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OZET

Insan faktdriiniin her zaman 6n plana ¢iktigi saghk
sektoriinde, iletisim ve etkilesim yogun sekilde
yaganmaktadir. Yasanan bu yogun iletisim ve etkilesim,
duygularin etkili bir sekilde yonetimini gerektirmektedir.
Bu kapsamda saglik sektoriiniin sayica en biiyiik grubunu
olusturan, emek yogun ve yedi giin yirmi dort saat ¢aligip
hastalarla en uzun siireyi gegiren hemsirelerden fiziksel ve
zihinsel olarak sergiledikleri ¢abanin yani sira duygularini
yonetmeleri  beklenmektedir. ~ Ciinkii  karsilagilan
olay/durumlar karsisinda sarf edilen duygusal emek,
hemsirelerin mesleki basarilarini, kendi memnuniyetleri

ve hizmet verdikleri hastalarn  memnuniyetini
etkilemektedir. Bu nedenle duygularinin farkinda olan,
duygularint1 ~ yonetebilen, empatik  davranabilen,

kigilerarasi iligkilerde basarili olan ve duygusal emek
davranislarinin  farkinda olan hemsirelere gereksinim
vardir. Bu nedenle hemsirelerin hizmet kalitesini artirmak
icin duygusal emek davramislarini daha olumlu hale
getirecek stratejiler gelistirilmelidir. Hemgirelere yonelik
iletisim, duygularin yonetimi ve duygusal emek konulu
farkindalik veya duyarlilik egitimleri, hizmet i¢i egitimler
verilmesi, kongre, sempozyum gibi bilimsel etkinliklere
katilimlarmin desteklenmesi ve konuya iligkin nitel
¢alismalarin yapilmasi onerilir.

Anahtar Kelimeler: Davrams, Hemsireler, Hemsirelik.

Sorumlu yazar:

ABSTRACT

Intensive communication and interaction occur in the
healthcare sector, where the human factor is always
paramount. Such intense communication and interaction
require effective management of emotions. In this context
nurses, as the largest group in the health sector who work
labour-intensive and spend the longest time with patients,
working 24 hours a day, seven days a week, are expected
to manage their emotions as well as their physical and
mental efforts, as the emotional labour expended in
response to encountered events or situations affects
nurses' professional achievements, their personal
satisfaction, and the satisfaction of the patients they serve.
Therefore, nurses need to be aware of and able to manage
their emotions, act empathetically, successfully manage
interpersonal relationships and be familiar with emotional
labour behaviours. To enhance the quality of service
nurses provide, strategies should be developed to foster

more positive emotional labour behaviours. We
recommend providing nurses with awareness or
sensitivity  training and in-service training on

communication, emotion management and emotional
labour, encouraging them to participate in scientific
events such as congresses and symposiums, and
conducting qualitative studies on the subject.
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GIRIS

Duygusal emek, kurumsal hedeflerin desteklenmesine yonelik gosterim kurallarina
yanit olarak hem duygularin hem de ifadelerin diizenlenmesi siirecidir (1). Saglik
kurumlarinda duygusal emek, saglik c¢alisanlarinin hastalarin  duygusal beklentilerini
gergeklestirirken olusan bir siirectir (2). Yiiz yiize iliski ve etkilesimin fazla oldugu
hemsirelik mesleginde de, duygusal emek 6nemli bir kavramdir (3). Saglik ve hemsirelik
hizmetlerinde yasanan gelisme ve degisimler hemsirelerin duygularin farkinda olan,
duygularii yonetebilen, etkin iletisim kuran, empati kurabilen ve duygusal emek davraniginin
farkinda saglik calisam1 olmalarini git gide daha zorunlu kilmaktadir. Duygusal emek
davranis1 ozellikle hemsirelik hizmetlerinde biiyilk 6nem tasimaktadir (4). Dolayisiyla
duygusal emek, hemsirelik i¢in arka plana atilmamas1 gereken bir unsurdur (5). Bu dogrultuda
bu c¢alismada, duygusal emek kavrami agiklanarak hemsireler agisindan Onemine
deginilmistir.

