak ona gore yaklasmak hastadan cok hasta-
lik gibi hikdyesi oluyor kiside bireysel olarak”.

H.5: “yani bir hastaya baska baska bir hastaya baska davrandigim oluyor baska
bir deyisle adamina gore serbet misali davrandi§im oluyor”. Diger ifadesinde
“bizim klinie yatan hastalar en az birkag ay yatan hastalarimiz var diisiiniin
zaten bu insanlar bizim béliime yatworlar adam uzun siire yatacagim biliyor
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sen bu hastaya kotii davrandiin anda zaten adamin morali bozuk ciinkii bizim
hastalar diyabetik ayak ya parmag: kesilecek ya diz alti ampiite olacak ya kalca-
dan ampiite edilecek hastalar zaten psikolojik olarak diplerde sen simdi ona kitii
davrandi§in zaman ya da sorularimi cevaplamadi§in zaman asik suratl dav-
randigin zaman ister istemez zaten adam cokkiinliik yaswyor iistiine iki kat ¢ok-
kiinliik yagsar hastanin durumuna gore deisiyor davranma sekli”.

H.7: “ben ¢ok fazla bastirtyorum evet bazen o kadar absiirt istekler de bulunu-
yorlar ki evlerinde bulamadiklar istekleri sizde istiyorlar. Bunlar gercekten biti-
riyor tahammiil sinirlarim: zorluyor, ben ne yapworum, bu durumda kendimi
zaten zor tutuyorum, 3 e kadar 5 e kadar saymalarim var zaten bu kigileri gor-
diigiim zaman g0ormezden geliyorum, kendimce yaptigim cabalar onlar oluyor
yada bazen tabi ki diyorum ciinkii anlamyor hayirdan anlayan insanlar degil,
yapacagiz tabii ki yapacagiz zaten elimizden geleni yapryoruz ama yok doyul-
muyor, insanlar doyumsuz bir hale geldi anlamadim, bir de sistem dyle yapt: ki
her zaman hasta haklidira getirdi siirekli bir hasta artsin hasta artsin diye zaten
ful aksesuar ¢calistyoruz, insanlar ney igin calistyor para icin degimli, kimse key-
finden gelip yapmuyor zaten para insanlart memnun edecek seviyede de degil en
idare bizim yanmmzda degil” diger ifadesinde “yok artik meslek tecriibesi mi
dersiniz yiiziine yanswyor anltyorsunuz zaten ben de ona gore davraniyyorum o
kisi gercekten samimi biliyorum, kimisi var bu durum arkadagslarinda da oluyor
bazist var sorumlu oldugun icin sana yagcilik yapryor anlorsun kimisi de ger-
cekten icten gelerek sana iltifat ediyor mesela, anlyyorsun gercekten sevdigi icin
diyor diyorsun”

H.8: “tabii simdi hasta birka¢ parmagini kaybetmis ayag: da kesilecek ben ona
ne kadar destek olabilirim, ne kadar aman bos ver gecer diyebilirim o zamanlar-
da ok zorlantyoruz tabii ¢aba sarf ediyorsunuz, beni en cok zorlayan o tesellisi
olmayan seyler yasayabiliyorsun yani metanetli ol bu da gecer dediginizde an-
lamly olmuyor”

H.7 ve H.8 duygusal emek gosterimindeki ¢aba ve kontrolden bahsedi-

yor ayni zamanda bu durum hastamin durumuna gore de sekillendigini
ifade ediyor.

Genel olarak siireg temast ile ilgili Ifadeler incelendiginde goriismeci H.1,

H.2, H4, H.5, H.6, H.7, H.8 bu durumda hastalar ile iliskisinde ve bu siireg
esnasinda durumsal oldugunu ifade etmektedir. Ayrica siire¢ esnasinda
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caba planlama ve kontrol duygularmin 6ne gktigini ve siireg esnasinda
duygusal olarak tiikendiklerini de ifade ediyorlar, ayr1 bir durum olarak
ozellikle gortismeci H.4 bu duygu durumlarinda mesleki gereklilik oldugu-

nu durumsal yaklasimlardan bahsederek spontane gelisime de uydugunu

soyliiyor.

