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zaposlenimi in stanovalci in kako le ti vplivajo na kakovost Zivljenja starostnika v domu.
Veliko pozornosti sem namenila predvsem raziskovanju pojma emocionalno delo. Raziskala
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soocanju s stresom zaposlenim ne nudi nobene pomoci, zato se zaposleni v stresnih situacijah
s pogovorom obrnejo na ozje sodelavce.
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1 Teoreticni del

1.1 Institucionalno varstvo

V Zakonu o socialnem varstvu je dom za starejSe definiran kot »institucija, ki opravlja
institucionalno varstvo starejSih ter pomo¢ posamezniku in druzini na domu«. Dom za starejSe
opravlja tudi naloge, ki obsegajo priprave okolja, druzine in posameznikov na starost, hkrati
pa lahko opravlja tudi gospodarsko dejavnost, ¢e je ta namenjena visji kvaliteti zivljenja in

varstva starejSih obCanov (Zakon o socialnem varstvu, 2007).

Po Hojnik-Zupanc (1999) je dom za starejSe »nacin skupnostnega bivanja«. Ta ima dolo¢ena
pravila in norme. Dom za starejSe ljudi naj bi zadovoljeval osnovne zivljenjske potrebe, kot so
prehrana, skrb za higieno (pranje in likanje perila), osebno nego, zagotavljanje moznosti
druzabnega zivljenja, predvsem pa skrb za zdravje starostnikov v instituciji. Starostniki lahko
pomo¢ v domu za starejSe koristijo zacasno (rehabilitacije, bivanje samo v dolo¢enem casu
leta), najvec pa se jih odlo¢i za stalno bivanje v domu za starejSe, obicajno kar do konca
svojega zivljenja. Druzba vsekakor ne more zadostiti vsem potrebam starostnikov po bivanju
v domu za starejSe, je pa dobra podpora tistim, ki se za to odlo¢ijo samoiniciativno ali v
dogovoru z otroki, kakor tudi tistim, ki i8¢ejo pomoc v lokalnih skupnostih (sofinanciranje ali

delno financiranje ob¢in) (Macuh, 2017, str. 134).

Gre torej za javno sluzbo, ki je obi¢ajno namenjena varstvu starejSih od 65 let. Do storitve v
domovih so po zakonu upraviceni slovenski drZavljani s stalnim prebivalis§¢em v Sloveniji.
Na voljo je tudi tujcem, ki imajo zakonsko dovoljenje za stalno prebivanje v Sloveniji

(Macuh, 2017, str. 134).

Storitve oskrbe placujejo stanovalci sami ali s pomocjo svojcev ali drugih zavezancev in
obCin. Zdravstvene storitve v domovih stanovalcem zagotavlja obvezno zdravstveno
zavarovanje. Cene oskrbe so oblikovane na podlagi Pravilnika o metodologiji za oblikovanje
cen socialnovarstvenih storitev, sprejme jih svet zavoda, soglasje pa poda Ministrstvo za delo,

druZzino, socialne zadeve in enake moznosti. Cena oskrbnega dne je odvisna od:

— potreb stanovalca,
— vrste nastanitve (balkon, loCene sanitarije in kopalnica, enoposteljna soba in drugo),
— dodatnih storitev (dietna prehrana, uporaba lastnega hladilnika in drugo) (Skupnost

socialnih zavodov Slovenije, 2010).



1.2 Sprememba zivljenjskega okolja pri starem ¢loveku

Vstop v dom za stare ljudi predstavlja veliko spremembo v Zivljenju. Zapustiti morajo svoj
dom in oditi v institucijo, v kateri biva vec razli¢nih osebnosti, kjer veljajo doloCena pravila in
omejitve. Iz nekega »domacega« okolja se oseba premakne v neznano okolje, velikokrat med

popolnoma nepoznane ljudi.

Ko se ¢lovek preseli v dom za stare, to postane njegov novi dom, v katerem bo najverjetneje
ostal do smrti. V novo okolje vstopi s svojimi navadami, urnikom svojega delovanja in
individualnimi znacilnostmi, kar pa se pogosto ne sklada z delovanjem ustanove, v katero
vstopa. Tako domovi za starostnike s svojimi specifi¢nimi pravili in delovanjem vsekakor

vplivajo na stare ljudi celostno, saj pokrivajo celotno zivljenje posameznika (Mali, 2008).

Mali (2008, str. 223) navaja, da je najvecja razlika med zivljenjem v domu za starejSe in
zivljenjem v lastnem domu v »pridihu individualnosti«, ki ga je mogoce ustvariti le z lastno
angaziranostjo. Avtorica je mnenja, da dom za stare takega osebnega vlozka ne more
omogociti. V kolikor pa ga omogoca, pa je odvisno od stopnje socialne oziroma medicinske
usmerjenost doma. Ne glede na vrsto in stopnjo usmerjenosti doma je za sozitje stanovalcev
in delavcev doma potrebno ravnovesje med pravili delovanja institucije in eksistencialnimi
potrebami stanovalcev. Ravnovesje omogoca usklajevanje zahtev in potreb obeh polov in

obenem odraza vrsto usmerjenosti doma za starejSe (Mali, 2008, str. 223).

Kako bo starostnik sprejel zivljenje v domu, je odvisno od njegovih osebnostnih znacilnosti,
pomemben vpliv pa imajo tudi sorodniki in zaposleni v domu. Zivljenje v domu seveda prej

sprejmejo tisti, ki so se za odhod v dom odlo¢ili sami (Beli¢, 1997).

Ob vselitvi v dom mora stari ¢lovek sprejeti vse aspekte novega okolja, ki ustvarjajo novi
dom. Vsekakor se mora sam bolj prilagajati domu in njegovim pravilom, kot se dom prilagaja
njemu. Kot pravi Ramov§ (1992) je brezkompromisno prilagajanje tezaven proces v
vsakdanjem zivljenju, prilagajanje v visoki starosti pa je Se toliko tezje, pogosto je to celo

neizvrsljiv proces.
1.3 Custva starih ljudi

Emocije starih ljudi najpogosteje prepoznavamo kot negativne emocije. Osamljenost, zalost,
jeza, obCutek nemoci so emocije, ki so najveckrat povezane s starejSimi ljudmi. Spremlja jih

stereotipna podoba starega Cloveka kot depresivnega, zalostnega, nebogljenega.



Sodobne zahodne druzbe ustvarjajo podobo starih ljudi in njihovega Custvovanja v skladu s
svojimi lastnimi cilji in ideoloSkimi pogledi. Za dvig storilnosti potrebujejo mlado, aktivno
populacijo. Stari ljudje so jim v breme. Vzbujajo strah in apetit za dohodek, saj kot neaktivni
¢lani druzbe (upokojenci) »uzivajo sadove« aktivne populacije, zato jih je treba pahniti v
socialno izolacijo, torej nekam vstran. To se lahko doseze (tudi) z dajanjem obcutkov

neustreznosti in anonimnosti (Mali, 2002, str. 317).

Kot pravi Pecjak (1998, str. 63), so pri tem zelo uspesni razlicni filmi o starosti, smesnice in
splosno pogovori o starej$ih. Starostni stereotipi torej vkljucujejo mnogo lastnosti, med

katerimi prevladujejo negativne, kot so:

— fizi¢na, intelektualna in spolna nemoc,
— odvisnost od drugih ljudi,

— slab spomin,

— duSevna odsotnost,

— konservativnost,

— egoizem,

— cinizem,

— egocentri¢nost,

— senilnost,

— neproduktivnost,

izkoriSCevanje (Pecjak, 1998, str. 63).

Kot vsi stereotipi so tudi starostni stereotipi pomanjkljivi, ker pretiravajo, posploSujejo in
pogosto sploh ne ustrezajo resnici. Poleg tega, da starega ¢loveka stigmatizirajo, vplivajo tudi
na njegovo osebno dozivljanje samega sebe. Pocutijo se starejSe, kot so v resnici, zato prihaja
do paradoksa, ko imamo na eni strani druzbo, ki starim ljudem predpisuje vloge in Custva, na
drugi strani pa posameznikovo individualno obcutenje starosti, ki pogosto ni vezano na
druZbeno pogojevanje starosti. Tako lahko posameznik na zunaj deluje kot starostnik, njegovo
custveno Zivljenje pa nikakor ni v skladu z druzbenimi pricakovanji in s pravili ¢ustvovanja

(Mali, 2002, str. 318).

Tudi Pozarnik (1981, str. 67) v knjigi Umetnost staranja govori o negativnih predsodkih o

starih ljudeh, za katere pravi, da so neverjetno razsirjeni in zakoreninjeni.



Tretje zivljenjsko obdobje (pojem, ki ga uporablja avtor Pe¢jak v knjigi Psihologija tretjega
Zivljenjskega obdobja za starost) je lahko obdobje, prezeto s stresnimi dogodki, kot so odhod
zadnjega otroka iz hiSe, smrt zakonca in prijateljev, spremenjen videz in upad telesnih in
razumskih funkcij, socialna izolacija, stigmatizacija, pogosto pa se temu pridruzujejo Se
zmanj$ani dohodki ter razne bolezni. Temu se stari ljudje tezko prilagodijo, posledice pa so

hude in dolgotrajne emocije, ki slabsajo njihovo telesno in dusevno zdravje (Pecjak, 1998).

Najpogostejsa reakcija na starostne strese sta Zalost in depresija. Regier s sodelavci (1988, po
knjigi Psihologija tretjega Zivijenjskega obdobja) je prisel do ugotovitve, da veliko starejSih
ljudi trpi za milejSo depresijo s posameznimi simptomi, malo pa jih boleha za hudimi,
patoloskimi depresijami z ve¢ simptomi. Druga pogosta emocija starih je osamljenost, ki je
povezana z izgubo bliznjih oseb in tudi z redkejSimi socialnimi stiki. Ljudje ve¢ ne hodijo v
sluzbo, tudi drugih socialnih obveznosti je manj, mlajSim postajajo nezanimivi. Osamljenost

spremlja tesnobnost ter strah pred prihodnostjo in morebitno bliznjo smrtjo (Pecjak, 1998).

Pri onemoglih osebah sta pogosta tudi obcutek nemoci in nebogljenosti. Taksne emocije so
posledica pretirane skrbi zanje s strani svojcev ali bolniskega osebja. Stari ljudje se zacnejo
zanaSati na druge in tako postajajo vedno bolj nemocni in obcutljivejsi za strese in bolezni

(Pecjak, 1998, str. 149).

V druzbi, kot je zahodna civilizacija, med ljudmi prevladuje tekmovalnost in borba za
dobicek, Zelja po uspehu ter ekonomski rasti. Razumljivo je, da v takih razmerah stari ljudje
zaradi razlicnih razlogov prvi opeSajo. Tako postanejo obrobni del druzbe, v kateri jih
prevladujoca druzba tj. mlajSe generacije pojmujejo kot »odpad«, predstavljeni so kot sramota
in ponizanje. Starostni stereotipi tako vplivajo na starostnikovo dozivljanje starosti in njihovo
vedenje. S tem se izpolnjuje »samouresniCujo¢a se prerokba«, predvsem v zavodih in
domovih za starejSe ljudi. Do nje pride, kadar se osebje do starih ljudi obnaSa kot do
nemocnih in tako le ti res postanejo nemocni, saj stereotipno sodbo ponotranjijo in se zacnejo

obnasati njej primerno (Pecjak, 1998, str. 65).
1.4 Odnosi med zaposlenimi in stanovalci

Pocutje v domu je v veliki meri odvisno od odnosa zaposlenih do njih, ki je predvsem
pomemben ob prihodu starostnika v dom. Za dobro pocutje vseh udelezenih v tem odnosu je
pomembno, da med njimi pride do neke medsebojne harmonije. Zaposleni morajo imeti

dovolj razviti Cut za starega ¢loveka, srce in duSo na »pravem mestu« in obilo pravega znanja,



da znajo prisluhniti staremu ¢loveku v stiski, ki jo ob¢uti ob prihodu v dom (Mali, 2004, str.

105).

Odlocitev za odhod v dom spremlja veliko razli¢nih dejavnikov, kot tudi ovir, s katerimi se
starostnik sooca v vsakdanjem zivljenju, zato jih ob vstopu v novo okolje, ki ob tem postane
njihov novi dom, najbolj zanima to, kaj jim dom ponuja, kakSen nacin zZivljenja jim omogoca
in podobno. Pri tem imajo vsekakor zelo pomembno vlogo ravno zaposleni v domu, ki s
svojim neposrednim odnosom do stanovalcev prikazejo neko sliko doma tako stanovalcem,

kot tudi njihovim svojcem (Macuh, 2017, str. 135).

Kot navaja Mali (2004, str. 106) po Ramovsu (1992, str. 54), se odnose med osebjem
(zaposlenimi) in stanovalci (varovanci) razporeja hierarhi¢no — na podrejene in nadrejene.
Stanovalec je na vsakem koraku v vlogi odvisnega, ki potrebuje pomo¢, ki ne zmore, ki ne
zna, necesa nima in podobno. To je za ¢loveka, ki je bil vse zivljenje samostojen in ponosen,

lahko neznosno in ponizujoce.

Enakopravnost odnosov med zaposlenimi in stanovalci omejujejo formalne in neformalne
strukture mo¢i in hierarhije, ki pa obstajajo tudi med zaposlenimi. Cistilci na primer nimajo
enake moci kot direktor, tezje gibljivi stanovalci niso v istem polozaju kot samostojni
stanovalci in tako dalje. Za ¢im bolj domace okolje in odnose je pomembno spostovanje Zelja
stanovalcev, kako Zelijo biti naslovljeni, skupna praznovanja in rituali (Flaker, Mali, Rafaeli¢

in Urek, 2018, str. 108).

Listina o temeljnih pravicah (2010) navaja, da imajo starostniki »pravico do dostojanstva,
telesnega in dusevnega blagostanja, svobode in varnosti; pravico do samoodlo¢anja; pravico
do zasebnosti; pravico do kakovostne in prilagojene oskrbe; pravico do informacij po njihovih
potrebah do nasveta in informiranega udejstvovanja; pravico do svobode izraZanja, misli in
vesti: prepricanja, kultura in religija; pravico do paliativne oskrbe in podpore ter do
spoStovanja in dostojanstva pri umiranju in v smrti; pravico do zadoS¢enja in pravico do

lastne odgovornosti« (Macuh, 2017, str. 136).

Osnovni pogoj, da zivljenje in sozitje v ustanovah, kot so veliki domovi za starostnike,
potekata v mejah CloveSkega, je ta, da ima zaposleno osebje zadostno razvite socialne
zmoznosti za delo z ljudmi in za ljudi (Ramovs, 1992, str. 53-54). To so zlasti cut za
so¢loveka, vzivljanje vanj, razumno in socialno organiziranje samokontrole lastnega vedenja

in ravnanja (avtokrati¢nost in supervizija) (Mali, 2004, str. 108).



Kot pravi Cafuta (1996), morajo delavci v procesu pomoci varovati dostojanstvo, zasebnost,
avtonomijo in individualnost posameznika, upostevati njegovo kulturo in vrednote. Na ravni
komunikacije si morajo prizadevati za uporabo jezika, ki je razumljiv predvsem za

uporabnike.

1.5 Emocionalno delo

Ena izmed prvih avtoric del o emocionalnem delu je Arlie Hoschield, ki je v osemdesetih letih
dvajsetega stoletja debate in razgovore o emocionalnem delo postavila v ospredje zanimanja.
Po avtorici emocionalno delo zahteva od osebe, da oblikuje ali potlaci dolo¢ene emocije in
tako ohrani zunanjo predstavo (obrazne in telesne mimike), ki ustvarja pozitivno emocionalno
stanje pri drugem ¢loveku. Ta vrsta dela zahteva usklajevanje duha in ob¢utenja in vcasih ¢rpa
od osebe tisto, kar sami ¢astimo kot globok in sestavni del naSe individualnosti. Hochschild
(1983) definira emocionalno delo kot proces upravljanja custev z namenom ustvarjanja vidnih
izrazov Custev v zameno za placilo. Zaposleni, ki se pri svojem delu z ljudmi srecujejo z
zahtevo po emocionalnem delu, so zavezani ne le k profesionalnemu upravljanju custev
odjemalcev storitev (ta so zelo razli¢na; od bojazni, zaskrbljenosti, strahu, tesnobe, pretirane
in prepogoste zalosti, obCutkov osamljenosti, prizadetosti, sramu do jeze in agresivnosti),
temveC¢ tudi lastnih Custev. Procese upravljanja in nadzorovanja Custev (lastnih in tujih)
predpisujejo organizacijske in neformalne profesionalne norme, ki dolocajo, kaj nosilci
profesionalnih vlog morajo in ¢esa ne smejo obcutiti ali pokazati, kaj mora ostati zasebno
obCutenje in kaj se lahko odkrito izrazi ter kako. Na podlagi emocionalnega dela se tako

ustvarja doloden odnos s stranko ali pacientom. (Sadl, 2002, str. 311).

Avtorica Hochschield je pri svojem pogledu na emocionalno delo izhajala iz dramaturSkega
vidika interakcij s strankami, kjer je stranka v vlogi ob¢instva, zaposleni je igralec, delovna
predstavitev pa oder. Upravljanje s svojimi Custvi je tako eden od nacinov, da zaposleni
dosezejo organizacijske cilje. Zahteva trud in napor, tudi v situacijah, v katerih obstaja
skladnost med posameznikovimi pristnimi Custvi in zaZeleni Custvi s strani organizacije.
Vsekakor bo napora v tistih situacijah, kjer obstaja skladnost med posameznikovimi pravimi
custvi in organizacijsko Zelenimi Custvi, manj, vendar se bodo posamezniki kljub temu morali
potruditi, da bodo custva prikazana na (za tisto organizacijo) primeren nacin (Morris in
Feldman, 1996). Hochshieldova perspektiva emocionalnega dela ponuja dva nacina

upravljanja s Custvi:

— povrsinsko delovanje/igranje, ko posameznik uravnava custvene izraze in



— globoko delovanje/igranje, ko posameznik zavestno spreminja svoja notranja Custva,

da bi izrazil zeleno ¢ustvo (Hochshield, 1983).

Avtorica je mnenja, da so situacije, v katerih organizacija nadzira nekaj tako osebnega, kot so
Custva, za zaposlene lahko zelo neprijetne. Ravno te neprijetnosti in napor ob igranju
zahtevanih cCustev lahko pri posamezniku pripeljejo do izgorelosti in sluZzbenega stresa

(Grandey, 2000).

James (1989, str. 15) emocionalno delo opredeljuje kot ukvarjanje s custvi drugih ljudi, ki
vkljucuje tudi urejanje lastnih Custev, prilagojeno delu, ki ga posameznik/-ca opravlja (za

placilo).

Ashforth in Humphrey emocionalno delo predstavljata kot prikaz pricakovanih Custev s strani
usluzbencev med srecanji s strankami/uporabniki storitve, ki jo njihova organizacija ponuja.
Avtorja sta mnenja, da lahko emocionalno delo po eni strani poveca ucinkovitost dajanja
dolocene storitve, po drugi strani pa lahko spodbudi pricakovanja strank, ki jih ni mogoce
izpolniti in s tem sprozi Custveno disonanco in odtujenost (Ashforth in Humphrey, 1993). Bolj
sta se ukvarjala z emocionalnih delom kot opaznim vedenjem kot pa z notranjim
obvladovanjem Custev. Vedenje je namre¢ tisto, ki se (ali ne) sklada s pravili prikazovanja in
ga lahko opazujemo ter ima vpliv na prejemnike storitve. Podcenila sta pomen notranjega
upravljanja custev s povrSinskim in z globokim delovanjem ter predlagala S§ir§i niz
dejavnikov, ki vplivajo na Custveno izrazanje zaposlenih. Emocionalno delo naj ne bi nujno
zahtevalo zavestnega napora — menita, da lahko povrSinsko in globoko delovanje za

zaposlenega postaneta rutinska in preprosta, ne pa vir stresa.

Po definiciji Morrisa in Feldmana (1996) so emocionalno delo trud, nacrtovanje in nadzor, ki
so potrebni za izrazanje Custev, zazelenih s strani organizacije v medosebnih transakcijah.

Avtorja omenjata Stiri dimenzije emocionalnega dela:

— Pogostost interakcij; ve€ja verjetnost obstaja, da bodo stranke/uporabniki zainteresirane
za sodelovanje z organizacijo, ko bodo preko vedenja zaposlenih vzpostavile zaupanje in
spoStovanje z njimi. Posledi¢no, bolj pogosto kot delovna vloga zahteva socialno ustrezne
Custvene prikaze, vecje bodo zahteve organizacije po urejenem prikazovanju custev
zaposlenih.

— Pozornost do zahtevanih pravil prikazovanja cCustev (intenzivnost custev, trajanje
interakcije); Ve€ kot je potrebne pozornosti na prikazovanju primernih custev, vec

psiholoske energije in fizicnega napora bo samo delo zahtevalo od zaposlenih.
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— Razli¢na Zeljena Custva; vecja je raznolikost Custev, ki jih je treba prikazati, ve¢ bo
potrebnega emocionalnega dela, zaposleni morajo bolj aktivno nacrtovati in spremljati
svoje vedenje, potrebna je tudi vecja koli¢ina psiholoske energije.

— Custvena disonanca; gre za odstopanje pristnih Gustev od prepisanih (Morris in Feldman,

1996).

Kljub temu da so ¢ustva v nekem splosnem smislu del vsakega poklica, ki ga nekdo opravlja,
pa imajo poseben pomen in funkcijo pri poklicih storitvenega sektorja — torej pri
neposrednem delu z ljudmi, saj takSno delo zahteva osebni stik z uporabniki storitve, kjer
preko komunikacije (besedne in nebesedne) potekajo Custvene izmenjave med uporabniki in

delavci.

Emocionalno delo je delo, opravljeno s ¢ustvi kot del platane zaposlitve. Ceprav so Sustva v
splosnem smislu sestavina slehernega dela in poklica (tudi na primer dela s stroji), pa
pridobijo specificno kvaliteto oziroma funkcijo v poklicih in profesijah storitvenega sektorja,
ki temeljijo na delu z ljudmi (people work, personal-oriented professions). Delo z ljudmi
vkljucuje osebni stik s strankami oziroma klienti — bodisi iz o¢i v o€i (face to face) ali prek
neposredne glasovne komunikacije (voice to voice). V neposrednem stiku z javnostjo postaja
komunikacija srediS¢ni delovni odnos, z njo pa tudi Custvene izmenjave med delavci in
prejemniki storitev. Od storitvenih delavcev se pricakuje ustvarjanje ustreznih odnosov,

razpoloZenj in ¢ustvenih stanj s pomogjo emocionalnega dela (Sadl, 2002, str. 51).

Skozi pregled razli¢nih definicij emocionalnega dela je videti, da so si avtorji sam pojem
razlagali razli¢no, vendar je bistvo pri vseh enako. Gre torej za uravnavanje svojih lastnih
custev na delovnem mestu, da so izrazena v obliki in na nacin, kot zahteva organizacija, z

namenom vplivanja na custva pri uporabnikih storitve.

Hochschild (1983) razlikuje med dvema temeljnima razlikama, ki sta pomembni za
emocionalno delo, in sicer emocionalno delo v privatnem Zivljenju, kjer gre za neplacano delo
v sferi druzine in ga je poimenovala »emotion work« in emocionalno delo oziroma
»emotional labour«, zahtevano s strani delodajalcev v sferi placanega dela. V obeh primerih
gre za zavestno upravljanje s Custvi z namenom vplivanja na Custva drugih. Emocionalno delo
v druzinski sferi vkljucuje spodbujajoce vedenje do drugih, povecevanje njihovega statusa in

emocionalne dobrobiti oziroma nudenje emocionalne podpore (Sadl, 2002).

Dunkel (1988 v Buchanan in Koch, 2013) je mnenja, da je emocionalno delo razdeljeno na tri

dimenzije. Prva dimenzija custvenega dela je ta, da Custva pretvori v nekaj, na ¢emer je treba
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delati. Anselm Strauss in sodelavci (po Buchanan in Koch, 2013) so v svojih bolniSni¢nih
Studijah pokazali, da se pojavijo razli¢ne oblike emocionalnega dela, odvisno od tega, na
kaks$no Custveno stanje pri uporabniku storitve bi delavci radi vplivali. Z njihove perspektive
emocionalno delo ni nekaks$na prijetna dodatna dejavnost, s katero bi povecali »pravo« delo,
temveC je zelo nujen del zdravstvene oskrbe, ki vkljucuje Cloveka in je usmerjen v smeri
bolnikove bolezni. Uspesno Custveno zdravljenje pa je pogoj za uspesno somatsko oskrbo.

Emocionalno delo je torej klju¢nega pomena za doseganje ciljev.

Custva so predmeti emocionalnega dela, po drugi strani pa so njegova sredstva. Ko delavci
zaznavajo in manipulirajo s Custvi drugih, lahko njihova lastna Custva sluzijo regulativni
funkciji. Empatija nam pomaga razumeti Custveno stanje naSih partnerjev v interakciji.
Izrazanje pozitivnih ali agresivnih Custev nas privede do odzivanja na nacin, kot si ga je

zamislila oseba, ki izvaja ta Custva. Delo s Custvi je torej druga dimenzija emocionalnega dela.

Tretja dimenzija emocionalnega dela se nanasa na delo na lastnih ¢ustvih. Kot pravi avtorica
Hochschild (1983), Custva morajo biti v skladu z druzbenimi normami. Uspeh pri vplivanju
na ¢ustva drugih je odvisen od tega, kako primerna ta Custva sploh so. Tako je Custveno stanje
emocionalnega delavca okvirna predpostavka emocionalnega dela (Buchanan in Koch, 2013,

str. 107-108).

POVRSINSKO IN GLOBOKO IGRANJE

Pri emocionalnem delu lo¢imo dve obliki emocionalnega opravljanja, in sicer povrsinsko in

globoko igranje.

Pri povrSinskem igranju gre za kazanje doloCenih Custev, zahtevanih s strani delodajalcev,
brez da bi dejansko spreminjali, kako zares cutimo. Gre torej za upravljanje izraZanja emocij,

bodisi s pretvarjanjem bodisi z zatiranjem ali oja¢evanjem Custev.

Pri globokem igranju gre za naporen proces, skozi katerega zaposleni spreminjajo svoje
notranje obcutke, da se uskladijo s pricakovanji organizacije. Gre torej za dejansko obcutenje

emocije, ki je nato izraZzeno (Hochschield, 1983).

Custva ne pridejo spontano ali samodejno ne pri povriinskem kot tudi ne pri globokem
igranju. V obeh primerih se je oseba naucila intervenirati — bodisi pri ustvarjanju notranjih

Custev bodisi pri oblikovanju zunanje predstave (Hochschield, 1983).



Ashforth in Humphrey (1993) sta mnenja, da globoko igranje zahteva ve¢ napora kot
povrsinsko igranje, saj morajo delavci aktivno delati na spremembi svojega Custvovanja,

zbuditi morajo misli in asociacije, preko katerih pri sebi sprozijo zelene emocije.