Duygusal Emek

Duygusal emek, fiziksel ve zihinsel emegin yani sira duygularin kontroli ile
yonetilmesi olup (6), calisanlarin hizmet sunduklar1 bireyde duygu yaratma cabasidir (7).
Calisanin isini gerceklestirirken o isin gerektirdigi bi¢cimde karsi tarafla uygun iligkiler
kurabilmek i¢in duygularini denetlemesi ve diizenlemesini igerir (8). Is baglaminda duygu
diizenlemesi ise miisterilerin ruh halini ve hizmet memnuniyetini artirmak i¢in énemlidir (9).
Dolayistyla verilen hizmetin kalitesi, hizmetin verildigi kesimde yaratilan memnuniyet ve
kurumlarin hedeflerine erisebilmeleri adina hizmet alanlarla bire bir iletisim ve etkilesimde
olan ¢alisanlarin sergiledigi duygusal emegin énemli oldugu sdylenebilir (7). Duygusal emek,
ozellikle hizmet sektoriiniin gelisimi ile daha fazla Gnemsenmistir (8).

Bir duygu yonetim siireci olan duygusal emegin sergilenen duygularla gercekte
hissedilen duygular arasindaki iligskiye bagli bir sekilde ¢alisanlar ve kurum agisindan negatif
ya da pozitif etkileri olmaktadir (10, 11). Duygusal emek calisanlar agisindan olumsuz yonde
olursa; tiikenmislik, isten ayrilma niyeti, verimin azalmasi, halsizlik, gerginlik, depresyon,
psikolojik rahatsizliklar gibi negatiflikler ortaya ¢ikabilmektedir (6). Bu baglamda duygusal
emegin Ozellikle tiikkenmislige yol acan bir is stres etkeni oldugu sdylenebilir (12). Ancak
duygusal emegi kurum baskis1 altinda tanimlamaktan ziyade kurum ile ¢alisanlarin is birligi
icerisinde uygulanan bir siire¢ olarak ele alinarak onun negatif sonucglarini ortadan kaldirmaya
calisan yaklagimlar da vardir. Duygusal emek calisanlar i¢in miisterilerle empati kurma ve

orgiit kiiltiiriine uyum saglama yoluyla i doyumunu yiikselten bir faktor olarak goriilmekte ve
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kurum igerisinde olumlu bir kurum imaj1 olusturmak i¢in bir ara¢ haline gelmektedir (8). Bu
sekilde duygusal emek ¢alisanlar, kurumlar ve hizmet alanlar i¢in faydali olabilir (13).

Duygusal Emek Kuramlari

Duygusal emek kavramini ilk kez 1983 yilinda sosyolog Arlie Russell Hochschild
kullanmistir. Hochschild bir havayolu sirketinde c¢alisan hosteslerin  davranislarini
gozlemlemis ve duygusal emek siireclerini incelemistir. Bu incelemenin sonucunda duygusal
emegi ylizeysel davranis ve derin davranig olarak boyutlandirmistir. Hochschild yiizeysel
davranisi ¢alisanin gergekte hissettigi duygulardan farkli olarak kendisinden istenen duygulari
ortaya koymasi olarak ele alirken, derin davramis1 ise calisanin sergilemesi gereken
duygusunu igsellestirerek gergekten hissetmesi ve o sekilde davranmasi olarak ele almistir.
IIkinde sergilenen davranis zorakiyken, ikincisinde i¢inden gelerek davranis sergileme vardir.
Dolayisiyla derin davranisin etkisinin daha fazla oldugu ifade edilebilir (14). 1993 yilinda
Ashforth ve Humprey (15), Hochschild’in yaklagimindaki boyutlara ek bir {i¢iincii boyut
olarak dogal duygular1 eklerken, 1996 yilinda Morris ve Feldman (16) ise duygusal emegin;
duygu gosterim sikligi, gosterim kurallari, duygu cesitliligi ve duygusal uyumsuzluk olmak
iizere dort boyutundan bahsetmiglerdir. 2000 yilinda ise Grandey (17) ise duygusal emek
stirecini durumsal isaretler; etkilesim beklentileri (siklik, siire, cesitlilik, gdsterim kurallari) ve
duygusal olaylar (pozitif ve negatif), duygu yonetimi siireci; yiizeysel ve derinlemesine rol
yapma ve uzun donemli sonuglar; bireysel refah (tilkenme, is tatmini) ve kurumsal refah
(performans ve geri ¢ekilme davranisi) olarak {i¢ temel bilesende ele almistir. Ek olarak
bireysel (cinsiyet, duygusal etkileyicilik, duygusal zeka ve duygulanma yetisi) ve kurumsal (is
otonomisi, yonetici ve caligma arkadaslarinin destegi) faktorlerden de bahsetmistir.
Dolayisiyla duygusal emek siirecinin girdileri ve c¢iktilar1 bakimindan bireysel ve orgiitsel
baglamda ele alinmasinin 6nemli oldugu ifade edilebilir (17).

