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YASLI BAKIM HiZMETLERINDE DUYGUSAL EMEGIN KAYNAGI VE OLUSUMUNA
ILISKIN FENOMENOLOJIK BiR ARASTIRMA

Hakan YALCIN"

Oz

Ulkemizdeki yash niifus artis hizi, yash bakim hizmetlerinin kalitesini artirmak amaciyla yash bakim personelinin
performanslarina yonelik diizenleme yapilmasini zorunlu kilmaktadir. Yash bakim kurumlari, sahip oldugu insan kaynagini
degerlendirirken bakicilarinda olmasi gereken bazi etkilesimsel, duygusal nitelikleri sergilemelerini istemektedir. Bu ¢aligmanin
amact: Karaman'daki dort huzurevinde yasli hastalarla dogrudan iletisim kurdugu disiiniilen yasli bakicilarin hizmet
birimlerindeki duygusal emegini degerlendirmektir. Bu yiizden bakicilarin sinifsal konumlari, mesleki algilar ve uyguladiklari
duygusal emek sekilleri ve bunun sonucunda olusan is pratikleri ele alinmigtir. Arastirma nitel arastirma yontemlerinden
fenomenolojik desende tasarlanmistir. Bu ¢alismada yari yapilandirilmig goriisme formu kullanilarak 10 yasli bakicr ile
derinlemesine goriismeler yapilmigtir. Veri toplama siireci sonrasinda yaslt bakicilarin ifadeleri igerik analizi yontemlerinden
tematik kodlama ile ¢dziimlenmesi yapilmistir. Yash bakicilarin duygusal emek gosterme siirecindeki davranis kaliplarinin
duruma ve zamana gore degistigi saptanmigtir. Yasl bakicilarin yash yakinlart ve kurumlarin istekleri neticesinde duygusal
emek davraniglar sergiledikleri, yagl yakinlari ile iletisimleri esnasinda duygu gosterme kurallarina dikkat ettikleri ve duygusal
catisma yasadiklarindan daha fazla duygusal duyarsizlagma yasadiklart sonucuna ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Yashi Bakim, Duygu, Duygusal Emek, Orgiitsel Yasam, Nitel Calisma.
A Phenomenological Research on the Origin and Occurrence of Emotional Labor in Elderly Care Services

Abstract

The rate of increase in the elderly population of our country necessitates making arrangements for the performance of elderly
care workers in order to increase the quality of elderly care services. Elderly care institutions want their caregivers to exhibit
some interactional and emotional qualities while evaluating their human resources. Aim of this study is to evaluate emotional
labor of elderly caregiver in their serving units where considered to communicate directly with elderly patients four Nursing
Home in Karaman. For this reason, the class positions of the caregivers, their professional perceptions and the forms of emotional
labor they perform and the resulting work practices are discussed. The research is designed in phenomenological pattern, one of
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the qualitative research methods. In this study, in-depth interviews were conducted with 10 elderly caregivers using a semi-
structured interview form. After the data collection process, the expressions of the elderly caregivers were analyzed with thematic
coding, one of the content analysis methods. It has been observed that the behavioral patterns of elderly caregivers involving
emotional labor change according to time and situation. It was concluded that elderly caregivers exhibit emotional labor
behaviors as a result of the wishes of their elderly relatives and institutions, pay attention to the rules of showing emotions during
their communication with their elderly relatives, and experience more emotional depersonalization than they experience
emotional conflict.

Keywords: Elderly Care, Emotion, Emotional Labor, Organizational Life, Qualitative Evaluation.

Giris

Diinya {tizerindeki etkisi ve varliginin boyutlar siklikla tartisilan postmodern doniisiim, liretim
yapisina etki ederek koklii degisimlere sebep olmustur. Gelismis iilkelerde endiistri sektoriinden hizmet
sektoriine dogru yonelimle birlikte saglik, egitim, eglence vb. farkli is dallarini i¢eren hizmet sektorii deger
kazanmistir. 1970’lerden sonra 6nem kazanan gayri maddi ya da maddi olmayan emek “Bilgilerin,
iletisimin, duygulanimlarin ve toplumsal iliskilerin {iretimi.” olarak a¢iklanmaktadir (Hardt & Negri, 2011:
323). Hizmet sektorii tretici-tiikketici arasindaki iliski aligverisine yon verme kabiliyeti agisindan diger
sektorlerden ayrilmaktadir. Hizmet sektoriinde pazarlanan bir {irliniin nesnel olarak somut bir sekilde fayda
saglamasindan ziyade bu iirliniin duygusal islevi dikkat ¢ekmektedir. Dolayisiyla burada insan iligkilerinin
temelini olusturan miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi 6n plana ¢ikmakta ve bu alanlarda rekabetin
gelistirilmesine neden olmaktadir. Sektor rekabeti miisteri ile devamli yiiz yiize olan ¢alisanin etkili
iletisimi ile saglanmaktadir. Bdylece oOrgiitler ¢alisanlarindan miisteri memnuniyetini en st diizeye
cikarilmasi i¢in belirlenen duygusal davranisi sergilemesi adina duygularin1 yonetmesini beklemektedir.
Neticede duygular orgiitler agisindan gayri maddi ekonomik bir degere doniismektedir. Bu siirecte ¢alisanin
Oznelligi yani karakteri, tavri, becerileri, hobileri tiretimin bir pargasi olmaktadir. (Kog, 2020: 52). Tiim bu
gelismeler {lizerinden yazarlar, gayri maddi emegin igerigi dolayisiyla toplumsal is yapisinda var olan
iliskilerle kurdugu hegemonik yapiya isaret etmektedir (Kayin, 2019: 47).

Is yapis1 altinda olusan is akis1 icerisinde ¢alisanlarin duygusal davranislarinin drgiitler i¢in dnemini
fark eden Hochschild (1983) bu durumu ¢alisanin duygusal emegi seklinde kavramsallastirarak ortaya
koymustur. Duygusal emekle ilgili Marksist kuramlara kulak veren Hochschild hislerin “dagitilabilir
kaynaklar” olduklarini ve duygu ydnetimi iizerinde kapitalizmin etkisi oldugunu ileri siirer. Ozel ve biling
dis1 duygularimizin orgiitler tarafindan kullanilmasi siirecini “duygusal sistemlerin donilisimii” olarak
adlandirir. Burada mikro toplumsal duygu yonetimi ile makro yapilar arasinda iliskiyi ortaya koyar (Ritzer
& Stepnisky, 2018). Saglik, egitim, ulasim, turizm, finans ve sosyal hizmetler duygusal emek talebinin
yogun olarak goriildiigli sektorlerdendir. Hizmet sektorii igerisinde yer alan bakim hizmeti; ¢cocuk, yasl,
engelli ve hasta bireylerin aktif olarak hayatta kalmalar1 ve rahat etmesi i¢in ¢alisilan faaliyetlerdendir. Bu
ylizden bakim hizmeti miisterinin duygusal memnuniyetini gozetirken beraberinde yogun emek
gerektirmektedir. Hochschild, bakicilik islerine yonelik “piyasalasmis 6zel hayat alan1” seklinde kavramsal
yenilik getirir. Bakicilik isini ele alan kuramsal eserinde betimledigi duygusal sistemler ile kiiresel
toplumsal sistemler arasinda baglanti kurar. Bakicilik konusunda uzmanlasmis sirketler, is basinda
bakicilarin kendilerinden beklenen davranislart sergileyip sergilemediklerini kontrol etmek igin gizli
kameralar kullanmasi iizerinden konunun orgiitler agisindan Onemini agiklamaya c¢alismaktadir
(Hochschild, 1983: 204). Bakicilig1 su sekilde tamimlar: “Bakicilik, terimiyle, bakiciyla bakilan arasinda
genellikle karsilikli olan duygusal baga isaret ediyorum; bu Oyle bir bagdir ki bakici bagkasinin sagligi
konusunda kendisini sorumlu hisseder ve bu sorumlulugu yerine getirme siirecinde zihinsel, duygusal ve
fiziksel is yapar” (Hochschild, 1983).

Bu calisgmada duygularin yogun olarak sergilendigi yasli bakim hizmetleri sektorii igerisinde
duygusal emegin nasil iiretildigi incelenmistir. Ulkemizde yasli bakim hizmeti gerektiren yash
vatandaslarin sayisi niifusa ve diger sosyal sebeplerle iligkili sekilde giin gectik¢e artmaktadir. Kurum ve
kuruluglarca verilen yasli bakim hizmetlerinin daha etkili, verimli ve yeterli olabilmesini saglayacak
etmenlerden biri, formal sekilde ¢alisan bakicilarin islerini yaparken yeniden iirettikleri duygu durumlarinin
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bilinmesidir. Bu yoniiyle yasli bakim personelleri {izerine yapilan bu arastirma, bakici personellerin
duygusal emek davraniglarinin kaynagi ve sonuglarini inceleyerek elde edilen bulgular 1s18inda gerekli
Onerilerde bulunulmasi acisindan 6nemlidir.

1. Yash Bakim Hizmetlerinin Onemi

Tim diinyada ve ozellikle gelismis iilkelerde yash niifusu ve niifus i¢indeki orani giderek
artmaktadir. Avrupa Birligi’nde 2050 yilinda 65 yas iistii niifusun %77, 80 yas istiiniin %70 artacagi
ongoriilmektedir (European Commission, 2014). TUIK ’in verilerine gére Tiirkiye’nin yash niifusu 2023
yilinda %10,2’ye ylikselecek ve boylece Tiirkiye nin “cok yasl™ iilkeler ligine girecegi dngoriilmektedir.
2040 yilinda ise yaslh niifusunun %16,3 oraninda olacag tahmin edilmektedir (TUIK, 2021). Béylece
bugiin, Tiirkiye’de “Bakima ihtiyact olan yasliya kim bakacak?” sorusuna cevap aranmaktadir. Modern
toplumda ailede yasanan degisimler, informal hizmetler (aile ve ¢evre bakiminin) yani sira formel yash
bakim hizmetlerine de talebi artirmaktadir. Bu yilizden eskiden yaslilarin bakiminda uzmanlasmak diye bir
sey s0z konusu degil iken giinlimiizde ise bu konuda uzmanlasma 6nem kazanmis ve bakim alaninda
gelismeler hizlanmistir. Bu ¢ergevede bakim hizmetleri, saglik hizmetlerinin beraberinde teknik olarak
ADLs (Actives of Daily Living) olarak isimlendirilen yemek, tuvalet, giyinme, soyunma, banyo, hareket
etme gibi gilinlik yasam aktiviteleri ile IADLs (Instrumental Activited of Daily Living) olarak
isimlendirilen ev isleri ve sosyo-Kkiiltiirel ihtiyaclarin giderilmesi gibi giinliik aktivite destegi veren
hizmetleri kapsamaktadir (Giiven, 2016: 296). Etik ve kaliteli yasli bakim hizmetlerinin ve destek
mekanizmalarinin gelistirilmesi ve bakim destegi ihtiyaci olan yagh birey sayisindaki beklenen artiga yanit
verebilmek i¢in mikro ve makro diizeyde yasli bakim hizmetlerini tesvik eden planlama ve arastirma
girisimlerini gerektirmektedir. Yasli bireylere yonelik diisiinsel inan¢ ve duygusal tutumlar, sunulan
hizmetlerin tiirleri ve kalitesi agisindan kritik 6nemdedir. Bakim hizmeti alan yaslilara ve aile iiyelerine
verilen mesaj ve bilgi; gercekei ve diiriist oldugu kadar hassas, empati ile duygusal destek agisindan saygili
bir bigimde sunulmalidir. Duygusal stresin oldugu durumlarda, uygun olmayan ve duyarsiz bir sekilde
verilen mesaj ve bilgiler, bakilan yasl tizerinde yikic1 etkiler yaratabilir (Seedsman, 2017: 557). Bu yoniiyle
bakim verme hizmeti ¢ok boyutlu bir deneyimdir; cogunlukla sevgi ve samimiyettin artmast, kisisel gelisim
ve yakin etkilesimlerin gelistirilmesi, farkli kisilerden sosyal destek alma, kisisel doyum saglama, kendine
saygl duyma gibi iy1 yonlerinin yaninda bir¢ok gii¢liigiin de yasanilmasina sebep olmaktadir (Giiven, 2016:
296).

