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DUYGUSAL EMEK KAVRAMI CERCEVESINDE SAGLIKTA YENIiDEN
YAPILANMA'

THE CONCEPT OF EMOTIONAL LABOUR IN CONTEXT OF
RESTRUCTING HEALTHCARE

Esin KAYA?, Ayse TEKIN®

Oz

Tiirkiye’de kamu ydnetiminin yeniden yapilandirilmasi ¢ercevesinde, kamu isletmeciligi
anlayisimin  benimsenmesine yonelik girigimler, kamu hizmetinin onemli bir pargasit olan saglik
hizmetlerini de etkilemistir. Bu stirecte saglik hizmetlerinin sunumunda maliyet, kalite, performans,
miisteri memnuniyeti ve rekabet gibi kavramlar dne c¢ikarimaya baslamistir. Saghk hizmetlerinde
rekabetin artirilmasi vurgusu, sunulan hizmetlerin kalitesi ve igcerigine verilen onemi artirmistir.

Kamu isletmeciligi anlayisiyla bigimlendirilen son donem saghk reformlart dogrultusunda ozel
sektor benzeri uygulamalar saglhk calisanlarmmi da etkilemektedir. Calisanlarin hizmet sunduklar
kisilerle etkilesimleri, “miisteri” olarak yeniden tamimlanan hastalar tarafindan algilanan hizmet
kalitesini dogrudan etkilemektedir. Bu nedenle, c¢alisanlarin imaji, hizmet sunduklari kigilerle
etkilesimleri ve bunun denetimi hastane yonetimleri icin giderek daha onemli hale gelmektedir. Bu
calismada, saglk sistemindeki yeniden yapilanma Hochschild (1983) tarafindan ilk kez tanimlanan ve bir
isin yapilmasi swrasinda orgiit tarafindan istenen ve belirlenen duygularin sergilenmesi olarak aciklanan
“duygusal emek” kavrami ¢ercevesinde ele alinacaktir.

Anahtar kelimeler: Yeni Kamu Isletmeciligi, Duygusal Emek, Saghk Calisanlari, Saghkta Déniisiim, Saghk
Hizmetleri.

Abstract
The frame restructuring of public administration in Turkey the initiatives oriented to adoption for public
management were impacted on health services which is an important part of public service. In this
process concepts such as cost, quality, performance and competitive have driven forward in health care
delivery. Increasing the emphasis on competition in health care have been raised that importance given

to quality and content of the services offered.
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Health care professionals are also affected from similar applications in the private sector which in line
with recent health care reforms take formed by the understanding of public management. Employees’
interactions with served the people are directly affects which perceived service quality by patients
redefined as “Customer”. Therefore, image of employee, interactions with served the people and controls
over those are becoming increasingly important for hospital management. In this paper, restructuring in
the health system will be discussed in the context “emotional labour” concept that “was first defined by
Hochschild (1983) and desired by the organization and the described as display of emotions during a
work done.

Keywords: New Public Management, Emotional Labour, Health Care Professionals, Transformation in Health,

Health Services.

1. GIRiS

Yeni liberal anlayis dogrultusunda devletin yeniden yapilandirilmasi ve kamu yonetiminin yap1
ve isleyisini degistirmeyi hedefleyen yeni kamu isletmeciliginin etkilerinin en kolay izlenebilecegi
alanlardan biri saglik hizmetleridir. Yeni liberal anlayis, birgok alanda oldugu gibi saglik alaninda da
devletin etkinliginin azaltilmas1 gerektigini ileri siirerek, saglik hizmetlerinin orgiitlenmesi ve hizmet
sunumunda kamunun roliinii yeniden tanimlamaktadir.

Saglik hizmetleri alaninda 6zellikle son on yildir piyasa yonelimli saglik reformlar1 6zel sektor
benzeri uygulamalar: kamu saglk kuruluslarina tasimistir. Ozel sektdriin isletmeci mantigiyla ¢alismast
istenen saglik kurumlarinda verimlilik, rekabet, kalite, miisteri memnuniyeti, performans 6l¢iimi gibi
kavramlarin 6ne ¢ikarilmasi, saglik hizmetlerinin ireticisi olan saglik galisanlarimi da etkilemistir.
Ozellikle saglik hizmeti saglayicilari (6zel/kamu) arasindaki rekabetin artirilmasina yonelik diizenlemeler
saglik kurumlarini artik “miisteri” olarak tanimlanan vatandas taleplerine daha duyarli hale getirmistir. Bu
taleplere daha hizli yanit verebilmek, rekabette 6ne gegmek, miisteri memnuniyetini saglamak, verimlilik
ve kart artirmak adina saglik ¢alisanlarinin duygusal emeklerinden daha fazla nasil yararlanilabilecegi
konusu “saglik isletmeleri” agisindan 6nem kazanmaya baglamistir.