Hemsirelikte Duygusal Emegin Rolii

Duygularin kontrol edilmesi ve etkili bir bicimde yoOnetilmesi istendik hemsirelik
hizmeti davraniglarinin sergilenmesinde onemlidir (18). Hasta ve hasta yakinlari ile en fazla
yiiz yiize iletisime gecen (19) hemsirelerin islerini yaparken, hastaya giiler yiizle ve anlayisla
yaklagmasi, duygularimi yonetmesi, duygu ve diisiincelerini ifade edebilmesi, negatif tepkileri
en aza indirmesi beklenmektedir (20). Bu durum hemsirelerin hastalara bakim sunarken
fiziksel ve zihinsel olarak sergiledikleri emegin yaninda onemli oranda duygusal emek
sergilemelerine neden olmaktadir (21). Bu agidan yedi giin, 24 saat saglik kurumlarinda
calisan hemsirelerin hastalarla daha fazla zaman gecirmesine bagli daha fazla empati kurdugu

ve onlarin duygularmi hissettigi, dolasiyla daha c¢ok duygusal emek harcadig:
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distintilmektedir (22). Diger bir deyisle hemsirelik duygusal emegin yogun olarak kullanildig
mesleklerden biridir (23).

Hemsirelikte duygusal emek, hemsirelerin gergekte tecriibe ettikleri fakat uygulamada
ifade edemedikleri diisiince ve duygular1 ayirt edebilme yetisidir (3, 24). Ayrica hastalarla,
ailelerle ve meslektaslarla iliskilerden kaynaklanan duygusal talepleri yonetmeyi icermektedir
(25). Hemsirelikte herkes i¢in tamamlayict bir unsur olan (26) duygusal emek, hemsirelerin
vermek istedikleri bakimlart ve hasta/sagliklt kisinin kendisini giivende ve rahat
hissedebilmesinde onemlidir (3).

Duygusal emek, hemsirelerin hasta ile Kkarsilastiklarinda yiizeysel veya derin
duygularin1 ifade etmelerini ve duygularini diizenlemelerini saglayan bir siirectir (27).
Derinlemesine davranigta igsel duygular baskinken, yiizeysel davranista i¢sel duygularin
bastirilmast ve gergekte olmayan duygularin davranis olarak sergilenmesi vardir. Bu yilizden
yiizeysel davranista hemsirelerde hasta bakimi ve is ortami1 bakimindan duygusal emegin
negatif etkileri olurken, derinlemesine davranista pozitif etkileri ortaya g¢ikmaktadir. (3).
Omegin icinden hi¢c gelmese de hastalariyla konusurken giiliimseyen hemsirenin davranisi
yiizeysel rol yapma olurken, kanser hastasi ¢ocukla ilgilenirken “Siipermen” rolii oynayan
hemsire derinden rol yapma davranisi gostermektedir (18). Bazen bir hemsirenin yaralanmis
bir ¢ocuga bakim sunarken duygularini yonetmeye gerek kalmadan dogal (samimi)
duygulariyla ¢ocuga yaklastigi goriilebilmektedir (4). Hemsirenin kendisine gereksinimi olan
hastasina sevgi ve sevkat ile yaklasip rol yapmadan bakim sunmasi, ona yardimci olmaya
cabalamasi ise samimi davranigtir. Burada hemsire zorunluluk duygusu ile bu davranisi
sergilemez, i¢inden geldigi gibi isteyerek, severek bu davranisi sergiler. Bu duygular ile isini
yapan hemsire kendi i¢inde daha az stres ve catisma yasar. Ayn1 zamanda samimi duygular
hastanin giiven duygusunu yiikseltmesinde 6nemlidir (20).