Povrsinsko igranje tako nastopi, ko so Custva ze ustvarjena, spremeni lahko le izrazno vedenje
in izérpa kognitivne vire (Grandey, 2015). S povrSinskim igranjem lahko zaposleni
obvladujejo stresne situacije preko pretvarjanja oziroma igranja svojih Custev ali z zatiranjem
svojih pristnih Custev (Jang in Lee, 2019). Nasprotno od tega pa globoko igranje nastopi v
custveno generativnem procesu, preden so Custva dejansko ustvarjena. Spreminja lahko
notranje obcutke kot tudi videne izraze (Grandey, 2015). TakSen nacin igranja pri
emocionalnem delu omogoca ponovno ocenitev situacije in zmanj$a negativna Custva, s tem
zaposleni lahko izkusijo veC pozitivnih Custev v primerjavi s povrSinskim igranjem (Jang in

Lee, 2019).

NovejSe raziskave so pokazale, da je povrSinsko igranje pozitivno povezano s custveno
disonanco, custveno iz¢rpanostjo in psiholoSkimi boleznimi ter negativho povezano z
zadovoljstvom s sluzbo. Nasprotno pa je globoko igranje negativho povezano s custveno
izCrpanostjo in pozitivno z zadovoljstvom glede delovnega mesta ter obCutkom osebnega

dosezka (Jang in Lee, 2019).

PRAVILA CUSTOVANJA

Za dolocene situacije obstajajo tudi neka dolocena pravila obnaSanja in Custvovanja; recimo
ob smrti nekoga bliZznjega sami pri sebi vemo, kakSna Custva se od nas pricakujejo. Zato se
veckrat zgodi, da se pocutimo, kot da bi se morali pocutiti »bolj Zalostnega«, biti »bolj veseli«
ob uspehu prijatelja, se pocutiti »bolj prestraSene«, ko ponoci hodimo sami po mestu in tako
dalje. Obstoj pravil Custvovanja lahko opazimo tudi preko reakcij drugih glede na to, kar
sklepajo iz naSega prikazovanja Custev. S stavki, kot so na primer »Ne smes se pocutiti tako
krivo« ali »Nimas pravice biti ljubosumen« nam drugi nakazujejo na obstoj pravil
custvovanja. Hochschildova v knjigi The managed heart pravila Custvovanja opisuje kot
standarde, ki se uporabljajo v Custveni konverzaciji in dolo¢ajo, kaj se utemeljeno pri¢akuje in
kaj smo dolZzni v »valuti« Custvovanja. Preko njih je razvidno, kaj je »primerno« v vsakem

odnosu in vsaki vlogi (Hochschild, 1983, str. 18).

Emocionalno delo je torej prizadevanje po uskladitvi zasebnega custvovanja z druzbeno

priznanimi normami kot implicitnimi sestavinami ideologij, bodisi potlacitev in inhibicija

10



druzbeno nezazelenih oziroma ideolosko »neprimernih« Custev bodisi hlinjenje in vzbujanje

druzbeno zaZelenih, »primernih« ustev (Sadl, 2002, str. 61).

Pravila custvovanja si delijo doloCene lastnosti z drugimi vrstami pravil, kot so recimo pravila
druzbenih interakcij, pravila oblacenja, bonton in podobno. Dolo¢ajo meje, znotraj katerih se
oseba lahko pocuti brez skrbi, sramu in krivde glede svojih custev. Hochschild jih
metafori¢no prikaze kot tla in strop, med katerima je prostor za gibanje in igro (Hochschild,
1979, str. 566). Kot vsa ostala pravila se tudi ta lahko krsijo ali upostevajo le v doloCeni meri,
to pa seveda nosi dolocene posledice. Od ostalih pravil se pravila ¢ustvovanja razlikujejo po
tem, da se ne nanasajo direktno na dejanje, ampak na »predhodnika« dejanja (Hochschild,

1979).

Ashforth in Humphrey (1993) pravila ¢ustvovanja poimenujeta »pravila prikazovanja« (pri
tem sledita avtorjema Rafaeli in Sutton, 1989), saj s tem nakazujeta na javno prikazana
custva, ne pa Custva, ki jih oseba dejansko cuti. Pravila prikazovanja se tako navezujejo na
obnasanje, ne na notranjo custveno stanje, zato je tudi lazje oceniti stopnjo skladnosti s

pravili.

POSLEDICE EMOCIONALNEGA DELA

Posledice emocionalnega dela znotraj organizacije so najveckrat negativne. Neposredno
vplivajo na zaposlene in se S§irijo na uporabnike storitve kot tudi na samo organizacijo.
Zaposleni doZivljajo stres, depresijo, psiholoske stiske in nezadovoljstvo pri delu. Posledi¢no
se poslabsa kakovost storitve, s tem se poveca Stevilo pritozb s strani uporabnikov storitve in

podobno, kar seveda negativno vpliva na organizacijo (Kim in Park, 2019).
Sluzbe, ki zahtevajo emocionalno delo, imajo tri elemente:

— intenziven stik z javnostjo;
- potrebo po ustvarjanju doloCenega Custvenega stanja pri drugih ljudeh;
- nabor izrecnih ali implicitnih pravil glede ¢ustvenega prikazovanja, ki je primeren in

neprimeren (Kinman in Leggetter, 2016, str. 2).

Ker se Custven odziv, ki je ustrezen glede na zahteve organizacije, ne pojavi vedno spontano,
morajo zaposleni v takem primeru zatreti Custvene reakcije, ki niso primerne za njihovo
delovno vlogo in prikazati tiste, ki so bolj skladne z zahtevami (Kinman in Leggetter, 2016).
Tak pojav avtorji del o emocionalnem delu imenujejo Custvena disonanca — gre za konflikt

med pristnimi Custvi in tistimi, ki bi jih glede na pravila ¢ustvovanja morali prikazovati.
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Posledica custvene disonance je velikokrat izgorelost delavcev, socutnostna in Custvena

izCrpanost ter sekundarne travme.

Zaposleni s svojimi ¢ustvi upravljajo preko povrSinskega in globokega igranja. Tisti, ki igrajo
povrsinsko, bodo bolj verjetneje obcutili vecji stres kot tisti, ki igrajo globoko. Razlog za to je
konstantno pretvarjanje in prikazovanje nepristnih Custev, kar vodi do izgorelosti. Po drugi
strani pa se »globoki igralci« s¢asoma za¢nejo identificirati z njihovo vlogo v organizaciji, kar

vodi do izvajanja emocionalnega dela brez napora (Ashforth in Humprey, 1993).

Kot navaja Mali glede na izvedeno raziskavo, emocionalno delo povzroc¢a tudi pri zaposlenih
dolo¢ene emocionalne posledice. Vecina zaposlenih namre¢ po koncanem delovnem casu Se
vedno razmislja o dolocenih starostnikih in njihovih problemih, kar pomeni doloc¢eno
obremenitev tudi izven delovnega ¢asa. Srednje in visje izobrazeni kader se o teh izkusnjah in
custvenih problemih pogovarja s sodelavci, medtem ko bolnicarke ostajajo s takimi problemi

same ter jih ne delijo z drugimi (Mali, 2002).

Hochschield (1983) je mnenja, da izvajanje emocionalnega dela lahko pripelje do postopne
odtujenosti od pristnih Custev delavcev in s tem Skodljivih posledic psiholoskega zdravja.
Posledice povezuje celo z uporabo razli¢nih drog, alkohola in psihi¢no odsotnostjo. Delavci v
sluzbah, ki zahtevajo vecjo stopnjo emocionalnega dela, poro¢ajo o obcutno manjSem
zadovoljstvu z delovnim mestom, manjsi stopnji samozavesti, slabSem zdravstvenem stanju in

vecjem Stevilu simptomov depresije (Feldman in Morris, 1996).

Erickson (1991) je v svoji raziskavi pokazala, da je vpliv emocionalnega dela na zaposlene
odvisen od njihove avtonomije dela. Ve¢ja je bila njihova avtonomija dela, manj negativnih

posledic je emocionalno delo puscalo na zaposlenem.

Negativne posledice emocionalnega dela nastanejo predvsem pri tistih zaposlenih, pri katerih
je identifikacija s poklicno oziroma delovno vlogo in organizacijo pretirana. Pride namre¢ do
spojitve jaza in delovne vloge, saj svoje uporabnike obravnavajo pretirano osebno. Posledice

se kazejo v emocionalni otopelosti, ki za zaposlene predstavlja izhod iz stresa (Sadl, 2002).

Ni pa v vseh primerih emocionalno delo tako stresno. Nekateri Ze bolj izkuSeni delavci kot
varnosti ukrep proti izgorelosti razvijejo »zdravo« distanco med jazom in delovno vlogo.
Taksni delavci pri sebi izdelajo definicijo igranja, ki jim pove, kdaj in v kolikSni meri igrajo,
kdaj je njihovo igranje globinsko ali povrSinsko in podobno. Kljub temu imajo v€asih obcutek

neiskrenosti ali »laznosti«, kadar ¢utijo, da preslabo igrajo, ali se pocutijo, kot da sploh ne bi
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smeli igrati. V primerih ponavljajo¢ega pretvarjanja pride do »emotivne disonance« oziroma
ustvene neskladnosti (Sadl, 2002). Ta pojem Hochschield (1983) razlaga kot razliko med
obcCutenimi (notranjimi) in hlinjenimi (organizacijsko predpisanimi) custvi in meni, da lahko
povzroci Skodljive psiholoske posledice pri zaposlenih. Tudi Ashforth in Humprey (1993) sta
mnenja, da ponavljajoa se emotivna disonanca vodi k slabemu mnenju o sebi, cinizmu,

depresiji in odtujitvi od dela.

Razne raziskave glede posledic emocionalnega dela so pokazale, da je emocionalno delo
tesno povezano tudi z nasiljem na delovnem mestu. V zahodnih drzavah so bila za visoko
tvegana delovna mesta ocenjena skrbstvena delovna mesta, kot so policija, gasilci, ucitelji ter
delavci na podrocju socialne oskrbe, zdravstvenega varstva in socialne varnosti (Chang, Jeung

in Kim, 2018).

IZGORELOST

Izgorelost je psiholoski sindrom, ki vkljucuje dolgotrajen odziv na kronicne medosebne
stresorje v sluzbi. Tri klju¢ne razseznosti tega odziva so pretirana iz¢rpanost, obc¢utki cinizma
in psihi¢na odsotnost v sluzbi ter obcutek neucinkovitosti in pomanjkanja dosezenih ciljev

(Maslach, 1993).

Dimenzija iz€rpanosti predstavlja osnovno posamezno komponento izgorelosti. Delavci se
pocutijo popolnoma »zdelane«, nimajo energije, da bi se soocili z novim dnevom ali novim

problemom.

Dimenzija cinizma predstavlja medosebno kontekstno komponento izgorelosti. NanaSa se na
negativen, ¢ustven ali pretirano odmaknjen odziv na razli¢ne vidike dela. Po navadi se razvije
kot odziv na Custveno iz¢rpanost in deluje kot samozas¢ita (Maslach, 2006, str. 38). Cinicni
delavci Cez ¢as delajo v smeri minimalnega napora, odpor dobijo do ljudi v sluzbi in samega

dela.

Pri dimenziji neucinkovitosti gre za samoevalvacijsko komponento izgorelosti. Nanasa se na
obcCutke nesposobnosti, pomanjkanja dosezkov in produktivnost pri delu. Ta zmanjSan
obcCutek samoucinkovitosti poslabSuje Se pomanjkanje delovnih mest kot tudi pomanjkanje
socialne podpore in priloZnosti za poklicni razvoj. Ravno zaradi obcutka neucinkovitosti se
lahko izgoreli delavei pocutijo, kot da so naredili napako pri izbiri kariere in poklica

(Maslach, 2006, str. 38).
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Pri izgorelosti gre torej za kumulativno reakcijo na trenutne poklicne stresorje (Maslach,
2006, str. 38). Poudarek je predvsem na procesu psiholoske izpostavljenosti stresorjem.
Problem izgorelosti se je najprej zacel pojavljati v poklicih skrbi za druge, kot so zdravstvo,
socialne storitve, v pravosodnem sistemu, verskih profesijah ter v poklicih svetovanja in
izobrazevanja (Maslach, 2003). Vsi ti poklici nudijo pomo¢ in storitve ljudem v stiski. Jedro
poklica je torej odnos med ponudnikom in prejemnikom storitve. Ta medosebni odnos je
pozornost usmerjal na posameznikova Custva ter na motive in vrednote, na katerih temelji
njegovo delo s prejemniki storitve. Terapevtski ali storitveni odnos, ki ga ponudniki razvijajo
s prejemniki, zahteva stalno in intenzivno raven osebnega ¢ustvenega stika. Ceprav so taksni
odnosi lahko koristni in prijetni, pa so lahko tudi precej stresni. Znotraj taksnih poklicev so
prevladujoce norme kot na primer biti nesebicen, vedno najprej poskrbeti za potrebe drugih,
narediti vse, kar je potrebno, da se pomaga prejemniku storitve in tako dalje. Poleg tega je
organizacijsko okolje za takSna delovna mesta oblikovano iz razli¢nih druzbenih, politi¢nih in
ekonomskih dejavnikov, ki imajo visoke zahteve in malo sredstev za uresniCitev teh zahtev

(Maslach, 2006, str. 39).

Zaposleni, ki se bojujejo z izgorelostjo, so iz¢rpani, saj so nenehno izpostavljeni situacijam, ki
zahtevajo Custveno uravnavanje. Strategija sooCanja s to ¢ustveno izérpanostjo se kaze kot
cini¢en odnos do drugih ter ravnodusno odzivanje, kar lahko posledi¢no povzroc¢i slabo
produktivnost in negativno oceno samega sebe. Izgorelost torej slabo vpliva na kakovost

storitve in samo uc¢inkovitost organizacije (Chang, Jeung in Kim, 2018).

SOCUTNOSTNA IZCRPANOST IN SEKUNDARNA TRAVMATIZACIJA

Socutnostna iz¢rpanost je izraz, ki je bil izoblikovan za opis nabora simptomov, ki so jih imeli
negovalci, ki so zaradi izpostavljenosti obCutkom in izkuSnjam svojih uporabnikov tako
preobremenjeni, da tudi sami obcutijo strah, bole¢ino in trpljenje, vkljuéno z vsiljivimi
mislimi, no¢nimi morami in izgubo energije. Lahko je kumulativno (ucinek pomaganja
mnogim uporabnikom) ali pa se pojavi kot odziv na posebej zahteven ali travmatiCen
posamezen primer. To ekstremno stanje tesnobe in zaskrbljenosti s trpljenjem tistih, katerim
pomagajo, postane travmati¢no za zaposlenega. Zaradi tega tak$no stanje v¢asih imenujejo

tudi sekundarna travmatizacija (Figley, 1995).

Simptomi socutnostne izCrpanosti so podobni posttravmatski stresni motnji, le da so simptomi
namesto na travmo, ki jo oseba direktno doZivi, vezani na travmo uporabnika. Navedenih je

nekaj najpogostejSih simptomov soc¢utnostne iz€rpanosti:
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— nespecnost,

— napadi jeze ali razdrazljivost,

— depresivne misli, povezane s primeri iz sluzbe,

— neuspesno locevanje profesionalnega in zasebnega zivljenja,

— hitra preplasenost,

— preokupacija z uporabnikom ali z njegovo druZzino,

— neprijetne sanje, podobne uporabnikovim,

— neprestano intenzivno razmisljanje o uporabniku in njegovi situaciji,

— obcutek ni¢vrednosti/razoCaranja/zamer, povezanih z delom,

samoizolacija (Panos, 2014).

OBVLADOVANJE POSLEDIC

Z obvladovanjem stresnih situacij se pogosto srec¢ujejo predvsem poklici, ki drugim nudijo
pomoc, naj so to strokovnjaki, ki nudijo psiho-socialno pomo¢, zdravniki, medicinsko osebje
— stresne situacije jih spremljajo redno, lahko bi rekli, da dnevno. Zato je pomembno, da se
jim ponudi pomo¢, s katero bodo lazje in boljSe obvladovali stres in tako poskrbeli za

psihi¢no kot tudi fizi¢no zdravje.

Za obvladovanje psihosocialnih tveganj na delovnem mestu je odgovoren delodajalec, za
doseganje optimalnih ucinkov pa je potrebno sodelovanje tudi vodilnih delavcev,
predstavnika delavcev in pa zaposlen sam. Leta 2004 so evropski socialni partnerji podpisali
Okvirni sporazum o stresu v zvezi z delom. Sporazum je bil sklenjen kot ukrep za
prepoznavanje, prepreevanje oziroma reSevanje stresa na delovnem mestu (Pavli¢ in Starc,
2011). Na podlagi tega sporazuma je bil v Sloveniji dopolnjen Zakon o varnosti in zdravju pri
delu (ZVZD-1, UL RS 43/2011), ki od leta 2011 v 24. ¢lenu doloca naslednje: »Delodajalec
mora sprejeti ukrepe za prepreCevanje, odpravljanje in obvladovanje primerov nasilja,
trpincenja, nadlegovanja in drugih oblik psihosocialnega tveganja na delovnih mestih, ki

lahko ogrozijo zdravje delavcev« (Zakon o varnosti in zdravju pri delu, 2011).
Da je spoprijemanje s psihosocialnimi tveganji uspesno, so potrebne tri stopnje:

1. Analiza stanja in ocena izpostavljenosti psihosocialnim tveganjem na delovnem
mestu. Tu gre predvsem za analiziranje, kakSni viri stresa so prisotni v doloCenem
delovnem okolju, kakSne so znacilnosti dela, delovnih obremenitev in zaposlenih. Pri
zaposlenih je priporocljivo analizirati tudi podatke o produktivnosti, bolniSkih

odsotnostih in zapuS$canju osebja v organizaciji.
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2. Oblikovanje strategije in ukrepov za zmanjSevanje psihosocialnih tveganj v
delovnem okolju. Problematike se je treba lotiti tako na mikro- in mezoravni kakor tudi
SirSe, na makroravni. Za preprecevanje negativnih posledic stresa v organizacijah je zelo
pomembno, da so ukrepi usmerjeni k vzrokom in ne zgolj k posledicam, temeljiti morajo
torej na preventivnih in sistematskih pristopih, ki vkljucujejo zaposlene in celotno
delovno organizacijo. Za ucinkovito spoprijemanje s psihosocialnimi tveganji v
delovnem okolju je treba zdruziti individualno in organizacijsko raven. To pomeni, da se
na organizacijskem nivoju omejuje in preprecuje izvore tveganj, na nivoju zaposlenih pa
se posameznike in skupine nauci, kako se spoprijemati s stresom.

3. Izvajanje ukrepov. Ni dovolj le en ukrep, gre za dolgorocen proces z ve¢ koraki. Ukrepe
je treba vedno prilagajati glede na posebnosti organizacije (Cukut Krili¢, Sprah in Zorjan,

2016, str. 17-18).

EMOCIONALNO DELO V DOMOVIH ZA STARE

Emocionalno delo je pomemben sestavni del poklicev, ki zahtevajo neposredno interakcijo s
strankami oziroma z uporabniki storitve, zato je izredno pomembna sestavina poklica
zdravstvene nege. Kot pravi James (1989), za emocionalno delo ni dovolj rutinsko opravljeno
delo, temvec je treba vanj vloziti tudi del sebe. Glede na opise poklicev, ki so klju¢ni za
delovanje domov za starostnike, je razvidno, da je za vsak poklic posebej zZe v naprej
doloceno, kak$na Custva morajo prevladovati pri njthovem delu, kak$na ¢ustva so primerna in
neprimerna ter kakSen prikaz Custev se od njih zahteva. Mali (2002) navaja naslednje opise
poklicev, relevantne za domove za stare, ki jih povzema glede na opise delovnih mest Doma

starejSih ob¢anov Preddvor:

— bolniSka streznica (Cistilka) naj bi imela ¢loveski in vljuden odnos do stanovalcev,
mora biti komunikativna, tolerantna in prijazna;

— Dbolnicarka naj bi imela ¢loveski odnos do stanovalcev, rezultat njenega dela naj bo
zadovoljen in urejen starostnik, sposobna mora biti komuniciranja, mora biti
tolerantna, prijazna in Custveno stabilna;

— zdravstveni tehnik, delovna in fizioterapevtka morajo biti komunikativni, natan¢ni in
zanesljivi, tolerantni, prijazni in Custveno stabilni;

— socialna delavka mora poskrbeti, da je rezultat njenega dela ugodna psihoklima med
stanovalci, mora biti komunikativna, prijazna, tolerantna, natan¢na in zanesljiva ter

custveno stabilna (Mali, 2002, str. 321).
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Po opisih sode¢ morajo osebe, zaposlene v domovih za stare, izkazovati predvsem pozitivna
custva oziroma pozitivne lastnosti, kot so prijaznost, humanost, komunikativnost, toleranca in
podobno. Preko tega namreC pri svojih uporabnikih oziroma stanovalcih zbujajo pozitivna
Custva, ki so podlaga za zadovoljstvo z zZivljenjem v domu, kar je navsezadnje bistvo

institucionalnega varstva starih.

Raziskava, ki je jo izvedla Malijeva v Domu starejSih obCanov Preddvor, je pokazala, da se
zaposleni zavedajo pomembnosti emocionalnega dela pri svojem poklicu, kakor se tudi
zavedajo, da je treba postaviti neko mejo v odnosu s stanovalci, ki jasno locuje med pristnimi
¢loveskimi odnosi in prijateljskimi odnosi. Ohraniti morajo profesionalno distanco, saj v
nasprotnem primeru uporabniki postavijo prevelika pricakovanja do zaposlenih. Predvsem v
primeru smrti stanovalca je urejanje lastnih Custev pogosto neizogibno. Kljub temu, da se
zaposleni zavedajo, da je smrt del vsakdanjega zivljenja, pri njih Se vedno ustvari stresno
situacijo ter slabo vpliva na njihovo pocutje. V taks$nih primerih vprasani povejo, da se
najpogosteje posluzujejo tehnike introvertiranja (potlacevanja) z osredotoCanjem na lepe

dogodke in preusmerjanja na Se zivece starostnike (Mali, 2002).

Zaradi narave delovanja domov za stare se mi zdi, da je emocionalno delo v takSnih
institucijah Se toliko kompleksnejSe. Zaposleni imajo z vecino stanovalcev ve¢ let trajajoca
razmerja, saj nekateri stanovalci v domovih za stare bivajo tudi po deset ali ve¢ let. V tem
Casu se med zaposlenimi in stanovalci vzpostavijo mocnejSe vezi kot na primer med
pacientom in medicinsko sestro v bolniSnici. Zaradi tega lahko smrt stanovalca toliko slabse
vpliva na osebje, ki je za doticnega uporabnika skrbelo tudi ve¢ let. Kljub postavljanju
profesionalnih meja v razmerjih zaposleni—stanovalec se lahko zgodi, da smrt stanovalca

postane osebna za zaposlenega.

Uporabniki v domovih za stare se po navadi srecujejo z vecjim Stevilom teZav, kot so
zdravstveni problemi, osamljenost, teZave v razmerjih s svojci, manjSa fizi€na zmozZnost in
podobno. Ce uporabljamo emocionalno delo v tem kontekstu, morajo zdravstveni delavci biti
obcutljivi za breme svojih stanovalcev in hkrati uravnavati svoje — pogosto nasprotujoce si —
obcutke in Custva, ki se pojavijo, ko se soo€ajo s stanovalci z nenehnimi kompleksnimi

tezavami (Hujala in Oksman, 2018).

1.6 Empatija

O pojmu empatija so govorili Ze anti¢ni filozofi, kot o soCutju in usmiljenju, vkljucena je bila

v krs€ansko vero, ki je pojem »socutje« postavljala v okolje kr§¢anske ljubezni in bozjega
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usmiljenja. V SirSo uporabo pa je pojem vstopil v zaletku 20. stoletja, ko je zaradi
globalizacije in spreminjanja nacionalnih, razrednih, spolnih, eti¢nih in religioznih meja,
postala Se toliko pomembnejsa. Predvsem v zahodni multikulturni druzbi, kjer najdemo veliko
medsebojne razlicnosti, se empatija veckrat promovira kot »most, ki omogoca vodenje
demokrati¢nega dialoga z drugimi«. Omogoca preseci egocentricni pogled na svet in zavzeti t.
1. sociocentri¢ni pogled na svet. S tem pri naSem dojemanju sveta vklju¢ujemo tudi druge in

svet razumemo celoviteje (Simoncic, 2010, str. 122).

Sposobnost empatije je univerzalna lastnost, je nekaj spontanega in naravnega, ima jo vsak
¢lovek in omogoca razumevanje drugih, kar je temelj za vsak dober odnos. Omogoc¢a namrec,
da se postavimo v psiholoski okvir dozivljanja druge osebe in s tem to, kar druga oseba misli
in Cuti, postane razumljivo in predvidljivo. Temelj empaticnega razumevanja je predstavljanje
dozivljanja drugih, ¢emur pa v doloc¢eni meri dodamo to, kar bi podobne izkuSnje pomenile za
nas. Ob tem se nam drugi razkriva kot avtonomna oseba s svojim jazom in s svojim pecatom

individualnosti (Simon¢i¢, 2010, str. 124).

Zelo tezko je opredeliti enozna¢no definicijo pojma empatija zaradi njene vecCplastnosti in
razli¢ne teoretiCne usmerjenosti ter znanstvenega ozadja. Simonci¢ v svojem delu Empatija —
moc¢ socutja v medosebnih odnosih navaja opredelitev avtorice Edith Smith. Slednja empatijo
opredeljuje kot »nasSe doZivljanje doZivljanja drugih« (Simonci¢, 2010, str. 134). Empatija je
torej proces, v katerem je mogoce razumeti to, kar dozivlja drugi, je dozivljanje drugih oseb
in njihovih dozivljajev. Razline znanosti, kot so psihologija, filozofija, teologija,
psihoterapija, nevroznanost in druge niso prisle do dokon¢nega strinjanja o naravi empatije,
razlikovati pa je mogoce med vsaj tremi medsebojno povezanimi podro¢ji razumevanja
empatije. Prvo je tradicionalno razumevanje empatije kot proces oziroma oblika dojemanja
druge osebe na splo$no. Pri tem je empatija razumljena kot splosna ¢loveSka sposobnost, ki
omogoca spoznati notranje dozivljanje druge osebe. Kot drugo lahko empatijo obravnavamo v
okviru socialne in razvojne psihologije, kjer je v ospredju empatija kot primarna vez
komunikacije med skrbnikom in otrokom. NajSirSe polje razumevanja empatije pa je na
podrocju psihoanalize in psihoterapije, kjer je empatija razumljena kot pridobivanje in
prenasanje informacij med klientom in terapevtom kot dejavnik spremembe, ki se zgodi v

terapiji (Simoncic, 2010, str. 136).