Bakim hizmetlerinin biiyiik bir pazar olmasi ve bu pazardan pay alma isteginin paralelinde hareket
eden bu kurumlar, yash bakim hizmetinin daha iyi yapilmasi adina yasli bakim personelinden duygularini
yoneterek istenilen duygusal davranis1i sergilemesini ve miisterileri olan yashi ve yakimlarinin
memnuniyetini en list diizeye ¢ikarmalarini1 beklemektedir. Bu beklenti neticesinde yasli bakim personeline
duygusal emek i¢ceren sorumluluklar verilmektedir. Buna ek olarak bakim hizmetlerinin toplumsal imajinin
diisiikk olmasi, ¢alisma kosullarinin kotiiliigli sebebiyle caydirict olmaktadir. Sektdrde bu sorumluluklar
nedeniyle isten ayrilma oranlar1 oldukga yiiksektir. Yasli bakim alanindaki is giicii genel olarak
bakildiginda kadinlardan olusmaktadir (Oglak, 2015: 184). Bakim alaninda hizmet veren personeller
calisma ortaminda yogun ve siirekli etkilesimlerde bulunmaktadir. Hizmet verilen yash gruplarin 6zellikleri
ve hislerini bastirma gerekliligi sonucunda bu siirecin, bakicilarin zaman i¢inde duygusal tiikkenmisliklerini
artirdig1 bununla birlikte 6zel yasam kalitesi ve orglitsel anlamda is doyumlarini olumsuz sekilde etkiledigi
bilinmektedir. Bunun sonucunda yagli bakim personelinin ¢alisma performansinda ve bakim kalitesinde
azalma gorilmektedir.

2. Duygusal Emek Kavraminin Sekillenmesi

1776'da yazdigi “The Wealth of Nations” kitabiyla modern serbest ekonominin ‘“birakiniz
yapsinlar” sloganinin fikir babasi olarak kabul edilen ekonomist Adam Smith “Ahlaki Duygular
Kurami”nda ifade ettigi gibi insanin bencil diirtiisii, sevgi ihtiyaci ile dizginleniyordu. Bireysel zenginlik
arayisinin ve miktariin diger insanlardan alinan onay ile gergeklestigini vurguluyordu. Duygusal ifadeler
izerinden onay alma, empati kurma ve dinleme kapasitesinin gelistirmesiyle kisinin menfaatlerini ve
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mesleki yeterliligini ileri tasiyacagini savunmaktaydi (Smith, 2006). Buradan hareketle ekonominin tiim
hayat1 ele gecirmesi sonucunda yasanan durumu Hochschild 1983 yilinda “The Managed Heart” kitabinda
kullandig1 “duygusal emek” kavramu ile kapitalist rekabetin duygusal alan1 hegemonize etmesinin berrak
bir analizini sunmustur. Alanyazinda genellikle duygusal emek kavrami dort yazar tarafindan
olusturulmustur. Asagida bu dort yaklasimin duygusal emek kavramina getirdigi degisik boyutlar ve
faktorler anlatilmaktadir.

2.1. Hochschild'in Yaklasim

Hochschild “Insan  Duygularinin = Ticarilesmesi™ni  inceledigi The Managed Heart:
Commercialization of Human Feeling adli kitabinda hizmet sektorii ¢alisanlarindan hava yolu hosteslerinin
duygularinin nasil ticarilestigini etkilesimsel yaklasimla ortaya ¢ikarmustir. Bir isyerinde satis ya da
hizmetin saglanmasinda calisanlardan belirli duygulari sunulmasi istendiginde duygulari yonetmek
Hochschild’e gore, “duygu isciligi” dir. Calisanin hissettigi duygular ve ¢evre arasinda zitlik yasandiginda
calisan duygularini 6rgiitiin beklentileri dogrultusunda diizenlemeye ¢alistiginda duygu isciligi siirecindeki
yasanilan durumu Hochschild “duygusal emek” olarak kavramsallastirmustir (Hochschild, 1979).
Hochschild (1983) duygusal emegi, “Duygularin yonetilerek disaridan gozlemlenebilecek sekilde jest ve
mimiklerin sergilenmesi” olarak tanimlamistir. Duygusal emek basit¢ce sOylemek gerekirse, duygu
yonetiminin ticari somiiriisiidiir. Ornegin ugus gorevlilerine aldiris etmemeleri ve kibar olmalari i¢in ddeme
yapilmakta ve paradoksal olarak yolcularda kolaylik ve sadakat saglamak i¢in gercek¢i davranmalari
istenmektedir. Ote yandan, vezne ve giivenlik gorevlilerinden borglularda korku ve uyum saglamak icin
kizgin, acimasiz ve sabirsiz olmalar1 istenmektedir (Lively & Weed, 2016: 66). Tipik olarak bireylerin 6zel
yasamlarinda meydana gelen ve “kullanim degeri” olan duygu yOnetiminin aksine ticari sektorlerde
“degisim degeri” olan duygusal emek bir ticret karsiliginda satilabilmektedir (Hochschild, 1983).

Hizmet karsilagmalarinin ve igyeri ortamlarinin ¢ogu hiyerarsik oldugundan, duygusal emegi
incelemek, calisma yasami arastirmacilarina kiiltiir ve sosyal yapinin etkilerinin nasil kesistigini daha iyi
anlamalarinin bir yolunu sunar. Genel olarak konusursak, resmi orgiitler icindeki hiyerarsilerin alt ucundaki
bireyler, en tepedekilere gére daha diisiik statii kalkanlarina ve dolayisiyla daha az duygusal serbestlige
sahip oldugu ifade edilebilir. Yerinden edilmis olumsuz duygularin yalnizca statii hiyerarsilerinden asag:
akma olasilig1 daha yiiksek olmakla kalmaz, ayn1 zamanda en alttakilerin de gerekli degilse bu olumsuz
ifadeleri 6nemli 6l¢giide daha olumlu bir seye doniistiirmeleri beklenir (Lively & Weed, 2016: 66). Duygusal
emek calismasi aktorlerin gercekte hissettikleri ile hissetmeleri gereken arasinda uyusmazlik yasandiginda
ortaya ¢ikan bu normlarin bireysel siireglerini agiklamaktadir. Duygular1 maskelemek icin calisanlarin
kullandig1 davranissal tekniklerin yiizeysel eylem ve derin eylem olarak iki sekilde olustugu ortaya
konulmustur (Hochschild, 1979).

2.2. Ashforth ve Humphrey’in Yaklasimi

Ashforth ve Humhrey, Hochschild'in yaklagimini degerlendirdigi “Emotional labor in service roles:
The influence of identitiy” isimli makalesinde dogrudan goézlenebilir davraniglara odaklanmislardir.
Duygusal emegi; “Calisanlarin karsilikli iletisimde olusacak sosyal algiy1 etkileyecek davranislarina yon
verme ¢abas1” olarak agiklamiglardir (Ashforth & Humphrey, 1993). Duygusal emek, duygular1 bastirmak,
artirmak ve taklit etme seklinde uygulandigindan kisilerarasi iliskilere talebin yogun oldugu orgiitlerde
sergilenen duygular miisteride ¢esitli izlenimler olusturmaktadir. Farkli bir¢ok isin miisteriye gore farkl
gosterim kurallar1 oldugu vurgulanmaktadir. Gosterim kurallari, sosyal yapiya iliskin normlarin neler
oldugu incelemesi iizerinden kaliteli bir hizmetin nasil olacagina dair mesleki ve orgiit kurallarinin
olusturulmasidir (Grandey, 2000).

Ashforth ve Humphrey, Hochschild’in tanimladigi duygusal emek davraniglarima “samimi
duygular” durumunu da eklemislerdir. Burada c¢alisanin ¢aba goOstermeksizin o an hissedilen dogal
duygularla yaptig1 davraniglarin da olabilecegini ve bununda orgiit i¢in istenilen bir durum oldugunu
vurgulamiglardir. Ayrica duygusal emegin c¢alisanda yarattigi duygular yerine miisterideki etkisine
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yogunlasmis ve calisanlarin duygularimi aktarma seklinin hizmet kalitesindeki belirleyiciligine isaret
etmislerdir. Duygusal emegin tamamen olumsuz olmadigini bazi olumlu firsatlar barindiginin da altini
cizmislerdir. Bu yoOniiyle orgiit¢e istenilen duygusal davranis kurallarinin miisteriler ile igsgdrenler arasinda
yasanabilecek sorunlar1 dnleyecegini, kontroliin saglanmasi yani sira bireyler arasi olusacak muhtemel
sorunlarin azalacagini savunmuslardir. Bununla birlikte orgiit igerisinde duygusal davranis kurallarinin
olmasi ve caliganlarin bu kurallara uymasinin 6z yeterlilik duygularini gelistirdigini ve buna bagl olarak
performans artirict oldugunu agiklamislardir (Ashforth & Humphrey, 1993: 90).

2.3. Morris ve Feldman Yaklasim

Morris ve Feldman (1996) kaleme aldiklar1 “The Dimensions, Antecedents, and Consequences of
Emotional Labor” adli makalede, duygusal emek kavrami “Isyerlerinde istenen duygularin miisterilerle
iligkilerde sergilenmek igin c¢alisanlarca ortaya konulan c¢aba, planlama ve Kkontrol.” olarak
tanimlamislardir. Bu tanimlama dért varsayim igermektedir: 11k varsaymm; etkilesimei bir duygu modeli
perspektifinden, duygularin tatbikini ve duygu ifadesinin olusumundaki sosyal boyutlar1 vurgulamaktadir.
Ikincisi; is gorenin hissettigi duygu ile orgiitiin bekledigi duygu gosterimleri arasinda bir uyumun
gdzlendigi anlarda bile calisanin duygulari sergilerken bir ¢aba harcandigini vurgulamaktadir. Ugiinciisii;
duygusal emek igeren duygu ifadelerinin artik bir pazar yeri metalasmasi seklini aldigini anlatmaktadir.
Dordiincii ise duygularin ne zaman ve nasil sergilenmesi gerektigini ayarlayan kurallar veya standartlar
oldugunu belirtmektedir (Morris & Feldman, 1996: 998). Morris ve Feldman’in modelinin getirdigi yenilik
sadece calisanlarin sergiledikleri davraniglar degil, beraberinde hizmet alan bireyler ile etkilesim siirecinde
olusan duygular ve bu hissettikleri duygularin disa vurum bi¢imlerinin incelenmesidir.

Morris ve Feldman duygusal emegin dort boyutundan bahsetmektedir. Duygularin gésterisindeki
stklik: Ne kadar ¢cok miisteri ile iletisime girer ise o kadar ¢ok duygusal emek harcayacaktir. Davranis
kurallarina gosterilen dikkat: Mesleklere gore farklilasan duygulari gosterim siiresi ve duygularin
yogunlugu boyutlarini igermektedir. Bir kasiyerin isi sirasindaki duygusal emegi kisa iken bir yash bakim
personelinin isi geregi uzun siirelidir. Yansitmas: gereken duygularin cesitliligi: 1s rollerine gore sergilenen
duygu sayis1 degismektedir. Bir kasiyere kiyasla bakicidan daha ¢ok duygu cesitliligi sergilemesi beklenir.
Duygusal celigki: Caliganin gergekten hissettigi duygular ile is yerinin talep ettigi duygular arasinda
uyumsuzluk oldugunda olusmaktadir. Bu uyumsuzlugun miktariyla dogru orantili sekilde duygusal emek
harcanmaktadir. Buradaki duygusal celiski bir sonugtan ziyade bir yaklagim olarak belirtilmektedir
(Kamber, 2014: 54). Morris ve Feldman duygusal emegi etkileyen degiskenleri de incelemislerdir. Bu
degiskenler: cinsiyet, davranig kurallarinin anlasilabilirligi, denetimin derecesi, hizmet sunulanin giicii
(statiisii ve sayginlig1), gorev rutini, gorev gesitligi ve yiiz ylize iletisimdir.