Boyutlar: Duygusal emek alt boyutlar1 agisindan incelendiginde yiizeysel

derin ve samimi duygular seklinde ifade edilmektedir (Basim ve Begenir-
bas, 2012,s.77; Hochschild 1983,s.7-9). Bu ¢alismada bu boyutlari ifade ede-
cek climleler asagida ele alinmustir.

H.1: “Hastaya kars: davramgi, sempatik tavirlari, isine gostermis oldugum
emek bunlarin hepsi duygusal emegin icinde geciyor diye diisiiniiyorum,
hastanin canimin ok stkildi§im diisiiniip etkinlik planladim”

H.2: “Empati yapryorum o yatak da kendim yatyor gibi hissediyorum ba-
zen tedavi yaparken odaya girdigimde, o hissi yasamaya calisyorum. Mes-
legin gerektirdigi davranislar: cogu zaman rol yaparak sahte duygular ser-
giliyorum, rol geregi yapryorum, sizi cok iyi anliyorum gibi ifadeler kulla-
nyorum.”

H.3:”Hasta seni negatif etkiledigi zaman sende negatif ve sahte duygular
sergiliyorsun. Empati yapmadan olmaz”

H.4: “Duygulardan tamamen armdirilmsg bir sekilde, ya bizim bagimiza da
bu durum gelseydi diye diisiiniiyorum, mesela ok iiziiliip sevinebilirsin
ama bunlar1 maskeleyerek is hayatinda o sekilde yasayabilirsin”

Yukaridaki ifadeler incelendiginde goriismecilerin sadece bir davramsg

sekli ile yetinmeyip duruma gore farkli davranis sergiledikleri ve duygula-
rin1 duruma gore es zamanl planladiklar1 anlagiliyor.

H.5: “Tabii sahte davramsg: ister istemez sergilemek durumunda oldugunuz
durumlar oluyor ornek bir tane hasta aslinda hastayla ilgili bir sikintr yok
ama hastanin yakini acayip agresif hasta yatt: yatalr hemsireye karst olsun
doktora karst olsun personele kars: siirekli bir kavga egiliminde siirekli ses
tonu yiiksek bu hasta bastan beri boyle size kitii davraniyor sizde kotii dav-
ransamiz kavga ¢ikar bu durumda mecburen o hastaya sinir olsan dahi nef-
ret boyutunda degil de davramgini onaylamasan dahi mecburen o hastaya
iyi davranmak giiler yiizlii davranmak zorundasm”
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e H.6: “Samimi davrams kullantyoruz tabi ki tepkisiz kalmworuz mecbur
kullantyoruz hasta bir sey dediginde hastann tepkisine gire bende tepki gos-
teriyorum icimden geldigi gibi hasta samimi davraniyorsa bende samimi
davraniyorum hasta bana fikra anlatiyor bende fikra anlatiyorum. O giinkii
duruma gore samimi davranirsa samimi, yiizeysel davranirsa yiizeysel dav-
rantyorum durumsal aslinda bu davrams da ama stirim her zaman koru-
rum”

o H.9: “Icimden gelerek yaptigim icin mutlu oluyorum kargimdakini de mut-
lu etmis oluyorum sahte yapsam beni mutsuz ederdi zorunlu yapmis olu-
rum o zaman miizigi acyyorum hasta odasina giriyorum mesela ona de ener-
ji veriyor o anlik derdini unutuyor hastada”

ifadeler incelendiginde gortismeci H.1,H.2,H.3,H.4,H.5H.6,H.9 duygusal

emegin boyutlarindan bahsetmis olmakla birlikte bu durumun durumsal ve
stireg ile ilgili oldugunu ifade etmiglerdir. Ayrica samimi davranmanin
kendisini mutlu ettigini ifade ediyor bu durum sadece olumsuz degil olum-
lu etkilerine de bir 6rnek olmaktadir.