Vsem trem podro¢jem razumevanja empatije je torej skupno to, da omogoca obcutenje,

dojemanyje ali ubesedenje tega, kako druga oseba dozivlja neko dano stanje.
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Seveda pa empatija prinaSa tako prednosti kot tudi nekatere pomanjkljivosti. Med prednosti
lahko vklju¢imo natan¢no razlaganje dogodkov v medosebnih odnosih, dobro predvidevanje
in rahlo¢utno odzivanje na dozivljanje drugih ter s tem izboljSanje medosebne komunikacije,
pomo¢ pri prepoznavanju situacij, ko so nasa dejanja v nasprotju s tem, kar Zelijo in
pricakujejo drugi. Vodi nas torej pri moralnem odloc¢anju, velikokrat je tudi sinonim za
skrbno, socutno poslusanje. Ena izmed pomanjkljivosti empatije pa je ta, da lahko vodi v
dozivljanje, ki si ga opazovalec zaradi tezkih obcutij ne zeli. Do takSne situacije pride takrat,
ko je opazovalec tako »potegnjen« v dozivljanje drugega, da izgubi obcutek zase in za
razlicnost svojega dozivljanja od dozivljanja druge osebe (Simonci¢, 2010, str. 137). Po
besedah avtorice v tem primeru vec¢ ne gre govoriti o empatiji, saj je za empatijo klju¢no, da
oseba v svojem dojemanju ohranja mejo med svojim doZivljanjem in dozivljanjem drugega,

torej med svojim jazom in drugim jazom (Simoncic, 2010).

Velikokrat se empatijo zamenjuje s pojmom »socutje« ali »simpatija«. Pri obeh pojmih se
sicer prebudijo neka obcutja pri opazovalcu, ki se nanaSajo na Custva druge osebe, vendar je
razlika v tem, da je pri empatiji primarni namen razumevanje osebe, medtem ko se socutje
osredotoca na dobro pocutje druge osebe. Niti ni nujno, da se pri socutju ujemata custvena
stanja opazovalca in druge osebe. Opazovalcu je recimo lahko hudo za drugega, medtem ko
drugi stiske ne cuti. Empatija lahko vodi v socutje tako, da pri opazovalcu sprozi Custven
odziv, ki ga sestavljata predvsem zaskrbljenost za drugega in obZalovanje nad njegovo stisko.
Socutje stremi k olajSanju polozaja nekoga drugega, zato po navadi vodi v temu namenjena

dejanja (Simoncic, 2010, str. 138).

Tako morajo imeti tudi zaposleni v domovih za stare razvito sposobnost za empatijo, znati jo
je treba uporabljati, saj lahko le preko empatije resni¢no razumejo potrebe stanovalcev in
njihovo dozZivljanje zivljenja v domu. Da bi, predvsem zdravstveno osebje, ki je v rednem
neposrednem stiku s stanovalci, prebudilo akutno sposobnost empatije in socutja do drugih, je
potrebna predvsem potrpeZljivost, radovednost in pripravljenost, da svoje misli podvrzejo
svetu stanovalca. Vendar pa je zahtevno delovno okolje z velikimi delovnimi obremenitvami,
s tezkimi urniki in premajhnim poudarkom na pomembnosti empatije ena izmed ovir, s katero
se delavci sreCujejo pri razvijanju empatije. Raziskave so celo pokazale nezadostno
usposobljenost in pomanjkljivosti pri izobrazbi na podrocju empatije, soCutja ter ¢ustvenih
vidikov zdravstvene oskrbe pri razli¢nih poklicih iz zdravstva. BoljSe razumevanje empatije

in, kar je Se pomembneje, uokvirjanje psiholoskih in vedenjskih dejavnosti v tem procesu kot
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igralskih metod, ki se uporabljajo pri emocionalnem delu, bi zdravstvenemu osebju pomagalo,

da uspesno vkljucijo empatijo v vsakodnevno prakso (Larson, 2005, str.1100).

PROCES EMPATIJE

Empati¢ne procese lahko razvrstimo glede na kognitivno kompleksnost. Na najosnovnejsi
ravni so za ustvarjanje podobnih afektivnih rezultatov odgovorni nekognitivni procesi, kot so
motorika in primarna krozna reakcija (prijemanje za roke, noge, glavo in tako dalje).
Naslednja stopnja empati¢nih procesov vkljucuje rudimentarno spoznanje. Gre za idejo, da je
opazovalec (v nasem primeru zaposleni v domu) ze v preteklosti dozivel podoben vpliv kot
sedaj, kar je podozivljeno pri znakih, ki jih najde pri opazovani osebi. Stanovalec recimo kaze
obrazno mimiko, ki zaposlenega spomni na ob&utja, ki jih je sam Ze dozivel. Se naprednejsa
stopnja empati¢nih procesov vkljucuje jezikovno posredovanje, razvite kognitivne mreze in
prevzemanje vlog. Slednje je najnaprednejS$i postopek, v katerem si opazovalec aktivno
predstavlja perspektivo drugega in se na njo tudi ustrezno odzove. Opazovalec si torej
predstavlja, kako je biti v situaciji drugega, kako se ta pocuti in o ¢em razmislja (Larson,

2005, str. 1102).

Empati¢ni procesi vplivajo na intrapersonalne izide, torej kako opazovalec ¢uti in misli, kot
tudi na medsebojne rezultate, torej na opazovalCevo obnaSanje do drugega, tistega, ki ga
opazuje. Intrapersonalni rezultati so lahko afektivni ali neafektivni. Afektivni rezultati
vkljucujejo vzporedna in rekativna Custva. Pri vzporednih Custvih gre torej za produkt
opazovancevega vpliva na opazovalca, medtem ko so reaktivna custva odzivi opazovalca na
opazovano in jih opazovanec po navadi sploh ne doZivi. Osebna stiska in obc¢utek socutja do

drugega sta Se dve zelo pogosti reaktivni custvi (Larson, 2010, str. 1102).

Medosebni rezultati ponazarjajo vedenjske vidike empatije, v odnosu zdravstveni delavec—
stanovalec so glavna skrb druZbena vedenja, kot so komunikacija in premisljen druZzbeni slog

(toplina, dobro razpoloZenje, pozitiven pogled, obcutljivost) (Larson, 2010, str. 1102).

Empati¢ni procesi torej vplivajo na boljSo komunikacijo, uvideven druzbeni slog, izboljsajo
reSevanje konfliktov, zmanjSajo agresivno obnaSanje in izboljSajo razumevanje situacije
nekoga drugega. To nam jasno kaze na pomembnost empatije pri delu v domu za stare. Boljse
razumevanje situacij stanovalcev, njihovih individualnih potreb in zelja, njihovih pogledov na
zivljenje vodi k ve¢jemu zadovoljstvu stanovalcev z zivljenjem v domu, kar pa je navsezadnje

bistvo institucionalnega varstva starih ljudi.
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Da bi torej zaposleni v domu izpolnili pri€akovanja glede empati¢ne skrbi za stanovalce,
morajo razumeti njihove reakcije na afektivni kot tudi kognitivni ravni ter usmeriti tak$no
razumevanje v druzbeno primerno vedenje do pacienta. Ce gledamo na empatiéne procese kot
na emocionalno delo in pricakovanja stanovalcev o dolo¢enem druzbenem vedenju
obravnavamo kot pravila ¢ustvovanja, potem lahko povrSinsko igranje pri emocionalnem delu
enatimo s situacijo, ko zaposleni uporabljajo vedenja, ki kazejo na empatijo brez ustreznih
empaticnih procesov oziroma brez intrapersonalnih rezultatov. Globoko igranje bi bilo potem
takrat, ko se zaposleni v domu aktivno vkljucujejo v empati¢ne procese in s tem ustvarjajo
ustrezne intrapersonalne rezultate, kar posledi¢no ustvari druzbeno vedenje, ki je skladno s

pri¢akovanji drugega (Larson, 2010).
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2. Opredelitev problema

Med studijem na Fakulteti za socialno delo sem prvi dve leti opravljala prakso v Domu
starej$ih obanov Ljutomer. Ze od nekdaj me je delo s starimi ljudmi veselilo, rada sem
poslusala njihove zgodbe in jim pomagala na razli¢ne nacine. Praksa mi je prinesla moznost
opazovanja tempa zivljenja v domu, videla sem razlicne nacine dela zaposlenih in reakcije
stanovalcev na le-te. Seveda so imeli zaposleni delo dobro in natan¢no razporejeno, drzali so
se urnika in se pri skrbi za svoje stanovalce res trudili. Razlikovali so se predvsem pri
pristopu do stanovalcev. Nekateri so se pri svojem delu smejali, se prijazno pogovarjali s
stanovalci, se aktivno prilagajali individualnim potrebam in Zeljam stanovalcev. Drugi so
svoje delo opravljali strogo mehani¢no, niso se spuscali v pogovore s stanovalci, njihove zelje
so hitro zatrli ali pa so se jim za silo prilagodili, dobila sem obc¢utek, kot da nimajo energije,
da bi se stanovalcu nasmejali ali se z njim kaj posalili. Ta razlika je tekom prakse postajala

vedno bolj ocitna, zato sem se odlocila raziskati ozadje teh situacij.

Med Studijem socialnega dela sem obiskovala modul Socialno delo s starimi ljudmi, kjer smo
se ogromno pogovarjali o potrebah starih tako doma kot v domovih za stare, o delu z njimi, o
pravilnih pristopih k pogovoru, raziskali pa smo tudi razlicne teme, ki so pomembne za to
obdobje Zivljenja. Kot uporabnika smo najpogosteje definirali starega cloveka, ob¢asno tudi
njegove svojce v okviru govora o skrbi za svojca z demenco; torej kaksne so potrebe svojcev,
ki skrbijo za starega ¢loveka z demenco, kako to vpliva na njih, kako bi se jim skrb olajSala in
podobno. Casa pa nismo posvetili zaposlenim v domovih za stare kot uporabnikom. Zdi se
mi, da bi bilo treba ve¢ pozornosti posvetiti tudi njim, saj so navsezadnje oni tisti, ki skrbijo
za stare ljudi, za naSe svojce, oni se soofajo z vsakodnevnimi tezavami starostnikov.
Vsekakor sem mnenja, da bi kot socialni delavei morali (po)mo¢€ nuditi tudi zaposlenim, saj se
od njih zahteva veliko vec¢, kot se zdi na prvi pogled, kljub temu pa velikokrat nimajo
moznosti, da bi se o stiskah, ki jim jih prinaSa njihovo delo, s kom pogovorili in svoja Custva
in obCutenja razdelali na primeren nacin. Tako veliko njihovega dela, ki ga opravljajo, ostane
nevidnega, s svojimi stiskami pa zaposleni ostajajo sami, kar lahko prinese hude posledice za
njih.

Tudi sama sem se med opravljanjem prakse nekajkrat znaSla v situaciji, ko svojih Custev
nisem znala prikazati na primeren nacin ali so se od mene pri¢akovala doloCena Custva, ki jih
nisem zares obcutila, vseeno pa je bilo primerno in pricakovano, da jih bom prikazala

stanovalcem. Vse to me je psihi¢no iz¢rpavalo, o svojem ¢asu v domu sem razmiSljala Se
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kasneje. Ko sem pomislila, kako se pocutijo zaposleni, ki se s takSnimi stiskami srecujejo
dnevno, sem se odlocila, da je tema za socialno delo zelo pomembna, a slabo raziskana,

predvsem v Sloveniji.

Raziskave, ki so bile izvedene v tujini, kazejo, da se mora negovalno osebje po domovih za
stare zelo pogosto podrediti normam in pravilom glede prikazovanja custev s strani
organizacije. Razli¢ne raziskave kazejo na hudo iz¢rpanost, celo izgorevanje zaposlenih, kar
naj bi bilo tesno povezano ravno z emocionalnim delom. Raziskava, ki jo je kot del
magistrskega dela izvedla avtorica Trobec, je pokazala, da Ze tekom izobrazevanja za poklic
medicinske sestre mo¢no primanjkujejo predmeti in vsebine, ki bi obravnavale emocionalno
delo. Kot pravi avtorica, naj bi se Studenti zdravstvene nege pri predmetu Psihologija nekaj
malega pogovarjali o emocionalnem delu, vendar lahko iz ciljev predmeta, ki dolocajo
usposobljenost Studenta, razberemo, da predmet posreduje znanje kot orodje za prepoznavanje
situacij, ne pa tudi orodij za obvladovanje procesov, ki jih te situacije sprozajo v izvajalcih

dela samih (Trobec, 2008).

S svojo raziskavo bi rada dobila vpogled v zahteve organizacije glede emocionalnega dela pri
zaposlenih, kako to vpliva na zaposlene in kako v takih primerih za zaposlene skrbi
organizacija. Rada bi razvila nove metode dela z zaposlenimi, ki bi jim njihove stiske olajSale
in dale mozZnosti, da se izognejo negativnim posledicam, ki jih emocionalno delo lahko
prinese. Vsekakor bodo rezultati pomembni za DSO Ljutomer kot tudi za druge domove za

stare s podobnim delovanjem.
Raziskovalna vprasanja so naslednja:

— Na kakSen nacin se emocionalno delo kaze v praksi v odnosu do uporabnikov?

— Kako se zaposleni soocajo s Custvi, ki jih pri njih vzbuja emocionalno delo?

— Kaksno vlogo ima pri izvajanju emocionalnega dela organizacija?

— Na kakSen nacin pri stiskah zaposlenih kot posledicah emocionalnega dela pomaga

organizacija?
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3. Metodologija

3.1 Vrsta raziskave in spremenljivke

Raziskava, ki sem jo izvedla je kvalitativna, empiri¢na in eksplorativna. Kvalitativna je, ker

sem zbirala besedne opise, ki sem jih kasneje tudi kvalitativno analizirala.

Empiricna je, ker sem zbirala novo gradivo preko sprasevanja. Za to raziskavo je torej
znaCilno zbiranje novega, neposrednega izkustvenega gradiva, pa naj bo to opazovanje ali

sprasevanje (Mesec, 2009, str. 84).

Raziskava bo tudi eksplorativna oziroma poizvedovalna, saj bom skusala raziskati osnovne

znacilnosti raziskovalnega problema, jih definirati in poiskati njihove sestavine.

Namen te raziskave je odkriti probleme, jih formulirati in postaviti preverljive hipoteze. V
raziskavi se soo¢imo z nekaterimi osnovnimi znacilnostmi podroc¢ja problematike. Nato pa se
pripravimo za kasnejSa raziskovanja, ki so bolj natan¢na in poglobljena. V raziskavi se
poskusSa opredeliti osnovne znadilnosti, jih definirati in poiskati njihove sestavine (Mesec,
2009, str. 80).

Glavne teme, na katere sem se v raziskavi osredotocila, so izobrazba in delovne izkusanje,
emocionalno delo v praksi do uporabnikov, soocanje s Custvi v povezavi z emocionalnim
delom, vloga organizacije pri izvajanju emocionalnega dela in pomo¢ organizacije pri stiskah

zaposlenih.

3.2 Merski instrumenti in viri podatkov

Merski instrument je pripomocek, ki ga uporabljamo pri merjenju; z njegovo pomocjo
izzovemo pri opazovani enoti vedenje, ki je indikator lastnosti, ki jo Zelimo meriti, in
zabeleZimo stopnjo (intenziteto, koli¢ino) te reakcije, tj. registriramo njen poloZaj na merski
lestvici. Merski instrument je pripomocek, ki usmerja postopek merjenja, opazovalCevo

ravnanje pri merjenju dane lastnosti ali preprosto — merjenje (Mesec, 2009).

Kvalitativne podatke sem pridobivala s pomocjo delno standardiziranega intervjuja, kjer so
bila tema in vpraSanje zapisana kot opomnik, vprasanje sem kasneje prilagajala glede na
potek pogovora. Sestavljen vprasalnik obsega 16 vpraSanj in je priloZzen pod prilogo 1.
VpraSanja po vrsti zajemajo vse pomembne teme za mojo raziskavo. Prvo vpraSanje se nanasa
na izobrazbo in Stevilo delovnih let. Od drugega do sedmega vpraSanja sprasujem o Custvih,

ki se pokazejo pri delu s stanovalcih, kakSne situacije ta Custva pri zaposlenem prebudijo ter
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zakaj. Naslednja Stiri vprasanja spraSujejo o stresnih situacijah na delovnem mestu, kako se
zaposleni s stresom soocajo in kako ta vpliva na njihovo delo. Pri 12. in 13. vprasanju me
zanima, kak$na so pricakovanja drugih glede prikazovanja Custev na delovnem mestu ter na

koncu Se, kako pri stresu pomaga sama organizacija.

3.3 Populacija in vzorcenje

Osebe, socialne tvorbe in stvari, ki jih proucujemo v raziskavah, so mnozicni pojavi. To so
pojavi, ki se v €asu in prostoru ponovljeno (v vecjem Stevilu) pojavljajo. Posamezna oseba
(ali stvar) je enota mnozi¢nega pojava. Skupina enot mnozi¢nega pojava, ki ustreza
dolo¢enim opredeljujo¢im pogojem, je populacija ali statistichna mnozica. Pogoji, ki

opredeljujejo populacijo, so stvarni, krajevni in casovni (Mesec, 2009).

Stvarna opredelitev moje populacije so zaposleni v Domu starejSih obcanov Ljutomer. Vzorec
zajema osem zaposlenih. Vzorec je neslucajnostni, saj je temeljil na nacelu, da mora imeti
vsaka enota populacije pri izboru enako moznost, da pride v vzorec, in priro¢ni, saj mi je ta

skupina najbolj dostopna.

3.4 Zbiranje podatkov

Pri zbiranju podatkov sem uporabila metodo spraSevanja preko delno standardiziranega
intervjuja. Poleg Ze vnaprej doloc¢enih in zapisanih vprasanj sem lahko postavila Se dodatna
podvprasanja, ¢e je bilo to potrebno. Na tak nacin so mi bile pri pogovoru omogocene SirSe

teme pogovora, vprasanja sem dodajala glede ne potrebe poteka pogovora.

Z zbiranjem intervjujev sem pricela sredi julija 2020 in zakljucila v dobrem tednu dni. Vse
intervjuje sem opravila preko telefona, takSno Zeljo so izrazili intervjuvanci sami. Individualni

intervjuji so trajali od 20 do 30 minut.

Sogovornike sem poiskala s pomocjo socialne delavke ter poznanstev, ki sem jih pridobila
med opravljanjem prakse. Dogovori so potekali preko telefonskega klica in dopisovanja preko
e-poste. Dogovorili smo se, kdaj jih lahko poklicem. Vsi sogovorniki so se strinjali, da lahko
pogovore snemam, kar mi je delo precej olajSalo. Kasneje sem odgovore prepisala in jih

uredila.

Vsi intervjuji so potekali individualno preko telefona, vecina intervjuvancev je bilo glede
odgovarjanja odprtih. Pri vprasanjih, ki so bila povezana z organizacijo, v kateri so zaposleni,
sem pri ve€ini zacutila nekaj nelagodja. S kon¢no zbrano dokumentacijo sem zadovoljna,

zelim si le, da bi bilo za sodelovanje pripravljenih ve¢ zaposlenih.
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3.5 Obdelava podatkov

Za obdelavo podatkov sem uporabila kvalitativno analizo, ki je potekala po spodaj navedenih

fazah:

Urejanje gradiva: Ker so se vsi intervjuvanci strinjali s snemanjem pogovora, sem kasneje
odgovore prepisala in jih parafrazirala. Izpustila sem torej vsa masila, kot so »am, mhm, oh,

ah« in podobno. Imen v moji raziskavi ne navajam zaradi varovanja osebnih podatkov.

Izbor izjav za kodiranje: Pri vsakem intervjuju sem zbrala dele besedila, ki so se mi zdeli
pomembni in jih je bilo smiselno vkljuciti v analizo, ter jim pripisala pojme. Vsak intervju

sem oznacila s ¢rko od A do G in jim dodala zaporedno Stevilko posamezne izbrane izjave.

Odprto kodiranje ali prosto pripisovanje pojmov: Naredila sem tabelo, v katero sem
razporedila Stevilko izjave, samo izjavo, pojem, kategorijo in temo. Nato sem naredila Se osno

ali aksialno kodiranje.

Izbor in definiranje relevantnih pojmov in kategorij: Obdrzala sem tiste pojme, ki so se

mi zdelo pomembni in povezani s problemom raziskave.
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4. Rezultati

Vecina vprasanih je na vpraSanje, kaj se jim zdi najpomembnejSe pri njihovem delu,
odgovorilo podobno. Najveckrat ponovljen odgovor je prijaznost in spostljivost. Ponavljali so
se tudi odgovori, kot so strpnost, strokovnost ter empaticnost. Takoj je videti, da si zaposleni
zelijo pred svojimi stanovalci prikazovati ¢im bolj pozitivna Custva, jih razumeti, svoje naloge

opraviti ¢im bolj strokovno, ob tem pa bi radi dosegli Se ¢im vecjo stopnjo strpnosti.

Svoje delo vecina intervjuvancev dozivlja kot nekaj pozitivnega, radi delajo s starimi ljudmi
in jim pomagajo. Vidijo ga kot nekaj prijetnega, pozitivnega. Skoraj vsi pa navajajo tudi
primere stanovalcev, s katerimi je tezje delati, za katere potrebujejo vec energije, da se delo

opravi. V vsakem primeru pa si Zelijo, da se vsi stanovalci pocutijo spostovane in zadovoljne.

Tudi pri vpraSanjih, povezanih s Custvi na delovnem mestu, so odgovori dokaj podobni. Glede
veselja vsi pravijo, da jim najve¢ veselja prinese to, ko vidijo, da so stanovalci zadovoljni,
nasmejani in veseli. Vecina pravi, da jih veseli, ko vidijo, da so stanovalcu z nec¢im pomagali
in tako dobro opravili delo. Strokovne delavke so povedale, da jim je v najvecje veselje, ko
vidijo, da so stanovalcu pomagale na svojem podroc¢ju. Fizioterapevtka je povedala, da ji
najve¢ veselja prinese pomo¢ pri njihovih zdravstvenih tezavah »... da jim vsaj malo
pomagam pri reSevanju zdravstvenih tezav (C10)«, medtem ko socialna delavka pravi, da jo
najbolj razveselijo uspesni pogovori s stanovalci »Ko mi uspe nek pogovor res uspesno

izpeljati, ko vidim nek premik pri uporabniku... (G19, G20)«.

Vecino zaposlenih najbolj razjezi, ko stanovalci od njih preve¢ pri¢akujejo, ne razumejo, da
niso edini, ki potrebujejo pomoc, in zelijo, da je vse storjeno takoj. Nekaj jih je zapisalo, da v
takih primerih povejo svoje mnenje in izrazijo svoje nestrinjanje s stanovalci, vendar v vecini
vsi poudarjajo, da jeza ni primerno Custvo, ki bi se kazalo pred stanovalci. Najveckrat se
takrat zaposleni odstranijo od stanovalca, na tak nacin poskrbijo, da stanovalci njihove jeze ne
zacutijo. Vec izjav pri tem vpraSanju pa kaze, da zaposleni v primeru jeze svoja ¢ustva na nek
nacin obvladujejo, torej gre za emocionalno delo: »... ée pa ne Zeli pomoci, se umaknem
(B28)«, »... obvliadujem svoja custva (Cl4), se zadrzim (Cl5).«, »Svoja custva lahko
prilagajamo do ene mere (DI17) ... najveckrat pa se odstranim (D20)«, »... da se drzimo
strokovnosti (E20) in ne pokazemo jeze (E21).«, »... pri tem pa ostati mirna (F15), ni

primerno, da pokazemo jezo proti stanovalcem (F16).«

Vecina vpraSanih je na vprasanje Ali so zaradi dela kdaj Zalostni odgovorilo z ja. Najvec jih

je zalostnih ob smrti stanovalca ali ob spremljanju trpljenja koga od stanovalcev. Socialna
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delavka v domu je med drugim povedala, da jo poleg smrti stanovalcev v¢asih prizadene tudi
sprejetje novih stanovalcev v dom: »Ganljive situacije se pojavijo tudi ob prihodu uporabnika

v dom, ko se poslavijajo od svojcev (G33) in se soocajo z zelo veliko spremembo v Zivljenju

(G34).«

Nekaj izmed vprasanih je na to vpraSanje odgovorilo, da so najbolj zalostni, ko se stanovalci
do njih grdo obnasajo ter tudi zaradi nesodelovanja med sodelavci ter strokovnimi sluzbami
»je tudi precej pritiska s strani nadrejenih (D23) in drugih strokovnih sluzb (D24), premalo je
sodelovanja (D26).«, »... zaradi sodelavcev (A33) in odnosa do stanovalcev (434).

Ena izmed vprasanih medicinskih sester je povedala, da ji delo ne predstavlja ravno zalosti,
paé pa bolj razolaranje; »Zalostna ravno ne (E22), bolj razocarana nad obnasanjem

nekaterih stanovalcev (E23) in nad obnasanjem vodstva (E25).«

Nekaj vpraSanih, ki so na vprasanje o zalosti odgovorili z da, je Se povedalo, da se v takSnih
primerih najpogosteje pogovorijo z ozjimi sodelavci; »... se z ozjimi sodelavci pogovorimo

(D26) in potolazimo (D27).«

Nekaj manj vprasanih pa je na isti odgovor odgovorilo z ne, da jih delo nikoli na razzalosti
»zaradi dela nisem Zalostna (C16), prej jezna (C17)« »Ne nisem Zalostna F(17), ker si dela ne

jemljem k srcu.«

Glede custev ob smrti stanovalcev so odgovori res zelo podobni. Najve¢ jih je navajalo Zalost:
»Seveda sem takrat Zalostna (A39)«, »bila sem zalostna (C19)«, »v primeru smrti stanovalca
smo Zalostni (D28)«,; ve€ina pa zraven zalost tudi olajSanje, ko se je stanovalec tako resil
tezkega trpljenja »... bila pomirjena, ker sem vedela, da se je s smrtjo resil tega trpljenja

(B36)«, »...Ce se konca trpljenje pa tudi olajsani (D30)«.

Eno izmed pomembnejSih vprasanj, ki sem jih postavila svojim sogovornikom, je bilo
povezano z vplivom sluzbenega stresa na zasebno Zivljenje. Vsi sogovorniki so odgovorili
podobno in sicer, da se trudijo loCevati sluzbeno Zivljenje od zasebnega: »... poskusam
odmisliti (B39).« »... poskusam lociti privatno Zivljenje od sluzbenega (C21).«, »Trudim se,

da dela ne nosim domov (D31)«.

Vecina jih je navajala, da so se loevanja med privatnih in sluzbenih zivljenjem naucili tekom
svoje sluzbene kariere. Z leti naj bi se navadili puscati Custva povezana s sluzbo doma. Ko pa
se vseeno zgodi, da doloc¢enih stvari iz sluzbe ne morejo odmisliti, pa nekateri navajajo, da

jim pomaga pogovor s partnerji, druzino: »Po navadi mi pomaga pogovor z mozem (A46)
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oziroma nekom bliznjim, ki pozna moje delo (A47).« Tako vsi sogovorniki navajajo, da stres v

sluzbi ne vpliva na njihova razmerja doma.