2.4. Grandey’in Yaklasimi

Grandey’in (2000) duygusal emek ile ilgili ¢alismasinda kendinden onceki {i¢ yaklagimi analiz
ederek genisletmistir. Duygusal emek kavraminmi “Gerek duygularin gerek davranislarin orgiitsel hedeflere
hizmet edecek sekilde bicimlendirilmesi.” seklinde tanimlamistir. Analizinde duygusal emegin kurumsal
ve bireysel negatif yonlerini degerlendirerek nasil daha iyi hale getirilecegini arastirmistir. Burada Grandey,
duygusal emege “duygu diizenlemesi (ayar1)” kavrami getirerek bu teoriyi daha genis bir sekilde ele almistir
(Grandey, 2000: 95).

Grandey’e (2000) gore duygu diizenlemesi; “Bireyin herhangi bir uyaranla karsilastiginda
duygularin1 kontrol etmesi ve duygusal dengesini kurarak duruma uygun tepkiler gelistirmesi” seklinde
tanimlanmaktadir. Kisacasi, ¢aliganin duygularini1 zaman ve yere gore ideal olacak sekilde yansitmak i¢in
yaptig1 duygusal diizenlemelerdir. Gross (1998) duygu diizenlemeyi bir siire¢ olarak gérmiis onctil odakl
ayarlama ve tepki odakli ayarlama seklinde ikiye aymrmmstir. Onciil odakli duygusal diizenleme
Hoschchild’in derinden davranisina benzer sekilde ¢alisanin duygularini ayarlamak igin belirli durumlari
on gorebilmesi ve gidisat1 yonlendirebilmesi siirecidir. Onciil odakli ayarlama; ortam se¢me, ortam
degistirme, dikkatini farkli yone verme, bilissel degisim seklinde dort evrede gergeklesmektedir. Tepki
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odakl1 ayarlamada ise Hoschchild’in yiizeysel davranisina benzer sekilde burada da calisanlar, genellikle
hissetmedikleri duygulan sergilemekte ve gergek duygularini bastirma egilimi gdstermektedir (Gross,
1998: 281-286). Grandey’in duygusal emek modelindeki Onciil odakli ayarlama; duygusal olaylar ve
etkilesim beklentileri olarak ikiye ayrilmistir. Genel olarak etkilesim beklentileri; zaman miktar1, siklik,
davranis kurallar1 ve ¢esitliligi icermektedir. Buradaki siklik, zaman miktar1 ve c¢esitlilik degiskenleri
Morris ve Feldman’in modelinde de bahsedildigi sekildedir. Duygusal durumlar ise pozitif ve negatif
olaylar1, durumlari igeren baska 6ncelleri barindirmaktadir (Grandey, 2000: 101).

Duygusal emek kavrami ve siireci iizerine ¢alisilmis tiim modellerin, aralarindaki farkliliklara ve
degisikliklere ragmen yukaridaki yazarlarin yaklasim sekillerinin duygusal emek oncelleri, duygusal emek
davraniglari, duygusal emegin sonuglari ve bunlarla baglantili degiskenlerini agiklamaya calistig
gorilmistir.

3. Duygusal Emek Boyutlar:

Arastirmacilar genel olarak modellerinde, duygusal emegi li¢ boyutta ele almistir. Bunlar; yiizeysel
yaklasim, derinlemesine yaklasim ve samimi yaklasim seklindedir.

3.1. Yiizeysel Yaklasim

Yiizeysel yaklasim, bireyin aslen hissetmedigi duygularin gosterimini ve gergek duygulari yerine
davranis jest, mimik ve ifadesini kontrol etmesini ifade etmektedir (Hochschild, 1983: 38). Ashforth ve
Humprey (1993), yiizeysel eylemi gercekte hissedilen duygu ile sergilenen duygu arasinda farklilik
seklinde degerlendirmektedir. Burada birey hissedilen duyguya degil, sergilenmesi gereken duyguya
odaklandig1 i¢in duygularini degil sadece davranislarini degistirir. Calisan duygusal davranis kurallarina
uyum gosterme zorunlulugu nedeniyle giiler yiiz gosterir. Boylelikle calisan gergekte o duyguyu hissetmez
sadece “hissediyormus gibi” sergiler. Calisan kendisinden beklenilen veya mesleginin gerektirdigi
duygusal kurallar yonlendirmesiyle hissettigi duygular1 maskeleyerek hizmet alaninda sergilemektedir
(Grandey, 2000: 101).

3.2. Derinlemesine Yaklasim

Belirli bir durumda hissedilen duygular1 toparlamak amaciyla derinlemesine eylemi sergilemenin
iki yolu vardir. Birincisi igsel ¢alisma seklinde galisanin kendini isyerinin bekledigi duyguya hazirlamasi
ikincisi ise duyguyu gercekten hissetmek i¢in aldigi egitimden veya eski deneyimlerinden yararlanmasidir
(Hochschild, 1983: 38-42). Derinlemesine ve yiizeysel eylemin hem ortak hem de farkli yonleri
bulunmaktadir. Calisanin gergekten hissetmedigi duyguyu miisteriye yansitmasi her iki yaklagim tiiriinde
de bulunmaktadir. Ancak yiizeysel eylemde bu “zorunluluk™ olarak yapilmakta iken derinlemesine eylemde
“gereklilik” olarak yapilmaktadir. Derinlemesine eylemde birey oOrgiitiin isteklerini igsellestirir, bu
isteklerin dogru davranis i¢erdigini kabul ederek bu isteklere uygun davranmasinin dogru olacagina inanir.
Boylece birey rol yapmadan davranis sergileyebilmesini saglayan tutumda ve diizeyde olmaktadir.

3.3. Samimi Yaklasim

Samimi eylem, ¢alisanlardan beklenen davranisin zaten ¢alisanlarca hissedilmesi durumunda ortaya
cikan davranis seklidir. Hoshchild’in (2012) ylizeysel ve derin eylem seklinde ortaya koydugu tutum
boyutlarina ek olarak Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emegin bilingli bir ¢abaya ihtiya¢ olmadan
zamanla igsgorenlerin gercekten hissedebilecegi duygular olarak olusabilecegini vurgularken “igten ve
samimi duyguyu” kastetmistir. Bu degerlendirmede duygusal emek, kendiliginden olusan davranislari
kapsamiyor gibi goriinmesine ragmen bir yash ile sakalasan bakicinin sergiledigi davranista oldugu gibi
icten hissedilerek gerceklestirilen samimi eylemdir. Zaten bu samimi durum orgiitler tarafindan istenilen
bir tutumdur. Boyle bir duygu ufak bir ¢aba ile sergilenebilir (Ashforth & Humphrey, 1993: 95).
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Hochschild'in (1983) bakis agisindan farkli olarak, Ashforth ve Humphrey, duygusal emegi, igsel
duygularin yonetimi olarak ele almak yerine duygusal emegi sergilenen ve gozlemlenen davranis yoniinden
incelemektedir.

4. Yontem
4.1. Arastirma Deseni

Nitel aragtirmalarin en giiclii tarafi bagska bir yerde bulunmasi ve ¢alisilmast miimkiin
olmayan olgulari, esnek ve biitiinciil yaklasimla ¢ok yonlii anlamay1 saglamasidir (Silverman, 2018: 24).
Bakim hizmetleri sektoriinde calisan yashh bakim personelinin is yerinde yasadigi duygusal emek
stireglerinin arasgtirildigi bu calismada, nitel aragtirma yaklasimi kullanilmistir. Ciinkii nitel teknikler
arastirmacilarin baskalarmi anlama ve kavramalarini, paylasmalar1 bununla birlikte insanlarin giinliik
hayatlarin1 nasil yapilandirilip anlam verdigini dogal sosyal ortamlarinda aragtirmalarini saglamaktadir
(Berg & Lune, 2015: 25). Nitel veri bizleri gézlemin yerine ve zamanina gotiirerek durumu agiklamaktadir.
Nitel veri arastirmanin ¢alisma gurubu olan bakicilarin diinya deneyimlerini kisilerin kendi kelimeleriyle
yakalar ve aktarir (Patton, 2018: 47). Burada kullanilan fenomenolojik arastirma tiimevarimsal tanimlayici
bir arastirma yoOntemidir. Arastirmact bu yontemle bireyin bilingliligini yani tecriibelerinin disa
vurulusunun anlamlarini ve nasil anlamlandirdigini sorgulamaktadir (Bas & Akturan, 2008: 84).

4.2. Evren ve Orneklem

Nitel analizin gii¢lii yonlerinden biri program birimlerine biitiinsel bir bakis acist saglamasidir. Bir
program, grup ya da kurulus analiz birimi oldugunda, nitel yontem dogrudan birime odaklanmis gozlemleri
ve betimlemeleri icermektedir. Nitel yontem sadece bireye yonelik degil, kurulus ya da topluluk olarak
caligmanin odagi haline gelmistir (Patton, 2018: 228). Burada kullanilan fenomenolojik arastirma
goriigiilecek birey sayisinin artirllmasint gerekli bulmaz iken, ulasilan bilgilerin kalitesi iizerine
yogunlasmaktadir. Fenomenolojide ilk elden, dogrudan ve siibjektif bilgi toplanmasi gerekmektedir. Bu
nedenle bu c¢alismada tesadiifi olmayan ornekleme yoOntemlerinden amacgli Ornekleme yontemi
kullanilmistir (Bas & Akturan, 2008: 90). Amacgh 6rnekleme arastirma problemimizin odaklandigi bazi
ozellik ve siiregleri gosteren bir grubu ve durumu segmemize imkan tanir (Silverman, 2018: 86). Bir evren
belirlemenin en kolay yolu arastirma yeri belirler iken uygun potansiyel bakicilara ulasmayla yakindan
iligkilidir (Berg & Lune, 2015: 67). Bu arastirmanin evrenini 2022 yilinda Karaman sehir merkezindeki
yatalak yasli bakimi hizmeti veren kurum ve kuruluslardaki yasli bakim personelleri olusturmaktadir.
Goriismelerden elde edilen bilgiler yeterli seviyeye eristiginde yani goriismeler yeni bir bilgi ¢ikmayacak
sekilde tekrara diistiigiinde ulasilan 6rneklem sayis1 10 katilimer olmustur.