Sebep ve Sonuglarr: Yapilan ¢alismalara duygusal emegin sebepleri ve so-
nuglar agisindan bakilmis ve ¢alisanlarda olumlu ve olumsuz etki ve sonug-
lar1 oldugu goriilmiistiir (Aslan ve Caldag, 2011,5.39; Oral ve Kose,
2011,s.473; Seger, 2012,5.265). Bu ¢alismada ise sebep ve sonuglar hasta ytikii,
mutluluk, titkenme, merhamet profesyonellik baghklar1 altinda kodlanmus
ve incelenmistir.

e H.1: “Cok fazla sayida hasta yatirilmis olmasi hastay: miisteri olarak goriilmesi
hastayla az zaman gegirilmesi samimi davramslara engel olmaktadir. Bu yiiz-
den dolay: da gerek bu hemgirelerde gerekse saglik sunucularmda tiikenmislige
neden oluyor, Mesleki tatmin cok énemli benim icin bu da ozellikle bizlerde iic-
ret degil hastanin bir eline saglik, Allah razi olsun tesekkiir ederim sozleri bizim
icin saglik personeli icin daha dnemli, vicdandan ziyade Allah korkusu diyorum
bu konuya dini duygularim diyorum tabii bir yaslya hastaya yardim etmek
vicdandan daha iist seviye oldugunu diisiiniiyorum bunun karsili§in: alabile-
cegimi diisiiniiyorum. Bu yiizden duygusal emek g0stermemin samimi davra-
g gostermemin en biiyiik nedeni budur diye diisiiniiyorum”
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Gortismeci H.1 kurumsal olarak hasta fazlali§i ve ticret konusunu 6n

plana ¢ikartmakla birlikte mesleki tatminin de neminden olumlu geri bildi-
rimlerden hoslandigini ifade ediyor.

H.2: "Vicdan ve merhamet ¢ok etkiliyor, su anda annesine bakan ¢ocuk, cocu-
Suna bakan anne, esine bakan amca hepsi de beni etkiliyor cok diziiliiyorum yip-
ratryor meslekle tecriibelendikce yipranmamay: 6greneceksin ama bu meslekte
evet duygularim katwyorsun, insanlarin normal hayatta gormediklerini sen sii-
rekli goriiyorsun kitii hasta seni etkiliyor”

H.4: “Ornek olarak yaralayict vakalarim vardir mesela muhtemelen cinayete
kurban gitti ama intihar olarak girildi ben tutanagim tuttum koydum hala ak-
lima gelir. Cok iiziildiim hala aklima gelir birkag vaka vardir boyle ama isi is de
birakip gitmeyi tercih ediyorum”.

H.5: “Bu klinige ilk bagladigimda bir yatan hasta teyze vardi mesela sol bacak
ampiite sag bacak cok kotii genel durumu da bozuk, 1999 depreminde beg tane
cocugunu gelinini bir torununu hepsini kaybetmis bir tane esi kalmig ve sonra-
sinda seker hastast olmusg, kadm bu durumdan dolay: bacagin kaybetmis vesai-
re durumu ok kotii simdi bu durumda ister istemez hastaya iiziilseniz bile ne
duygusallik kalyyor ne merhamet kalwyor ne vicdan kalwjor herkes elbirligi ile o
hasta toparlasin diye cok ugrastyoruz ama bagarili olamadik hasta yogun baki-
ma gitti hastalarin %80 i bu seklide zaten vicdanini kullanmaya kalksan bura-
ya gelen hastalarin hepsinin yatirman lazim, bazilar: sana aglor iiziiliiyor
ama yarast bizim hastaneye yatacak durumda olmayan hastalar var. Onlara
hizmet veremiyorsun duygusal olmuyorum duygusal bir insan degilim beklide
daha dogrusu duygusaldim yasanmughklardan otiirii duygusalli§im kaybettim,
meslegin bir sonucu olarak belki de ailemin disindakiler icin duygu ikinci plan-
da kalwor artik”.