Najbolj stresni dejavniki so za ve€ino sogovornikov predvsem preobremenjenost z delom,
pomanjkanje kadra ter vedno vecje zahteve s strani vodstva, ob tem pa je Se pogosta
neucakanost in nepotrpezljivost stanovalcev: »V sluzbi je stresno predvsem takrat, ko vsi z
vseh strani pritiskajo na tebe (B40), povrh vsega pa premalo zaposlenih, kar je posledicno
vec dela (B41). Zraven tega pa so nekateri stanovalci zelo neucakani (B42), nejevoljni (B43)
in nezadovoljni (B44).«, »... ko smo preobremenjeni z delom, pa so stanovalci nestrpni
(C22).«, »Predvsem, ko so stanovalci (C23) in vodstvo vsak po svoje nestrpni (C24).« Veéina
pove, da v takih primerih skuSajo skriti svojo preobremenjenost predvsem zaradi stanovalcev:
»Predvsem pred stanovalci se takrat trudim, da ne pokazem preobremenjenost (C27).«, »...

poskusam ostati pozitivna (F24) in dobre volje, zaradi stanovalcev (F25).«

Zanimivo je bilo, da je socialna delavka na to vprasanje odgovorila tudi, da jo v stres spravlja
prevec birokracije: »In pa kupi birokracije (G45), te je enostavno prevec (G46).« Povedala je
tudi, da je zanjo stresno predvsem takrat, ko kdo od stanovalcev odkloni njeno pomo¢ ali z

njo ni zadovoljen.

Vecina vpraSanih odgovarja, da stres slabo vpliva na njihovo delo, zaradi njega so bolj
zmedeni, tezje se skoncentrirajo in se hitreje razjezijo. Za opravljeno delo je potrebne vec
energije, kljub temu pa se trudijo, da stres ne bi obcutno vplival na njihovo delo, saj so
mnenja, da mora delo kljub stresnim dejavnikom biti opravljeno dobro in kakovostno.
Zanimiv je bil odgovor ene izmed intervjuvank, ki je odgovorila, da zaradi stresa svoje delo
opravi Se boljSe: »Se bolj se posvetim stanovalcu (A58) in sem po navadi Se uspesnejsa
(459).« Splosno je tako videti, da stres na veliko vecino vpraSanih zaposlenih vpliva

negativno.

Svoje sogovornike sem tudi direktno vprasala, ali kdaj svoja Custva skrivajo/igrajo. Zanimivo
je bilo, da so sprva skoraj vsi odgovorili z ne, kasneje pa povedali, da svojih negativnih Custev
pred stanovalci in (nekateri) tudi sodelavci praviloma ne kazejo: »Custev ne skrivam (E37),
nekako jih prilagodim potrebam sluzbe (E38), stanovalcev (E39) in zahtevam organizacije
(E40).« Odgovori so se razlikovali v tem, da nekaterih obvladovanje custev predstavlja stres,
spet drugim pa ne: »Skrivanje (A69) oziroma nekazanje custev mi ne predstavija stresa
(A70).«, »Ja, to je lahko zelo stresno (E42), saj imas vcasih obcutek, da ves cas igras (E43).«

Nekateri izmed vprasanih so tudi povedali, da se lahko s stanovalci, s katerimi se ze dlje ¢asa
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poznajo in so si blizje, v€asih pogovorijo tudi o svojih tezavah, jim ti dajo kak nasvet.
Predvsem socialna delavka je poudarila, da s takSno iskrenostjo ohranja medsebojno
spostovanje »Zdi se mi pomembno, da sem iskrena s stanovalci (G58), povem, ko imam slab
dan (G59) ali sem slabe volje (G60), se mi zdi, da jim s tem pokazes, da jih spostujes (G61) in
na njih gledas kot na enakovredne sogovornike (G62).« Ena izmed sogovornic je Ze pri tem
vprasanju povedala, da vodstvo zahteva, da se pred stanovalci negativnih Custev ne kaze: »Se
s strani vodstva pricakuje, da pred stanovalci ne kazes prevec slabe volje (F32) ali jeze

(F33).«

Pri naslednjem vprasanju glede pravil organizacije pri prikazovanju Custev je bilo obcutiti
nekaj negotovosti, kako na vprasanje odgovoriti. Po ponovni zagotovitvi, da njihovega imena
ne bo izvedel nihce, da je intervju res popolnoma anonimen so bile sogovornice manj
zadrzane. Zanimivo je bilo, saj so kot pri prejSnjem vprasanju najprej vecina odgovorile, da
organizacija nima doloCenih pravil prikazovanja Custev, vendar da negativna Custva pred

stanovalci vsekakor niso zazelena:

»Da se slabih custev ne kaze (C34), delo je treba opraviti v pozitivni energiji (C353), saj je
tako tudi starostnikom lazje (C36).«

»... vedno dobre volje pri delu s stanovalci (D47).«

»Pricakujejo bolj ali manj pozitivna custva (E44), nasmeh (E45), potrpezljivost (E46). Slaba

volja je nezazelena (E47).«

»Delo mora biti opravijeno z dobro voljo (F36)... na prvem mestu je njihovo (stanovalci)

zadovoljstvo (F37).«

Le ena izmed vprasanih je na to vpraSanje odgovorila z ne, da organizacija nima nobenih

dolocenih pravil glede prikazovanja Custev »Ne nobenih (A72), vsaj do sedaj ne«.

Naslednje vprasanje se je navezovalo na pricakovanja njihovih stanovalcev glede
prikazovanja Custev pri zaposlenih. Vecina vprasanih je povedala, da je to odvisno od vsakega
posameznika, nekateri stanovalci razumejo slabe dneve zaposlenih, spet drugi pri¢akujejo, da
bodo zaposleni vedno dobre volje: »Radi se pogovarjajo o svojih custvih (F38), razumejo pa
tudi nas, ko smo malce slabe volje (F39). Odvisno od posameznike, nekateri pa pricakujejo

samo nasmehe (F40) in dobro voljo (F41).«
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Veliko zaposlenih je ob tem Se dodalo, da jim nekateri stanovalci radi tudi podajo kak nasvet
ali jih s pogovorom malce potolazijo »Stanovalci, ki so dlje casa v domu nas poznajo (D48) in

opazajo spremembe na nas (D49). Vcasih tolazijo tudi oni nas (D50).«

»Doloceni stanovalci sami povprasajo o pocutjiu (C32), dnevu (C33), naporu (C34).
pricakovanj nimajo (C35) oziroma ne vem, nekako sama poskrbim, da ne pokazem, ko nisem

ravno dobre volje (C36).«

Na vprasanje, kako se sooCajo s stresom in preobremenjenostjo, so vsi vprasani odgovorili
zelo podobno. Navajajo mocno utrujenost, ki jih spremlja po delovniku. Pomembni se jim
zdijo pogovori med sodelavci, saj se le na tak nacin malo razbremenijo. Veckrat ponovljeni

odgovor je bil tudi, da se razmere kljub opozarjanju vodilnih v organizaciji ne izboljsujejo.

»V sluzbi se veckrat pogovarjamo o preobremenjenosti (B72), stresu (B73), na kar opomnimo

tudi vodilne, vendar je odgovor po navadi isti, da nas je dovolj (B74).«
»... pri nadrejenih ni posluha (D54).«

Eno izmed bistvenih vprasanj za mojo nalogo je bilo, kako (Ce sploh) sama organizacija
pomaga zaposlenih pri soocanju s stresom. Odgovori so bili vsi isti, kratki in jedrnati. Vsi
vprasani zaposleni so kakrsnokoli pomo¢ s strani organizacije zanikali, organizacija torej ne

nudi nobene pomoci. »Zal moram reci, da s strani delodajalca nimamo posebnega 'supporta

glede stresa (A79), vse, kar je, je samopomoc (A80) in tega se clovek v teh letih nauci.«

Kot zadnje, vendar ne najmanj pomembno, me je zanimalo, ali so vpraSani zaposleni splosno
zadovoljni s svojim delom. Tudi tu so bili presenetljivo vsi odgovori enaki. Vsi vprasani so
povedali, da so s svojim delom zadovoljni in ga opravljajo z veseljem kljub stresu, ki ga
prinaSa. Ena izmed vprasanih je pri tem Se pripomnila, da je delo vseeno premalo cenjeno »...

rada pomagam ljudem (B79), vendar je delo premalo cenjeno B(80).«
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5. Razprava

V tujini je raziskav na temo emocionalnega dela in njegovih posledic v razli¢nih poklicih
veliko, predvsem za poklic medicinskih sester v bolniSnicah. Ob¢utno manj pa je raziskav
glede emocionalnega dela pri zdravstvenih delavcih v domovih za stare. Ker so zaposleni v
domovih za stare s svojimi stanovalci po navadi v stiku vec Casa kot osebje v bolnisnicah, je v
dolocenih pogledih emocionalno delo toliko kompleksnejse, saj so po navadi bolj povezani, se
bolje poznajo in ve¢ Casa prezivijo skupaj. Tako je na primer tudi izku$nja smrti stanovalca

toliko tezja za zaposlenega.

Razli¢ne raziskave iz tujine torej kazejo, da je emocionalno delo v poklicih zdravstva in nege
drugih zelo prisotno ter da pri zaposlenih pusca hude posledice izgorevanja, Custvene
disonance in Custvene izgorelosti. V Sloveniji je raziskav na temo emocionalnega dela v
domovih za stare res zelo malo. Mali (2002) v svojem ¢lanku na to temo prikazuje rezultate
svoje raziskave, ki jo je izvedla v Domu starejSih obcanov Preddvor. Vprasani so se ne glede
na delo, ki ga opravljajo, strinjali, da se je treba pri njihovem delu vziveti v vlogo starostnika,
saj je tako delo opravljeno kvalitetnejSe. To torej pomeni, da je emocionalno delo pogoj za
ucinkovito opravljanje dela. Moja raziskava mi je prinesla enake rezultate in sicer, da je za
zaposlene pri njihovem delu izredno pomembna humanost, strpnost ter prijaznost. Zavedajo
se pomembnosti empatije ter spostljivega odnosa, strokovnosti in odgovornosti. S tem Zelijo

zagotoviti maksimalno zadovoljstvo stanovalcev, za kar pravijo, da je za njih na prvem mestu.

Glede na raziskavo, ki sem jo izvedla, se zaposlenim zdi pomembno vzpostavljati pristne
¢loveske odnose s stanovalci, kljub temu pa jih je vec¢ina omenjala postavljanje meja, kar naj
bi bilo zelo pomembno za njihov poklic. TakSne ugotovitve navaja tudi Mali, ki pravi, da
emocionalno delo zahteva precej osebne zrelosti, Custvene stabilnosti, znanja in izkuSen;j pri
delu z ljudmi (Mali, 2002). Ohranjanje pristnih ¢loveskih odnosov s stanovalci, ob tem pa
postavljanje meja kot vrsta obrambnega mehanizma, ki zaposlenemu preprecuje pretirano
navezanost na stanovalca, je v kombinaciji zelo kompleksna stvar, saj zahteva veliko
upravljanja s Custvi. Gre za stresne dejavnike, ki lahko na zaposlenih puS¢ajo posledice tako

na dusevnem podroc¢ju kot tudi v obliki raznih drugih bolezni.

VpraSani v moji raziskavi so povedali, da svoje delo kljub izzivom dozivljajo kot pozitivno,
prijetno in ga sploSno radi opravljajo. Navajajo, da je z nekaterimi stanovalci lazje delati kot z

drugimi, za slednje porabijo tudi vec energije, da se delo opravi. S tem se poveca tudi potreba
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po emocionalnem delu, saj morajo v primeru frustracij ali jeze zaposleni svoja Custva skrivati

oziroma na jih prilagoditi ter se s tem izogniti konfliktom s stanovalci.

Eno izmed vpraSanj, ki sem jim postavila svojim sogovornicam, je bilo, kaj jim pri njihovem
delu prinasa najvec veselja. Vsi odgovori so se nagibali k zadovoljstvu uporabnikov, njihovi
dobri volji in nasmehu, k dobro opravljanemu delu. Oc¢itno je, da zaposleni vso svojo energijo
vlagajo v dobrobit stanovalcev, kar je glede na namen domov za stare pravilno. Vendar pa se
pri tem lahko vprasamo, kakSne posledice to puSca na njihovem zdravju. Kot povejo
sogovornice, je pomanjkanje kadra velika tezava v domu, s tem se poveca tudi obseg dela na
vsakega zaposlenega. Tako poleg birokracije in drugih delovnih obveznosti (previjanje,
hranjenje, kopanje, ...) zaposleni Ze podzavestno izvajajo emocionalno delo. Ce Zelijo, da se
stanovalec nasmeji, morajo dobro opraviti svoje delo, poleg tega pa se Se sami nasmejati,
povedati kak$no Salo, ki spravi stanovalca v smeh in podobno. Tako mora biti torej tudi
takrat, ko ima zaposleni slab dan, kakSne osebne tezave ali je preprosto iz¢rpan. V teh
primerih mora na obrazu Se vedno ohraniti nasmeh za stanovalca, kakovostno opraviti delo, ki
mu je naloZeno ter biti natancen pri birokraciji. Tudi v situacijah, ki zaposlene morebiti
razjezijo, se jih vecina strinja, da sicer svoje mnenje obCasno izrazijo, vendar kljub temu svoje
jeze ne zelijo pokazati pred stanovalci in se takrat raje odstranijo. Spet gre za emocionalno
delo, kjer zaposleni v prisotnosti stanovalca svojo jezo skrije, zadrzi v sebi. Kam jo kasneje
usmeri oziroma kako jo odpravi, je Se eno izmed izredno pomembnih vprasanj za dobrobit

zaposlenih.

V primeru smrti stanovalca sogovornice govorijo o Zalosti, predvsem takrat, ko so bile s kom
tesneje povezane ali ko so za koga dolgo skrbele. Takrat svojo Zalost poskusajo odpraviti s
pogovorom s sodelavci in s spomini na preminulega stanovalca. Navajajo pa tudi olajSanje v
primeru, ko je stanovalec pred smrtjo trpel in je bila smrt pricakovana. To nam nakaze, da so
zaposlene trpele zaradi trpljenja drugega. Spet gre za emocionalno delo, ko so zaposlene
morale svoja Custva ob gledanju nekoga, kako trpi, obvladovati, skrivati ali igrati, da to ni

pretirano vplivalo na njihovo delo kot tudi na njihovo psihi¢no stanje.

Najve¢ emocionalnega dela sem opazila pri odgovorih na vprasanje, ali jih Custva iz sluzbe
spremljajo po konanem delavniku ter kako vplivajo na njihova razmerja doma. Vecina jih je
odgovorila, da se trudijo, da svojih Custev povezanih z delom ne nosijo domov ter da nimajo
vpliva na njithova domaca razmerja. Ob tem sem takoj dobila obcutek, da to od njih v bistvu

zahteva velik del obvladovanja Custev, saj morajo od sluzbe do doma svoja Custva predelati,
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negativna zatreti in utiSati. Ta Custva tako spet nekje v notranjosti ostanejo, se kopicijo, s tem

pa velikokrat nezavedno vplivajo na dusevno stanje.

Kot najbolj stresne dejavnike v sluzbi sogovornice navajajo preobremenjenost z delom, vse
vecje zahteve vodstva ob tem pa Se pogosto neucakanost in nepotrpezljivost stanovalcev. Ob
tem je spet prisotno emocionalno delo, saj kot pravijo, svoje preobremenjenosti in z njo
povezanih Custev ne Zelijo pokazati pred stanovalci. Spet gre za obvladovanje negativnih

Custev ter s tem povezanim prikazovanjem pozitivnih za potrebe stanovalcev.

Glede vpliva stresa na njihovo delo jih vecina znova navaja, da se trudijo, da ta ne bi imel
pretiranega vpliva. Zavedajo se namrec, da mora delo kljub stresu in preobremenjenosti biti
opravljeno dobro in kakovostno. Strinjajo se sicer, da je v stresnih situacijah za dokoncanje
dela potrebne vec energije, nekatere celo navajajo, da se hitreje zmotijo, so bolj zmedene in
imajo tezave s koncentracijo. Kljub temu, pa je spet prisotno emocionalno delo, saj preko
obvladovanja svojih Custev, povezanih s stresom, poskrbijo, da ta ¢im manj vpliva na

opravljeno delo.

Kot strategije sooCanja s preobremenjenostjo in stresom na delovnem mestu so vse navajale
pogovore s sodelavcei, ki naj bi jim Se najbolj pomagali. Organizacija, kot pravijo, ne nudi
nobene vrste pomoci in nobenih svetovanj. Kako se bodo zaposleni soocali s stresom v sluzbi,
je torej popolnoma njihova stvar, organizaciji je pomembno le, da ta ne vpliva na kakovost

opravljenega dela.

Avtorica Hochschild (1983) definira emocionalno delo kot proces upravljanja custev z
namenom ustvarjanja vidnih izrazov Custev v zameno za placilo. Zaposleni, ki se pri svojem
delu z ljudmi sreCujejo z zahtevo po emocionalnem delu, so zavezani ne le k profesionalnemu
upravljanju Custev odjemalcev storitev (ta so zelo razli¢na; od bojazni, zaskrbljenosti, strahu,
tesnobe, pretirane in prepogoste zalosti, obutkov osamljenosti, prizadetosti, sramu do jeze in
agresivnosti), temve¢ tudi svojih lastnih Custev. Procese upravljanja in nadzorovanja Custev
(lastnih, tujih) predpisujejo organizacijske in neformalne profesionalne norme, ki dolocajo,
kaj nosilci profesionalnih vlog morajo in ¢esa ne smejo obcutiti ali pokazati, kaj mora ostati
zasebno obCutenje in kaj se lahko odkrito izrazi in kako. Zato me je zanimalo, kak$ne, ce
sploh, zahteve glede prikazovanja Custev ima sama organizacija, torej vodstvo Doma starejSih
obcanov Ljutomer. Vse sogovornice, razen ene, so povedale, da so pricakovanja organizacije
predvsem dobro opravljeno delo, dobra, pozitivha atmosfera ter obvladovanje jeze pred

stanovalci. Za same stanovalce pravijo, da jih vecina nima pri¢akovanj, da celo Zelijo, da so
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iskrene in povejo, ko imajo slab dan. Nekatere se s stanovalci ob¢asno celo pogovorijo, jih ti
potolazijo in dajo kak nasvet. S strani uporabnikov storitve, ki jo organizacija ponuja, torej ni
pritiska glede pravil prikazovanja Custev. Pri tem je bistvena oCitno sama organizacija in pa
neko notranje prepri¢anje zaposlenih, da pred stanovalci ni primerno kazati negativnih Custev,

saj bi to lahko pripeljalo do nezadovoljstva.

Kot navaja ze avtorica Mali v svojem Clanku Starost, emocije in emocionalno delo ze sami
opisi poklicev v domovih za stare zahtevajo doloCene lastnosti, za katere je potrebno urejanje
custvenih odzivov in Custev drugih. To je le en primer organizacijskih norm, ki predpisujejo

pravila prikazovanja Custev.

Emocionalnega dela je torej v Domu starejSih obcanov Ljutomer veliko, bodisi zaradi zahtev

vodstva bodisi kot del lastnega individualnega zavedanja njegove pomembnosti.

Razen utrujenosti sama raziskava ni pokazala nobenih drugih posledic emocionalnega dela,
kljub temu pa mislim, da bi ob dodatnih vprasanjih in vecji razpolozljivosti zaposlenih ter
boljsih casovnih kot tudi splosnih pogojih bilo mogoce raziskati tudi, ali se pri zaposlenih
pojavlja Custvena disonanca, izgorelost ali Custvena iz¢rpanost. Glede na zgoraj omenjene
raziskave, ki kazejo na prisotnost nasilja na delovhem mestu kot posledico emocionalnega
dela, (Chang, Jeung in Kim, 2018) lahko potrdim, da v DSO Ljutomer tega nisem opazila, niti
ni bilo omenjeno v nobenem pogovoru z zaposlenimi. Je pa opaziti utrujenost pri zaposlenih,

za katero verjamem, da je posledica tako fizicnega kot emocionalnega dela.
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. Sklepi

Zaposlenim v DSO Ljutomer je pri njihovem delu najpomembnejSe zadovoljstvo
stanovalcev.

Emocionalno delo je v domu prisotno na razli¢nih podrocjih dela s starimi.

Stanovalci doma nimajo posebnih zahtev po emocionalnem delu.

Organizacija ima doloc¢ena pravila glede prikazovanja cCustev, in sicer prijaznost
zaposlenih, skrivanje jeze ter delo v pozitivni atmosferi.

Zaposleni imajo ponotranjena doloCena pravila prikazovanja custev in se jih drzijo.
Najvec stresa zaposlenim predstavlja preobremenjenost z delom.

V stresnih situacijah se zaposleni najveckrat pogovorijo z ozjimi sodelavci.

Stres iz sluzbe ne vpliva na razmerja zaposlenih doma.

Organizacija ne nudi nobene pomoci pri obvladovanju stresa.

Zaposleni so s svojim delom zadovoljni.
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7. Predlogi

Kot kazejo dosedanje raziskave, bi zZe tekom Solanja pri poklicih iz zdravstva moralo biti vec
poudarka na emocionalnem delu, emocijah starih, soo¢anju s stresom in podobno. Na tak
nacin bi se bodoce zdravstvene delavce pripravilo na situacije, v katerih bodo morali izvajati
emocionalno delo ter jim dalo neke izto¢nice, kako se soocati s stresom, ki iz tega sledi.
Soocanje z lastnimi Custvi nasploh bi moralo biti bolj predelano, saj se pri svojem poklicu
sreujejo s tezkimi situacijami obdanimi s Custvi, ki jih ne smejo pokazati, niti kasneje ne

vedo predelati.

Glede na povedano, se zaposleni v DSO Ljutomer srecujejo s tezko preobremenjenostjo ter s
pomanjkanjem kadra. Prva ocitna in skoraj nujna reSitev bi bila zaposlitev dodatnih delavcev,
tako na podroc¢ju zdravstva kot tudi na podrocju socialnega dela. Tako bi se delo porazdelilo
med vec€ oseb, povecala bi se kakovost opravljenega dela, saj bi vsak zaposleni imel vec Casa,
da se posveti vsakemu stanovalcu posebej in s tem bi vsekakor prispevali tudi k ve¢jemu
zadovoljstvu stanovalcev. Z razbremenitvijo zaposlenih bi tako zmanjsali Stevilo stresnih

situacij, tudi potrebe po emocionalnem delu bi se glede na povedano zmanjsale.

Organizacija bi morala najti nacine, kako pomagati svojim zaposlenih pri soo€anju s stresom,
kot so recimo nudenje individualnih svetovanj, supervizije, moznost, da se zaposleni na

nekoga obrne, ko se znajde v zanj tezki in stresni situaciji.

Splosno pa bi bilo v Sloveniji potrebnih veC raziskav na temo emocionalnega dela ter
njegovih posledic na zaposlene v domovih za stare. Dobila sem namre¢ obcutek, da se
zaposleni velikokrat sploh ne zavedajo posledic, ki jih nosijo zaradi nenehnega upravljanja in
prilagajanja svojih Custev za potrebe drugih. Tak$ne raziskave bi bile koristne za domove za
stare in podobne organizacije, saj bi se z njthovo pomo¢jo lahko razvile nove metode dela z
zaposlenimi, tako bi se jih razbremenilo, nudilo ve¢ pomoci v stresnih situacijah. S tem bi se
izboljSala kakovost opravljenega dela ter navsezadnje zadovoljstvo stanovalcev, ki je klju¢no

pri institucionalnem varstvu starih ljudi.
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Priloge
9.1 Vprasalnik

Najprej mi prosim povejte nekaj splosnih podatkov o sebi: izobrazba, spol, Stevilo delovnih let.

Kaj se vam zdi pri vasem delu najbolj pomembno?

Kako dozivljate delo s svojimi stanovalci? Kaksne so vase interakcije z njimi?

Kaj vam pri vasem delu prinasa najvec veselja? Zakaj?

Kaj vas pri delu s stanovalci najbolj razjezi? Kako v taksnih podobnih situacijah reagirate? Pokazete svoja
Custva ali jih na kak nacin prilagodite?

Ste zaradi svojega dela kdaj Zalostni? Mi lahko prosim opisete kak primer, ko vas je neka situacija v sluzbi
res prizadela? Kaj ste takrat storili?

Se spomnite svojih Custev, ko je nekdo od stanovalcev, za katerega ste dolgo skrbeli, umrl?

Ali vas Custva iz sluzbe spremljajo tudi po koncanem delovniku? Vplivajo na vaSa razmerja doma? Kako?
Za katere/kaksne dogodke/situacije v sluzbi bi rekli, da so za vas najbolj stresni? Se spomnite kakSnega
primera, ko vas je neka situacija v sluzbi spravila v mocan stres? Zakaj ste v tem primeru bili pod takSnim
stresom?

Kako vpliva stres na vase delo?

Na kakSen nacin uporabljate/prikazujete Custva pri svojem delu? Jih kdaj obvladujete/skrivate/igrate?
Zakaj? Vam to predstavlja stres?

Ima organizacija kaksna pricakovanja/pravila glede prikazovanja vasih ¢ustev? Ce ja, kaksna? Kaj to
pomeni za vas?

Imajo stanovalci kaksna pri¢akovanja glede prikazovanja vasih ¢ustev? Ce ja, kaksna? Kaj to pomeni za
vas?

Kako se soocate s preobremenjenostjo in izpostavljenostjo stresu? Se glede Custev v sluzbi s kom
pogovarjate?

Vam pri soocanju s stresom pomaga delodajalec in kako?

Ste zadovoljni z delom, ki ga opravljate?
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9.2 Intervjuji

INTERVJU A
1. Najprej mi prosim povejte nekaj sploSnih podatkov o sebi: izobrazba, spol, Stevilo delovnih let.
Starost: 36 let, izobrazba: diplomirana delovna terapevtka, spol: Z, delovna doba: 10 let.
2. Kaj se vam zdi pri vaSem delu najbolj pomembno?
Pri svojem delu se mi zdi najpomembnejSa empatija.
3. Kako dozivljate delo s svojimi stanovalci? KaksSne so vaSe interakcije z njimi?

Svoje delo s stanovalci dozivljam kot zelo pozitivno, vzpostavili smo poseben vzajemen odnos, stari ljudje so
zakladnica modrosti in izkuSenj in ogromno nam lahko dajo, ¢e jim le damo priloznost.

4. Kaj vam pri vaSem delu prinasa najvec veselja? Zakaj?

Najve¢ veselja mi prinese trenutek, ko vidim, da je stanovalec zadovoljen, da je delo dobro opravljeno, da se
nasmejimo, da kljub vsakodnevnim tegobam in spominov iz preteklosti, ki niso vedno samo lepi, znamo
pozitivno preziveti dan in imeti pred sabo nek cilj za naprej. Najvec¢ veselja in zadovoljstva res dozivim ob tem,
ko vidim, da so zadovoljni, da so aktivnosti smiselne in jim dajejo obCutek koristnosti, pomembnosti

5. Kaj vas pri delu s stanovalci najbolj razjezi? Kako v taksnih podobnih situacijah reagirate? PokazZete
svoja Custva ali jih na kak nacin prilagodite?

Pri svojem delu, oziroma delu v timu bolje reCeno, me najbolj razjezi oziroma razzalosti, ko vidim, da se
stanovalcem po taksni ali drugacni poti godijo krivice, da niso obravnavani strokovno, da ne dobijo tistega, kar
si zasluzijo, da se v¢asih nad njimi dogaja taksno ali drugacno nasilje, razjezi me, ko nismo empaticni.