4.3. Veri Kaynaklar1 ve Veri Toplama Yontemi

Bu arastirmanin verileri, Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel
Arastirma ve Yayin Etigi Kurulu Bagkanliginin 29.11.2022 tarihli 224 sayil1 kararina istinaden toplanmustir.
[gili literatiirii inceleyen arastirmacinin hazirladig: yari yapilandirilmis gériisme formu veri toplanmasinda
kullanilmistir. Veri toplama siirecinde her goriismenin amaci, bakicilarin bakis a¢isinin miimkiin oldugunca
tam ve adil olarak kayit altina almak oldugundan (Patton, 2018: 380) bu ¢alismadaki goriismelerde ses
kayd1 alinarak yapilmistir. Veri kaydedilmesi ve arastirma i¢in katilimeinin rizasini almak etik bir mesele
oldugundan bu durum goniillii katilim formu kullanarak agilmistir (Balci, 2011: 122). Arastirma kaynakl
katilimcinin zarar gérme potansiyelini en aza indirgemek ve gizliligi saglamak igin gergek isimler yerine
(K1) seklinde kodlar kullanilmistir. Nitel arastirmalarda olgu verilerinin birbirini  destekleyip
desteklemedigini karsilastirmaya yonelik tiggenleme stratejisi kullanilarak gecerliligin ve giivenilirligin
artirtlmas1 saglanmistir (Silverman, 2018: 128). Bu amag¢ dogrultusunda bu ¢alisma siirecinde yontem
icindeki veri kaynaklarinin tutarli§inin kontrolii i¢cin bagimsiz arastirmacidan destek alinmistir. Boylece bu
calismada kaynak ve analizci liggenlemesi stratejisi uygulanmstir.
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4.4. VVerilerin Analizi

Nitel calismalarda igerik analizi genellikle verilerdeki temel tutarliliklar1 ve anlamlar1 belirlemeye
yonelik veri indirgeme ve anlamlandirma ¢abalarini ifade etmek igin kullanilir. Icerik analizi ile bulunan
temel anlamlara oriintiiler ya da temalar denir (Patton, 2018: 453). Goriismelerden ¢ikan veriler bilgisayar
ortaminda metne doniistiiriilmiis ve tlimdengelimci igerik analizi yapilarak veriler kodlandiktan sonra
temalar olusturulmustur. Buradan hareketle temalar kategorik ve konulara uygun bir sekil almistir. Bulgular
boliimiinde duygusal emek kavrami ile iligkili tespit edilen temalarn yorumlanmasinda katilimci
goriiglerini yansitmak i¢in dogrudan alintilara bagvurulmustur. Giivenirligi saglamak adina analizden ¢ikan
temalardaki metinsel kodlar goriismelerdeki tespit edilme sikliklarina gore frekans tablolarinda
siralanmistir. Cilinkii nitel ¢aligmalarda dykiisel olmayan igerik analizlerinden ¢ikan metinsel elemanlarin
(tema ve kodlar) sayilmasi seklinde sinirli kalmak kaydi ile niceliksel ayricalik yapilabilmektedir (Berg &
Lune, 2015: 386).

5. Bulgular ve Tartisma
5.1. Yash Bakicilarinin Baz1 Demografik Ozellikleri

Yash bakim personelinin 6's1 kadin ve 4’1 erkektir. 4 kisi 30 yas alt1 iken 5 kisi 40 yas ustiidiir.
Sadece 2 kisi bekardir. 2 katilimci ilkokul, 3 katilimci lise ve 5 katilimcit 6n lisans mezunudur. Mesleki
deneyim yoniinden 6 kisi 10 yil tstii ¢alismaktadir. Tiim katilimeilarin ayrintili demografik 6zellikleri
Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1: Bakicilarin listesi

: o Mesleki Haftalhk
Katihmca1 Cinsiyet Yas Eﬂjrqur:: Meslegi Egitim Deneyim Calisma Ayhk  Cahsma

Diizeyi (Kidem)  (saat) Geliri  Yeri Tipi

K1 Erkek 25 Bekar Bakim — g ) ons 7 48 7250  Huzurevi
Personeli

K2 Erkek 29  Evli Bakim g ions 6 48 8500  Huzurevi
Personeli

K3 Erkek 51 Evli Hasta bakici flkokul 10 48 4250 Bakimevi

K4 Kadn 40  Evli Bakim Lise 18 45 8000  Huzurevi
Personeli

K5 Kadm 42  Evii Bakim g 12 45 7884  Huzurevi
Personeli

K6 Kadin 43 Evli Bakim . Lise 10 45 7000 Huzurevi
Personeli

K7 Kadn 49  Evli Bakim oy cans 17 45 7800  Huzurevi
Personeli

K8 Kadn 24  Evli Bakim = cans 2 48 4250 Bakimevi
Personeli

K9 Kadin 25 Evli Hasta Bakici  On Lisans 4 48 5500 Bakimevi

K10 Erkek 36 Bekar Hasta Bakici Lise 13 48 5000 Bakimevi

5.2. Arastirmanin Temalari

Arastirmanin temalar1 yagli bakim meslegi ve duygusal emek bulgular1 seklinde iki ana tema altinda
olusturulmustur. Bu iki ana tema ait bes farkl: alt kategori belirlenmistir.
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5.3. Yash Bakim Meslegine Ait Temalar

Arastirma ilk olarak bakicilarin yagli bakicisi olmayr nasil anlamlandirdiklarini analiz etmek
amaciyla baslangicta meslegi nasil degerlendirdiklerine yer vermek yerinde olacaktir. Bu dogrultuda
Bakicilara yoneltilen “Yasli bakim personeli olmay1 nasil tanimlarsiniz, bize bu durumu biraz anlatabilir
misiniz?’’ sorusuna gelen yanitlardan c¢ikarilan kategoriler, alt temalar ve kodlar asagidaki Tablo 2’de
ortaya konulmustur.

Tablo 2: Yash bakim meslegine ait kategoriler ve alt temalar

KATEGORI ALT TEMALAR/KODLAR

Bakicihik icin Gereken Bireysel Ozellikler =~ Merhamet, Empati, Sabir
Orgiit Beklentisi: Yasli Temizligi, Daha Fazlasinin Istenmesi

Aile Beklentisi: Yashsina Ozel Ilgi, Yapamadiklarini Bizden
Beklerler
Yasl1 Beklentisi: Hosgorii, Sohbet

Yash Bakim Personelinden Beklentiler

5.3.1. Bakicilik i¢in gereken bireysel ozellikler

Bakicilar, yash bakiciliginin kosullara bagli olarak zorlayici oldugunu ve bu hizmetin siirekliligini
saglayabilmek i¢in daha ayirt edici Ozelliklerin gerektigini ifade etmislerdir. Bakicilarin bakicilik i¢in
gereken bireysel ozelliklere iliskin ifade sikliklar1 incelendiginde; merhamet, empati, sabir, iyi iletisim,
vicdan en fazla tekrar eden kodlar olmustur. Bakicilarin burada belirttikleri kodlar1 gosteren ifadeleri
sOyledir;

“Merhametli olmasi, empati yapmasi lazim. Simdi 41 yasindayim, hi¢c gelmeyecegim
zannediyordum. Bizim de yasimiz yavas yavas geliyor, bunun farkinda olmak lazim.” (K5).

“Bakicimin olduk¢a empati yapmast gerekir. O anda merhameti devreye girmiyorsa bir anda
diistinmesi lazim. ‘Annem veya babam yatsaydi ne olurdu, arkami doner gider miydim?’ diye.” (K7).

“Her yaslhmin degisik degisik davramslar: oldugu i¢in sabirl sekilde yorumlayict ve anlayish olmak
gerekir. Calismayr sevmeli, biraz iletigimi, birazda iradesi gii¢lii olacak.” (K2).

“Insanlarda vicdan, merhamet, Allah korkusu olmali, iletigimi ve empati duygusu gelismis olmall,
karst tarafin bizim aile bireylerimizden biri olabilir. Bugiin ben baskasinin annesine babasina bakiyorsam
yarin da benim anne babama birileri bakacak.” (KS8).

Yasli bakim siirecinde merhamet (%26) ve empati (%21) duygulari bakicilarin en ¢ok kullandiklar
bireysel oOzelliklerdir. Bakim siireci duygusal emegin kaynagi olan bakict duygularinin nasil olmasi
gerektigi ile ilgili kendi farkindaliklarinin tiriintidiir. Bakicilar sahada olmasi gereken duygulariyla kendi
duygular arasinda yasadiklari uyum bozuklugu oraninda duygusal ¢eliski yasamaktadirlar. Bu ifadeleri
meslek i¢in gerekli bireysel ozellik olarak gormelerinin temelinde kendilerinin de yaslanacagi veya
buradaki yaslhlarin kendi aile fertleri olabilecegi seklindeki “adil diinya” diisiinceleri bulunmaktadir.
Burada beklenenin aksine duygusal emek davranisinin olusmasinda kurumsal veya meslek geregi olan
duygusal durumlardan ¢ok bireysel duygusal durumlarin daha belirleyici oldugu goriilmektedir. Bu konuda
yapilan ¢aligmalarda merhamet, sabir ve empati yetenegine sahip olmanin duygusal emek gerektiren yash
bakim stireglerinde bakicida aranilan kisilik 6zelligi olduguna isaret etmektedir (Y1lmaz & Durmaz, 2019:
93; Tung, Gitmez, & Boothby, 2014; Ozgiiles, 2020).

5.3.2. Yash bakim personelinden beklentiler

Calisma kosullarinda sergilenen duygularin anlasilmasi acisindan bilinmesi gereken diger 6nemli
nokta ise yash bakim personelinden beklentilerin neler oldugunun ortaya konulmasidir. Bu beklentiler
lizerinde toplumsal yapida olusan degisimlerin gerek kurumsal gerekse bireysel yonlerden etkileri
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olmaktadir. Yasli bakim personelinden beklentiler temasi oOrgiit beklentileri, aile beklentileri, yash
beklentileri seklinde alt temalara ayrilmistir.

Bakicilarin 6rgiit beklentilerine iligskin ifade sikliklari incelendiginde; yasli temizligi, hep daha
fazlasimin istenmesi, rahat ¢alisma, tartismaya girmemek, bilgilendirilmek en fazla tekrar eden kodlar
olmustur. Bakicilarin burada belirttikleri kodlar1 gosteren ifadeleri soyledir:

“Bir diizen olmasi ve bu diizenin bozulmamasi seklindedir. Herkes kurumda isini tam yapsin.
Yashnin ve odasinin temiz olmasini istenir. Yagsl itiraz ederse tutanak ile zorla yapmamiz istenir.” (K2).

“Is yeri de genellikle hasta ile ilgilenmemizi bekler. ... Hasta ilk geldiginde huyunu suyunu bilmeyiz.
Belki alerjisi vardir. Bunlar i¢in uyarirlar. Hasta temiz oldukga is yeri karismaz bana.” (K3).

“Kurumun bizden beklentisi igimizi diizgiin yapmamizdir. Kurumun iizerimizde bir baskisi yok.
Kendi bildigimiz gibi ¢alisiyoruz. Bakicimin  vardir bir bildigi  diyorlar miidahale etmiyorlar.
Bilgilendirdigimiz siirece idare ile herhangi bir sikinti yasamiyoruz.” (K9).

“Kurumumuz verimli olmamizi, her zaman icin hep bir fazlasini, hep daha iyisini, daha giizel
yapmanuzi ister. Ayrica tedbirli olmamizi kimseyle tartisamaya girmememizi beklerler. Kurumdan fazla
baski yasamiyoruz.” (K6).

Bakicilarin ¢ogu yasli temizligi (%21) ve hep daha fazlasini istemenin (%21) 6rgiit beklentilerinin
basinda geldigini vurgulamiglardir. Bununla beraber islerin diizenli yapildig: siirece idarenin miidahale
etmedigi ve bakicilarin rahat ¢alistiklar1 goriilmektedir. Burada idarenin yaklasimi inga edilmis mevcut
diizenin korunmasi yoniindedir. Yasli ve yakinlari ile tartismaya girilmemesi ve sorun ¢ikmamasi igin
orgiitlerin bakicilarindan duygularinin farkinda olmalar1 ve yonetmeleri yoniinde duygu kontrollii istedigi
goriilmektedir. Yashlarla ve yash yakinlartyla iletisimde pozitif geri bildirim saglayacak bi¢imde
davranilmasimin Orgiitsel yarar sagladigindan onemli oldugu ve olumlu geri bildirim saglayacak
davraniglarin orgilitsel agidan beklenildigi belirtilmektedir. Duygusal emek kavrami is goOrenlerin
duygularini kurumlarinin beklentileri ve yararina yonelik ve meslegin gereklerine uyum gosterecek bicimde
ortaya koymasi olarak tamimlanmistir (Hochschild, 1983: 7). Bu acgidan bakicilardan duygularini
kurumunun hedeflerine ulagsmasini saglayacak bigimde kontrol etmeleri talep edilmektedir (Kaya, Yiiceler,
Uludag, & Karadag, 2017: 64). Bakicilarin gostermesi gereken davranislarin sikligi ve ¢esitliligi ne kadar
fazlaysa, o kadar fazla duygusal emek harcamasi gerekecektir (Morris & Feldman, 1996).