Bu calismada, iilkemizde kamu yonetimi alanindaki geleneksel kamu yonetimi anlayisindan,
yeni kamu igletmeciligine gegis siirecinin degerlendirilmesi ve bu donlisiimiin son doénem saglik
reformlarina etkisinin “duygusal emek” kavrami ¢ergevesinde tartigilmas: amaglanmistir.

1.1. Kamu Yonetiminin Yeniden Yapilandirilmasi: Geleneksel Kamu Ydnetiminden Yeni Kamu
Isletmeciligine Gegis

Tiirk kamu yonetiminde degisen kosullara uyum saglama, etkinlik ve verimliligin artirilmasi
yoniindeki reform g¢abalari oldukga uzun solukludur. Ozellikle 1980°li yillardan sonra toplumsal,
ekonomik, siyasal ve teknolojik yapilardaki hizli donilisiime paralel olarak, kamu yo6netimi alaninda,
sanayi devriminin sonucu olarak ortaya g¢ikan ve kapitalist sistemin gereklerine cevap verme amaci
tagtyan rasyonel biirokratik orgiitlenme ilkelerine dayali geleneksel kamu yonetimi anlayisi, yerini yeni
bir yonetim anlayigina birakmaya baslamistir. Daha esnek ve piyasa ekonomisine dayali bu yeni yonetim
anlayisi basit bir reform ya da isletme tarzinda bir degisiklik degil, devletin toplumdaki roliinde ve devlet-
vatandas iliskisinde de 6nemli bir anlayis degisimine karsilik gelmektedir (Giil, 1999: 17; Bilgig, 2003:
25).
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1980°1i yillar, 1970’lerde yasanan petrol krizi sonrasi yasanan mali kriz kargisinda, devletin
ekonomiye miidahalesinin azaltilmasi ve minimal devlet anlayigin1 benimseyen yeni liberal ideolojinin
tim diinyada yiikselise gectigi yillar olmustur. Yeni liberalizme gore, devletin ekonomik yagama
miidahalesi etkin degildir ve kaynak israfina yol agmaktadir. Ayrica, devlet “hantal” yapisi nedeniyle
“verimsizlik” ve “asir1 istihdam” gibi sorunlara neden olarak maliyetler ve fiyatlarin yiikkselmesine yol
acmaktadir (Ataay, 2005: 68). Devletin etkinliginin azaltilmasini isteyen ve kamu sektdriiniin
genislemesine karsi ¢ikan liberal-muhafazakar siyasal partiler, 1970’lerin sonlarindan itibaren Kuzey
Amerika ve Ingiltere’de iktidara gelmis ve “devletin kiigiiltiilmesi” bu partilerin siyasi programlarmin
temel hedefi olmustur. Bu ideolojik yaklasim kisa zamanda diger iilkelere de yayilmistir (Omiirgdniilsen,
2003: 3-4).

Yeni liberal ve yeni sag ideolojinin devletin roliinii yeniden tanimlayan tezleri kamu ydnetimi
alaninda “yeni kamu isletmeciligi” anlayis1 ile kendine yer bulmustur. Literatirde “Yeni Kamu
Isletmeciligi (YKI)” (New Public Management) ya da “Yeni Kamu Yonetimi” olarak ifade edilen bu
yaklagim basta Ingiltere, Yeni Zelanda ve Avustralya olmak iizere uygulama alan1 bulmus, daha sonra
kiiresel diizeyde yaygimlik kazanmaya baslamistir. YKI’nin kiiresel diizeyde yayginlagmasinda ise OECD,
IMF, Diinya Bankasi gibi uluslararas: finans kuruluslart 6nemli rol oynamigslardir. Bu kuruluslar,
devletlerin yonetim sistemlerini etkileyen baglayici kararlar alarak, isletmeciligin kamu yonetimi alaninda
uygulanmasina olanak saglamislardir.