Odloc¢no v timu povem, ¢e menim, da nekaj ni v skladu delom in metodami ter konceptom dela s stanovalci.
Opozorim na napake in pric¢akujem, da jih popravimo. V odnosu do stanovalcev me stvari ne razjezijo, tudi ne v
odnosu do demence, vsaj ne na nacin, da bi kakorkoli minimalno pokazala. V odnosu do stanovalca ne.
PoskuSam se postaviti v stanovalCev svet, ¢e me prevevajo kaksna posebna Custva si jih po obravnavi poskusam
razloziti, razCistiti. Se pogovoriti sama s sabo.

6. Ste zaradi svojega dela kdaj Zalostni? Mi lahko prosim opiSete kak primer, ko vas je neka situacija v
sluzbi res prizadela? Kaj ste takrat storili?

Zalostna sem véasih, priznam, zgodbe so razli¢ne, ene lepse, druge manj, zato sem véasih Zalostna skupaj s
stanovalcem, zgodi se tudi, da se skupaj zjoCemo in gremo potem naprej. Bolj verjetno je pa, da sem Zalostna,
kot sem prej omenila, zaradi sodelavcev in odnosa do stanovalcev. Konkreten primer bi bil, da je aktivno,
samostojno ni¢ hudega sluteco zadela mozganska kap, v takSnem obsegu, da je sedaj popolnoma odvisna od
nas. To me razzalosti, tega ne pokaZzem, sem pa realna in iskrena v pricakovanjih, glede prognoze napredka.

7. Se spomnite svojih Custev, ko je nekdo od stanovalcev, za katerega ste dolgo skrbeli, umrl?

Seveda se spomnim, ¢eprav je to stanovalec, se v Casu stkejo dolocene vezi, ki se potem pretrgajo. Seveda sem
takrat zalostna, to tudi izrazim in se primerno poslovim in stanovalci, ki umrejo ostanejo v spominu vsem, zato
se velikokrat $e pogovarjamo o njih.

8. Ali vas Custva iz sluzbe spremljajo tudi po kon¢anem delovniku? Vplivajo na vasa razmerja doma?
Kako?

Vcasih se zalotim, da »nosim« stvari iz sluzbe domov, predvsem custva, ki nastanejo v timu med sodelavci. Ta
se me znajo posebej dotakniti. Po navadi mi pomaga pogovor z mozem oziroma nekom bliznjim, ki pozna moje
delo.

9. Za Kkatere/kaks$ne dogodke/situacije v sluzbi bi rekli, da so za vas najbolj stresni? Se spomnite
kaks$nega primera, ko vas je neka situacija v sluzbi spravila v mocan stres? Zakaj ste v tem primeru
bili pod takS$nim stresom?
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Najbolj stresno je zame zmeraj odnos do negovalcev in zdravstvenih tehnikov, te relacije so vcasih izjemno
tezke, ker imamo razli¢ne poglede na delo s stanovalci, druge prioritete in druga miselnost. Stresno zato, ker
vem, da je krivi¢no do stanovalcev, katere tako zagovarjam in sposStujem.

10. Kako vpliva stres na vase delo?

Po navadi zaradi stresa ne opravim svoje delo slabse, nasprotno, Se bolj se posvetim stanovalcu in sem po
navadi Se uspesnej$a. Ne dopustim, da bi stres kakorkoli vplival na kvaliteto izvedbe.

11. Na kakSen nacin uporabljate/prikazujete  custva pri svojem delu? Jih kdaj
obvladujete/skrivate/igrate? Zakaj? Vam to predstavlja stres?

Vsi smo samo ljudje in v¢asih sem tudi jaz Zalostna zaradi osebnih stvari, tega nadeloma ne pokazem
stanovalcem, zal znam dobro nositi masko, ampak ne zdi se mi pa prav, da bi na ta racun trpelo moje delo in
odnos do njih. Se pa rada h komu zateCem v tak§nem primeru, sprejmem kaks$no modro misel, mogoc¢e hitro po
par besedah najdem reSitev. Skrivanje oziroma ne kazanje Custev mi ne predstavlja stresa. Kar pa seveda
mogoce ni zmeraj najbolj prav.

12. Ima organizacija kak§na priakovanja/pravila glede prikazovanja vasih ¢ustev? Ce ja, kaksna? Kaj
to pomeni za vas?

Ne, nobenih, vsaj do sedaj ne.

13. Imajo stanovalci kak$na pri¢akovanja glede prikazovanja vasih Custev? Ce ja, kak$na? Kaj to
pomeni za vas?

Tudi pri stanovalcih ne vidim tega problema, nasprotno, veseli oziroma pricakujejo, da sem iskrena in kot
pravim , ¢e je potrebno s kaksno dobro besedo hitro prisko¢ijo na pomo¢

14. Kako se soocate s preobremenjenostjo in izpostavljenostjo stresu? Se glede custev v sluzbi s kom
pogovarjate?

Rada se pogovorim z najboljSo sodelavko, ki je prvi gledalec in razume situacijo, rada pa se pogovorim tudi
doma.

15. Vam pri soo¢anju s stresom pomaga delodajalec in kako?

Zal moram reéi, da s strani delodajalca nimamo posebnega »supporta« glede stresa, vse kar je, je samopomo¢ in
tega se Clovek v teh letih naugi.

16. Ste zadovoljni z delom, ki ga opravljate?

S svojim delom, ki ga opravljam, sem zelo zadovoljna, zelo rada sem terapevtka, in ko je delo dobro opravljeno
in so stanovalci nasmejani, zadovoljni, odhajajo z mojih skupin veseli in zadovoljni z obravnavo, je zame to
najvecje darilo in motivacija za napre;j.
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INTERVJU B

1. Najprej mi prosim povejte nekaj sploSnih podatkov o sebi: izobrazba, spol, Stevilo delovnih let.
Starost: 39 let, izobrazba: zdravstveni tehnik, delovna doba: 19 let.

2. Kaj se vam zdi pri vaSem delu najbolj pomembno?

Pri mojem delu so zelo pomembni strpnost, humanost, volja in Zelja pomagati ljudem, se z njimi pogovarjati,
jim prisluhniti. Nekateri, predvsem starejsi, ki nimajo svojcev, si Zelijo le pozornosti, da se potozijo, kar jim lezi
na dusi.

3. Kako dozivljate delo s svojimi stanovalci? KaksSne so vaSe interakcije z njimi?

Delo z starejSimi ljudi ni vedno lahko, vendar jim poskusas pomagati po svojih najboljsih moceh. Ljudje smo
razli¢ni, razli¢ni karakterji, tako da z nekaterimi je lazje funkcionirati, sodelovati, se pogovarjati, z nekaterimi
pa je tezko najti skupni jezik, jim ugoditi, karkoli naredis, ni¢ ni v redu.

4. Kaj vam pri vasem delu prinasa najvec veselja? Zakaj?

Najveéje veselje je takrat, ko vidi§ na obrazu stanovalca, da je zadovoljen, nasmejan, dobre volje, pomirjen. Da
ves, da si naredil nekaj dobrega.

5. Kaj vas pri delu s stanovalci najbolj razjezi? Kako v taksnih podobnih situacijah reagirate? PokazZete
svoja ¢ustva ali jih na kak nacin prilagodite?

Tezko je, ko zeli§ nekomu pomagati, pa te ne poslusa, recimo vzkipi, te zmerja, preklinja, po njegovem ni¢ ne
naredi$§ dobro. V taki situaciji povem, kaj si mislim, da je to dobro za njega, oziroma njo, da Zelim le pomagati,
¢e pa ne zeli pomoci, pa se umaknem.

6. Ste zaradi svojega dela kdaj Zalostni? Mi lahko prosim opiSete kak primer, ko vas je neka situacija v
sluzbi res prizadela? Kaj ste takrat storili?

V nasem poklicu je veckrat prisotna Zalost. Zalosti me, ko nekoga gleda$ kako trpi in mu ne more§ pomagati, da
bi se resil tega trpljenja. Le nemo te gleda, kot bi ti s trpecim obrazom Zelel nekaj povedati, pa ne more, po licu
mu polzijo solze, ko ves, da te razume, da se Se zaveda, kaj se dogaja okrog njega, oziroma nje, pa ne mores nic.
Poskusas ga pomiriti, si ob njem, da ve, da ni sam. Ni lahko, vendar takSen je na$ poklic.

7. Se spomnite svojih Custev, ko je nekdo od stanovalcev, za katerega ste dolgo skrbeli, umrl?
Ce je nekdo dolgo trpel in umiral, sem bila pomirjenja, ker sem vedela, da se je s smrtjo resil tega trpljenja.

8. Ali vas Custva iz sluzbe spremljajo tudi po kon¢anem delovniku? Vplivajo na vasa razmerja doma?
Kako?

Doma kdaj pa kdaj pomislim o delu v sluzbi, vendar ne vplivajo na razmerja doma. Poskusam odmisliti.

9. Za Kkatere/kaks$ne dogodke/situacije v sluzbi bi rekli, da so za vas najbolj stresni? Se spomnite
kakS$nega primera, ko vas je neka situacija v sluzbi spravila v mocan stres? Zakaj ste v tem primeru
bili pod tak$nim stresom?

V sluzbi je predvsem stresno takrat, ko vsi z vseh strani pritiskajo na tebe (vodilni, svojci, stanovalci), povrh
tega pa je premalo zaposlenih, kar posledi¢no pomeni ve¢ dela. Zraven tega znajo biti nekateri stanovalci zelo
neucakani, nejevoljni in nezadovoljni.

10. Kako vpliva stres na vase delo?

Kadar si pod stresom, ne more$§ opravljati dela tako, kot je potrebno in kot si ga Zeli§ oziroma kot pri¢akujejo
drugi. Drugace funkcioniras, ne mores se zbrati, vse te bolj in hitreje razjezi kot po navadi.

11. Na  kakSen nacin  uporabljate/prikazujete ¢ustva pri svojem delu? Jih Kkdaj
obvladujete/skrivate/igrate? Zakaj? Vam to predstavlja stres?

/
12. Ima organizacija kak$na pri¢akovanja/pravila glede prikazovanja vasih ustev? Ce ja, kak$na? Kaj

to pomeni za vas?
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Pri delu bi moral biti profesionalen, ¢ustev naj ne bi kazal, vendar je vecCkrat tezko skriti zalost in skrbi ...
Poskusas skriti, kadar si mogoce utrujen, slabe volje, da tega ne pokazes stanovalcu, vendar vedno ne gre.

13. Imajo stanovalci kak$na pri¢akovanja glede prikazovanja vasih &ustev? Ce ja, kaksna? Kaj to
pomeni za vas?

Nekaterim stanovalcem je vseeno, kako se ti pocutis, ko te prizadenejo z grdim obnaSanjem, preklinjanjem, se
ne ozirajo na druge. Nekaterim pa ni vseeno, ko slisijo, da nekdo grdo govori o tebi, te zmerja in takrat te zeli
potolaziti ter spraviti v boljSo voljo. Lepo ti je pri srcu, ker vidis, da ceni tvoje delo, ti je hvaleZzen za pomoc.

14. Kako se soocate s preobremenjenostjo in izpostavljenostjo stresu? Se glede ¢ustev v sluzbi s kom
pogovarjate?

V domovih je glede na obseg dela premalo zaposlenih ljudi, ¢edalje veéja obremenjenost, posledi¢no slabsa
psihoklima, slaba volja, trenja med samimi delavci, pri¢akovanja s strani svojcev in stanovalcev pa so velika. V
sluzbi se veckrat pogovarjamo o preobremenjenosti, stresu, o cemer opomnimo tudi vodilne, vendar je odgovor
po navadi isti: da nas je dovolj.

15. Vam pri soo¢anju s stresom pomaga delodajalec in kako?

Prisluhnejo Ze, vendar pomoc¢i kaj dosti ni. Kajti najveckrat si pod stresom, ko ves§, da zaradi premalo
zaposlenih ne bo§ zmogel opraviti dela tako, kot treba.

16. Ste zadovoljni z delom, ki ga opravljate?

Delo je tezko, tako psihi¢no kot fizicno. Rada pomagam ljudem, vendar je premalo cenjeno.
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INTERVJU C

1. Najprej mi prosim povejte nekaj sploSnih podatkov o sebi: izobrazba, spol, Stevilo delovnih let.
Izobrazba: diplomirana medicinska sestra; spol: Z; delovna doba: 7 let.

2. Kaj se vam zdi pri vaSem delu najbolj pomembno?

Strokovnost, odgovornost, kolegialnost, empati¢nost.

3. Kako dozivljate delo s svojimi stanovalci? Kaksne so vase interakcije z njimi?

Delo s stanovalci je prijetno in pestro. Z njimi delam tekom celega dneva pri vseh aktivnostih

4. Kaj vam pri vasem delu prinasa najvec veselja? Zakaj?

Pogovor s stanovalci, ker na koncu vidim, da so veseli, da je tam nekdo, s katerim se lahko pogovorijo.

5. Kaj vas pri delu s stanovalci najbolj razjezi? Kako v tak$nih podobnih situacijah reagirate? PokazZete
svoja ¢ustva ali jih na kak nacin prilagodite?

Pri delu s stanovalci ne opazam jeze, bolj nestrpnost ob bolj frekventnih dnevih v ¢asu dopustov (premalo
kadra, utrujenost). Obvladujem svoja Custva, se zadrzim, saj stanovalec ni kriv za naso preobremenjenost.

6. Ste zaradi svojega dela kdaj Zalostni? Mi lahko prosim opiSete kak primer, ko vas je neka situacija v
sluzbi res prizadela? Kaj ste takrat storili?

Nimam takega primera.
7. Se spomnite svojih Custev, ko je nekdo od stanovalcev, za katerega ste dolgo skrbeli, umrl?

Custva ob smrti stanovalca so Zalost oziroma empatija do svojcev. V primeru, ko je smrt bila pri¢akovana, pa v
bistvu spokojnost.

8. Ali vas Custva iz sluzbe spremljajo tudi po kon¢anem delovniku? Vplivajo na vasa razmerja doma?
Kako?

Ne vplivajo na razmere doma, poskusam lo¢iti privatno zZivljenje od sluzbenega.

9. Za Kkatere/kaks$ne dogodke/situacije v sluzbi bi rekli, da so za vas najbolj stresni? Se spomnite
kakS$nega primera, ko vas je neka situacija v sluzbi spravila v mocan stres? Zakaj ste v tem primeru
bili pod tak$nim stresom?

Nimam nekega dolocenega primera v mislih, splo$no takrat, ko smo preobremenjeni z delom, pa so stanovalci
nestrpni, ti pa ves, da niso krivi za pomanjkanje kadra in vedno vecje zahteve s strani vodstva. Takrat skusam
skriti utrujenost in frustracije.

10. Kako vpliva stres na vase delo?

Zdi se mi, kot da v stresnih situacijah porabim ve¢ energije, vendar ne dovolim, da bi to obcutno vplivalo na
moje delo.

11. Na  kakSen nacin  uporabljate/prikazujete custva pri svojem delu? Jih kdaj
obvladujete/skrivate/igrate? Zakaj? Vam to predstavlja stres?

S sodelavci se veckrat pogovarjamo o Custvih in mi to pomaga pri lazjem obvladovanju. Trudim se, da ne
pokazem jeze, tudi svojih osebnih problemov ne nosim v sluzbo.

12. Ima organizacija kak$na pri¢akovanja/pravila glede prikazovanja vasih ¢ustev? Ce ja, kak$na? Kaj
to pomeni za vas?

Ja, slaba volja ni ravno zazelena, pricakuje se, da se delo opravi dobro, brez nekega pritozevanja, predvsem pa
pred stanovalci ni zazeleno, da se vidi preobremenjenost in pomanjkanje kadra.

13. Imajo stanovalci kak$na pri¢akovanja glede prikazovanja vasih Custev? Ce ja, kaks$na? Kaj to
pomeni za vas?
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Doloceni stanovalci sami povprasajo o pocutju, dnevu, naporu. PriCakovanj nimajo oziroma nekako sama
poskrbim, da ne pokazem, ko nisem ravno dobre volje.

14. Kako se soocate s preobremenjenostjo in izpostavljenostjo stresu? Se glede Custev v sluzbi s kom
pogovarjate?

V sluzbi se pogovarjamo s sodelavci med odmori, kar je zelo razbremenilno.
15. Vam pri soo¢anju s stresom pomaga delodajalec in kako?

Ne pomaga oziroma nisem seznanjena.
16. Ste zadovoljni z delom, ki ga opravljate?

Z delom sem zadovoljna, kljub stresu, za katerega vem, da je prisoten na vseh delovnih mestih in poklicih, tako
da se z menjavo delovnega mesta ne bi izognila stresu.
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INTERVJU €

1. Najprej mi prosim povejte nekaj sploSnih podatkov o sebi: izobrazba, spol, Stevilo delovnih let.
Izobrazba: visja fizioterapevtka, diplomirana organizatorka dela, spol: Z, delovna doba: 30 let.

2. Kaj se vam zdi pri vaSem delu najbolj pomembno?
Da imas spostljiv odnos s starostniki in si v prvi vrsti clovek.

3. Kako dozivljate delo s svojimi stanovalci? Kaksne so vase interakcije z njimi?

Svoje delo dozivljam dobro, saj so starostniki hvalezni za vsako dobronamerno dejanje, spostujem jih in oni
mene (takSen imam obcutek).

4. Kaj vam pri vasem delu prinasa najvec veselja? Zakaj?

Obcutek, da jim vsaj malo pomagam pri reSevanju zdravstvenih tezav, da prihajajo samodejno po zdravstvene
nasvete.

5. Kaj vas pri delu s stanovalci najbolj razjezi? Kako v taksnih podobnih situacijah reagirate? PokazZete
svoja Custva ali jih na kak nacin prilagodite?

Zelo redko me kaj razjezi; posamezniki, ki od mene pricakujejo, da je od mene odvisno njihovo pocutje in
zdravstveno stanje, v takih situacijah povem svoje mnenje.

6. Ste zaradi svojega dela kdaj Zalostni? Mi lahko prosim opiSete kak primer, ko vas je neka situacija v
sluzbi res prizadela? Kaj ste takrat storili?

Zaradi dela nisem Zalostna, prej jezna. Pogovor s sodelavei pomaga.
7. Se spomnite svojih Custev, ko je nekdo od stanovalcev, za katerega ste dolgo skrbeli, umrl?
Spomnim se posameznikov, s katerimi sem si bila blizje in so umrli, bila sem zalostna.

8. Ali vas Custva iz sluzbe spremljajo tudi po konc¢anem delovniku? Vplivajo na vasa razmerja doma?
Kako?

Imam Ze precej delovne dobe in sem se naucila pustiti tezave v sluzbi, vcasih se o njih pogovorim doma v
druzini (ko ne morem odklopiti), kar pa nima vpliva na druzinsko zivljenje.

9. Za Kkatere/kaks$ne dogodke/situacije v sluzbi bi rekli, da so za vas najbolj stresni? Se spomnite
kakS$nega primera, ko vas je neka situacija v sluzbi spravila v mocan stres? Zakaj ste v tem primeru
bili pod tak$nim stresom?

Predvsem ko so stanovalci in vodstvo vsak po svoje nestrpni, pa je vseeno treba vsako delo opraviti v celoti in
dobro. Predvsem pred stanovalci se takrat trudim, da ne pokaZzem preobremenjenosti, to je vseeno moje delo.

10. Kako vpliva stres na vase delo?

Stres vpliva na v prvi vrsti na moje pocutje in posredno na nezmoznost opravljanja dela v polnem obsegu, na
slabe rezultate dela.

11. Na  kakSen nacin uporabljate/prikazujete custva pri svojem delu? Jih kdaj
obvladujete/skrivate/igrate? Zakaj? Vam to predstavlja stres?

Obcasno osebne tezave skrivam, ¢ustva povezana z delom skrijem pred sodelavci in stanovalci.

12. Ima organizacija kak$na pri¢akovanja/pravila glede prikazovanja vasih ¢ustev? Ce ja, kak$na? Kaj
to pomeni za vas?

Da se slabih ne kaze, delo je treba opravljati v pozitivni energiji, saj je tako tudi starostnikom lazje.

13. Imajo stanovalci kak$na prifakovanja glede prikazovanja vasih fustev? Ce ja, kak$na? Kaj to
pomeni za vas?
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O tem nisem nikoli razmiSljala, stanovalci govorijo o svojih Custvih in Custvih zaposlenih. Verjetno ne
pri¢akujejo vedno pozitivnih in stabilnih Custev.

14. Kako se soocate s preobremenjenostjo in izpostavljenostjo stresu? Se glede ¢ustev v sluzbi s kom
pogovarjate?

Veliko se pogovarjamo v skupini sodelavcev, obCasno se druzimo tudi izven sluzbe in predelamo sluzbeno
problematiko, to zelo pomaga.

15. Vam pri soo¢anju s stresom pomaga delodajalec in kako?
Trenutno delodajalec ne pomaga.
16. Ste zadovoljni z delom, ki ga opravljate?

V glavnem sem zadovoljna z delom, so pa tudi vimesna obc¢utja nezadovoljstva.
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INTERVJU D

1. Najprej mi prosim povejte nekaj sploSnih podatkov o sebi: izobrazba, spol, Stevilo delovnih let.
Starost: 51 let, izobrazba: srednje3olska izobrazba, spol: Z, delovna doba: 31 let.

2. Kaj se vam zdi pri vaSem delu najbolj pomembno?
Strokovnost, prijaznost, spoznati oskrbovanca, postaviti meje.

3. Kako dozivljate delo s svojimi stanovalci? Kaksne so vase interakcije z njimi?

Delo opravljam z veseljem. Nekateri stanovalci so nezahtevni, hvalezni za vse, spet drugi imajo vecje zahteve in
za dokoncanje dela porabis ve¢ Casa.

4. Kaj vam pri vasem delu prinasa najvec veselja? Zakaj?
Da so stanovalci zadovoljni, sre¢ni. Ce pa so zadovoljni $e svojci, je delo laZje.

5. Kaj vas pri delu s stanovalci najbolj razjezi? Kako v takSnih podobnih situacijah reagirate?
PokaZete svoja Custva ali jih na kak nacin prilagodite?

Velikokrat se stanovalci ne sprijaznijo s svojim zdravstvenim stanjem. Ce pa e svojci postavljajo nemogoce
zahteve za izboljSanje stanja, je nezadovoljstvo veliko. Svoja Custva lahko prilagajamo do ene mere, odvisno od
Cloveka. Pokazem pa pozitivna in negativna Custva, najveckrat pa se odstranim.

6. Ste zaradi svojega dela kdaj Zalostni? Mi lahko prosim opiSete kak primer, ko vas je neka situacija
v sluzbi res prizadela? Kaj ste takrat storili?

Zalost spremlja nase delo. Custva ne moremo popolnoma izklopiti. Je pa z leti malo laZje. Je tudi precej pritiska
s strani nadrejenih in drugih strokovnih sluzb, ker je premalo sodelovanja. Te stvari reSujemo tako, da se z ozjimi
sodelavci pogovorimo in potolazimo.

7. Se spomnite svojih Custev, ko je nekdo od stanovalcev, za katerega ste dolgo skrbeli, umrl?
V primeru smrti stanovalca smo Zalostni. Ce se konéna trpljenje, pa tudi olaj$ani.

8. Ali vas Custva iz sluzbe spremljajo tudi po kon¢anem delovniku? Vplivajo na vasa razmerja doma?
Kako?

Trudim se, da dela ne nosim domov, kar mi v veliki meri uspeva. Vcasih pa se moram malo potoziti tudi doma.

9. Za katere/kakSne dogodke/situacije v sluzbi bi rekli, da so za vas najbolj stresni? Se spomnite
kakSnega primera, ko vas je neka situacija v sluzbi spravila v mocan stres? Zakaj ste v tem
primeru bili pod tak$nim stresom?

Nezadovoljstvo stanovalcev v ¢asu vecjega obsega dela ob tem pa Se zahteve vodstva, ki so velikokrat nemogoce
zaradi pomanjkanja kadra. Ne spomnim se doloCenega primera, vsekakor pa takrat ko se trudi§ po najboljsih
moceh, pa drugi niso zadovoljni. Ker se pocuti§ podcenjenega.

10. Kako vpliva stres na vase delo?
Trudim se, da ne vpliva, delo mora vseeno biti narejeno kakovostno.

11. Na  kakSen nacdin uporabljate/prikazujete custva pri svojem delu? Jih kdaj
obvladujete/skrivate/igrate? Zakaj? Vam to predstavlja stres?

Po naravi sem vesela in zadovoljna. Custev ne skrivam. Ce me kaj razjezi, povem.

12. Ima organizacija kaksna pri¢akovanja/pravila glede prikazovanja vasih fustev? Ce ja, kakina? Kaj
to pomeni za vas?

Verjetno bi bili nadrejeni sre¢ni, ¢e bi veckrat bili tiho, vendar to vedno ne gre. Pa vedno dobre volje pri delu s
stanovalci.

13. Imajo stanovalci kak$na pritakovanja glede prikazovanja vasih Custev? Ce ja, kakina? Kaj to
pomeni za vas?
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Stanovalci, ki so dlje casa v domu, nas poznajo in opazajo spremembe na nas. V¢asih tolazijo tudi oni nas.

14. Kako se soocate s preobremenjenostjo in izpostavljenostjo stresu? Se glede ¢ustev v sluzbi s kom
pogovarjate?

Zaradi preobremenjenosti sem velikokrat utrujena. Pomaga pogovor z ozjimi sodelavci, pri nadrejenih ni
posluha, ti pravijo: »normativi so taki«.

15. Vam pri soo¢anju s stresom pomaga delodajalec in kako?
Delodajalec ne pomaga ni¢ pri soocanju s stresom.
16. Ste zadovoljni z delom, ki ga opravljate?

Z delom sem zadovoljna, prav tako s sodelavci v 07ji ekipi. Rada hodim v sluzbo.
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INTERVJUE
1. Najprej mi prosim povejte nekaj sploSnih podatkov o sebi: izobrazba, spol, Stevilo delovnih let.
Starost: 45 let, izobrazba: srednja zdravstvena $ola, spol: Z, delovna doba: 23 let.
2. Kaj se vam zdi pri vaSem delu najbolj pomembno?
Biti prijazen in potrpezljiv. S strokovnostjo pa si postavi§ meje, da te razlicne situacije preve¢ ne prizadenejo.
3. Kako dozivljate delo s svojimi stanovalci? Kak$ne so vaSe interakcije z njimi?

Imamo stanovalce, za katere niti ne ves, da so tam, tako hvalezni in potrpeZzljivi so. Na drugi strani pa so taki, ki
niso z ni¢emer zadovoljni in imajo vecdje zahteve.

4. Kaj vam pri vasem delu prinasa najvec veselja? Zakaj?

To, da so zadovoljni in tudi oni potrpezljivi tako, kot moramo biti mi z njimi. Po navadi najve¢ nezadovoljstva
med nas prinesejo svojci s svojimi zahtevami.

5. Kaj vas pri delu s stanovalci najbolj razjezi? Kako v tak$nih podobnih situacijah reagirate? Pokazete
svoja Custva ali jih na kak nacin prilagodite?