Bakicilarin yash ailelerinin beklentilerine iliskin ifade sikliklar1 incelendiginde; yas/isina ozel ilgi,
yapamadiklarin bizden beklerler, hesap sorarlar, yashsin tanimaz, hi¢ beklentisi yok en fazla tekrar eden
kodlar olmustur. Bakicilarin burada belirttikleri kodlar1 gosteren ifadeleri soyledir:

“Yash yakinlarimin beklentileri ¢oktur. Evde yapmadiklar: seyleri burada bir kisi de olsak 30
vaslya yapmamizi istiyorlar. Yaslhnin iizerinde hafif bir leke kalmistir. Hemen annemin tizerini degistirilsin
seklinde yogun ilgi beklerler. Problemli olan yagli yakini ¢oktur.” (K4).

“Yash yakinlar: sadece kendi yaslhisina ozel bir bakim istiyorlar, bizde onu karsilayamiyoruz.
Herkes nasil ise sizin yashnizda ayni diyoruz. Siirekli sikayet ediliyoruz. Annesinin halini bilmez gibi
davraniyor. Bakamayan getiriyor buraya kendi yapamadiklarini bize yaptirmaya ¢alisiyor.” (K6).

“Yasl yakinlari evde bakmadiklary yashlar: buraya gelince ‘Niye bakmadimz?’ seklinde hesap
soruyor. lyi de kardesim sen kendi evinde bunlarin hi¢birini yapmamigtin. Sonra bizim buradaki giil gibi
bakimimizi yetersiz buluyorsun.” (K7).

“Hasta yakinlart kendi yaslisini tamimiyor. Mesela bir tane hastamiz var. Kendini kastyor ve
kilitliyor. Hasta yakini geldiginde ‘Buna siz ne yapiyorsunuz da bu kendini kasiyor, hastamizi doviiyor
musunuz?’ seklinde hesap soruyorlar.” (K10).

Bakicilarin en sik karsilagtiklari yash yakini talebinin yaglisina ozel ilgi istegi (%38) oldugu
goriilmiistiir. Burada yasli yakinlarinin amaci yaslisinin memnun olmasi, onlar1 rahatsiz etmemesi ve
bdylece vicdanlarini rahat ettirme ¢abasidir. Bunu gerceklestirmek i¢in yagli yakinlarinin tiim sorumlulugu
bakiciya yliklemesi sonucunda bakicilar daha fazla elestiriye maruz kalmakta ve elestiri oraninda duygusal
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emek sarf etmektedir. Arastirmalar yasli yakinlarinin, bakim vermenin sosyal, fiziksel ve psikolojik
sagliklarin1 olumsuz etkilemesinden otiirii yash bakicisi ile ¢alistiklarini gostermistir (Ozkul & Kalayer,
2018: 17). Ayrica yaslisini bile tanimayan, hi¢ beklentisi olmayan, bakim evine attim kurtuldum seklinde
yaklagan yasli yakinlari da mevcuttur. Kalayct ve arkadaslari (2017: 647)’nin aragtirmasinda yash
yakinlarinin % 20.3’{inlin yasliya kars1 ilgisiz oldugu sonucuna varilmistir. Bu alandaki arastirmalarda
sunulan hizmetin kalitesi, yeterliligini degerlendirilecek kriterlerin soyut olmasi, ailelerce talep edilen
hizmetin niteliginin fazla olmasi rol ¢atismasina neden olmaktadir. Yash yakinlarinin negatif tepki ve
tutumlarini idare etmek daha ¢ok duygusal emek sergilemek gerektirdiginden yash bakicilarin stres ve
tilkenmislik tepkileri gelistirmelerine yol agmaktadir (Saglam, 2017: 30).

Bakicilarin yash beklentilerine iligskin ifade sikliklari incelendiginde; hosgorii, sohbet, ilgi, bakim,
cocuk sevgisi gibi yaklasim en fazla tekrar eden kodlar olmustur. Bakicilarin burada belirttikleri kodlar1
gosteren ifadeleri sdyledir:

“Buradalki yashlarimiz her yaptiklari sey icin hosgérii bekliyorlar. Samimiyet bekliyorlar. Ozellikle
onlarla konusmamizi istiyorlar. Gegmis, gelecek ve ¢ocuklari hakkinda muhabbet etmemizi istiyorlar.
Yapamadiklari her seyde yardimct olmamizi istiyorlar.” (K7).

“Yaslilar genellikle ilgi beklerler. Yasliyla yemegini yedikten sonra sohbet ederim.” (K3).

“Yashlar sadece ilgi ve sevgi bekliyorlar. Sabah bir giinaydin, nasilsin demen bile onlarin yiiz
seklini degistirebiliyor. ... Yaslmin temiz ve diizenli olmasi lazim; karmini doyuracaksin, altini
bezleyeceksin, saatinde bezlerini alacaksin, viicut bakimint yapacaksin.” (K6).

“Yaslilarimiz bizden ¢ocuk sevgisi istiyorlar. Teyze dedigin zaman farkli annem dedigim vakit farkl
giiliimsiiyorlar. Akl basinda olmayan biri bile boyledir. Bu yiizden yaslhlarimiza annem diye hitap ederiz.
Teyzeyi nadir kullaniriz.” (K4).

Bakicilarin ifadelerinde hosgorii (%25) ve sohbet (%25) igeren yaklasimin yasli beklentisinin
basinda geldigi goriilmistiir. Yasilar i¢in temel yasamsal ihtiyaglarinin giderilmesi kafidir. Yaslilarin bakim
uygulamasinin kalitesine yonelik somut bir beklenti yerine “maddi olmayan” beklentilerinin 6n planda
olmas1 dikkate degerdir. Yatalak yashlarin bir yatak {lizerinde son yillarin1 yasadiklar1 diisiiniiliirse
psikolojik destek ihtiyaglarinin benzer ve soyut olmasi beklendiktir. Bakicilar is yogunlugu nedeniyle
yaslilarin iletisim ihtiyacin1 karsilamakta zorlanmaktadir. Cocuklarinin kendine bakacagina iliskin
beklentileri (Akozer, Nuhrat, & Say, 2011) gerceklesmediginden yaslilar bakicilarini gocuklarinin yerlerine
koymaktadirlar. Arastirmalar yash bakicilarin duygusal bagi bulunmayan bir yasliya bakim hizmeti
verirken samimi ve istekli olma derecelerinin farklilagtigini belirtmektedir (Saglam, 2017: 30). Yash bakim
hizmetlerinde arzulu ve samimi davranan bakicilar, isteksiz ve goniilsiiz davranis sergileyen bakicilara gore
daha az duygusal emek iiretmekte olduklar1 goriilmiistiir. Bununla birlikte tiim yaslhilarin beklentileri tipa
tip benzer olmadigi gibi yashkta yasadiklari rahatsizlik, hastalik farkindan veya fiziki hareket
kapasitelerinin farkliliklarindan dolay1 yasl bakimi da farklilasmaktadir (Narin, 2019: 106).

5.4. Duygusal Emek Uretilmesine Ait Temalar

Hochchild yaptig1 ¢alismada duygusal emegi, “Isin gerektirdigi dogru duygulari hissetmek igin ¢aba
gosterme 151~ olarak tanimlamaktadir. Burada Hochschild (1983: 7) duygusal emegin “Herkes tarafindan
gozlemlenebilen mimiksel ve bedensel gosterimler yaratabilmek i¢in hislerin yonetilmesi” seklinde
gergeklestigini soylemektedir. Calismanin bu boliimiinde, yasli bakim personeli agisindan duygusal emek
davraniglarinin  iiretimine netlik kazandirilmaya c¢alisilmistir. Bu dogrultuda bakicilarla yapilan
goriismelerden ¢ikarilan kategoriler, alt temalar1 ve kodlar asagidaki Tablo 3’te ortaya konulmustur.
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Tablo 3: Duygusal emek iiretilmesine ait kategoriler ve alt temalar.

KATEGORI ALT TEMALAR/KODLAR

Onciil Odakh Duygu Diizenlemesi Diistinceyi Degistirmek, Ortam Degistirme
Duygusal Bastirma: Uzaklasma, Sesiz Kalma

Tepki Odakli Duygu Diizenlemesi Duygusal Caba: Konusmakla, Arkadashikla

Duygusal Celiski: Pislik Temizlemek

Yiizeysel Davranis: Yasli Yakinlarimin Tavirlar

Duygusal Emek Durumlari Derin Davranis: Yaslhilarin Uziilmesini Onlemek

Samimi Davranis: Caresizligini Gidermek

5.4.1. Onciil odakh duygu diizenlemesi

Literatiirde duygusal emek Onciilleri oOrglitsel ve bireysel olmak iizere ikiye ayrilarak ele
alinmaktadir (Grandey, 2000). Grandey 6ncel odakli “duygusal diizenlemeler” yaklagimi ile duygusal emek
tartismalarina bir yenilik getirmistir (Gross, 1998). Bu tema, duygusal emek kapsaminda olusan onciillerin
dogrudan ve dolayl etkisini anlamamizi saglayacaktir. Bu agidan yasli bakim hizmetlerinde 6nciil odakl
duygu diizenlemesinin nasil kullanildigin1 gostermek yararli olacaktir. Bakicilarin 6nciil odakli duygu
diizenlenmesine iliskin ifade sikliklar1 incelendiginde; diistinceyi degistirmek, ortam degistirme, idareye
yonlendirme, muhta¢ gorme, is siiresince idare etmek en fazla tekrar eden kodlar olmustur. Bakicilarin
burada belirttikleri kodlar1 gésteren ifadeleri soyledir:

“Bunu benim igim oldugu i¢in mecbur yapacagim. 8 saat ¢alisip gidecegim. Kalp kirmayayim
diyerekten kendimi teselli ediyorum. Isimi yaparken siirekli i¢cimle ve zihnimle konusuyorum.” (K8).

“Insallah bir daha olmaz diyerek kendime miidahale ediyorum. Eger miidahale edemiyorsam o an
oradan ayriyorum yerime baska bakict arkadasimi ¢cagiriyorum.” (K9).

“Polemige girmek boyle bir kurumda yakisik almyyor. Yashimizla bir sikinti yasadigimizda sosyal
hizmet uzmanlarimiza ve idareye yonlendiriyoruz. ... Sakin olmak lazim. En iyi ¢oziim odadan ¢ikmak ya
da baska bir ise bakmak. On dakika sonra sinirim, stresim gegiyor.” (K4).

“Yaslyr temizlerken ofkeli oluyorum. Zaman gectikce sakinlesmeye c¢alistyorum. Sinirlendigim
zaman sakinlesmek i¢in empati yapryorum. Yash soyledigimden hi¢cbir sey anlamiyor, akli basinda degil
kendimi bosuna yoruyorum.” (K35).