H.6: “Birisi ile goriistiigiimde hastaya yardimc: olduysam eger vicdanim ¢ok
rahatlar benim ama bir seyi eksik yaptim ya da yanhs yaptigimda kendimi sor-
gularim vicdamim sizlar sey yapamam ben biitiin isimi yapnusimdir ama yine
kotii bir sey olabilir vicdanim rahat derim, benim yiiziimden kotii bir sey ol-
musgsa vicdanimu etkiler iiziiliiriim cok, neden yapmadim derim benim yiiziim-
den olduysa sayet”.

Gortismeciler H.2, H4, H.5 ve H.6 baz1 ifadelerinde mesleki gereklilik-

lerden bahsetse de duygu durumlarindan tamamen armmis olmadiklarmi
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tiziintli vicdan ve merhamet duygularmin 6n plana ¢iktigini ifade etmisler-
dir.

H.7: Ne olabilir en ¢ok insanlar artik suratsiz geziyor yiizlerine yansiwyor eve
gidince canin sikkin oluyor evdekiler bile anliyor yani ne oldugunu en ufak bir
seye patlyorsun, o olabilir, tiikenmislik oluyor tahammiil stmirlarn bitiyor co-
cuguna bagiryorsun ondan ¢ikartyorsun o olabilir psikolojik olarak da fizyolojik
olarak da etkiliyor oran buran agriyor bagin agriyor mesela stres agrilarim ¢ok
oluyor bende basim cok agrryor gerilim agrilarim ¢ok oluyor sir agrilarim ¢ok
oluyor mide agrim ¢ok oluyor eskiden mide agrist bilmezdim asit arttigr icin
midem cok agriyor. Diger bir ifadesinde “Vicdanli olduguma inaniyorum ama
kars: taraftan nasil goziikiiyor bilemem ama vicdan giriyor bence bazen karis-
mayim diyorsun ne hali varsa gorsiin diyorsun ama yapamuyorsun vicdanin
devreye giriyor, hep yardimct oluyorum yani sonug da zararda gorsem hep yar-
dimct olmaya ¢alistyorum vicdanim devreye giriyor”.

H.8: “Insan olmanin geregi bence benim evde yasadigim bir problemi burada
yatan hastaya yansitmanmn alakasi yok. Bu ayrim iyi yapmak lazim etik de-
Serlere bakmak lazim insani olarak 1yi bir hemgire olmak icin ve bu isi iyi yapa-
bilmek icin gerekli diye diisiiniiyorum. Bu da bir dzveri zaten duygusal emegin
icin de ozveri de var hastanin hakk: bir de bence burada hi¢ kimse yatarken asik
suratl hastay: azarlayan birsini istemez herhalde nemrut bir insani ¢ekmek zo-
runda degil onun icin hastanin da hakk: var diye diigiiniiyorum”.

H. 9: “Hastaya denileni yapmadig1 zaman tedavisini takip etmedigi zaman
kiziyorum aslinda hani bunu ¢ok belli etmiyorum mesela seker hastas: diyetine
dikkat etmesi gerek seker ¢ok yiiksek ¢ikryor. Ama biliyorum ki hasta yiyor veri-
len kurala wymuyor o durumda verdigim emegin boga gittigini diigiiniiyorum,
bosa giden bir sey var bu durum da mutsuz oluyorum iiziiliiyorum”. Diger bir
ifadesinde “Victor Hugo nun bir sozii var vicdan insanin igindeki tanridir diye,
etkiler beni bu ciimle tedavi hazirlarken yanimda kimse yok kuralina gore kendi
vicdani duygumla en dogru en diiriist sekilde yapmaya calistyorum yapmazsam
rahatsiz olurum”