YKI, 6zel sektordeki isletmecilik (managerialism) anlayigmin kamu yénetimine transfer
edilmesini, kamunun isletmecilik anlayisiyla islemesini 6ngérmektedir. Kamuda, profesyonel yonetim,
performans standartlart ve Sl¢limleri, kisith biitgeler, ¢ikti denetimleri, kaynak kullaniminda disiplin,
sitket yoOnetisim modelleri, kamu sektoriindeki monolitik biirokrasilerin pargalanmasi, yonetim
kiiltiiriiniin degismesi ve yonetim yetkilerinin desentralize edilmesi istenmektedir. Ayni zamanda, kamu
sektoriinde piyasa ve rekabet ortami olusturularak (misteri/satici ayrimi, kamu kesiminde rekabetgi
yapilara kayis, kamu hizmeti etigi yerine rekabetgi sirket kiiltiiri, ise alma ve ddemelerde esneklige gecis,
istihdam iligkilerinde performansa dayali sozlesmeler) gibi uygulamalarin kamuda yayginlastirilmasi
hedeflenmektedir (Larbi, 1999: 15-16; Hood, 1991).

Yeni kamu isletmeciligi, yalnizca kamu kesiminin &zel sektoriin isletme ilkeleri altinda
yonetilmesi anlamina gelmemektedir. YKI her seyden dnce kamunun kiigiiltiilmesini ve dzelestirilmesini
ongormektedir. Bu kamu miilkiyetinin tasfiyesi ve kamusal mal ve hizmet {iretiminin 6zellestirilmesi
anlamima gelmektedir. Kamusal olan her seyin O6zellestirilmesi sonucu kamusal hizmet tanimi da
daraltilmakta, kamusal sayilan hizmetlerin yar1 kamusal sinifina, yar1 kamusal hizmetlerin de 6zel hizmet
smifina sokuldugu goriilmektedir. Egitim, saglik, giivenlik gibi hizmetlerin sosyal nitelik tasidig1 kabul
edilse de, sosyal nitelikte oldugu kabul edilen bu hizmetlerin de “kamusal” ve “6zel” olarak iki tiirlii
tiretiminin yapilabilecegi 6ne siiriilmektedir (Erdogdu, 2005; 54-55). Devletin girisimci olarak
tanimlandigit bu yoOnetim anlayisinda, “kiirek c¢eken degil, diimen tutan devlet” anlayis
benimsenmektedir. Bu anlayisa gore, siyasal karar alma ile hizmet sunma arasinda bir ayrima gidilmeli,
devletin hizmet sunma islevleri ve sistemleri 6zel sektére ya da tgilincii sektor denilen kuruluslara

devredilmelidir (Bayramoglu, 2005: 133—134; Okgu, 2005: 274).

112



Duygusal Emek Kavrami Cer¢evesinde Saglikta Yeniden Yapilanma
Esin KAYA, Ayse TEKIN

URTY)

“Tiiketici egemenligi”’ne vurgu yapan YKI anlayisinda, kamu kurumlarmin hizmetlerini
tiiketicilerin talep ve tercihlerini esas alarak sunmalart ve kurumlarin basarisinin da miisteri
memnuniyetine gore Olglilmesi gerektigi savunulmaktadir. Tiiketicilerin ya da miisterilerin hizmetler
konusunda geri bildirimlerde bulunarak bir tir katilimda bulunmalar1 “pasif yurttag”liktan, “aktif
yurttag”liga gecis olarak degerlendirilmektedir. 1980 sonrasinda yiikselen yeni sag ideolojinin tanimladigi
yiikiimliiliklere odakli yurttaslik onerilerinde yurttaslarin aktif olmasindan kastedilen yurttaslarin siyasal
siireclerde degil, piyasalarda (¢alisan ve tiiketici olarak) olarak aktif olmalaridir. Yurttastan beklenen,
hizmet kullanicis1 (tiiketici yurttas) olarak ve hizmetlerin sunumu konusunda fikir belirterek bir tiir
katilim gergeklestirmesidir. Yurttaslikta mal ve hizmetler bir hak olarak devlet tarafindan dagitilirken,
miisterilikte bunlara piyasadan satin alma seklinde erisilmektedir. Buna gore “miisteri yurttas” piyasa
sinyalleriyle isteklerini belirtir ve eger bir hizmetten memnun kalmazsa piyasadaki bir baska hizmet
sunucusuna ya da tedarik¢iye yonelir. Dolayisiyla, kamu hizmetlerine erisimde yurttaghk haklarindan
miisteri haklarina dogru bir kayma s6z konusu olmaktadir (Kartal, 2009: 30). Kamu hizmetlerinden
yararlananlar memnun edilmeye ¢aligilan birer “miisteri”, kamuda ¢alisanlar da kamu yararini diisiinen bir
biirokrat degil bir “girisimci” olarak goriilmektedir (Sallan Giil, 1999: 78).