Bakicilarin diisiinceyi degistirmek (%27) ve ortam degistirmek (%27) yontemleri en ¢ok kullanilan
onciil odakli tedbir uygulamasi oldugu goriilmiistiir. Bakici isin i¢inden ¢ikamayacagini diislindiigi
durumlara bulagsmadan 6nce ya diisiincesini hazirlamakta ya da hizmet sektoriinde “paslama” olarak bilinen
sekilde ilgilendigi kisiyi baska calisma arkadasina yonlendirmektedir. Boylece duygusal emek, igsel
hazirlik silirecinde olusmaktadir. Baslangicta kisisel kimlikte bilingli farkindalik ile tedbir siireci
baslamaktadir. Baktig1 yashiyr aklin1 kullanamayacak kadar muhta¢c gormekte negatif duygularin yok
edilmesi icin gosterdikleri diger dnciil odakli yaklasimlardandir. Onciil odakli duygu diizenlemede isgoren
istenilen duygulara uyum gelistirmek i¢in duruma yonelik kendi algisin1 degistirebilmektedir (Gross, 1998:
281-282). Benzer sekilde Hochschild’in (1983) arastirmasinda kabin gorevlilerinin yolcularin verdikleri
sikintilart ¢cocukga oldugunu diisiinerek negatif duygularin yok edilmesi i¢in gosterdikleri ¢aba biligsel
degisim orneklerindendir. Bu bulgular, sadece duygusal emek 6ncesi davraniglarin isleyisini gostermekle
kalmayip beraberinde duygusal emek siirecine yansiyan etkileri yoniiyle onciil diizenlemelere dikkat
edilmesi gerektiginin 6nemini géstermesi acgisindan degerlidir.

5.4.2. Tepki odakl duygu diizenlemesi

Cikt1 olarak adlandirilan tepki-odakli duygu diizenlemesinde, bireyler sergileyecekleri tepkiyi;
algty1 veya digsal durumu ayarlamak yerine, fiziksel ve davranigsal nasil gostereceklerini yonetirler (Gross,
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1998). Hochschild’in tepki odakli duygu diizenlemesi tekniginde, kisiler hissettiklerinden ¢ok duygu
sergilenmesine odaklanir, istenilen duygu gosterimlerini sergilerler (Hochschild, 1983). Tepki-odakli
duygu diizenlemesi temasi1 duygusal bastirma, duygusal ¢aba, duygusal celiski seklinde alt temalara
ayrilmustir.

Bakicilarin duygusal bastirma sekillerine iliskin ifade sikliklar1 incelendiginde; uzaklasma, sessiz
kalma, sabretme, tekrarlanmayacak, yaptiginin farkinda degil en fazla tekrar eden kodlar olmustur.
Bakicilarin burada belirttikleri kodlar1 gésteren ifadeleri soyledir:

“Yashilarimizin kaldwramayacagimiz agirlikta laflart ve soézleri var. O zamanlar pismanlik
duyuyoruz. ... Hemen odadan ¢ikmaya ¢alisiyoruz. Ciinkii iceride kalirsak birbirimizin kalbini daha ¢ok
kiracagiz. Bir miiddet sonra, temizligi bitirdikten sonra o duygular da kayboluyor.” (K7).

“Hastalar bizi ¢ok stkistirdigi zaman bazen ister istemez bunalima giriyoruz. Ben bir is yaparken
yvasl ¢cayimi getir; ¢ay, ¢ay diye tutturur. ‘Allah'tm yeter’, ya sabir, ya sabir ¢ekiyorum. ‘Ben bir ¢ikayim
gideyim de kafam dinlensin’ diyorum.” (K8).

“Bazen Teyze verdigin yemegi etrafa dagitmistir. O an aklina su geliyor: Sen kizsan bile o ne
yaptigimin farkinda degil. Bunu diisiinerek hareket ettigim icin beni o kadar etkilemiyor.” (K35).

“Kriz anlarinda kendisine zarar vermesin diye ¢cabalyyorum ve olumsuz etkileniyorum. Diyorum ki
‘boyle olmayt o da istemezdi o an bir krizi geldi. Nasil olsa siirekli bu olmayacak’ diye kendimi motive
ediyorum.” (K9).

Bakicilar, uzaklasmanin (%33) duygusal bastirma sekillerinin basinda geldigini vurgulamustir.
Bakicilarin “duygu kurallarina” uyabilmek igin karsilastiklart sorunlu durumlardan kaginarak duygularini
bastirmak suretiyle duygusal emek sergiledigi bulunmustur. Konuyla ilgili ¢alismalar bakicilarin yash
yakinlariyla yasadiklar1 sorunlarda genellikle bir sey sdylemekten kagindiklar1 gostermektedir (Ozkul &
Kalayci, 2018: 9). Sessiz kalma ve sabretme davranislarinin bakim isini yarim birakip uzaklasma imkani
olmadigi durumlarda uygulandig1 goriilmektedir. Duygusal emek iceren islerde cogunlukla is gérenler asil
duygularin1 bastirmak mecburiyeti neticesinde kendilerini is yerinde ifade edememektedir. Isin gerekleri
ve kendi duygusal gercekligi arasinda kalan ¢alisan boylece kendine yabancilagsma gelistirmektedir (Kaya
& Sergeoglu, 2013: 335). Grandey (2000) ¢alismasinda, duygusal ifadeyi degistirmek i¢in duygularin
bastirimi, taklit edilmesi ve degisimi gerektigini; uyarlanma diizeyi diisiik olan calisanlarin, kendi 6z
duygularini bastirip duygusal davranis kurallarini uygulayabilmelerinin kolay olamayacagini ve bunun da
kisilerde duygusal emek diizeyinde artisa neden olacagini belirtmistir.

Bakicilarin duygusal caba sekillerine iliskin ifade sikliklar1 incelendiginde; konusmak, arkadaslik,
kontrollii davranmak, meslek icabi, a¢iklamak en fazla tekrar eden kodlar olmustur. Bakicilarin burada
belirttikleri kodlar1 gosteren ifadeleri soyledir:

“Benim yaptigim hizmeti begenmemesi, siirekli elestirmesi, sovmesi, azarlamasi, bagirip ¢agirmast
bir anda insani iginden sogutuveriyor. Yasliya ‘ben sana baktim, altini temizledim, sen kalktin bana neler
soyledin’ derim.”” (K7).

“Yasli ile yash olmalisin. Hastay kendi kafana gore yonlendiremezsin, sen hastanin istedigi gibi
olacaksin ki hasta ile gecim olsun.” (K3).

“Yash yakinlar: sadece kendilerine ozel bir bakim istiyorlar. Bizde onlarin bu istegini
karsilayamiyoruz. Herkes nasil ise sizin yashnizda aym diyerek agikliyoruz. Biz daha fazla polemige
girmiyoruz.” (K6).

“Bu isgin en zor taraflari sabretmektir. Banyo ve bez degistirmek fiziksel anlamda en zor olanidur.

Mideni ve ruh halini iyi koruman gerekiyor. Hassas ve narin oldugunda bu isi zaten yapamazsin.” (KS§).

Bakicilar konugmanin (%33) duygusal ¢aba sekillerinin basinda geldigini vurgulamistir. Burada
konusma vasitasiyla kurulan kisilerarasi iletisim bakicilarin ortak anlamlar {iretme siireci ve cabasidir.
Yashinin yasit1 gibi arkadasca davranmak ve meslegin gereklerini kabul etmek diger duygusal caba
sekillerindendir. Grandey’e (2000) gore, duygusal ¢aba yontemleri kullanilarak 6rgiitiin bekledigi duygusal
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roller sergilenebilmektedir. Bakicilar yaslilarin duygusal durumlarina etkide bulunabilmek gibi “duygu
gorevlerini” yerine getirir iken konusma seklindeki duygusal ¢aba oraninda duygusal emek rolii
sergilemektedirler. Bu alana yonelik ¢alismalar bakim sektorii ¢alisanlarinin yogun kisilerarasi iligkiler
yasamakta oldugunu ve iletisim kurduklar1 bireylerin duygusal durumlarini yonlendirebilmek adina
duygusal ¢aba harcadiklarmi vurgulanmaktadir (Degirmenci Oz & Baykal, 2018; Akgiin, 2021).
Hochschild, ucus gorevlileri gibi bakicilarin da hem duygularini harekete gegirerek hem de duygularini
bastirmak yoluyla, zit duygular hissediyor olmasina ragmen ilgilendikleri kisileri hem desteklemesi hem
de konforlu bir ortam vermesi gerektigini benimsediklerini belirtmektedir (Hochschild, 1983). Arastirmalar
her ne kadar duygusal ¢aba sergilemek igin daha fazla gayrete ihtiyag duyulsa da i¢sel duygularin
yonetilmesi, yonlendirilebilmesi ve ihtiya¢ halinde yeniden {iretilmesi gerektiginde duygularin
bastirilmasiyla kiyaslandiginda daha ahlaki bir duygu gosterim yontemi oldugunu savunmaktadir (Kaya,
Yiiceler, Uludag, & Karadag, 2017: 73).

Bakicilarin duygusal ¢eliski sekillerine iliskin ifade sikliklari incelendiginde; pislik temizleyici
olmak, hakarette dfke kontrolii, eziyette sabretmek, parani bizden kazanryorsun, denenmek, en fazla tekrar
eden kodlar olmustur. Bakicilarin burada belirttikleri kodlar1 gosteren ifadeleri soyledir:

“Yaslhinin akli bazi seylere yetmez,; bezini ¢ikarmus, pisligini yemis ve her tarafa siirmiis olabilir. Ne
diyebilirsin ki. Yaptigimiz is cok pis. Insan nefsine agwr gelse de maddi ve manevi olarak yapmak
zorundayim. Hani ben buraya bu diinyaya pislik temizlemeye mi geldim. Rizkim niye boyle bir yerden diye
diisiiniiyorum.” (K4).

“Yasl hakaretler edebiliyor, yaptigin isi begenmiyor, israrla yere tiikiiriiyor. Ustiine bir de ‘Bu
senin gorevin bizim sayemizde para aliyorsun’ dedigi zaman meslegimden soguyorum.” (K1).

“Yashlar bazen bize kiifiir ya da hakaret ediyor. Yasly dovecek degilsin. Durumu onemsemeden
giiliip gegiyorum.” (K3).

“Yash yakinlar: ne ilact kullanvyor, kag tane igiyor gibisinden siirekli sorular sorarlar. Sordugu
soruyu farkl zamanlarda sorup bizi denerler. Kendince bizi ters diigiirmeye ¢alisirlar. Boyle denedikleri
zaman insani ister istemez cani sikiliyor. Fakat hi¢hbir sey yapamazsin.” (KS8).

Bakicilarda pislik temizleyici olma (%36) duygusu, en ¢ok duygusal geliski yaratan hissiyat olarak
goriilmiistiir. Burada yaslinin alt temizligi bakicida bu hayata pislik temizlemeye mi geldim diisiincesini
yaratmaktadir. Bu diislince bakicilarin nefsine ¢ok agir geldiginden duygusal celiski yasatmaktadir.
Yaslinin hakaretine karsilik 6fke kontrolii saglamak, eziyetine sabretmek diger duygusal ¢eliski
durumlarindandir. Hochschild (1983) devamli hissetmedigi bigimde davranan ¢alisanlarin duygusal geliski
yasayacaklarint soylemektedir. Bunu destekleyen Morris ve Feldman (1996), negatif duygularin
sergilenmesi gerektigi durumlarda duygusal davramis kurallarina uyarak pozitif duygulanim sergileyen
bireylerin duygusal celiski gelistirme oranmin artacagini savunmaktadir. Duygularimi denetleyerek
hissetmedigi sekilde diisiincelerine aykir1 davranmak zorunda kalan bakicilar da duygusal emek
harcamaktadir. Bakicinin orgiitsel rolii ile “kotii hastalar” hakkindaki 6zel duygular1 arasindaki ¢atigmalarin
nasil ¢oziilebilecegine dair ¢eliskili duygular1 {izerine diisiinmek ve klinik uygulama alanlarindaki zor
olaylar1 yonetmek, profesyonel gelisim ve refleksif bakim uygulamasi i¢in gereklidir (Gray & Smith, 2009:
257).