H.7. H.8 ve H.9 ifadelerinde titkenmislik ve tizlintii yasadiklarmi davra-

niglarinda mesleki ve etik degerlerin etkili oldugunu ifade ediyorlar.
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Sonug ve Tartisma

Bu calismanin sonucunda saglik calisanlarindan hemsirelerde olusan duy-
gusal emek gosterimi esnasindaki duygu durumlar1 derinlemesine arastiri-
larak gesitli yorumlamalarda bulunulabilir. Her insanin olaylar: algilamalar1
ve verdikleri tepkiler birbirlerinden ¢ok farkl olarak gerceklesmektedir
(Kegeli 2019,5.1). Oncelikle hemsirelerin literatiirde bahsi gecen duygu du-
rumlarimi yansitacak sekilde davrandiklar1 goriilmiistiir. Morris ve Feldman
(1996,5.987) yapmis oldugu calismay1 destekler nitelikte gaba kontrol ve
planlamanin yapildigr ve bu planlamanin ¢ogu zaman spontane gelistigini
bir bagka deyisle hem durumsal hem de ani olustugunu biitiin goriismeciler
ifade etmislerdir.

Duygusal emegin boyutlan acisindan Basim ve Begenirbas (2012,s. 77),
Hochschild'in (1983,5.7-9) calismalarinda da bahsettigi sekilde yiizeysel
derin ve samimi davrams seklinde olusan duygu durumundan H.1, H2,
H.3,H4, H.5 kodlu goriismecilerde olustugunu ifade etmis H.3, H.4, H.6,
H.9 kodlu goriismeciler ise samimi davranstan s6z etmemistir.

Duygusal emek gosterimindeki ytizeysel davranis Hochschild (1983,s.7-
9) tarafindan sahte davrarus sekli olarak da tanimlamislardir fakat saglik
sektoriindeki ifadeler incelendiginde katilimcilarin sahte davranis demekten
ozellikle kagindiklar1 goriilmiistiir. Bu durum da saglik sektoriindeki 6zel
durumdan yani hastanin bir miisteri gibi goriilemediginden kaynaklandig:
diistiniilmektedir. Yine ayni sekilde samimi davranisin az gosteriliyor ol-
masi da bu duruma baglanabilir.

Duygusal emek davranisinin sebep ve sonuglar: agisindan incelendigin-
de ise literatiirdeki ¢ogu arastirmaci tarafindan dile getirilen etkilerinin ol-
dugu soylenmistir (Aslan ve Caldag, 2011, s.39; Hochschild, 1979, s.572; Oral
ve Kose, 2011, s.473; Seger, 2012, s.265). Kodlar ve temalar gercevesinde ya-
pilan incelemede mutluluk, tiikenmislik, vicdan meslek geregi profesyonel-
lik gibi konularin siklikla ifade edildigi gozlenmistir. Bu ¢alismanin 6nemli
bulgularindan bir tanesi de 6zellikle Tiirkge literatiirde bahsedilmemis H.5
goriismeci hari¢ tiim gortismecilerin ifadelerinde bulunan vicdan ve mer-
hamet duygusunu 6ne ¢iktig1 gozlenmistir. Bu durum duygusal emek dav-
ranisinin kurumun veya isin geregi olusan duygu durumundan ¢ok kisisel
ozelliklerin etkili oldugu seklinde yorumlanabilir.
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Katilimcilarin konu ettikleri bir diger alan ise hasta ytikii olmustur. Has-
ta sayisin fazla olmasi hastalara karsi duygularmi kullanirken olumsuz
etkiledigi bu agidan bakildiginda kurumun hasta ytikiiniin belli standart-
larda tutmasmin ¢alisanlarin menfaatine olacagi seklinde degerlendirilmek-
tedir.