Hemsirelikte Duygusal Emek ile Iliskili Faktorler ve Destek Mekanizmalari

Hizla gelisen ve degisen saglik bakim sistemleri iginde hemsirelerin kaliteli bakim
sunabilmesi adia toplumun ihtiyaci olan yenilikleri ve son gelismeleri izlemesi ve bakim
icerisinde duygusal emegi bilingli bir sekilde uygulamasi gerekmektedir. Hemsgirelik
bakiminda duygusal emegin bakima yansitilmasi ile bakimda kalite, meslekte profesyonellik,
hasta memnuniyeti ve kurumsal isleyis pozitif yonde etkilenebilecektir. Bu yiizden
hemsirelikte duygusal emek kavrami ne kadar 1yi diizeyde bilinirse, hasta bakim kalitesinin o
oranda ylikselecegi, hemsirelerde is tatmininin ve saglik hizmetlerinde is iliskilerinin daha
olumlu etkilenecegi sdylenebilir (3). Ayrica hemsirelerde duygusal emek, sadece hasta

bakiminin kalitesi agisindan degil ayn1 zamanda hemsirelerin ruh saglig: agisindan énemli bir
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konudur (28). Duygusal emek ile hemsire kaygi ve endise duyan hastasina giiven vererek
daha iyi hissetmesini saglamaktadir (20). Bu yiizden bire bir kisilerarasi iligkilerin ve empati
duygusunun yogun yasandigi hemsirelikte hemsirelerin duygusal emek davranislar1 biiyiik
onem tasimaktadir (29). Hemsirelerin en iyi bakimi verebilmek i¢in duygularimi ve duygu
ifadelerini yonetmeleri gerekir ve onlarin bu davranislar1 duygusal emekten geger (30).

Hemsirelikte duygusal emekle ilgili bazi ¢alismalar incelendiginde, duygusal emek
davraniglarinin tiikenmislik diizeyleri ile iligkili oldugu bulunmustur (21, 31-33). Ayrica
ylizeysel davranigin hemsirelerin tiilkenmisligine katkida bulunabildigi ve dogal olarak
hissedilen duygularin ise hemsirelerin tiikenmisligini azaltabildigi goriilmiistiir (31). Bunun
yant sira yiksek diizeyde duygusal emek ve ise bagl stres, hemsirelerde tiikenmislik
sendromunu artirmaktadir (34). Bir diger ¢alismada, daha iyi bir ¢aligma ortaminin ve azalan
duygusal emegin, hastane hemsireleri arasinda iste kalma niyetini artirabilecegi bulunmugtur
(35). Bir baska c¢alismada, hemsirelerin duygusal emegi yonetme diizeylerinin
gelistirilmesinin, i doyumlarinin artmasma yardimci olabilecegi bulunmustur (36). Ayrica
hemsirelik alaninda duygusal emek ile is tatmini arasindaki iliskide duygularin araci rolii
oldugu dogrulanmistir (26). Yapilan bir sistematik derleme ve meta analiz ¢alismasinda ise
duygusal emek ile is tatmini, sosyal destek, orgiitsel baglilik, is arkadas1 destegi, dayaniklilik
ve hemsirelerin ¢alisma ortami arasinda anlamli negatif iliskinin, tiikenmislik, isten ayrilma
niyeti ve is stresi ile arasinda ise anlamli pozitif iligkinin oldugu belirlenmistir (37).