5.4.3. Duygusal emek stratejileri

Duygusal emek stratejileri, ¢alisanlardaki hislerin yonetiminin 6zel alanlarindan ¢ikarak ¢alisma
yasami alanina entegre edildigi durumlardir. Hochschild’in (1983) yaklasiminda, duygu gosterim kurallari
cergevesinde calisanlar kendilerinden istenilen duygularmi yilizeysel davranis ve derinlemesine davranis
olarak iki yolla sergilemektedir. Bu davranis modellerine ek olarak Ashforth ve Humphrey (1993: 94) eksik
oldugunu diisiindiikleri samimi bir davranis seklinin oldugunu savunmaktadirlar. Duygusal emek stratejileri
temasi yiizeysel davranis nedenleri, derinlemesine davranis nedenleri, samimi davranis nedenleri seklinde
alt temalara ayrilmustir.
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Bakicilarin yiizeysel davranis nedenlerine iliskin ifade sikliklar1 incelendiginde; yasl yakinlarinin
tavirlary, iyi goriilmek icin, hizmetc¢i olarak goriilmek, yaslilarin hakaretleri, idarecilerin 6nemsememesi
en fazla tekrar eden kodlar olmustur. Bakicilarin burada belirttikleri kodlar1 gosteren ifadeleri sOyledir;

“Sevmedigimiz aksi yash yakini, annemin orasit niye oyle, niye boyle diye elestirir. Onu orada
bogmak ve ‘Annen o kadar degerliyse getirmeseydin de baksaydin’ demek istersin. Yakinina sinir
oldugumuz yaslilarimiza bizim tepkimizde soguk oluyor. Onlara gore bizler parall hizmet¢iyiz.” (K4).

“Yash ile konusmak ve onunla ilgilenmek istemedigini séyleyemedigin icin kafa sallyyorsun,
giiliimsiiyorsun. Isim geregi gecistirmek icin bu giiliimsemeyi yapiyorum. ... Bizim dfkemizi belli etme gibi
bir liikstimiiz yok; sinirlenirsem bile yasliya ve yasli yakinina higchbir sey olmamuis gibi davranirim. Ciinkii
idareye sikayet ediyorlar.” (K5).

“Yash adam anamiza avratimiza sovdii. Yeri geldi darp etmeye ¢calisti. Aligtik artik arkamizi dondiik
gittik. Anlik sinirlenmelerde bile profesyonel olmaya ¢alisirim. Bu isten para kazaniyyorum. Adam beni
sevmese bile bu hizmeti vermek zorundayim.” (K2).

“Idarecilerin fikirlerimizi dikkate almamasi ve kendi isinize bakin seklindeki yaklasimlar: nedeniyle
zamanla tic maymunu oynamak zorunda kaliyorum. Béylelikle isimi yaparken yasliyr bir arag¢ olarak
goremeye baslyoruz.” (K1).

Bakicilarda karsilasilan yiizeysel davranis nedenlerinin en ¢ok yash yakinlarinin tavirlarina (%30)
bagli oldugu goriilmiistiir. Bununla birlikte bakicilarin mesleki olarak iyi goriilmek adina rol yaptiklar
anlasilmaktadir. Is yerindeki “duygu rejimi” geregi duygu sozlerinin ifade edilmesine izin verilmemesi
sebebiyle ihtiya¢ haline gelen “duygusal siginak” igin gerekli kosullarin yiizeysel davraniglar yarattigi
goriilmektedir. Hochschild’a (1983: 36 ) gore bakici yiizeysel davranis sergilerken duygunun bir pargast
degildir; beden dili araciligryla istenilen duygusal davranisi sergilemektedir. Bunu destekleyen sekildeki
arastirmalarda bakicilar etkilesim silirecinde hizmet alaninda iyi hisler yaratacak duygu gosterimleri
gerceklestirdikleri, boylece genellikle gercek duygularini bastirdiklarindan duygusal o6zgiirliiklerinin
olmadigmi ifade etmislerdir (Oztiirk, 2019). Kalayci ve arkadaslar1 (2017: 649)’nin arastirmasinda
bakicilarin %60’nin igini yaparken, gercekte hissetmedigi bir seyi hissediyormus gibi gosterdigini
belirtmistir. Bakicilar mesleginin gerektirdigi duygusal kurallar geregi gercekten hissettigi duygulari
degistirerek, maskeleyerek hizmet alanina yansitmaktadir. Fakat hissedilen ve sergilenen duygulardaki bu
tutarsizlik zamanla ¢alisanlarda yabancilasmaya yol acabilmektedir (Grandey, 2000: 101; Kaya, Yiiceler,
Uludag, & Karadag, 2017: 70). Bu nedenle c¢alisan refahini artirmayir amaglayan programlar ve insan
kaynaklar1, bu yapisal olumsuzluklar1 g6z ardi ettikleri siirece verimsiz kalir ve hatta ¢alisanlarin duygusal
emek yiikiine katkida bulunmaktadir. (Virkki, 2008: 264).

Bakicilarin derinlemesine davranis nedenlerine iligskin ifade sikliklar1 incelendiginde; yaslilarin
tiztilmesini onlemek, meslegim yakin iletisim gerektirir, isle ilgili olumlu geribildirimler, yaslilarin
haklarint korumak igin, dogru yapmak gerekliligi en fazla tekrar eden kodlar olmustur. Bakicilarin burada
belirttikleri kodlar1 gosteren ifadeleri soyledir;

“Yashlar ¢cocuklarim aramiyorlar, gelmiyorlar dedikleri zaman; ‘kigin havalar diizelsin gelirler ya
da geldiler sen uyuyordun; selamlari var diyoruz.” Uziilmesinler biraz mutlu olsunlar istiyoruz.” (KS§).

“Yash yakini ‘elinize saglik annem bugiin biraz daha iyi goriintiyor’ derse. Biz daha istahli
bakacagiz. Teyzeye bugiin nasiusin diyip gececegime Fatma teyze senin goziintin i¢i giiltiyor. Bir giizellik
geldi yiiziine diyerek onunla daha fazla ilgilenirim.” (K4).

“Bazen yénetimin istekleri igin kurallarina uygun olmaz. Ornegin yashmn 4 saate bir bez
degistirmek lazimdir. Miidiir giinliik daha az bez kullanmamizi isterler. Bunun olmayacagint agik¢a
soylerim. Cekinmem.” (K3).

“Bir yasli orada rahat degilse, yattigi pozisyondan memnun degilse ve ben bunu goriiyorsam onu
diizelmek zorundayim. Yapmam gerektigi icin yaparim ig geregi degil.” (K5).

Bakicilardaki baslica derinlemesine davranis nedenlerinin; yashlarin {iziilmesini 6nlemek (%25),
meslegin yakin iletisim gerektirmesi (%25), mesleki olumlu geribildirimler (%25) oldugu goriilmiistiir.
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Burada bakicilarin duygu gosterimi ile gergekte isinde olmasi gerektigine inandig1 duygular arasinda bir
farklilik yoktur. Hochschild (1983: 36-39) gore derinlemesine davranis boyutundaki ¢alisan duygularini
uyarlamak igin gaba sarf etmesi neticesinde beklenilen duygular1 gergekten hissetmektedir. Ancak burada
kurumun istedigi bir duygu belirtilmemistir. Bakicilar kurumsal isteklerden cok mesleki standartlar geregi
duyguyu ger¢ekten hissetmeye ¢alismaktadir. Bu yoniiyle mesleki “duygu rejimi” paralelinde bir “duygusal
siginak” yaratildigr goriilmektedir. Kalayc1 ve arkadaslar1 (2017: 649)’nin arastirmasinda bakicilarin
%91,5’inin yaslilara gostermesi gereken sefkat, giiler yiiz, sabir vb. duygular1 hissedebilmek adina caba
sarf ettigi tespit edilmistir. Derinlemesine davranigin hizmet verenlerde bir i¢sel gerilim yaratmadigi bu
nedenle de duyarsizlagsma ile arasinda diisiik diizeyli bir iliski oldugu savunulmaktadir (Kaplan, 2019: 74).
Bdylece derinlemesine davranan ¢alisan daha diisiik duygusal uyumsuzluk hissetmekte ve daha az duygusal
emek harcamakta boylelikle psikolojik sagligi1 koruyabilmekte ve buna bagl olarak is tatmini artmaktadir
(Kaya, Yiiceler, Uludag, & Karadag, 2017: 70)

Bakicilarin samimi davranis nedenlerine iliskin ifade sikliklari incelendiginde; c¢aresizligini
gidermek, paylasimda bulunmak, iiziildiigiinde sevindirmek, Allah rizasi i¢in, diyalog kurmaktan
hoslanmak en fazla tekrar eden kodlar olmustur. Bakicilarin burada belirttikleri kodlar1 gdsteren ifadeleri
sOyledir;

“Is yaparken bir yandan yashmn da ¢aresiz ve yardima muhtag oldugunu diisiiniiyorsun. Allah ve
inang adina daha iyi davranis ve giizel temizleme yapryorum. Béylece kendimi iyi insan olarak goriiyorum.
Benim mutlu olma sebebim yaslhinin ona yardim etmemi kolaylastirdigini gormek oluyor. Daha fazla 6zen
gosteriyorum. Birlikte sarki soyliiyoruz.” (K1).

“Negselenmesi icin yasliya yemek yedirirken biraz miizik acarim. Afiyet olsun dedigimde yaghnin
gozlerinin iginin giildiigiinii gériiriim. Bunun yerine tabagi ontine koyup ye dedigin vakit yaghnin yiizii
diisiiyor. Dinen ‘verecek sadakan yoksa bir giiler yiiziinde yok mu?’ denildigini diisiiniip isimi yaparken
rahatliyorum.” (K5).

“Is yerine ilk gittigimde gordiigiim her yasliya selam veririm. Halini hatirint sorarim. Kendiliginden
icimden geldigi icin yaparim. Ben bu igi isteyerek sectim ve isteyerek yapiyorum. Yash ile giilerim, o
tiziiliirse tiziiltiriim. ... Yash bana giciktir, beni sevmez yine de dini olarak yedigimiz ekmegin helal olmasi
icin ugrasryorum.” (K2).

“Isyeri ve hastalar beni kendine bagladi. Herkesi kendi yakinim gibi gériiyorum. Yillik izne
ctktigimda bile ozliiyorum. Simdi acaba ne yapryorlardir diye diisiintiyorum.” (K9).