Razjezijo nas stanovalci z izjavami, da premalo naredimo za njih in njihov denar. Po navadi takrat opravis, kar
moras, in gres§ naprej. Tudi mi imamo vcasih vsega prevec in takrat najbolje, da se drzimo strokovnosti in ne
pokazemo jeze.

6. Ste zaradi svojega dela kdaj Zalostni? Mi lahko prosim opiSete kak primer, ko vas je neka situacija v
sluzbi res prizadela? Kaj ste takrat storili?

Zalostna ravno ne, bolj razofarana nad obnasanjem nekaterih stanovalcev, ko niso hvalezni za ni¢, in nad
obnasanjem vodstva.

7. Se spomnite svojih Custev, ko je nekdo od stanovalcev, za katerega ste dolgo skrbeli, umrl?
Ko nekdo umre, smo tudi mi zalostni, vendar se takrat spomnimo vseh lepih dogodkov z njimi.

8. Ali vas Custva iz sluzbe spremljajo tudi po konc¢anem delovniku? Vplivajo na vasa razmerja doma?
Kako?

Po koncani sluzbi na poti domov Se velikokrat razmisljam o vsem, kar se je tisti dan tam dogajalo. To ne vpliva
na zivljenje doma, saj sem se z leti naucila lo€iti privatno zivljenje od sluzbenega.

9. Za Kkatere/kaks$ne dogodke/situacije v sluzbi bi rekli, da so za vas najbolj stresni? Se spomnite
kakS$nega primera, ko vas je neka situacija v sluzbi spravila v mocan stres? Zakaj ste v tem primeru
bili pod tak$nim stresom?

Letosnja situacija z okuzbo korone je bila za vse zelo stresna, koli¢ina dela se je povecala. Drugace pa zahteve
vodstva, ki so velikokrat blizu nemogocega.

10. Kako vpliva stres na vase delo?
Pride do izgube volje do dela, zaénem razmisljati o drugi zaposlitvi, tezko se skoncentriram.

11. Na  kakSen nacin uporabljate/prikazujete custva pri svojem delu? Jih kdaj
obvladujete/skrivate/igrate? Zakaj? Vam to predstavlja stres?

Po navadi svojih Custev ne skrivam, nekako jih prilagodim potrebam sluzbe, stanovalcev in zahtevam
organizacije. Tako delam, ker se to od mene pricakuje. Ja, to je lahko zelo stresno, saj imas vcasih obcutek, da
ves Cas igras.

12. Ima organizacija kak$na pri¢akovanja/pravila glede prikazovanja vasih ustev? Ce ja, kak$na? Kaj
to pomeni za vas?

Pricakujejo bolj ali manj pozitivna Custva, nasmeh, potrpeZzljivost. Slaba volja je nezazelena.

13. Imajo stanovalci kak§na pri¢akovanja glede prikazovanja vasih Custev? Ce ja, kak$na? Kaj to
pomeni za vas?
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Po vecini ne, razumejo, da smo tudi mi samo ljudje. Nekateri pa seveda pricakujejo samo nasmehe in prijaznost,
odvisno od posameznika.

14. Kako se soocate s preobremenjenostjo in izpostavljenostjo stresu? Se glede ¢ustev v sluzbi s kom
pogovarjate?

Domov prihajam utrujena, nervozna. Pomaga pogovor s sodelavci, ki te razumejo.
15. Vam pri soo¢anju s stresom pomaga delodajalec in kako?

Delodajalec pri tem ni¢ ne pomaga, k ve¢jemu nam nalaga nove obveznosti in zahteve.

16. Ste zadovoljni z delom, ki ga opravljate?

Rada prihajam na delo, s sodelavci se dobro razumemo in to je najvecja motivacija za nadaljevanje.
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INTERVJU F
1. Najprej mi prosim povejte nekaj sploSnih podatkov o sebi: izobrazba, spol, Stevilo delovnih let.
Starost: 20 let, izobrazba: zdravstveni tehnik, spol: 7, delovna doba: 2 leti.
2. Kaj se vam zdi pri vaSem delu najbolj pomembno?
Da se razumem s starostniki, mi zaupajo, da sem vedno pripravljena na pogovor z njimi.
3. Kako dozivljate delo s svojimi stanovalci? Kaksne so vase interakcije z njimi?
Delo dozivljam kot nekaj posebnega, rada sem s starostniki in jim pomagam.
4. Kaj vam pri vasem delu prinasa najvec veselja? Zakaj?
Najvecje veselje mi je, da lahko pomagam ljudem in so zato hvalezni.

5. Kaj vas pri delu s stanovalci najbolj razjezi? Kako v taksnih podobnih situacijah reagirate? PokaZete
svoja ¢ustva ali jih na kak nacin prilagodite?

V¢asih me razjezi, da ne razumejo, da je v domu veliko ljudi, da niso sami in ne moremo vse postoriti takoj.
Reagiram tako, da jim poskusim doloc¢eno stvar razloziti, pri tem pa ostati mirna, saj ni primerno, da pokazemo
jezo proti stanovalcem.

6. Ste zaradi svojega dela kdaj Zalostni? Mi lahko prosim opiSete kak primer, ko vas je neka situacija v
sluzbi res prizadela? Kaj ste takrat storili?

Ne, nisem zalostna, ker si dela ne jemljem k srcu.
7. Se spomnite svojih Custev, ko je nekdo od stanovalcev, za katerega ste dolgo skrbeli, umrl?
Ja, ni mi bilo vseeno. Zelo hudo mi je bilo za svojce.

8. Ali vas Custva iz sluzbe spremljajo tudi po konc¢anem delovniku? Vplivajo na vasa razmerja doma?
Kako?

V¢asih sem res utrujena, vendar se potrudim, da to vseeno ne vpliva na druZinsko Zivljenje. Sluzba je sluzba.

9. Za Kkatere/kaks$ne dogodke/situacije v sluzbi bi rekli, da so za vas najbolj stresni? Se spomnite
kakS$nega primera, ko vas je neka situacija v sluzbi spravila v mo¢an stres? Zakaj ste v tem primeru
bili pod tak$nim stresom?

Preobremenjenost z delom, ob tem pa Se poskusSam ostati pozitivna in dobre volje, zaradi stanovalcev.
10. Kako vpliva stres na vase delo?
V¢asih dobro, véasih slabo. Ob tezjih dneh je potrebne ve¢ energije za opravljeno delo.

11. Na  kakSen nain  uporabljate/prikazujete ¢ustva pri svojem delu? Jih kdaj
obvladujete/skrivate/igrate? Zakaj? Vam to predstavlja stres?

Ne pokazem veliko Custev, ker je to vseeno sluzba in ni dobro, da se preve¢ navezes na ljudi. Po drugi strani se s
strani vodstva tudi pricakuje, da pred stanovalci ne kaze§ preve¢ slabe volje ali jeze, zato se trudim, da se
zadrzim, da ohranim nasmeSek na obrazu.

12. Ima organizacija kak$na pri¢akovanja/pravila glede prikazovanja vasih ¢ustev? Ce ja, kak$na? Kaj
to pomeni za vas?

Delo mora biti opravljeno z dobro voljo, saj delamo z ljudmi in je na prvem mestu njihovo zadovoljstvo.

13. Imajo stanovalci kak$na prifakovanja glede prikazovanja vasih Custev? Ce ja, kak$na? Kaj to
pomeni za vas?

Radi se pogovarjajo o svojih Custvih, razumejo pa nas tudi, ko smo malce slabe volje. Odvisno od posameznika,
nekateri pa pricakujejo samo nasmehe in dobro voljo.
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14. Kako se soocate s preobremenjenostjo in izpostavljenostjo stresu? Se glede Custev v sluzbi s kom
pogovarjate?

Ja, vcasih je preve¢ obremenjeno glede na Stevilo ljudi, tako da je normalno da se pojavi stres. Prevec je
stanovalcev in premalo zaposlenih. V¢asih se pogovarjamo med seboj.

15. Vam pri soo¢anju s stresom pomaga delodajalec in kako?

Ce ni ni¢ resnega, po navadi ne povem delodajalcu, se pomenimo med sabo. Ne ponujajo nobenih svetovanj.
16. Ste zadovoljni z delom, ki ga opravljate?

Sem zadovoljna, saj z veseljem pomagam ljudem. Normalno, da je v€asih preve¢ vsega ampak tako je v vsaki
sluzbi. Rada grem delat, ker vem, da opravljam koristno delo, ki ga ne zmore vsak.
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INTERVJU G

1. Najprej mi prosim povejte nekaj sploSnih podatkov o sebi: izobrazba, spol, Stevilo delovnih let.
[zobrazba: diplomirana socialna delavka, delovna doba: 19 let.

2. Kaj se vam zdi pri vaSem delu najbolj pomembno?

Dobri odnosi s stanovalci in zaposlenimi, da me ne zanese v pozicijo moci, strokovnost, natan¢nost pri
birokraciji, timsko sodelovanje, zavedanje, da je prihod v dom za vsakega posameznika nekaj posebnega in
novega.

3. Kako dozivljate delo s svojimi stanovalci? Kak$ne so vaSe interakcije z njimi?

Vec je pozitivnih izkuSenj, delo mi lezi in ga rada opravljam, stare ljudi imam rada in jim rada pomagam. V¢asih
se kar slabo pocutim, ko se mi kak stanovalec zahvaljuje za nekaj, Ceprav se sama pocutim, kot da nisem storila
dovolj. Obstajajo pa seveda tudi zahtevni uporabniki. Pomembno mi je, da so zadovoljni in se ¢utijo spoStovane.

4. Kaj vam pri vasem delu prinasa najvec veselja? Zakaj?

Ko mi uspe kak pogovor res uspesno speljati, ko vidim nek premik pri uporabniku, ko vidim, da sem ga z
vprasanji presenetila in usmerila k resitvi.

5. Kaj vas pri delu s stanovalci najbolj razjezi? Kako v taksnih podobnih situacijah reagirate? PokazZete
svoja ¢ustva ali jih na kak nacin prilagodite?

Naporno je delati s stanovalci, ki ni¢, kar povem, ne poslusajo, se ponavljajo glede pritozevanja in niso res z
ni¢emer zadovoljni, jih ni¢ ne pomiri. V takih primerih poskuSam reagirati profesionalno, si tega ne jemati
osebno in vsakega stanovalca videti skozi neko stisko, nemo¢. Jezo takrat usmerim v nekaj drugega.

6. Ste zaradi svojega dela kdaj Zalostni? Mi lahko prosim opiSete kak primer, ko vas je neka situacija v
sluzbi res prizadela? Kaj ste takrat storili?

Zalostna sem v primeru smrti, takrat mi je hudo predvsem za svojce. Ganljive situacije se pojavijo tudi ob
prihodu uporabnika v dom, ko se poslavljajo od svojcev in se soocajo z zelo veliko spremembo v zivljenju.

7. Se spomnite svojih Custev, ko je nekdo od stanovalcev, za katerega ste dolgo skrbeli, umrl?

Ce gre za stanovalca, s katerim sem bila bolj povezana, mi je toliko huje. Véasih pride tudi olajsanje, e je oseba
trpela. Spomnim se primera ko so bili svojce zraven ko je uporabnica umrla. Ker so se pred smrtjo poslovili od
nje tako, kot so Zeleli, so bili zelo pomirjeni in spokojni.

8. Ali vas Custva iz sluzbe spremljajo tudi po kon¢anem delovniku? Vplivajo na vasa razmerja doma?
Kako?

Vecinoma ne, po vseh teh letih opravljanja tega poklica sem se naucila lo¢iti privatno Zivljenje od sluzbenega.
Na zacetku kariere pa je bilo zelo hudo, nisem znala postaviti te meje.

9. Za Kkatere/kaks$ne dogodke/situacije v sluzbi bi rekli, da so za vas najbolj stresni? Se spomnite
kaks$nega primera, ko vas je neka situacija v sluzbi spravila v mocan stres? Zakaj ste v tem primeru
bili pod tak$nim stresom?

Ko zeli§ stanovalcu pomagati pa pomo¢ odkloni oziroma z njo ni zadovoljen. In pa kupi birokracije, te je
enostavno prevec.

10. Kako vpliva stres na vase delo?

Vec je napak, zmoti§ se, bolj sem raztresena, manj pozorna in potrpeZzljiva. Potrebne je ve¢ energije, da se delo
opravi.

11. Na  kakSen nacin  uporabljate/prikazujete ¢ustva pri svojem delu? Jih Kkdaj
obvladujete/skrivate/igrate? Zakaj? Vam to predstavlja stres?

Igram ravno ne, pred tistimi, ki so ze dlje ¢asa v domu, pa svojih Custev ne rabim vec skrivati. Lahko se celo
razjezim, potozim, pa se kasneje pogovorimo. Zdi se mi, da je pomembno, da sem iskrena s stanovalci, povem,
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ko imam slab dan ali sem slabe volje, saj se mi zdi, da jim s tem pokaZzes, da jih spostuje$ in na njih gledam kot
da enakovredne sogovornike. Tako, da mi Custva ne predstavljajo nekega stresa.

12. Ima organizacija kak3na pri¢akovanja/pravila glede prikazovanja vasih ¢ustev? Ce ja, kak$na? Kaj
to pomeni za vas?

Nobenih dolocenih, le prijaznost do stanovalcev.

13. Imajo stanovalci kak$na pritakovanja glede prikazovanja vasih Custev? Ce ja, kak$na? Kaj to
pomeni za vas?

Ne, vecina jih razume, da imamo tudi zaposleni slabe dneve. Vsekakor pa o svojih osebnih problemih ne
razlagam ravno stanovalcem in pri njih ne iS¢em neke tolazbe in nasvetov.

14. Kako se soocate s preobremenjenostjo in izpostavljenostjo stresu? Se glede ¢ustev v sluzbi s kom
pogovarjate?

Pogovorimo se med sodelavci ali pa se v€asih potozim kaki prijateljici.
15. Vam pri soo¢anju s stresom pomaga delodajalec in kako?

Ne, delodajalec ne pomaga.
16. Ste zadovoljni z delom, ki ga opravljate?

Ja, zelo, daje mi veliko zadovoljstva.
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9.3 Odnosno kodiranje

Odnosno kodiranje

Izobrazba in delovne izku$nje

ZAPORE | IZJAVA POJEM KATEGORIJA TEMA
DNA ST.
Al Diplomirana  delovna | Poklic Izobrazba Izobrazba in
terapevtka delovne
izku$nje
A2 10 let Delovna doba Delovne izkusnje Izobrazba in
delovne
izku$nje
Bl Zdravstveni tehnik Poklic Izobrazba Izobrazba in
delovne
izkusnje
B2 19 let delovne dobe Delovna doba Delovne izkusnje Izobrazba in
delovne
izkusnje
Cl Diplomirana Poklic Izobrazba Izobrazba  in
medicinska sestra delovne
izkusnje
C2 7 delovnih let Delovna doba Delovne izkusnje Izobrazba  in
delovne
izku$nje
Cl1 Visja fizioterapevtka Poklic Izobrazba Izobrazba in
delovne
izku$nje
C2 Diplomirana Poklic Izobrazba Izobrazba in
organizatorka dela delovne
izku$nje
C3 30 let delovne dobe Delovna doba Delovne izkusnje Izobrazba  in
delovne
izkusnje
Dl Srednjesolska Poklic Izobrazba Izobrazba in
izobrazba delovne
izkusnje
D2 31 delovnih let Delovna doba Delovne izkusnje Izobrazba in
delovne
izku$nje
El Srednja Sola Poklic Izobrazba Izobrazba in
delovne
izku$nje
E2 23 delovnih let Delovna doba Delovne izkusnje Izobrazba in
delovne
izku$nje
F1 Zdravstveni tehnik Poklic Izobrazba Izobrazba  in
delovne
izkusnje
F2 Dve delovni leti Delovna doba Delovne izkusnje Izobrazba  in
delovne
izkusnje
Gl Zaposlena 19 let Delovna doba Delovne izkusnje Izobrazba  in
delovne
izkusnje
G2 Diplomirana  socialna | Poklic Izobrazba Izobrazba  in
delavka delovne
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| izkugnje

Emocionalno delo v praksi do uporabnikov

A3 Se mi zdi najbolj | Empatija Pomembnost pri delu Emocionalno
pomembna empatija. delo v praksi do
uporabnikov
A4 Dozivljam kot  zelo | Pozitivno Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
pozitivno. dela z uporabniki delo v praksi do
uporabnikov
A5 Vzpostavili smo | Vzajemen odnos Interakcije z uporabniki | Emocionalno
poseben vzajemen delo v praksi do
odnos. uporabnikov
A6 Da  je  stanovalce | Zadovoljstvo stanovalcev Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
zadovoljen. svojega dela do | delo v praksi do
uporabnikov uporabnikov
A7 Da je delo dobro | Dobro opravljeno delo Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
opravljeno. svojega dela do | delo v praksi do
uporabnikov uporabnikov
A8 Da se nasmejimo. Veselje Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
svojega dela do | delo v praksi do
uporabnikov uporabnikov
A9 Da kljub vsakodnevnim | Pozitivno prezivet dan Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
tegobam in spominov iz svojega dela do | delo v praksi do
preteklosti znamo uporabnikov uporabnikov
pozitivho preZiveti dan.
Al10 Imeti pred sabo nek cilj | Cilji v prihodnosti Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
za naprej. svojega dela do | delo v praksi do
uporabnikov uporabnikov
All Da so zadovoljni. Zadovoljstvo stanovalcev Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
svojega dela do | delo v praksi do
uporabnikov uporabnikov
Al2 Da S0 aktivnosti | Smiselne aktivnosti Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
smiselne. svojega dela do | delo v praksi do
uporabnikov uporabnikov
Al3 Jim  dajejo  obcutek | Obcutek koristnosti Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
koristnosti. svojega dela do | delo v praksi do
uporabnikov uporabnikov
Al4 Pomembnosti. Obcutek pomembnosti Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
svojega dela do | delo v praksi do
uporabnikov uporabnikov
AlS Razjezi oziroma | Godijo se jim krivice Negativno dozivljanje | Emocionalno
razzalosti, ko vidim, da svojega dela do | delo v praksi do
se  stanovalcem  po uporabnikov uporabnikov
taksni ali drugacni poti
godijo krivice.
Al6 Da niso obravnavani, | Nestrokovna obravnava Negativno dozivljanje | Emocionalno
kot je strokovno. svojega dela do | delo v praksi do
uporabnikov uporabnikov
Al7 Da ne dobijo tistega, | Nepridobivanje zasluzenega Negativno dozivljanje | Emocionalno
kar si zasluzijo. svojega dela do | delo v praksi do
uporabnikov uporabnikov
Al8 Da se vcasih nad njimi | Razli¢ne vrste nasilja Negativno dozivljanje | Emocionalno
dogaja  taksno  ali svojega dela do | delo v praksi do
drugacno nasilje. uporabnikov uporabnikov
A19 Razjezi me, ko nismo | Niempatije Negativno dozivljanje | Emocionalno
empaticni. svojega dela do | delo v praksi do
uporabnikov uporabnikov
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A20 Odlocno v timu povem, | Pogovarjanje o tezavah v timu | Vrsta reakcije Emocionalno
kar menim, da ni v delo v praksi do
skladu delom in uporabnikov
metodami in konceptom
dela s stanovalci.

A21 Opozorim na napake. Opozarjanje na napake Vrsta reakcije Emocionalno
delo v praksi do
uporabnikov

A22 Pricakujem, da  jih | Popravljanje napak Vrsta reakcije Emocionalno
popravimo. delo v praksi do

uporabnikov

A23 V odnosu do | Ni negativnega dozivljanja do | Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
stanovalcev me stvari | uporabnika svojega dela do | delo v praksi do
ne razjezijo. uporabnikov uporabnikov

A24 Tudi ne v odnosu do | Ni negativnega dozivljanja do | Pozitivno dozivljanje | Emocionalno
demence. uporabnika svojega dela do | delo v praksi do

uporabnikov uporabnikov

A25 V odnosu do stanovalca | Ni negativnega dozivljanja do | Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
ne. uporabnika svojega dela do | delo v praksi do

uporabnikov uporabnikov

A38 Se v Ccasu stkejo | Vzpostavitev tesnih vezi Interakcije z uporabniki | Emocionalno
dolocene vezi, ki se delo v praksi do
potem pretrgajo. uporabnikov

B3 Pomembna strpnost. Potrpezljivost Pomembnost pri delu Emocionalno
delo v praksi do
uporabnikov

B4 Humanost. Humanost Pomembnost pri delu Emocionalno
delo v praksi do
uporabnikov

BS5 Volja in zelja pomagati | Pomo¢ ljudem Pomembnost pri delu Emocionalno
ljudem. delo v praksi do

uporabnikov

B6 Se z njimi pogovarjati. Pripravljenost na pogovor Pomembnost pri delu Emocionalno
delo v praksi do
uporabnikov

B7 Jim prisluhniti. Poslusanje Pomembnost pri delu Emocionalno
delo v praksi do
uporabnikov

B8 Ni vedno lahko. Tezko delo Interakcije z uporabniki | Emocionalno
delo v praksi do
uporabnikov

B9 Vendar jim poskusas | Iskanje pomoci za uporabnike | Interakcije z uporabniki | Emocionalno
pomagati po  svojih delo v praksi do
najboljsih moceh. uporabnikov

B10 Z nekaterimi je lazje | Lazje interakcije Interakcije z uporabniki | Emocionalno
funkcionirati. delo v praksi do

uporabnikov

B11 Sodelovati. Lazje interkacije Interakcije z uporabniki | Emocionalno
delo v praksi do
uporabnikov

B12 Se pogovarjati. Lazje interakcije Interakcije z uporabniki | Emocionalno
delo v praksi do
uporabnikov

B13 Z nekaterimi pa je tezko | Tezje interakcije Interakcije z uporabniki | Emocionalno
najti skupni jezik. delo v praksi do

uporabnikov

B14 Jim ugoditi. Tezje interakcije Interakcije z uporabniki | Emocionalno

delo v praksi do
uporabnikov
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B15 Kar koli naredis, ni¢ ni | Tezje interakcije Interakcije z uporabniki | Emocionalno
v redu. delo v praksi do

uporabnikov

B16 Da je zadovoljen. Zadovoljstvo Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
svojega dela do | delo v praksi do

uporabnikov uporabnikov

B17 Nasmejan. Veselje Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
svojega dela do | delo v praksi do

uporabnikov uporabnikov

B18 Dobre volje. Dobra volja Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
svojega dela do | delo v praksi do

uporabnikov uporabnikov

B19 Pomirjen. Pomirjenost Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
svojega dela do | delo v praksi do

uporabnikov uporabnikov

B20 Da ves, da si naredil | Dobro delo Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
nekaj dobrega. svojega dela do | delo v praksi do

uporabnikov uporabnikov

B21 Ko  zelis  nekomu | Neposlu$nost Negativno dozivljanje | Emocionalno
pomagati, pa te ne svojega dela do | delo v praksi do

poslusa. uporabnikov uporabnikov

B22 Npr. vzkipi. Negativne reakcije | Negativno doZivljanje | Emocionalno
uporabnikov svojega dela do | delo v praksi do

uporabnikov uporabnikov

B23 Te zmerja, Negativne reakcije | Negativno doZivljanje | Emocionalno
uporabnikov svojega dela do | delo v praksi do

uporabnikov uporabnikov

B24 Preklinja, Negativne reakcije | Negativno doZivljanje | Emocionalno
uporabnikov svojega dela do | delo v praksi do

uporabnikov uporabnikov

B25 Po njegovem ni¢ ne | Negativne reakcije | Negativno dozivljanje | Emocionalno
naredis dobro. uporabnikov svojega dela do | delo v praksi do

uporabnikov uporabnikov

B26 V' taki situaciji povem, | lzrazanje mnenja Vrsta reakcije Emocionalno
kar si mislim. delo v praksi do

uporabnikov

B27 Da zelim le pomagati, Iskanje pomoci Vrsta reakcije Emocionalno
delo v praksi do

uporabnikov

B28 Ce pa ne Zeli pomoci, | Umik Vrsta reakcije Emocionalno
pa se umaknem. delo v praksi do

uporabnikov

C3 Strokovnost. Strokovnost Pomembnost pri delu Emocionalno
delo v praksi do

uporabnikov

C4 odgovornost, Odgovornost Pomembnost pri delu Emocionalno
delo v praksi do

uporabnikov

C5 kolegialnost, Kolegialnost Pomembnost pri delu Emocionalno
delo v praksi do

uporabnikov

C6 Empaticnost Empaticnost Pomembnost pri delu Emocionalno
delo v praksi do

uporabnikov

C7 Je prijetno, Prijetno Interakcije z uporabniki | Emocionalno
delo v praksi do

uporabnikov

C8 Pestro. Pestro Interakcije z uporabniki | Emocionalno
delo v praksi do
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uporabnikov

C9 Z njimi delam tekom | Celodnevno delo Interakcije z uporabniki | Emocionalno
celega dneva pri vseh delo v praksi do
aktivnostih. uporabnikov

C10 Pogovor s stanovalci. Pogovarjanje Interakcije z uporabniki | Emocionalno

delo v praksi do
uporabnikov

Cl1 Da so veseli, da je | Pogovarjanje z uporabniki Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
nekdo s katerim se svojega dela do | delo v praksi do
lahko pogovorijo. uporabnikov uporabnikov

C12 Ne opazam jeze. Ni jeze Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno

svojega dela do | delo v praksi do
uporabnikov uporabnikov

C13 Bolj nestrpnost ob bolj | Nestrpnost Negativno dozivljanje | Emocionalno
frekventnih  dnevih v svojega dela do | delo v praksi do
Casu dopustov. uporabnikov uporabnikov

Cl4 Obviladujem svoja | Obvladovanje Custev Vrsta reakcije Emocionalno
custva, delo v praksi do

uporabnikov

C15 Se zadrzim. Obvladovanje Custev Vrsta reakcije Emocionalno

delo v praksi do
uporabnikov

Clo6 Nimam takega primera. | Ni negativnosti Interakcije z uporabniki | Emocionalno

delo v praksi do
uporabnikov

C17 Zalost. Zalost Interakcije z uporabniki | Emocionalno

delo v praksi do
uporabnikov

C18 Oz. empatija do | Empatija Interakcije z uporabniki | Emocionalno
svojcev. delo v praksi do

uporabnikov

C19 Ko je smrt bila | Sprejetje Vrsta reakcije Emocionalno
pricakovana, pa v delo v praksi do
bistvu spokojnost. uporabnikov

C4 Da imas spostljiv odnos | Spostljiv odnos Pomembnost pri delu Emocionalno
s starostniki. delo v praksi do

uporabnikov

Cs In si v prvi vrst ¢lovek. | Humanost Pomembnost pri delu Emocionalno

delo v praksi do
uporabnikov

C6 Dobro. Dobro Interakcije z uporabniki | Emocionalno

delo v praksi do
uporabnikov

C7 So starostniki hvalezni | Hvaleznost Interakcije z uporabniki | Emocionalno
za vsako dobronamerno delo v praksi do
dejanje. uporabnikov

C8 Spostujem jih. Spostovanje Interakcije z uporabniki | Emocionalno

delo v praksi do
uporabnikov

9 In oni mene. Spostovanje Interakcije z uporabniki | Emocionalno

delo v praksi do
uporabnikov

C10 Jim vsaj malo | Pomoc¢ Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
pomagam pri reSevanju svojega dela do | delo v praksi do
zdravstvenih tezav. uporabnikov uporabnikov

Cl1 Da prihajajo | Samostojnost Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
samodejno po svojega dela do | delo v praksi do
zdravstvene nasvete. uporabnikov uporabnikov

C12 Zelo redko me kaj | Vefinoma ni jeze Interakcije z uporabniki | Emocionalno
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razjezi. delo v praksi do
uporabnikov

C13 Posamezniki, kateri od | Obtozevanje Negativno dozivljanje | Emocionalno

mene pricakujejo, da je svojega dela do | delo v praksi do
od  mene  odvisno uporabnikov uporabnikov
njihovo pocutje.