Yapilan ¢aligmalarda duygusal emegin demografik 6zellikler ile iliskisi incelendiginde
ise yogun bakimda, kalict kadroda galisan ve egitim diizeyi yiiksek olan hemsirelerin
digerlerine gore duygusal emek davranis puanlar1 daha yiiksek bulunmustur (24). Bir diger
calismada da 36 yas ve isti ile gilinlilk 1-10 hastaya bakim veren hemsirelerin yiizeysel
davranislari, evli hemsirelerin duygusal ¢abalar1 ve yoneticisinden memnun olan hemsirelerin
ise derinlemesine davraniglar1 yiiksek bulunmustur (29). Bir bagka calismada ise hemsirelerin
meslegi sevme diizeyi arttik¢a duygusal emegin alt boyutlarindan olan derinlemesine ve
ylizeysel davranisin da arttig1 saptanmistir (38).

Yapilan c¢aligmalar dogrultusunda Ozellikle yonetici hemsirelerin duygusal emek
davranigiyla ilgili eldeki verileri takip ederek calisanlarinin memnuniyetleri, tiikenme
diizeyleri ve devir hizlanyla ilgili 6ngoriiye sahip olmalari, hemsirelerin yasal g¢aligma
stirelerini asmadan ve asir1 is yiikli altinda olmadan c¢alismalar1 konusunda duyarli olmalari
onemlidir (39). Bunun yan1 sira hemsirelerin i$ memnuniyetini ve motivasyonlarini etkileyen
unsurlarin saptanmasi, destekleyici i ortamlarmin yaratilmasi, birim is yogunluklarmin ve

sorumlulugundaki hasta sayilarmin azaltilmasinin yararli olacagi distiniilmektedir (38).
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Ayrica hemsirelerin c¢alistiklar1 birimlerde belli araliklarla yer degisikligi yapmasi ve
hemsirelik bolimii miifredatlarina hemsirelikte Orgiitsel davranis derslerinin eklenmesi
faydali olabilir (24). Sonug olarak hemsireler yiiksek duygusal emek deneyimleyen bir grup
olup duygusal emegin hemsirelik uygulamalarinin vazgecilmez bir bileseni oldugu ifade
edilebilir (40, 41).

SONUC

Duygusal emegin yogun yasandigi hemsirelikte, hemsirelerin duygusal emek siirecini
daha iyi yonetebilmeleri adina onlara destek verilmeli ve uygun klinik ortam olusturulmalidir.
Hemsirelerin ¢alisma kosullar1 ve sartlar iyilestirilerek mesleki memnuniyetlerinin artirilmast
dolayistyla hemsire devir hizinin diismesi saglanabilir. Hemsirelerin g¢alisma sartlari
belirlenirken kisisel ozelliklerin ve gereksinim duyduklari zamanlarin dikkate alinmasi,
kisinin duygusal siireclerini daha iyi yonetilebilmesi i¢in hemsirenin kisilik ozelliklerine
uygun bir bolimde/birimde c¢alistirilmast ya da hemsirenin istemedigi bir boliimde zorla
calistirtlmamasi dnemlidir. Ayrica hemsirelik lisans programina duygu yonetimi ve duygusal
emek konular1 eklenebilir. Gelecekte hemsireler arasinda iletisimi desteklemek i¢in projeler
gelistirilmesi, konuya iliskin durum belirleme, hasta memnuniyeti ve egitim miidahaleleri gibi
konular1 iceren nitel ve nicel calismalarin yapilmasi onerilir.
Tesekkiir; Bu calisma herhangi bir kisi, kurum veya kurulus tarafindan desteklenmemistir.
Finansal destek; Bu ¢alisma herhangi bir kurum veya kurulus tarafindan desteklenmemistir.
Cikar Catismasi; Yazarlar arasinda ¢ikar ¢atismasi yoktur.
Etik Onay; Bu galisma i¢in etik kurul iznine gerek bulunmamaktadir.
Aydinlatilmis onam; Bu ¢alisma i¢in aydinlatilmis onama gerek bulunmamaktadir.
Yazar Katkilari; Planlama: KOK, HO; Literatiir tarama: KOK; Yazimi: KOK, HO; Dergiye
gonderme: KOK

Agiklamalar; Bu calisma 6zet ve/veya bildiri seklinde daha 6nce sunulmamustir.
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