Ayrica tiikenmislik ile ilgili ifadeler incelendiginde hasta ile gegirilen sii-
re ve mesleki kidem ile deneyimin belli zamani astig1 durumlardan sonra
tiikenmislik olustugunu ifade eden goriismeciler icin belirli zaman aralikla-
rinda klinikler arasi rotasyona tabi tutulmalar1 ve/veya uzun siireli tatile
¢tkmalari tiikenmislikleri icin olumlu etki edecegi diisiiniilmektedir.

Genelde orgiitsel davranis 6zelde ise duygusal emek davranisi ile ilgili
gesitli egitimler verilmesinin ¢alisanlarmn bilgi ve davranislarinda etki ede-
cegi beklenmektedir bu yoniiyle duygusal emek ile ilgili gesitli egitimlerin
verilmesi 6nerilebilir.

Bu tespitlerin yaminda H.1 H.2 H.6 H.7 kodlu goriismeciler hasta ytikii-
niin fazla olmasinin davranuslarma olumsuz etki yaptigin ifade etmislerdir.
Ayrica hasta her zaman haklidir ve/veya hasta memnuniyeti her zaman 6n
planda tutulmalidir anlayis1 da calisanlarin davramslarinda olumlu ve
olumsuz etki edecegini ifade etmislerdir. Bu durumun ¢alisanda baski olus-
turduguna dikkat gekerek hastalarmn miisteri gibi algilamalarmin dogru
olmadigini onlara sadece hasta ve insan olarak bakilmalar1 gerektigini ifade
etmislerdir.

Bu sonuglar neticesinde duygusal emek davranisiin saglik ¢alisanlarm-
da farkli algilandig ve kisilik 6zelliklerinden etkilenmekle birlikte ¢alisilan
kurumun ve hastanin durumuna gore de sekil aldig1 soylenebilir. Ayrica
goriismecilerin duygusal emek gosterimi sirasinda merhamet vicdan ve
mutluluk duyusunu dile getirmeleri farkh bir yorum olarak algilanabilir.
Yapilan arastirma neticesinde Oneri olarak ise goriismecilerin duygusal
emek davranisi hakkinda egitim ve bilgilendirmeler yapilmasmin 6nemli
olacag1 degerlendirilmektedir. Bu arastirmada duygusal emek davranmgin
nitel yontemler ile genel olarak ele almak amaglanmistir. Bundan sonra
aragtirmacilara daha 6zel konularda 6rnegin sadece yiizeysel davranis veya
samimi davrarus gibi belli konularda daha derinlemesine arastirmalar ya-
pimast onerilebilir.

OPUS © Uluslararasr Toplum Arastirmalari Dergisi ¢ 4063



Hemsirelerde Duygusal Emek Kavrami Uzerine Nitel Bir Aragtirma

EXTENDED ABSTRACT

A Qualitative Research on Emotional Labor Concept
in Nurses

*

Biinyamin Ozgiiles
Yunus Emre State Hospital

In the world we have experienced, the most challenging being to define is
the inference of human beings, the most crucial feature of the emotional
state of mind. The definitions of emotional labor, which consists of the com-
bination of the most valuable and sacred concepts of labor in working life, is
the way of behavior that should be done against customers. Initially descri-
bed by Hoshschild (1983, p.7) as a way of showing feelings that are not felt
towards customers in employees, this concept has been studied as a subject
of research in the field of health, especially in the service sector (Kiyat et al.,
2018, p.489). The emotional labor behavior of nurses, who are one of the first
occupational groups that come to mind when it comes to health care wor-
kers, is related to the whole working life with health workers in particular
how this behavior is shaped. The main goal of this research is to examine
the feelings and thoughts of nurses through qualitative analysis methods to
research social reality situations related to the concept of emotional labor.
With the current study carried out in this context, the research was designed
within the framework of the qualitative in-depth interview method with 9
nurses working in hospitals.