Cl4 In zdravstveno stanje. Obtozevanje Negativno dozivljanje | Emocionalno
svojega dela do | delo v praksi do
uporabnikov uporabnikov

Cl15 V' takih  situacijah | Pove svoje mnenje Vrsta reakcije Emocionalno

povem svoje mnenje. delo v praksi do
uporabnikov

D3 Strokovnost, Strokovnost Pomembnost pri delu Emocionalno

delo v praksi do
uporabnikov

D4 Prijaznost, Prijaznost Pomembnost pri delu Emocionalno

delo v praksi do
uporabnikov

D5 Spoznati oskrbovanca, Spoznavanje Pomembnost pri delu Emocionalno

delo v praksi do
uporabnikov

D6 Postaviti meje. Postavljanje mej Pomembnost pri delu Emocionalno

delo v praksi do
uporabnikov

D7 Z veseljem. Pozitivno Interakcije z uporabniki | Emocionalno

delo v praksi do
uporabnikov

D8 So nezahtevni, Nezahtevnost Interakcije z uporabniki | Emocionalno

delo v praksi do
uporabnikov

D9 Hvalezni za vse, Hvaleznost Interakcije z uporabniki | Emocionalno

delo v praksi do
uporabnikov

D10 Imajo vecje zahteve Vecje zahteve Interakcije z uporabniki | Emocionalno

delo v praksi do
uporabnikov

D11 In za dokoncanje dela | Porabis veC Casa Interakcije z uporabniki | Emocionalno

porabis ve¢ casa delo v praksi do
uporabnikov

D12 Zadovoljni, Zadovoljstvo Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
svojega dela do | delo v praksi do
uporabnikov uporabnikov

D13 Srecni. Sreca Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
svojega dela do | delo v praksi do
uporabnikov uporabnikov

D14 Je delo lazje Lazje delo Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
svojega dela do | delo v praksi do
uporabnikov uporabnikov

D15 Ne sprijaznijo s svojim | Nesprejetje zdravstvenega | Negativno dozivljanje | Emocionalno

zdravstvenim stanjem. stanja svojega dela do | delo v praksi do
uporabnikov uporabnikov

D16 Postavijajo nemogoce | Nemogoce zahteve Negativno dozivljanje | Emocionalno

zahteve za izboljsanje svojega dela do | delo v praksi do
stanja je nezadovoljstvo uporabnikov uporabnikov
veliko.

D17 Lahko prilagajamo do | Prilagoditev Vrsta reakcije Emocionalno

ene mere. delo v praksi do
uporabnikov

D20 Najveckrat  pa  se | Umik Vrsta reakcije Emocionalno
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odstranim. delo v praksi do

uporabnikov

E3 Prijazen Prijaznost Pomembnost pri delu Emocionalno
delo v praksi do

uporabnikov

E4 In potrpezljiv. Potrpezljivost Pomembnost pri delu Emocionalno
delo v praksi do

uporabnikov

ES S strokovnostjo Strokovnost Pomembnost pri delu Emocionalno
delo v praksi do

uporabnikov

E6 Si postavis meje, Postavljanje mej Pomembnost pri delu Emocionalno
delo v praksi do

uporabnikov

E7 Da te razlicne situacije | Postavljanje mej Pomembnost pri delu Emocionalno
prevec ne prizadenejo. delo v praksi do

uporabnikov

E8 Niti ne ves, da so tam. Se jih ne opazi Interakcije z uporabniki | Emocionalno
delo v praksi do

uporabnikov

E9 Tako hvalezni Hvaleznost Interakcije z uporabniki | Emocionalno
delo v praksi do

uporabnikov

E10 In potrpezljivi so. Potrpezljivost Interakcije z uporabniki | Emocionalno
delo v praksi do

uporabnikov

Ell Ki niso z nicemer | Niso zadovoljni Interakcije z uporabniki | Emocionalno
zadovoljni, delo v praksi do

uporabnikov

E12 In imajo vecje zahteve, | Vecje zahteve Interakcije z uporabniki | Emocionalno
delo v praksi do

uporabnikov

E13 Da so zadovoljni Zadovoljstvo uporabnikov Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
svojega dela do | delo v praksi do

uporabnikov uporabnikov

El4 In tudi oni potrpezljivi Potrpezljivost uporabnikov Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
svojega dela do | delo v praksi do

uporabnikov uporabnikov

El5 Nezadovoljstva med nas | Nezadovoljstvo svojcev Negativno doZivljanje | Emocionalno
prinesejo svojci svojega dela do | delo v praksi do

uporabnikov uporabnikov

El6 S svojimi zahtevami. Prevelike zahteve svojcev Negativno doZivljanje | Emocionalno
svojega dela do | delo v praksi do

uporabnikov uporabnikov

E17 Nas  stanovalci  z | Nezadovoljstvo svojcev Negativno doZivljanje | Emocionalno
izjavami, da premalo svojega dela do | delo v praksi do

naredimo za njih in uporabnikov uporabnikov

njihov denar.

E18 Opravis, kar moras. Opravljanje dela Negativno dozivljanje | Emocionalno
nezadovoljstvom svojega dela do | delo v praksi do

uporabnikov uporabnikov

E19 Vcasih vsega prevec. Prevec dela Negativno dozivljanje | Emocionalno
svojega dela do | delo v praksi do

uporabnikov uporabnikov

E20 Se drzimo strokovnosti | Strokovnost Vrsta reakcije Emocionalno
delo v praksi do

uporabnikov

E21 In ne pokazemo jeze. Obvladovanje Custev Vrsta reakcije Emocionalno

delo v praksi do
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uporabnikov

F3 Razumem s starostniki, | Razumevanje Pomembnost pri delu Emocionalno
delo v praksi do
uporabnikov

F4 Mi zaupajo, Zaupanje Pomembnost pri delu Emocionalno
delo v praksi do
uporabnikov

F5 Da sem vedno | Pripravljenost na pogovor Pomembnost pri delu Emocionalno

pripravljena na delo v praksi do
POZOVOr Z njimi. uporabnikov

F6 Kot nekaj posebnega, Nekaj posebnega Interakcije z uporabniki | Emocionalno
delo v praksi do
uporabnikov

F7 Rada sem s starostniki | Zadovoljstvo z uporabniki Interakcije z uporabniki | Emocionalno
delo v praksi do
uporabnikov

F8 In jim pomagam Pomoc¢ uporabnikom Interakcije z uporabniki | Emocionalno
delo v praksi do
uporabnikov

F9 Da lahko pomagam | Pomo¢ uporabnikom Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno

ljudem svojega dela do | delo v praksi do
uporabnikov uporabnikov

F10 In so zato hvalezni Hvaleznost Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno

svojega dela do | delo v praksi do
uporabnikov uporabnikov

F11 Da ne razumejo, da je v | Nerazumevanje Negativno dozivljanje | Emocionalno

domu veliko ljudi, svojega dela do | delo v praksi do
uporabnikov uporabnikov

F12 Da niso sami. Nerazumevanje Negativno dozivljanje | Emocionalno

svojega dela do | delo v praksi do
uporabnikov uporabnikov

F13 In ne moremo vse | Nerazumevanje Negativno dozivljanje | Emocionalno

postoriti takoj. svojega dela do | delo v praksi do
uporabnikov uporabnikov

F14 Probam doloceno stvar | Razlaga situacije Vrsta reakcije Emocionalno

razloziti, delo v praksi do
uporabnikov

F15 Pri tem pa ostati mirna, | Miren odziv Vrsta reakcije Emocionalno
delo v praksi do
uporabnikov

F16 Ni  primerno, da | Obvladovanje Custev Vrsta reakcije Emocionalno

pokazemo jezo proti delo v praksi do
stanovalcem. uporabnikov

G3 Dobri odnosi s | Dobri (medsebojni) odnosi z | Pomembnost pri delu Emocionalno

stanovalci uporabniki delo v praksi do
uporabnikov

G4 In zaposlenimi, Dobri (medsebojni) odnosi z | Pomembnost pri delu Emocionalno

sodelavci delo v praksi do
uporabnikov

G5 Ne zanese v pozicijo | Ni pozicije moci Pomembnost pri delu Emocionalno

moci, delo v praksi do
uporabnikov

G6 Strokovnost, Strokovnost Pomembnost pri delu Emocionalno
delo v praksi do
uporabnikov

G7 Natancnost pri | Natanc¢nost Pomembnost pri delu Emocionalno

birokraciji, delo v praksi do
uporabnikov

G8 Timsko sodelovanje, Timsko delo Pomembnost pri delu Emocionalno
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delo v praksi do

uporabnikov

G9 Zavedanje, da je prihod | Zavedanje posebnosti vsakega | Pomembnost pri delu Emocionalno
v dom za vsakega | izmed uporabnikov delo v praksi do

posameznika nekaj uporabnikov

posebnega in novega

Gl10 Je pozitivnih izkuSenj, Pozitivne izkusnje Interakcije z uporabniki | Emocionalno
delo v praksi do

uporabnikov

Gl1 Delo mi lezi Dobro opravlja svoje delo Interakcije z uporabniki | Emocionalno
delo v praksi do

uporabnikov

Gl12 In ga rada opravijam, Rada ima svoje delo Interakcije z uporabniki | Emocionalno
delo v praksi do

uporabnikov

GI13 Stare ljudi imam rada Ima rada uporabnike Interakcije z uporabniki | Emocionalno
delo v praksi do

uporabnikov

Gl4 In jim rada pomagam. Jim rada pomaga Interakcije z uporabniki | Emocionalno
delo v praksi do

uporabnikov

G15 Ceprav se sama | Vcasih naredi premalo Interakcije z uporabniki | Emocionalno
pocutim kot da nisem delo v praksi do

storila dovolj. uporabnikov

Gl6 Zahtevni uporabniki. Tezje interakcije Interakcije z uporabniki | Emocionalno
delo v praksi do

uporabnikov

G17 So zadovoljni Zadovoljni uporabniki Pomembnost pri delu Emocionalno
delo v praksi do

uporabnikov

G18 In se cutijo spostovane | SposStovanje uporabnikov Pomembnost pri delu Emocionalno
delo v praksi do

uporabnikov

G19 Pogovor res uspesno | UspeSen pogovor Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
speljati, svojega dela do | delo v praksi do

uporabnikov uporabnikov

G20 Ko vidim nek premik | Nek nov premik Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
pri uporabniku svojega dela do | delo v praksi do

uporabnikov uporabnikov

G21 Sem ga z vprasanji | Posveéanje uporabniku Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
presenetila svojega dela do | delo v praksi do

uporabnikov uporabnikov

G22 In usmerila k resitvi Posvecanje uporabniku/ | Pozitivno  dozivljanje | Emocionalno
uspesen pogovor svojega dela do | delo v praksi do

uporabnikov uporabnikov

G23 Ki ni¢, kar povem, ne | Ni poslusnosti Negativno dozivljanje | Emocionalno
poslusajo, svojega dela do | delo v praksi do

uporabnikov uporabnikov

G24 Se  ponavljajo  glede | Pritozevanje Negativno dozivljanje | Emocionalno
pritozevanja svojega dela do | delo v praksi do

uporabnikov uporabnikov

G25 In niso res z nicemer | Nizadovoljstva Negativno dozivljanje | Emocionalno
zadovoljni, svojega dela do | delo v praksi do

uporabnikov uporabnikov

G26 Jih ni¢ ne pomiri. Ni pomiritve Negativno dozivljanje | Emocionalno
svojega dela do | delo v praksi do

uporabnikov uporabnikov

G27 Profesionalno, Profesionalnost Vrsta reakcije Emocionalno

delo v praksi do
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uporabnikov
G28 Si  tega ne jemati | Niosebnega Custvovanja Vrsta reakcije Emocionalno
osebno delo v praksi do
uporabnikov
G29 In vsakega stanovalca | Opaziti posebnosti v | Vrsta reakcije Emocionalno
videti skozi neko stisko, | uporabnikih delo v praksi do
nemoc. uporabnikov
G30 Jezo takrat usmerim v | Jezo preusmeriti Vrsta reakcije Emocionalno
nekaj drugega delo v praksi do
uporabnikov
Soocanje s ¢ustvi v povezavi z emocionalnim delom
A26 Ce me  prevevajo | Razlaganje svojih Sustev Vrsta pomoc¢i pri | Sooéanje s
kaksna posebna custva, reSevanju  Custvenih | Custvi v
si  jih po obravnavi tezav povezavi zZ
poskusam razloZiti, emocionalnim
delom
A27 Razcistiti. Razciscenje svojih Custev Vrsta pomoc¢i pri | SooCanje s
reSevanju  Custvenih | Custvi \%
tezav povezavi z
emocionalnim
delom
A28 Se pogovoriti sama s | Samopomo¢ Vrsta pomoc¢i pri | SooCanje s
sabo. reSevanju  Custvenih | Custvi v
tezav povezavi z
emocionalnim
delom
A29 Zalostna sem véasih. Zalost Dozivljanje Custev Soocanje s
custvi v
povezavi z
emocionalnim
delom
A30 Zato sem véasih | Skupno Custvovanje Vrsta pomoc¢i pri | Soocanje s
zalostna  skupaj s reSevanju  Custvenih | custvi v
stanovalcem, tezav povezavi z
emocionalnim
delom
A3l Zgodi se tudi, da se | Skupno Custvovanje Vrsta pomo¢i pri | Soocanje s
skupaj zjocemo. reSevanju  Custvenih | Custvi v
tezav povezavi z
emocionalnim
delom
A32 In gremo potem naprej | Skupno Custvovanje Vrsta pomo¢i pri | Soocanje s
reSevanju  Custvenih | cCustvi v
tezav povezavi z
emocionalnim
delom
A33 Da sem Zalostna kot | Zalost zaradi sodelavcev Dozivljanje Custev Soocanje s
sem  prej  omenila custvi v
zaradi sodelavcev povezavi zZ
emocionalnim
delom
A34 In odnosa do | Zalost zaradi odnosa do | Dozivljanje Sustev Soocanje S
stanovalcev uporabnikov Custvi \%
povezavi z
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emocionalnim
delom

A35

To me razzalosti,

Dozivljanje zalosti

Dozivljanje Custev

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

S
A\
z

A36

Tega ne pokazem,

Skrivanje Custev

Soocanje s ¢ustvi

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

S
A\
z

A37

Sem pa realna in
iskrena \J
pricakovanjih,  glede
prognoze napredka

Realnost custvovanja

Soocanje s Custvi

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

S
v
V4

A39

Sem takrat Zalostna,

Zalost

Dozivljanje Custev

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

S
\
z

A40

To tudi izrazim

Izrazanje Custev

Soocanje s ¢ustvi

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

S
\
V4

A41

In se primerno
poslovim

Poslavljanje

Vrsta pomo¢i  pri
reSevanju  Custvenih
tezav

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

S
v
V4

A42

Zato se velikokrat se
pogovarjamo o njih.

Pogovarjanje o umrlih

Vrsta pomoci pri
reSevanju  Custvenih
tezav

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

S
\
z

A43

Da »nosim« stvari iz
sluzbe domov,

Soocanje s tezavami doma

Vpliv ~ Custev  na
zasebno Zivljenje

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

S
\
V4

Ad4

Predvsem  custva, ki
nastanejo v timu med
sodelavci.

Soocanje s tezavami doma

Vpliv  Custev  na
zasebno Zivljenje

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

S
\%
V4

A45

Ta se me znajo posebej
dotakniti.

Mocna dozivljanja

Dozivljanje Custev

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

S
\
z

A46

Ponavadi mi pomaga
pogovor z mozem,

Pogovor z bliznjimi

Vrsta pomoCi  pri
reSevanju  Custvenih
tezav

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

S
A\
V4

A47

Oziroma nekom
bliznjim, ki pozna moje

delo

Pogovor z bliznjimi

Vrsta pomoci  pri
reSevanju  Custvenih
teZav

Soocanje
custvi
povezavi

70




emocionalnim
delom

A48

Najbolj stresno je zame
zmeraj  odnos  do
negovalcev

Stresen odnos s sodelavci

Dozivljanje Custev

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

N < wn

A49

In zdr. Tehnikov,

Stresen odnos s sodelavci

Dozivljanje Custev

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

N < »n

A50

Te relacije so vcasih
izjemno tezke,

Tezke situacije

Vpliv Custev na delo

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

< w»

AS51

Ker imamo razlicne
poglede na delo s
stanovalci,

Razli¢ni pogledi na delo

Vpliv custev na delo

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

AS52

Druge prioritete

Razli¢ni pogledi na delo

Vpliv Custev na delo

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

AS3

In druga miselnost.

Razli¢ni pogledi na delo

Vpliv custev na delo

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

A54

Da je krivicno do
stanovalcev,

Krivica do uporabnikov

Vpliv Custev na delo

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

A5S

Katere tako zagovarjam

Zagovarjanje

Vrsta
reSevanju
tezav

pomo¢i  pri
Custvenih

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

AS56

In spostujem

Spostovanje

Vrsta pomoc€i  pri
reSevanju  Custvenih
tezav

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

N

A57

Ponavadi zaradi stresa
ne opravim svoje delo
slabse,

Ni posledic

Vpliv Custev na delo

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

A58

Se bolj se posvetim
stanovalcu.

Boljse opravljanje dela

Vpliv Custev na delo

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

AS59

In sem ponavadi Se
uspesnejsa.

Boljse opravljeno delo

Vpliv Custev na delo

Soocanje
custvi
povezavi

N
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emocionalnim
delom

A60 Ne dopustim, da bi | Ne vpliva na delo Vpliv Custev na delo | Soocanje s
stres kakorkoli vplival custvi v
na kvaliteto izvedbe. povezavi z
emocionalnim
delom
B29 Je veckrat prisotna | Dozivljanje zalosti Dozivljanje Custev Soocanje s
zalost custvi v
povezavi z
emocionalnim
delom
B30 Ko nekoga gledas kako | Dozivljanje nemoci Dozivljanje Custev Soocanje s
trpi in mu ne more§ custvi \%
pomagati, da bi se resil povezavi z
tega trpljenja emocionalnim
delom
B31 Ko ves da te razume, Dozivljanje nemoci Dozivljanje Custev Soocanje s
custvi v
povezavi z
emocionalnim
delom
B32 Da se se zaveda, kaj se | Dozivljanje nemo¢i Dozivljanje Custev Soocanje s
dogaja okrog njega custvi v
oziroma nje, pa ne povezavi z
mores nic. emocionalnim
delom
B33 Poskusas ga pomiriti. Pomiritev Vrsta pomoci pri | SooCanje s
reSevanju  Custvenih | Custvi \%
tezav povezavi z
emocionalnim
delom
B34 Si ob njem, da ve, da ni | Podpora Vrsta pomoc¢i pri | Soocanje s
sam. reSevanju  Custvenih | Custvi v
tezav povezavi z
emocionalnim
delom
B35 Ni lahko, vendar takSen | Sprijaznjenje Soocanje s ¢ustvi Soocanje s
je nas poklic. Custvi v
povezavi z
emocionalnim
delom
B36 Bila  pomirjenja, ker | Obcutek miru Soocanje s Custvi Soocanje s
sem vedela, da se je z Sustvi v
smrtjo  resil tega povezavi z
trpljenja emocionalnim
delom
B37 Doma kdaj pa kdaj | Razmisljanje o delu Vpliv ~ Custev  na | Soocanje s
pomislim o delu v zasebno Zivljenje Custvi v
sluzbi, povezavi z
emocionalnim
delom
B38 Vendar ne vplivajo na | Ne vplivajo Vpliv ~ Custev  na | Soocanje S
razmerja doma. zasebno Zzivljenje custvi v
povezavi z
emocionalnim
delom
B39 Poskusam odmisliti. Odmisliti Custva Soocanje s Custvi Soocanje s
custvi v
povezavi z
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emocionalnim
delom

B40

Stresno takrat, ko vsi z
vseh strani pritiskajo
na tebe.

Stresno delo

Dozivljanje Custev

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

N < wn

B41

Povrh  tega pa je
premalo  zaposlenih,
kar je posledicno vec
dela.

Stresno in obremenjujocée delo

Dozivljanje Custev

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

N < »n

B42

Nekateri stanovalci so
zelo neucakani,

Stresno delo

Dozivljanje Custev

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

< w»

B43

Nejevoljni,

Stresno delo

Dozivljanje Custev

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

B44

Nezadovoljni

Stresno delo

Dozivljanje Custev

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

B45

Ne mores tako
opravljati dela, kot je
treba,

Slabse opravljeno delo

Vpliv custev na delo

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

B46

Kot si ga zelis,

Slabse opravljeno delo

Vpliv Custev na delo

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

B47

Oz. Kot pricakujejo
drugi.

Slabse opravljeno delo

Vpliv Custev na delo

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

B48

Drugace funkcioniras,

Posledice so opazne

Vpliv custev na delo

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

N

B49

Ne mores se zbrati,

Posledice so opazne

Vpliv Custev na delo

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

B50

Vse te bolj, hitreje
razjezi, kot po navadi

Posledice so opazne

Vpliv Custev na delo

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

C20

Ne vplivajo na razmere
doma,

Ne vplivajo

Vpliv  Custev
zasebno Zzivljenje

na

Soocanje
custvi
povezavi

N
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emocionalnim
delom

C21

Poskusam lociti privat
zivljenje od sluzbenega

Locevanje  zasebnega
sluzbenega zivljenja

Vpliv ~ Custev  na
zasebno Zivljenje

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

N < wn

C22

Ko smo preobremenjeni
z delom, pa so
stanovalci nestrpni,

Smo preobremenjeni

Dozivljanje dela z
uporabniki

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

N < »n

C23

Da niso krivi  za
pomanjkanje kadra in
vedno vecje zahteve s
strani vodsta.

Niso krivi

Dozivljanje dela z
uporabniki

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

< w»

C24

Takrat skusam  skriti

utrujenost

Skrivanje Custev

Vrsta reakcije/ Nacin
reSevanja tezav

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

C25

In frustracije

Frustracije

Vrsta reakcije/ nacin
reSevanja tezav

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

C26

V' stresnih  situacijah
porabim vec energije,

Stresno delo

Soocanje s ustvi

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

C27

Vendar ne dovolim, da
bi obcutno vplival na
moje delo

Ne vpliva na delo

Vliv Custev na delo

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

C16

Nisem zalostna,

Ni zalosti

Dozivljanje Custev

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

Prej jezna.

Jeza

Dozivljanje Custev

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

N

Pogovor s sodelavci

pomaga

Pogovor s sodelavci

Vrsta
reSevanju
tezav

pomo¢i  pri
Custvenih

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

C19

Bila sem Zalostna

Zalost

Dozivljanje Custev

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

Sem se naucila pustiti
tezave v sluzbi,

Ne nosi tezav domov

Vpliv  Custev  na
zasebno Zzivljenje

Soocanje
custvi
povezavi

N
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emocionalnim
delom

Véasih  se o njih
pogovorim  doma v
druzini

Pogovor z bliznjimi

Vrsta pomo€i  pri
reSevanju  Custvenih
tezav

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

S
A\
z

Nima vpliva na
druzinsko zivljenje

Ne vpliva

Vpliv  Custev  na
zasebno Zivljenje

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

S
A\
z

C23

Ko so stanovalci

Nestrpnost

Soocanje s Custvi

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

In vodstvo
svoje nestrpni,

vsak po

Nestrpnost

Soocanje s Custvi

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

Pa je vseeno treba
vsako delo opraviti v
celoti

Opravljanje svojega dela

Vpliv Custev na delo

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

In dobro.

Opravljanje svojega dela

Vpliv custev na delo

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

Da ne pokazem
preobremenjenosti

Skrivanje Custev

Soocanje s ¢ustvi

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

Na moje pocutje

Stres vpliva na pocutje

Dozivljanje Custev

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

In posredno na
nezmoznost opravljanja
dela v polnem obsegu,

Tezave pri delu

Vpliv custev na delo

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

C30

Na slabe rezultate dela

TezZave pri delu

Vpliv Custev na delo

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

D21

Zalost

Zalost

Dozivljanje Custev

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

D22

Ne moremo popolnoma
izklopiti.

Realno custvovanje

Soocanje s Custvi

Soocanje
custvi
povezavi
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emocionalnim
delom

D23

Precej pritiska s strani
nadrejenih

Pritisk

Dozivljanje Custev

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

N < wn

D24

In  drugih strokovnih
sluzb,

Pritisk

Dozivljanje Custev

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

N < »n

D25

Premalo sodelovanja.

Ni sodelovanja

Vrsta pomo€i  pri
reSevanju  Custvenih
tezav

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

< w»

D26

Se z ozjimi sodelavci
pogovorimo

Pogovor s sodelavci

Vrsta pomoc¢i  pri
reSevanju  Custvenih
tezav

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

D27

In potolazimo

Tolazba

Vrsta pomoc¢i  pri
reSevanju  Custvenih
teZav

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

D28

Smo Zalostni

Zalost

Dozivljanje Custev

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

D30

Olajsani

Olajsanje

Dozivljanje Custev

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

D31

Trudim se, dela ne

nosim domov.

Ne nosi tezav domov

Vpliv ~ Custev  na
zasebno Zivljenje

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

D32

Mi uspeva

Ne nosi tezav domov

Vpliv  Custev  na
zasebno Zivljenje

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

N

D33

Malo potoziti tudi doma

Pogovor z bliznjimi

Vrsta pomo€i  pri
reSevanju  Custvenih
teZav

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

D34

Nezadovoljstvo
stanovalcev

Nezadovoljstvo

Dozivljanje Custev

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

D35

Se zahteve vodstva

Velike zahteve

Dozivljanje Custev

Soocanje
custvi
povezavi

N
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emocionalnim
delom

D36

Se trudis po najboljsih
moceh

Trud

Vpliv Custev na delo

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

S
A\
z

D37

Niso zadovoljni

Nezadovoljstvo drugih

Vpliv Custev na delo

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

S
A\
z

D38

Pocutis podcenjenega

Podcenjenost

Dozivljanje Custev

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

D39

Da ne vpliva,

Ne vpliva

Vpliv custev na delo

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

D40

Narejeno kakovostno

Kakovostno opravljeno delo

Vpliv Custev na delo

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

E22

Zalostna ravno ne,

Ni zalosti

Dozivljanje Custev

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

E23

Bolj  razocarana nad
obnasanjem nekaterih
stanovalcev

Razocaranje

Dozivljanje Custev

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

E24

Niso hvalezni za nic,

Ni hvaleznosti

Dozivljanje Custev

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

E25

In  nad obnasanjem
vodstva

Ni  primernega obnasanje
vodstva

Dozivljanje Custev

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

E26

Smo tudi mi Zalostni,

Zalost

Dozivljanje Custev

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

E27

Spomnimo vseh lepih
dogodkov z njimi

Spominjanje lepih dogodkov

Soocanje s Custvi

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

E28

Na poti domov Se
velikokrat razmisljam o
vsem,.