Yeni kamu isletmeciligi ilkeleri dogrultusunda sekillenen kamu yonetimi reformlarmin temel
amagclarindan biri de yeni yonetim anlayisina uygun bir kamu personel sistemi olusturmaktir. Personel
sistemindeki doniigiim kullanilan kavramlara da yansimaktadir. “Personel Dairesi Baskanlig1” yerine
“Insan Kaynaklar1” kavrami tercih edilmeye baglamistir. ilk kavram yasam boyu ve tam zamanli
memuriyeti ifade ederken, insan kaynaklari kavrami piyasa mantigi gergevesinde esnek istihdam
anlayisini ortaya koymaktadir (Giiler, 2005: 16). Pek ¢ok iilkede IMF ve Diinya Bankasi destekleri ile
baglantili sekilde yiiriitiilen kamu personel reformlarinin temel amaci esnek kamu personel rejimlerinin
uygulanmasidir. Buna goére, kamu personeli sayisinin azaltilmasi, esnek iicret ve ¢aligma bigimlerinin
uygulamaya konulmasi hedeflenmektedir. Hiikiimetler kamu personel sayisinin ani ve 6nlem alinmadan
azaltilmasi konusunda karsilasilan sosyal direngler nedeniyle daha temkinli davranmiglar daha yumusak
uygulamalari tercih etmislerdir. Kamu yo6netiminde etkinligin artirilmasi i¢in benimsenmesi 6ngdriilen
esnek calisma bigimleri alt yapi, saglik, egitim hizmetleri ticarilestikge toplam kalite yonetimi ve insan
kaynaklar1 uygulamalari ile daha ¢ok uygulama alani bulmaya baslamistir. Kamusal istihdam agisindan
sayisal anlamda esneklesmeye olanak veren bir personel rejimi yeni kamu isletmeciligine denk diisecek
sekilde esneklestirilmis bir sdzlesme hukukunu temel almaktadir. Sayisal esneklik kamu ¢alisani sayisinin
istenildigi gibi degistirilmesi, ise alma isten ¢ikarmalarda igverene serbestlik saglanmasi anlamina
gelmektedir. Kamu personel reformuna getirilen bir diger esneklik bigimi de bazi hizmetlerin tagerona
devredilmesi ve iicret esnekligidir. Ucretlerin bir bdliimiiniin kigisel veya grup performansina baglanmasi
ticretleri degisken kilmaktadir (Erdogdu, 2005: 56-57).

1.2. Duygusal Emek Kavrami Ac¢isindan Saghk Reformlarinin Degerlendirilmesi

Tiirkiye’de saglik hizmetlerinin piyasaya agilmasi ve 6zellestirilmesi yoniindeki saglik reformlari
1980’11 yillarla birlikte baglamis 2003 yilinda uygulamaya konulan “Saglikta Doniisiim Programi” ile hiz
kazanmistir. Saglikta Doniislim Programimi agikladigi metinde Bakanlik, programin amacini etkili,

verimli, hakkaniyetli bir saglik hizmeti sunmak olarak agiklamaktadir. Programin temel ilkeleri ise insan
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merkezli, slirdiiriilebilir, siirekli kalite gelisimi, katilime1, uzlasmaci, giigler ayriligi, desentralizasyon ve
hizmet sunumunda rekabetin gergeklestirilmesi olarak belirtilmektedir (Saglik Bakanligt, 2003).