Bakicilardaki baslica samimi davranis nedenlerinin; yaglilarin ¢aresizligini gidermekten mutluluk
duymak (%27), paylasimda bulunmaktan mutlu olmak (%27) oldugu goriilmiistiir. Bunlarla beraber
bakicilar yaglinin tiziildiigli durumlarda Allah rizasi i¢in daha iy1 davranis ve bakim yaptiklarini, diyalog
kurduklarini ifade etmektedir. Aslinda bu nitelikteki samimi davraniglar hem orgiitlerin hem de yash ve
yash yakinlariin bekledigi istendik davraniglardir. Buradaki samimi davranislar duygusal bir c¢aba
gostermeden bakicinin kimligi ve degerleri dogrultusunda sergilendiginden is yerlerinde duygusal emegin
en az ortaya ciktig1r durumlardir. Bu duygular tamamen igten geldigi i¢in hem duygular saklama,
maskeleme ¢abasina gerek duyulmamakta hem de 6rgiitiin beklentisi yoniinde duygu hissedebilme ¢abasina
girilmemektedir. Kalayci ve arkadaslari (2017: 649)’nin yaptigi arastirmada; bakicilarin %84 {inlin
yaslilarin duygularimi kolayca anladigi ve bunlara karsilik verdigi goriilmiistiir. Bu durum ¢alisanlarin
gercekten hissedebilecegi davraniglar olabilecegini savunan ‘“samimi davranisi” kavramini duygusal
emegin bir boyutu olarak literatiire ekleyen (Ashforth & Humphrey, 1993) desteklemektedir. Bakicinin
saglam temelli bir bakicilik egitimi almas1 ve isini severek yapmasi samimi davraniglar saglayacagi igin
duygusal emek siirecini daha verimli hale getirecektir (Tung, Gitmez, & Boothby, 2014).
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Sonug¢

Toplam niifus igerisinde yagli bireylerin oraninin artmast durumunu tanimlayan toplumsal yaslanma
ya da niifusun yaslanmasi olgusu, demografik doniisiim siirecinin sonucu ortaya c¢ikmaktadir.
Endistrilesme, kentlesmenin tetikledigi, geleneksel aileden ¢ekirdek aileye gecis, yaslilarin yalnizlagmasi,
toplumsal statli ve konumunda degisime sebep olmakla birlikte beraberinde aile desteginden mahrum kalan
yasli, yaslanmanin sorunlariyla yalniz basina miicadele etmek zorunda kalmaktadir (Metin, 2016: 185).
Ayni1 zamanda yash profilinde de degisiklikler goriilmekte, yaslilarin sosyal ve kiiltiirel taleplerinde bu
degisim paralelinde artis gostermektedir. Tiirkiye’de yasanan ve artarak yasanacak olan demografik
dontistim siirecinde yasli niifus artisina paralel olarak yasli bagimlilik oranlarinin da artmasi saglik ve uzun
siireli bakim hizmetlerine yonelik talebin cogalmasini beraberinde getirmektedir (IBB, 2012: 9). Su anda
bu talebin karsilanmasi Tiirkiye’de sosyal hizmetlere bagli kurumsal yatili bakim c¢ercevesinde
yapilandirildigi goriilmektedir. Bu genel ¢erceve igerisinde yatili bakim hizmetlerinin tastyicist olan yash
bakim personelinin yaptig1 hizmetler bu alanda kilit 6nem tagimaktadir. Bu hizmetleri veren kurumlar
verimlilik hedeflerine ulagmak i¢in miisterileri olan yash ve yaslh yakinlarinin memnuniyetini géz oniinde
tutarak maddi ve manevi hizmet standartlar1 olusturmaktadir. Bu standartlarin ger¢eklesmesi baglaminda
yasli bakim personelinden hizmet verirken duygusal kaynaklarini kullanmasini talep edilmektedir. Boylece
bu siirecte yasli bakim personellerinin kurum istedigi ve mesleginin geregi olan “duygu kurallar1”
dogrultusunda duygularini sergilemek icin ortaya koyduklar1 “duygularini yonetme” cabasi beraberinde
“duygusal emek” kavramini meydana ¢ikarmaktadir. Bu ¢alismada, sahada “duygu planlama” siirecinde
yasli bakim personelinin yasadig1 duygusal emek pratikleri ele alinarak analiz edilmistir. Duygusal emegin
iretiminin 6zel bir bi¢imde nasil deneyimlendigini idrak etmek icin bu caligma nitel arastirma
yontemlerinden yorumlayic1 fenomenolojik desenle yapilmistir. Yari yapilandirilmis derinlemesine
bireysel goriismelere katilan 10 bakicinin verdikleri yanitlarin igerik analizi ile kodlanmas1 sonucunda yash
bakim meslegine yonelik algilar1 ve duygusal emek bulgular1 seklinde iki tema ve bes farkli kategori
belirlenmistir.

Yasli bakim meslegi temasina ait kategoriler: Bakicilik i¢in gereken bireysel 6zellikler, yash bakim
personelinden beklentiler olmak tizere iki farkli kategoriden olusmaktadir. Yasli bakim meslegi temasina
ait kategorilerin ve alt temalarin sonuglarini incelersek;

1) Bakicilik icin gereken bireysel ozelliklere iliskin temadaki ifade sikliklari incelendiginde;
bakicilarin merhametin (%28) meslek icin aranan kisisel 6zellik oldugunu gérmektedirler. Merhamettin
i¢sel olarak saglanamadigi durumlarda, bu duygunun isin geregi olarak iiretilmesi ve sergilenmesi siireci
duygusal emek sarfiyat: gerektirmektedir. 2) Yasl bakim personelinden beklentiler: Orgiit beklentileri,
yagh aileleri beklentileri ve yasli beklentileri olarak ii¢ alt temada degerlendirilmistir. Bakicilarin 6rgiit
beklentilerine iligkin temadaki ifade sikliklar1 incelendiginde; bakicilardan yash temizligi (%21) ve hep
daha fazlasmin istenmesi (%21) Orgiit beklentisinin basinda oldugu goriilmiistiir. Burada kurum olarak
huzur evi/bakim evi idaresinin verimliligi saglamak amaciyla arastirmanin hedefi olan “maddi olmayan”
duygu gosterim kurallar1 yerine somut uygulamalar1 daha iyi yapmaya bakicilar1 zorladigi anlagilmistir.
Bakicilarin yash aileleri beklentilerine iliskin ifade sikliklari incelendiginde; bakicilar yaslisina 6zel ilgi
(%38) istegi en sik karsilastiklari aile talebi oldugu goriilmiistiir. Burada yash yakinlar1 ‘yaslist memnun
olsun ki onlar1 rahatsiz etmesin ve vicdanlari rahat olsun’ amacindadir. Bunu gergeklestirmek igin tiim
sorumluluk bakiciya yiiklendiginden bakici daha fazla elestiriye maruz kalmakta ve daha fazla duygusal
emek sergilemektedir. Bakicilarin yasli beklentilerine iligkin ifade sikliklari incelendiginde; bakicilarin hos
gorii (%25) ve sohbet (%25) yaslhi beklentisinin basinda oldugu goriilmiistiir. Yaslilarin bakim
uygulamasinin kalitesine yonelik somut bir beklenti yerine “maddi olmayan” beklentilerinin olmasi dikkate
degerdir. Yaslilarin bir yatak {izerinde hayatinin son yillarini1 yagadiklar1 ger¢eginden hareketle hosgorii ve
sohbet gibi psikolojik destek ihtiyaglarinin olugsmasi gayet insani bir gercektir.

Duygusal emek bulgular1 temasina ait kategoriler: Onciil odakli duygu diizenlemesi, tepki odakli
duygu diizenlemesi, duygusal emek durumlari, olmak tizere tli¢ farkli kategoriden olugmaktadir. Duygusal
emek bulgular ait kategorilerin ve alt temalarin sonuglarini incelersek;
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1) Calisanlarin bir duruma hazirligi olarak degerlendirilen 6nciil odakli duygu diizenlemesine iliskin
ifade sikliklar1 incelendiginde; bakicilarin diisiinceyi degistirmek (%27) ve ortam degistirmek (%27) en
cok kullanilan 6nciil tedbir yontemi oldugu goriilmiistiir. Bakici isin i¢inden ¢ikamayacagini diisiindiigii
durumlara girmeden dnce ya diisiincesini hazirlamakta ya da hizmet sektoriinde “paslama’ olarak bilinen
bagka calisma arkadasina yonlendirmektedir. Boylece duygusal emek, i¢sel hazirlik siirecinde olusmakta
baslangigtaki kisisel kimlikte bilingli farkindalik ile tedbir siireci baglamaktadir.

2) Bir duruma yanit olarak degerlendirilen tepki-odakli duygu diizenlemesi: Duygusal bastirma,
duygusal ¢aba, duygusal ¢eliski olarak ii¢ alt temada degerlendirilmistir. Bakicilarin duygusal bastirma
sekillerine iliskin ifade sikliklar1 incelendiginde; uzaklasma (%33) en ¢ok tercih edilen yontem oldugu
goriilmistiir. Bakicilarin “duygu kurallarina” uyabilmek i¢in karsilagtiklart sorunlu durumlardan kagarak
duygularin1 bastirmak suretiyle duygusal emek iirettikleri bulunmustur. Bakicilarin duygusal c¢aba
sekillerine iliskin ifade sikliklar1 incelendiginde; konusmak (%33) en ¢ok tercih edilen yontem oldugu
goriilmistiir. Bakicilar yaslhilarin duygusal durumlarina etkide bulunabilmek gibi “duygu gorevlerini”
yerine getirir iken kullandiklar1 konusma seklindeki duygusal ¢abalar1 oraninda duygusal emek rolii
sergilemektedir. Bakicilarin duygusal c¢eliski sekillerine iliskin ifade sikliklari incelendiginde; pislik
temizlemek (%36) en ¢ok zorlayan hissiyat oldugu goriilmiistiir. Duygularini denetleyerek hissetmedigi
sekilde diisiincelerine aykiri davranmay1 zorunda kalan bakicilar duygusal emek sergiledigi bulunmustur.

3) Bakicilarin hislerini yonetme sekillerinin kaynagi olan duygusal emek stratejileri: Yiizeysel
davranis nedenleri, derinlemesine davranis nedenleri, samimi davranis nedenleri seklinde ii¢ alt temada
degerlendirilmistir. Bakicilarin yiizeysel davranis nedenlerine iliskin ifade sikliklar1 incelendiginde; yash
yakinlarinin beklentileri (%30) en ¢ok rol yapilan durumlar oldugu gériilmiistiir. Bakicilarin derinlemesine
davranig nedenlerine iligkin ifade sikliklar1 incelendiginde; yaslilarin iiziilmesini 6nlemek (%25) en ¢ok
caba gosterilen durumlar oldugu goriilmiistiir. Bakicilarda yiizeysel davranis; duyarsiz kaldigi, icinden
gelmedigi, is yerinin duygu kurallarina uymaya zorlandigr durumlarda ortaya ¢ikar iken derinlemesine
davranis i¢sellestirilen durumlarda ortaya ¢ikmaktadir. Bu baglamda derinlemesine davranistaki duygusal
emek sarfiyat1 yiizeysel davranisa gore daha azdir. Bakicilarin samimi davranis nedenlerine iliskin ifade
sikliklar1 incelendiginde; garesizligini gidermekten mutluluk duyarim (%27), paylasimda bulunmaktan
mutlu olurum (%27) en ¢ok icten gelen durumlar oldugu goriilmiistiir. Buradaki samimi davraniglar
bakicilarin herhangi bir duygusal bir ¢aba gostermesine gerek kalmadan bakicilarin kisilikleri, kimlikleri
ve degerleri dogrultusunda sergilendiginden is yerlerinde duygusal emegin en az ortaya ¢iktig1 ve hatta
olmadig1 durumlardandir. Ciinkii bu nitelikteki samimi davraniglar hem orgiitlerin hem de yash ve yash
yakinlarinin bekledigi istendik davraniglardir.

Nihai sonug olarak: Yasli bakim hizmetleri alaninda isin geregi olarak istenilen duygu kurallarinin
kurumlarda insa ettigi “duygu rejimi” igerisinde ve niteligi dogrultusunda caligsmalarinmi siirdiiren yash
bakicilarin “duygusal siginak™ olarak duygusal emegin yeniden tirettigi gdzlemlenmistir.

Cikar Catismas1 Beyam

Yazar, makale kapsaminda herhangi bir kurum veya kisi ile ¢ikar ¢atismasi bulunmadigini ifade etmistir.

Etik Beyam

Bu calismanin hazirlanma siirecinde bilimsel ve etik ilkelere uyuldugu ve yararlanilan tiim ¢aligmalarin
kaynakcada belirtildigi beyan olunur. Bu makale konusunu olusturan ¢alisma, Karamanoglu Mehmetbey
Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma ve Yaymn Etik Kurulunun 22/11/2022 tarihli 8.
toplantisinda alian 218-230 karar sayili Etik Kurul Izni ile yiiriitiilmiistiir.
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