It is noteworthy that most of the studies in the literature have been
examined through quantitative methods and via questionnaire, while the
scarce qualitative studies have been observed (Kiyat et al., 2018, p.477). In
this research, interviews using the semi-structured interview technique is an
essential feature of this research, the participants' desire to obtain informa-
tion about their knowledge and experience and to clarify the social reality
related to the concept of emotional labor. In line with this reality and goals,
the main problem of the research and the questions to be asked to the study
group were formed as two main questions;

A. How does emotional labor behavior mean for the participants?
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B. What are the individual and institutional variables in emotional la-

bor representation?

In the first part of the research, a preliminary study was conducted to de-
termine the questions to be asked to the participants during the semi-
structured in-depth interview. At this stage, apart from the researcher, opi-
nions were received from three academicians who are experts in their fields.
The data obtained from the answers given to open-ended questions to de-
termine their views about the emotional labor representation with 21 parti-
cipants working in the same hospital, specific categories, and themes were
created with the content analysis method. In this analysis process, 3 main
themes and 12 codes were determined in accordance with the literature.
These themes and codes cover the concepts of effort control and planning
for the processes of emotional labor, superficial, in-depth, and sincere beha-
vior for the dimensions of emotional labor, and finally, the concepts of spon-
taneous, situational, happiness, exhaustion, mercy for emotional labor.

Nine nurses working at a public hospital in Eskisehir province, having at
least ten years of experience, communicating directly with patients and
working in physical therapy and internal medicine clinics were considered
as research sample groups. The purposeful sampling method (Giirbiiz and
Sahin 2014, p.128), which is one of the non-probable sampling types, was
used in the study and 9 nurses working in 3 different clinics were included
in the study. Under the purpose of the study, a semi-structured questionnai-
re prepared by the researcher was used. For this purpose, the relevant con-
sent form was obtained from the participants, and interviews were conduc-
ted between November and December 2019 voluntarily.

The data obtained were presented with a descriptive approach by first
quoting directly without making any changes, as the participants say, wit-
hout making any changes in the original form of some expressions of the
data we gathered in the research.

In this context, when the texts are examined under the light of the litera-
ture, the words that are thought to have the same meaning from 21 descrip-
tions were removed and 12 codes were determined. These codes are themed
as a process dimension and cause and result. Later, descriptive inferences
and interpretations were made, including the first approach. In other words,
the data were analyzed with the descriptive and content analysis methods.
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The questions we asked during the interview and the concept of emotio-
nal labor was evaluated under the light of the topics and themes mentioned
in the conceptual framework. Thus, it has been observed that emotional
labor is expressed in general terms such as superficial behavior, sincere be-
havior and deep behavioral patterns, planning in emotional labor display,
sense of effort and control, and the causes and consequences of emotional
labor, as well as being in the category of conscience and spiritual emotions.

As a result of this study, various interpretations can be made by thoro-
ughly researching the emotional conditions during the emotional labor scre-
ening of health workers and nurses. First of all, it was observed that nurses
behaved in a way that reflected the moods mentioned in the literature. Mor-
ris and Feldman (1996, p.987) stated that all of the interviewees stated that
effort control and planning were carried out to support their work and that
this planning was developed spontaneously, in other words, both situatio-
nal and sudden.

Another area that the participants were talking about was the patient's
burden. From this point of view, the number of patients negatively affects
their feelings towards patients; it is assessed that it is in the best interests of
the employees to keep the patient burden in specific standards.

As a result of these results, it can be said that emotional labor behavior is
perceived differently in healthcare workers, and it is influenced by persona-
lity traits, but it also takes shape according to the situation of the institution
and patient. In addition, it can be perceived that the interviewees express
their sense of compassion, conscience, and happiness during the emotional
labor demonstration. As a result of the research, it is considered that training
and information about the emotional labor behavior of the interviewers will
be relevant. In this study, it is aimed to deal with emotional labor behavior
with qualitative methods in general. From now on, researchers may be offe-
red more in-depth research on specific topics, such as only superficial beha-
vior or intimate behavior.
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