Saglik hizmetlerinin sunumunda kalite ve verimliligi artirarak vatandaslarin saglik
hizmetlerinden memnuniyetini artirmanin saglik reformunun temel hedefi oldugu bu hedefe ulasilirken
kaynak kullaniminda tasarruf ve maliyetlerin sinirlandirilmasi gerekliligi dnemle vurgulanmaktadir. Bu
hedeflere ulagsmanin yolunun ise saglik hizmetini sunan kuruluslarm yoénetiminin ve hizmet sunum
anlayisinin degistirilmesinden gectigi; kamuda da 6zel sektor benzeri uygulamalarin yayginlastirilarak,
kamu saglik kuruluglarinin birer isletme gibi ¢alismasinin gerekliligi ileri siiriilmiistiir. Saglikta Doniisiim
Programu ile birlikte Saglik Bakanligi saglik hizmeti iireten bir kurum olmaktan ¢ikartilmig; hizmet
sunumu ve finansman birbirinden ayrilmis ve sosyal giivenlik kurumlart Genel Saglik Sigortast (GSS)
catist altinda birlestirilerek saglik hizmetlerinin satin alinmasi temelinde kurumlagtirilmistir (Ataay, 2006:
87-88; Ataay, 2005: 70). Son olarak 2 Kasim 2011 tarihli 663 sayilt KHK ile kamu hastanelerinin idari ve
mali agidan 6zerk birer saglik isletmesine doniistiren Kamu Hastane Birlikleri’nin olusturulmasi siireci
tamamlanmistir.

Saglik reformlarinda etkinlik, verimlilik, maliyetlerin smirlandirilmasi, rekabet ve miisteri
memnuniyeti gibi kavramlarin 6ne ¢ikarilmasi saglik hizmetlerinin {ireticisi konumundaki saglik
calisanlarini da etkilemektedir. Giinliimiizde diger hizmet sektorii alanlarinda oldugu gibi saglik hizmetleri
alanmin biiylimesi ve hizmet saglayicilar arasinda artan rekabet oOrgiitlerin miisterilere saglanan
hizmetlerin kalitesi ve igerigine daha fazla odaklanmalarina neden olmustur. Ciinkii hizmetin algilanan
kalitesi, miisterinin hizmeti sunan kisilerle etkilesiminden dogrudan etkilenmektedir. Bu nedenle
calisanlarin miisterileriyle etkilesime gegtiklerinde nasil davrandiklari ve konustuklart yénetimlerin ¢ok
daha fazla ilgisini ¢cekmeye baglamistir. Bunun bir sonucu olarak orgiit tarafindan istenen ve belirlenen
duygularin gosterilmesi, galisanlarin sergiledikleri is performansinin 6nemli bir unsuru haline gelmeye
baslamigtir (Morris ve Feldman, 1996: 986-987). Artik isletmeler i¢in duygular rasyonellige
bulastirilmamasi gereken tehlikeli unsurlar degil; aksine igletmenin karlilig1 i¢in kullanilabilecek unsurlar
olarak goriilmeye baslamistir (Man ve Selek, 2009: 76-77).

Duygusal emek, isi geregi hizmet verdigi kisilerle/miisterilerle birebir iletisim halinde olan
calisanlarin duygusal tepkilerini orgiit i¢in kabul edilebilir bir sekle sokmak veya oOrgiit amaglariyla
uyumlu duygu gosterimleri yaratmak amaciyla harcadiklari ¢aba seklinde tanimlanmaktadir (Lale ve
Kése, 2011: 465; Meier vd., 2006: 899). Benzer sekilde Morris ve Feldman duygusal emegi “calisanlarin
diger bireylerle iliskide oldugu siire igerisinde, orgiitiin kendisinden bekledigi duygular1 sergileyebilmek
icin harcadig1 ¢aba, planlama ve kontrol diizeyi” olarak tanimlamistir (1996: 986-987). Larson ve Xin
(2005: 1103) ise duygusal emek kavramini is yerinde kisilerarasi etkilesim sirasinda istenen profesyonel
bir imaji sunmak icin sergilenen duygular ve diizenlenen deneyimler siireci olarak psikolojik bir
yaklagimla ele almaktadirlar. Onlara gore, duygusal emegin arkasindaki mantik belirli durumlara eslik
eden belirli duygularin ifadesini dikte eden kurallarin benimsenerek sergilenmesidir.

Gliniimiizde hizmet sektoriiniin genislemesi ile birlikte duygusal emek (emotional labour)
kavrami one ¢ikmaya baslayan konulardan biri olmaya baslamistir. Duygusal emek ile ilgili literatiire
bakildiginda sosyoloji, psikoloji, hemsirelik ve tip, yonetim ve organizasyon, ¢alisma iliskileri gibi farkli

disiplinler tarafindan farkli boyutlartyla ele alindig1 goriilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Morris
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ve Feldman, 1996; Grandey vd., 2004; Bolton, 2002, Bolton ve Boyd 2003; Meier, 2006; Larson ve Xin,
2005, Diefendorff ve Gosserand, 2003). Tiirkiye’de ise bu konudaki ¢aligmalar yeni olmakla birlikte
gesitli kuramsal ve amprik c¢aligmalar bulunmaktadir (Glingér, 2009; Man ve Selek, 2009; Basbug vd.
2010; Ozkaplan, 2009; Secer, 2004; Secer, 2005).

Hochschild 1983°de “The Managed Hearth” adli eserinde duygusal emek kavramini ilk kez
kullanmis ve duygusal emekle ilgili izleyen diger caligmalara esin kaynagi olmustur. Hochschild bu
calismasiyla duygularin sosyal fonksiyonlarmin anlasilmasi ve giliniimiizde hizla biiyliyen hizmet
toplumunda isin dogas1 hakkinda bir anlayis gelistirilmesine 6nemli bir katki yapmistir (Wharton, 2009:
148). Hochschild duygusal emegi “bir licret karsiliginda herkesin gorebilecegi sekilde yiizle ya da
bedenle sergilenen duygularin yonetimi” seklinde tanimlamaktadir. Hochschild’in (1983: 7), duygusal
emek tanimindaki iki dnemli unsur duygu yonetiminin bir iicret karsiliginda yapilmasi ve bu duygularin
orgiitler tarafindan istenilen sekilde yonlendirilmesidir. Hochschild (1983: 118-119), hizmet sektoriiniin
yiikselise gegisiyle birlikte miisteri memnuniyetini artirmak amaciyla yonetim siirecinde duygulara 6zel
bir 6nem verilmeye baslandigin1 ve hatta bu siiregte duygularin {icret karsilig1 alinip satilan birer mala
donistirildigini ileri sirmiistiir.

Saglik hizmetleri alani, siirekli hizmet sunulan kisilerle etkilesimi gerektirmesi, kadin
yogunluklu meslek gruplarini barindirmasi ve hizmet sunan meslek gruplarinin profesyonel dogasi geregi
duygusal emegin yogun kullanildig bir alandir. Kuskusuz calisanlar islerini yaparken temel diizeyde bir
takim davranislar1 sergilemek ve bazi duygular karsi tarafa yansitmak durumundadir. Bu agidan is
yerinde duygulara verilen 6nem yeni degildir. Yeni olan yonetimlerin artik ¢alisanlardan bu temel
diizeyin iizerinde ve siireklilik arz edecek sekilde duygularini diizenlemelerini isteyerek bunu bir baski ve
kontrol araci haline getirmeleridir (Giingor, 2009: 170). Yonetim tarafindan gerceklestirilen bu
sekillendirme gabasi veya kontrol ¢abasi yazili kurallar seklinde olabilecegi gibi daha enformel bir sekilde
protokol veya beklentiler biciminde veya kurum kiiltiiriiniin bir pargasi olarak da ortaya konabilmektedir
(Mann, 2007: 553’den aktaran Giingdr, 2009: 169). Saglik hizmetleri alaninda 6zellikle 1990’11 yillardan
sonra popiilerlik kazanan Toplam Kalite Yonetimi uygulamalart saglik kuruluslarmin orgiitsel ¢aligma
bigimlerini ve iligkilerini yeniden bi¢imlendirmistir. TKY modelinin 6ne ¢ikan prensipleri “miisteri
odaklilik,” “siire¢ analizleri” ve “standardizasyon”dur. Ek olarak misyon, vizyon, iist yonetimin liderligi,
takim calismasi, kalite egitimleri ve kurum kiltiiriiniin degistirilmesi amacglanmaktadir. Kalite
uygulamalar1 geregi her islev ve gorev icin standartlar belirlenmekte ve standartlara uyum siirekli
denetlenmektedir. TKY ’nin “miisteri odaklilik” yaklasimi ile miisteri geribildirimleri siirekli izlenmekte
ve degerlendirilmektedir. Hastalarin miisteri olarak yeniden kurgulanmas: ve miisterilerin isteklerini
tatmin etmeye dayali kalite tanimi hekimlerin tetkik, tedavi ve karar alma siireglerindeki denetimini
smirlandirirken, saglik hizmetlerinin 6n saflarinda ¢alisan hemsireler iizerinde 6nemli bir baski araci
olmustur. Hemsirelerin siirekli giileryiizlii olmalart “miisteri” tatmini i¢in 6nemli bir kosuldur. Hastalar
bir tlirli tatmin edilemeyen isteklerinin mutsuzlugunu siirekli yiizlerinde tagisalar da, hemsirelerin
kocaman bir giilimsemeyi ylizlerinden hi¢bir zaman eksik etmemeleri kalite standartlarinin bir geregidir
(Bolton, 2002: 134; Giirsoy ve Aksu, 2007: 74-75; Unliitirk Ulutas, 2011: 71-72). Artik, saghk
calisanlart mesleki egitimlerinin getirdigi profesyonel tutum ve davraniglarinin 6tesinde miisteri

memnuniyetini saglamak zorunda kalmaktadirlar.
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Saglik calisanlart yonetimin kendisinden bekledigi duygu ya da davranislart sergilerken
Hochschild’in kavramlariyla yiizeysel davranma (surface acting) ya da derinlemesine davranmay1 (deep
acting) segebilirler. Calisanlar yiizeysel davranmay1 sectiklerinde ger¢ek duygularini degistirmedikleri
halde, duygu gosterimlerini kontrol ederek beklentilere uyumlu davranirlar. Bunu orgiitiin kurallarina
uyarak islerini kaybetmemek, belirli bir 6diil beklentisi ya da cezadan kagmak adina yapabilirler.
Ornegin, sahte bir giilimseme takinabilirler. Calisanlar derinlemesine davranmayi segtiklerinde ise,
gercek duygularmi kendisinden beklenen davraniglarla uyumlu hale getirmeye calisirlar. Diger bir
ifadeyle, gostermek zorunda oldugu duyguyu deneyimleyerek igsellestirirler (Ashfort ve Humhrey, 1993:
92 ; Humphrey, 2012: 742).

Caligsanlarin hissetmedikleri halde farkli sekilde davranmak zorunda olduklari durumlarin sikga
yasanmas1 “duygusal uyumsuzluga” (emotional dissonance) neden olmaktadir (Mann, 2005: 154).
Duygusal uyumsuzluk ayni zamanda calisan1 kendine ve igine yabancilastirarak stres, depresyon ve
tilkenmislik gibi durumlara yol agmaktadir (Ozkaplan, 2009: 19-21). Hekimlerin duygusal emek
kullanimu ile ilgili yapilan bir arastirma, duygusal emek gosterimi sirasinda yiizeysel davranmanin
hekimlerin tiikenmislik seviyelerini artirip is doyumlarini diislirdiigiinii gostermektedir. Ayni arastirma,
kamu sektoriinde calisanlarin 6zel sektordekilere oranla daha fazla yiizeysel davranis gosterdiklerini ve
daha fazla duygusal ¢aba harcadiklarini géstermistir (Oral ve Kdose, 2011: 463). Seger ve Tinar (2004)
tarafindan kamu ve 6zel kesimde calisan hemsirelerle ilgili yapilan bir aragtirmaya gore ise 6zel sektorde
calisan hemsirelerin duygusal emek gosterme diizeyleri kamuda ¢aliganlara gére daha yiiksektir. Ayrica,
0zel sektorde ¢alisanlarin derinlemesine davranig gosterme egilimlerinin daha fazla oldugu bulunmustur.

Saglik ¢alisanlarinin duygusal emek kullanimimi etkileyen unsurlardan biri de performans
Ol¢timii ve degerlendirilmesidir. Performans yonetimi “calisanlar1 kendi potansiyellerinin farkina
varmalarini saglayacak sekilde motive ederek orgiitlerden, takimlardan ve c¢alisanlardan daha etkin
sonuglar almak i¢in ilizerinde anlagmaya varilmis amaglar, performans standartlari, hedefler, 6lgiim, geri
bildirim, 6diillendirme vb. agamalardan olusan sistematik bir yonetim aracidir” (Akgakaya, 2012: 172).
Kalite, verimlilik, kar, miisteri memnuniyetinin saglanmasi gibi orgiitsel performans kriterlerinin yaninda
¢alisanin duygusal emek kullanimini dogrudan etkileyen yenilik¢ilik, yaraticilik, diirtistliik, ¢aliyma azmi,
iletisim yetenekleri, liderlik, uyum ve esneklik gibi Ozellikler de bireysel performans kriteri
olabilmektedir.

Saglik Bakanligi 2004 yilinda mevcut iicret politikalarina ek olarak performansa dayali
ticretlendirme sistemine ge¢mistir. Hekimlere gerceklestirdikleri muayene ve girisimsel islem sayisiyla
orantili ek 6deme verilirken, hekim dis1 personele ise kadro, derece, unvan vb. kriterler géz Oniine
aliarak ek 6deme yapilmaktadir (Balci ve Kirllmaz, 2005: 181-182). Performansa bagli {icret uygulamasi
caligsanlarin birbirleriyle ve hizmet sunduklari kisilerle iligkilerini etkilemektedir. Hizmetlerin alicilari
artik “vatandas” degil miisterilerdir. Performansa dayali iicretlendirme sistemi, yonetimlerin dolayl
olarak kullandiklart bir denetim ve baski araci olarak ¢aligsanlarin “miisteri memnuniyetini” en iyi sekilde
saglamalarmin bir araci haline gelmistir. Hekimlerin performansinin {icretle iliskilendirilmesi nedeniyle,
mesleki profesyonel gerekliliklerin 6tesinde miisteri memnuniyeti(!) saglanmasinda bir zorunluluk olarak

duygusal emek kullanim1 6nemli hale gelmistir. Diger yandan yapilan tibbi girisim, islemler ve tetkiklerin
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sayisindaki artis ise vatandaslarin saglik hizmetlerinin kalitesini degerlendirmede yanilsamalara yol

acabilmektedir.

2. SONUC

Mevcut saglik sisteminin etkili ve verimli islemeyisi, saglik hizmetlerinin kalitesinin disiik
olmasi, toplumun artan saglik beklentilerinin karsilanamamasi, saglk alanindaki harcamalarin artis1 ve
maliyetlerin yiikselmesi gibi nedenler 1980’li yillarla baslayip gliniimiizde de devam eden saglik
reformlarinin temel gerekgeleri olarak gosterilmektedir. Bu sorunlarin varligi belirli diizeyde kabul
edilmekle beraber ¢oziim olarak iiretilen politikalar, saglik hizmetlerinin piyasaya acgilmasi ve kamu
tarafindan saglanan saglik hizmetlerinin “isletmecilik” anlayisiyla sunulmaya baslamasi ydniinde
olmustur. Kamuda toplam kalite yonetimi ve performansin yakin takibi, vatandaglarin memnuniyetinin
saglanmasi, onlarin isteklerinin hizmet sunumu kararlarinda hesaba katilmasi ve g¢alisanlarin yonetime
katilmas1 gibi diisiinceler olumlu ve uygulanabilir nitelikte olabilir. Ancak, saglik hizmeti sunumunda
rekabet, verimlilik, kar ve miisteri memnuniyetine yapilan vurgunun artmasi ve performansa dayali
ticretlendirme gibi uygulamalar, yonetimlerin saglik ¢alisanlarmin duygusal emegi lizerindeki kontrol ve
baskisini artirarak, duygusal emegin bir meta haline gelmesine neden olabilir. Mesleki gerekliligin
Otesinde yogun duygusal emek kullanimi ise uzun siirede c¢alisanlarin kendilerine ve islerine
yabancilasarak stres, depresyon, tiikenmislik gibi sorunlari daha sik yagsamalarina yol agabilir.

Duygusal emek konusunda yabanci literatiirde ¢ok sayida kuramsal ve uygulamali ¢alismalar
bulunmasina karsin iilkemizde bu alandaki ¢aligmalar oldukga yeni ve simirli sayidadir. Ozellikle saglik
hizmetleri alaninda ve diger hizmet sektorii alanlarinda duygusal emek konusunda yapilacak uygulamali

¢aligmalara ihtiyag oldugu diisiiniilmektedir.
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