Razmisljanje o sluzbi

Soocanje s Custvi

Soocanje
custvi
povezavi
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emocionalnim
delom

E29

Ne vpliva na Zziviljenje
doma,

Ne vpliva

Vpliv  Custev
zasebno Zivljenje

na

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

S
A\
z

E30

Naucila lociti  privat
zivljenje od sluzbenega

Locevanje zasebnega zivljenja
od delovnega

Soocanje s ¢ustvi

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

S
A\
z

E31

Situacija  z  okuzbo
korone je bila za vse
zelo stresna,

Stresna situacija

Soocanje s Custvi

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

E32

Kolicina dela se je
povecala

Povecanje koli¢ine dela

Dozivljanje Custev

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

E33

Zahteve vodstva, ki so
velikokrat blizu
nemogocega

Nemogoce zahteve vodstva

Dozivljanje Custev

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

E34

Izgube volje do dela,

Izguba volje do dela

Dozivljanje Custev

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

E35

Zacnem razmisljati o
drugi zaposlitvi,

Razmisljanje o drugem delu

Soocanje s ¢ustvi

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

E36

Tezko se skoncentriram

Tezka koncentracija

Dozivljanje Custev

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

F17

Ne nisem Zalostna

Ni zalosti

Dozivljanje Custev

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

F18

Ni mi bilo vseeno.

Cuti§ empatijo

Soocanje s ¢ustvi

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

F19

Zelo hudo mi je bilo za
svojce

Socustvovanje s svojci

Dozivljanje Custev

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

F20

Utrujena,

Utrujenost

Dozivljanje Custev

Soocanje
custvi
povezavi
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emocionalnim
delom

F21

Vendar se potrudim, da
to vseeno ne vpliva na
druzinsko zivljenje.

Ne vpliva

Vpliv ~ Custev  na
zasebno Zivljenje

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

N < wn

F22

Sluzba je sluzba.

Locevanje zasebnega zivljenja
od sluzbenega

Soocanje s ¢ustvi

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

N < »n

F23

Preobremenjenost z
delom,

Preobremenjenost

Dozivljanje Custev

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

< w»

F24

Poskusam ostati
pozitivha

Pozitivno misljenje

Vrsta reakcije

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

F25

In dobre volje

Dobra volja

Vrsta reakcije

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

F26

Dobro,

Pozitivno

Vpliv custev na delo

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

F27

Véasih slabo

Negativno

Vpliv Custev na delo

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

F28

Je potrebne ve¢

energije za opravljeno
delo.

Potrebno vec energije

Vpliv Custev na delo

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

G31

Zalostna sem v primeru
smrti,

Zalost

Dozivljanje Custev

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

N

G32

Takrat mi je hudo
predvsem za svojce.

Tezko pocutje

Dozivljanje Custev

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

G33

Ganljive  situacije se
pojavijo tudi ob
prihodu uporabnika v
dom, ko se poslavijajo
od svojcev

Ganljivo Custvovanje

Dozivljanje Custev

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

G34

In se soocajo z zelo
veliko spremembo v
Zivljenju

Ganljivo custvovanje

Dozivljanje Custev

Soocanje
custvi
povezavi

N
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emocionalnim
delom

G35

Mi je toliko bolj hudo.

Tezko pocutje

Dozivljanje Custev

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

N < wn

G36

Tudi olajsanje,

Olajsanje

Dozivljanje Custev

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

N < »n

G37

So bili zelo pomirjeni

Pomiritev

Vrsta pomo€i  pri
reSevanju  Custvenih

tezav

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

< w»

G38

In spokojni

Spokojnost

Vrsta pomoc¢i  pri
reSevanju  Custvenih

tezav

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

G39

Vecinoma ne,

Ni vplivalo

Vpliv  Custev  na

zasebno Zivljenje

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

G40

Se naucila lociti
privatno  Zivljenje od
sluzbenega.

Locevanje zasebnega zivljenja
od poklicnega

Soocanje s ustvi

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

G41

Je bilo zelo hudo,

Tezko soocanje

Soocanje s ¢ustvi

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

G42

Nisem znala postaviti te
meje

Ni postavitve mej

Vpliv ~ Custev  na

zasebno Zivljenje

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

G43

Pomo¢ odkloni

Ni sprejemanja pomoci

Dozivljanje dela
uporabniki

z

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

N

G44

Oz. Z njo ni zadovoljen.

Ni zadovoljen s pomoc¢jo

Dozivljanje dela
uporabniki

z

Soocanje
Custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

G45

In pa kupi birokracije,

Prevec birokracije

Vpliv Custev na delo

Soocanje
custvi
povezavi
emocionalnim
delom

w

N

G46

Te je enostavno prevec¢

Je prevec dela

Vpliv Custev na delo

Soocanje
custvi
povezavi

N
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emocionalnim
delom

G47

Vec je napak,

Vec napak

Vpliv Custev na delo

Soocanje s
custvi v
povezavi z
emocionalnim
delom

G48

Zmotis se,

Vec napak

Vpliv Custev na delo

Soocanje s
Custvi v
povezavi z
emocionalnim
delom

G49

Bolj sem raztresena,

Raztresenost

Vpliv Custev na delo

Soocanje s
custvi \%
povezavi z
emocionalnim
delom

G50

Manj pozorna

Manj pozornosti

Vpliv custev na delo

Soocanje s
Custvi v
povezavi z
emocionalnim
delom

G51

In potrpezljiva.

Manj potrpeZljivosti

Vpliv Custev na delo

Soocanje s
Custvi v
povezavi z
emocionalnim
delom

G52

Potrebne  je vec
energije, da se delo
opravi

Potrebno vec energije

Vpliv custev na delo

Soocanje s
Custvi \%
povezavi z
emocionalnim
delom

Vloga organizacije pri izvajanju emocionalnega dela

A61

Véasih sem tudi jaz
zalostna zaradi osebnih
stvari,

Osebna Custva

Osebno  dozivljanje
Custev na delu

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

A62

Tega naceloma ne
pokazem stanovalcem,

Ne pokaze Custva

Nacini zakrivanja
Custev v javnosti

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

A63

Zal znam dobro nositi
masko,

Ne pokaze Custva

Nacini zakrivanja
Custev v javnosti

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

A64

Da bi na ta racun
trpelo moje delo

Ne vpliva

Vpliv Custev pri delu

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

A65

In odnos do njih.

Ne vpliva

Vpliv Custev pri delu

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
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dela

A66

Se pa rada h komu
zatecem v  taksnem
primeru,

Svetovanje drugih

Resevanje custvenih

tezav

Vloga
organizacije  pri
izvajanju
emocionalnega
dela

A67

Sprejmem kaksno

modro misel,

Svetovanje drugih

Resevanje cCustvenih

tezav

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

A68

Mogoce hitro po par
besedah najdem resitev.

Svetovanje drugih

Resevanje custvenih

tezav

Vloga
organizacije  pri
izvajanju
emocionalnega
dela

A69

Skrivanje

Ne pokaze Custva

Nacini zakrivanja
Custev v javnosti

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

A70

Oziroma ne kazanje
custev mi ne
predstavlja stresa.

Ne pokaze ¢ustva

Nacini zakrivanja
Custev v javnosti

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

ATl

Ni zmeraj najbolj prav

Neodobravanje
custev

skrivanja

Mnenje o zakrivanju
Custev v javnosti

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

AT72

Ne, nobenih

Ni vpliva

Vpliv organizacije na
Custvovanje

Vloga
organizacije  pri
izvajanju
emocionalnega
dela

AT73

Ne vidim tega
problema,

Ni vpliva

Vpliv uporabnikov na
Custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

A74

Veseli oziroma
pricakujejo, da sem
iskrena

Pricakujejo iskrenost

Vpliv uporabnikov na
custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

A75

Ce je potrebno s kaksno
dobro  besedo  hitro
priskocijo na pomoc

Priskocijo na
uporabniki

pomoc

ReSevanje Custvenih
tezav

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

B51

Pri delu bi moral biti
profesionalen,

Profesionalno delo

Nacini zakrivanja
Custev v javnosti

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

B52

Custev naj ne bi kazal,

Ni kazanja Custev

Nacini zakrivanja
custev v javnosti

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
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dela

B53

Vendar je veckrat tezko
skriti Zalost, skrb, ...

Tezko prikrivanje Custev

Osebno  dozivljanje
Custev na delu

Vloga
organizacije  pri
izvajanju
emocionalnega
dela

B54

Poskusas,  kadar  si
mogoce utrujen, slabe
volje, da tega ne
pokazes stanovalcu,

Ne pokaze Custva

Nacini zakrivanja
Custev v javnosti

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

B55

Skusas skriti,

Ne pokaze Custva

Nacini zakrivanja
custev v javnosti

Vloga
organizacije  pri
izvajanju
emocionalnega
dela

B56

Vendar vedno ne gre

Tezko prikrivanje Custev

Osebno
Custev

dozivljanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

B57

Vseeno kako se ti
Ppocutis,

Jih ne zanima pocutje

Vpliv uporabnikov na
Custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

B58

Ko te prizadenejo z
grdim obnasanjem,

Te prizadenejo

Vpliv uporabnikov na
custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

B59

Preklinjanjem,

Te prizadenejo

Vpliv uporabnikov na
Custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

B60

Se ne ozirajo na druge.

Se ne ozirajo nate

Vpliv uporabnikov na
Custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

B61

Nekaterim pa ni vseeno,

Jim ni vseeno

Vpliv uporabnikov na
custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

B62

Ko slisijo, da nekdo
grdo govori o tebi, te
zmerja in takrat te Zeli
potolaziti,

Te potolazijo

Vpliv uporabnikov na
Custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

B63

Spraviti v boljso voljo.

Te spravijo v dobro voljo

Vpliv uporabnikov na
Custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

B64

Lepo ti je pri srcu, ker
vidis, da ceni tvoje

delo,

Pocutis se vrednega

Vpliv uporabnikov na
Custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
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dela

B65

Ti je hvalezen za pomo¢

Hvaleznost za pomo¢

Vpliv uporabnikov na
custvovanje

Vloga
organizacije  pri
izvajanju
emocionalnega
dela

C28

S sodelavci se veckrat
pogovarjamo o custvih

Pogovor s sodelavci

Resevanje cCustvenih
tezav

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

C29

In mi to pomaga pri
lazjem obviadovanju.

Obvladovanje Custev

Resevanje custvenih
tezav

Vloga
organizacije  pri
izvajanju
emocionalnega
dela

C30

Da ne pokazem jeze,

Ne pokaze Custva

Nacini zakrivanja
Custev v javnosti

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

C31

Tudi  svojih  osebnih
problemov ne nosim v
sluzbo

Ne pokaze ¢ustva

Nacini zakrivanja
Custev v javnosti

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

C32

Povprasajo o pocutju,

Pogovarjanje

Vpliv uporabnikov na
custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

C33

Dnevu,

Pogovarjanje

Vpliv uporabnikov na
Custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

C34

Naporu.

Pogovarjanje

Vpliv uporabnikov na
Custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

C35

Pricakovanj nimajo

Ni pric¢akovanj

Vpliv uporabnikov na
custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

C36

Oz. ne vem, nekako
sama poskrbim, da ne
pokazem, ko nisem
ravno dobre volje.

Ne pokaze Custev

Nacini zakrivanja
Custev v javnosti

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

Osebne tezave skrivam,

Ne pokaze Custev

Nacini zakrivanja
Custev v javnosti

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

Custva  povezana z
delom  skrijem  pred
sodelavci

Ne pokaze Custva

Nacini zakrivanja
custev v javnosti

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
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dela

C33

In stanovalci

Ne pokaze Custva

Nacini zakrivanja
custev v javnosti

Vloga
organizacije  pri
izvajanju
emocionalnega
dela

Slabih ne kaze,

Ne pokaze Custva

Nacini zakrivanja
custev v javnosti

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

Delo je treba opravljati
Vv pozitivni energiji

Dobro opravljeno delo

Vpliv Custev pri delu

Vloga
organizacije  pri
izvajanju
emocionalnega
dela

C36

Tudi starostnikom lazje

Boljsa klima

Vpliv Custev pri delu

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

O svojih Custvih

Pogovarjanje o ¢ustvih

Vpliv uporabnikov na
Custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

In Custvih zaposlenih.

Pogovarjanje o ¢ustvih

Vpliv uporabnikov na
custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

Verjetno ne pricakujejo
vedno pozitivnih

Razumevanje Custev

Vpliv uporabnikov na
Custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

C40

In stabilnih custev

Razumevanje Custev

Vpliv uporabnikov na
Custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

D18

Pokazem pa pozitivna

Pokaze ¢ustva

Nacini zakrivanja
Custev v javnosti

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

D19

In negativna custva

Pokaze Custva

Nacini zakrivanja
Custev v javnosti

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

D41

Vesela

Veselje

Osebno  dozivljanje
Custev na delu

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

D42

In zadovoljna

Zadovoljstvo

Osebno  dozivljanje
Custev na delu

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
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dela

D43

Ne skrivam

Ne skriva

Nacini zakrivanja
custev v javnosti

Vloga
organizacije  pri
izvajanju
emocionalnega
dela

D44

Povem

Pogovarjanje

Resevanje Custvenih
tezav

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

D45

Veckrat bili tiho,

Ne izrazanje Custev

Vpliv organizacije na
custvovanje

Vloga
organizacije  pri
izvajanju
emocionalnega
dela

D46

To vedno ne gre.

Ne gre

Mnenje o zakrivanju
Custev v javnosti

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

D47

Dobre volje pri delu

Potrebna dobra volja za delo

Vpliv organizacije na
Custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

D48

Nas poznajo

Poznavanje

Vpliv uporabnikov na
custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

D49

In opazajo spremembe
na nas

Opazanje sprememb

Vpliv uporabnikov na
Custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

D50

Tolazijo tudi oni nas

Tolazba

Vpliv uporabnikov na
Custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

E37

Custev ne skrivam,

Ne skriva

Nacini zakrivanja
Custev v javnosti

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

E38

Nekako jih prilagodim
potrebam sluzbe,

Prilagajanje Custev

Nacini zakrivanja
Custev v javnosti

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

E39

Stanovalcev

Prilagajanje custev

Nacini zakrivanja
Custev v javnosti

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

E40

In zahtevam
organizacije.

Prilagajanje Custev

Nacini zakrivanja
custev v javnosti

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
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dela

E41

Se to od  mene
pricakuje.

Pricakovanje drugih

Vpliv organizacije na
custvovanje

Vloga
organizacije  pri
izvajanju
emocionalnega
dela

E42

To je lahko zelo
Stresno,

Stresno delo

Vpliv Custev pri delu

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

E43

Saj imas véasih
obcutek, da ves cas igra

Obcutek pretvarjanja

Vpliv Custev pri delu

Vloga
organizacije  pri
izvajanju
emocionalnega
dela

E44

Bolj ali manj pozitivna
custva,

Pozitivna Custva

Vpliv organizacije na
custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

E45

Nasmeh,

Veselje

Vpliv organizacije na
Custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

E46

Potrpezljivost.

Potrpezljivost

Vpliv organizacije na
custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

E47

Slaba volja Jje
nezazeljena

Brez slabe volje

Vpliv organizacije na
Custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

E48

Ne razumejo, da smo
tudi mi samo ljudje.

Nerazumevanje

Vpliv uporabnikov na
Custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

E49

Pricakujejo samo
nasmehe

Pricakovanje pozitivnosti

Vpliv uporabnikov na
custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

E50

In prijaznost

Pricakovanje prijaznosti

Vpliv uporabnikov na
Custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

E51

Utrujena,

Utrujenost

Osebno  dozivljanje
Custev na delu

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

E52

Nervozna.

Nervoza

Osebno  dozivljanje
Custev na delu

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
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dela

F29 Ne  pokazem  veliko | Ne kaze Custev Nacini zakrivanja | Vloga
custev, custev v javnosti organizacije  pri
izvajanju
emocionalnega
dela
F30 Ker je to vseeno sluzba | Pomen sluzbe Vpliv organizacije na | Vloga
custvovanje organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela
F31 Ni dobro, da se prevec | Se ne navezujes na ljudi Vpliv organizacije na | Vloga
navezes na ljudi. Custvovanje/ Nacini | organizacije pri
zakrivanja cCustev v | izvajanju
javnosti emocionalnega
dela
F32 S strani vodstva tudi | Brez slabe volje Vpliv organizacije na | Vloga
pricakuje, da  pred custvovanje organizacije pri
stanovalci ne  kazes izvajanju
prevec slabe volje emocionalnega
dela
F33 Ali jeze, Ni jeze Vpliv organizacije na | Vloga
custvovanje organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela
F34 Se  trudim, da se | ZadrZevanje Custev Nacini zakrivanja | Vloga
zadrzim, custev v javnosti/ | organizacije pri
ReSevanje cCustvenih | izvajanju
tezav emocionalnega
dela
F35 Da ohranim nasmesek | Kazanje pozitivnih custev Nacini zakrivanja | Vloga
na obrazu Custev v javnosti/ | organizacije pri
ReSevanje Custvenih | izvajanju
tezav emocionalnega
dela
F36 Opravljeno z dobro | Dobra volja Nagini zakrivanja | Vloga
voljo, Custev v javnosti/ | organizacije pri
ReSevanje Custvenih | izvajanju
tezav / Vpliv | emocionalnega
uporabnikov na | dela
Custvovanje/ Osebno
dozivljanje Custev na
delu
F37 Na  prvem mestu | Zadovoljstvo uporabnikov Vpliv uporabnikov na | Vloga
njihovo zadovoljstvo Custvovanje organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela
F38 Pogovarjajo o svojih | Pogovarjanje o Custvih Resevanje Custvenih | Vloga
custvih, tezav organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela
F39 Razumejo pa nas tudi | Razumevanje negativnih | Vpliv uporabnikov na | Vloga
ko smo malce slabe | Custev custvovanje organizacije pri
volje. izvajanju
emocionalnega
dela
F40 Nekateri pa pricakujejo | Pricakovanje pozitive Vpliv uporabnikov na | Vloga
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samo nasmehe

custvovanje

organizacije  pri
izvajanju
emocionalnega
dela

F41

In dobro voljo

Pri¢akovanje dobre volje

Vpliv uporabnikov na
Custvovanje

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

G53

Igram ravno ne,

Ni pretvarjanja

Nacini zakrivanja
Custev v javnosti

Vloga
organizacije  pri
izvajanju
emocionalnega
dela

G54

Svojih custev ne rabim
vec skrivati.

Ni skrivanja Custev

Nacini zakrivanja
custev v javnosti

Vloga
organizacije  pri
izvajanju
emocionalnega
dela

G55

Se celo razjezim,

Pokaze jezo

Nacini zakrivanja
Custev v javnosti

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

G56

PotoZim

Pokaze zalost

Nacini zakrivanja
Custev v javnosti

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

G57

Se kasneje pogovorimo.

Pogovor z ljudmi

Resevanje custvenih
tezav

Vloga
organizacije  pri
izvajanju
emocionalnega
dela

G58

Da sem iskrena s

stanovalci,

Potrebna iskrenost

Mnenje o zakrivanju
Custev v javnosti

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

G59

Povem ko imam slab
dan

Potrebna iskrenost

Mnenje o zakrivanju
Custev v javnosti

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

G60

Ali sem slabe volje,

Potreben pogovor o Custvih

Mnenje o zakrivanju
Custev v javnosti

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

Gol

Da jih spostujes

Spostovanje

Vpliv Custev pri delu

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

G62

In na njih gledam kot
da enakovredne
sogovornike.

Enakovredni sogovorniki

Vpliv Custev pri delu

Vloga
organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela

G63

Mi custva ne

Ne predstavlja stresa

Osebno  dozivljanje

Vloga
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predstaviljajo  nekega Custev na delu organizacije  pri
stresa izvajanju
emocionalnega
dela
Go64 Nobenih dolocenih, Ni pricakovanj Vpliv uporabnikov na | Vloga
custvovanje organizacije pri
izvajanju
emocionalnega
dela
G65 Prijaznost do | Prijaznost Vpliv uporabnikov na | Vloga
stanovalcev custvovanje organizacije  pri
izvajanju
emocionalnega
dela
G66 Jih razume, da imamo | Razumevanje uporabnikov Vpliv uporabnikov na | Vloga
tudi  zaposleni  slabe custvovanje organizacije  pri
dneve. izvajanju
emocionalnega
dela
G67 O  svojih  osebnih | Ne razlaga Custev | Nacini zakrivanja | Vloga
problemih ne razlagam | uporabnikom Custev v javnosti/ | organizacije pri
ravno stanovalcem Mnenje o zakrivanju | izvajanju
Custev v javnosti emocionalnega
dela
G68 In pri njih ne iscem | Nipomoci od uporabnikov Resevanje custvenih | Vloga
neke tolazbe in tezav organizacije pri
nasvetov izvajanju
emocionalnega
dela
Pomoc¢ organizacije pri stiskah zaposlenih
A76 Rada se pogovorim z | Pogovor s sodelavci neformalna pomo¢ Pomoc¢
najboljso sodelavko, organizacije pri
stiskah
zaposlenih
AT77 In razume situacijo, Pogovor s sodelavci neformalna pomo¢ Pomoc¢
organizacije pri
stiskah
zaposlenih
A78 Rada se pogovorim | Pogovor z bliznjimi neformalna pomo¢ Pomo¢
doma. organizacije pri
stiskah
zaposlenih
A79 S strani delodajalca | Ni pomoci formalna pomo¢ Pomoc¢
nimamo posebnega organizacije pri
suporta glede stresa stiskah
zaposlenih
A80 Kar je, je samopomoc Samopomoc¢ neformalna pomoc¢ Pomoc
organizacije pri
stiskah
zaposlenih
A8l Se zelo zadovoljna, Zadovoljstvo Zadovoljstvo z delom | Pomo¢
organizacije pri
stiskah
zaposlenih
A82 Zelo rada sem | Zadovoljstvo Zadovoljstvo z delom | Pomo¢
terapevtka, organizacije pri
stiskah
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zaposlenih

AS83 In ko je delo dobro | Ponosna na svoje opravljeno | Zadovoljstvo z delom | Pomoc¢
opravljeno in so | delo organizacije  pri
stanovalci  nasmejani, stiskah
zadovoljni, odhajajo z zaposlenih
mojih skupin veseli in
zadovoljni z obravnavo
je zame to najvecje
darilo in  motiv za
naprej

B66 Je glede na obseg dela | Premalo zaposlenih Tezave pri delu Pomoc¢
premalo zaposlenih organizacije  pri
ljudi, stiskah

zaposlenih

B67 Cedalje vecja | Preobremenjenost Tezave pri delu Pomoc¢
preobremenjenost, organizacije  pri

stiskah
zaposlenih

B68 Posledicno slabsa | Slabsa klima Tezave pri delu Pomoc¢
psihoklima, organizacije  pri

stiskah
zaposlenih

B69 Slaba volja, Nezadovoljstvo Tezave pri delu Pomoc¢

organizacije pri
stiskah
zaposlenih

B70 Trenja med delavci. Trenja med zaposlenimi Tezave pri delu Pomoc¢

organizacije pri
stiskah
zaposlenih

B71 Pricakovanja s strani | Visoka pri¢akovanja svojcev | Tezave pri delu Pomoc¢
svojcev in stanovalcev | in uporabnikov organizacije  pri
pa velika. stiskah

zaposlenih

B72 V  sluzbi se veckrat | Pogovor s sodelavci Neformalna pomo¢ Pomoc¢
pogovarjamo 0 organizacije pri
preobremenjenosti, stiskah

zaposlenih

B73 Stresu, Stres Tezave pri delu Pomoc¢

organizacije pri
stiskah
zaposlenih

B74 Da nas je dovolj Ni poslusnosti Tezave pri delu Pomoc¢

organizacije pri
stiskah
zaposlenih

B75 Prisluhnejo ze, Poslusanje nadrejenih formalna pomoc¢ Pomoc¢

organizacije pri
stiskah
zaposlenih

B76 Vendar pomoci  kaj | Ni pomoci formalna pomo¢ Pomo¢
dosti ni. organizacije  pri

stiskah
zaposlenih

B77 Si pod stresom,ko ves | Obcutenje stresa Tezave pri delu Pomo¢
da ne bos zmogel organizacije pri
naredi delo tako kot stiskah
treba zaradi premalo zaposlenih
zaposlenih

B78 Delo je tezko, Tezko delo Zadovoljstvo z delom | Pomoc¢
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organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

B79

Rada pomagam ljudem,

Rada pomaga drugim

Zadovoljstvo z delom

Pomoc¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

B8O

Vendar je premalo

cenjeno

Premalo cenjeno

Tezave pri delu

Pomoc¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

C37

Se  pogovarjamo s
sodelavci med odmori,

Pogovor s sodelavci

neformalna pomo¢

Pomo¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

C38

Je zelo razbremenilno

Pogovor s sodelavci

neformalna pomo¢

Pomo¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

C39

Ne pomaga

Ni pomoci

formalna pomo¢

Pomoc¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

C40

Z delom sem
zadovoljna,

Zadovoljstvo

Zadovoljstvo z delom

Pomoc¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

C41

Kljub stresu

Zadovoljstvo

Zadovoljstvo z delom

Pomo¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

Se  pogovarjamo v
skupini sodelavcev,
obcasno se druzimo

Pogovor s sodelavci

neformalna pomo¢

Pomo¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

Tudi izven sluzbe in
predelamo sluzbeno
problematiko,

Pogovor s sodelavci

neformalna pomo¢

Pomoc¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

C43

To zelo pomaga

Pogovor s sodelavci

neformalna pomo¢

Pomo¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

Ca4

Ne pomaga

Ni pomo¢i

formalna pomoc¢

Pomoc
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

Sem  zadovoljna  z
delom,

Zadovoljstvo

Zadovoljstvo z delom

Pomo¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

C46

Vmesna
nezadovoljstva

obcutja

V¢asih je nezadovoljstvo

Zadovoljstvo z delom

Pomoc¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

D51

Preobremenjenosti

Preobremenjenost

Tezave pri delu

Pomo¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

D52

Utrujena

Utrujenost

Tezave pri delu

Pomoc
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organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

D53

Pogovor  z
sodelavci,

ozjimi

Pogovor s sodelavci

neformalna pomo¢

Pomoc¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

D54

Pri nadrejenih  ni
posluha

Ni pomoci

formalna pomo¢

Pomoc¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

D55

Ne pomaga ni¢

Ni pomo¢i

formalna pomoc¢

Pomo¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

D56

Sem zadovoljna,

Zadovoljstvo

Zadovoljstvo z delom

Pomo¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

D57

S sodelavci v oZji ekipi.

Zadovoljstvo

Zadovoljstvo z delom

Pomoc¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

D58

Rada hodim v sluzbo

Zadovoljstvo

Zadovoljstvo z delom

Pomoc¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

ES3

Pogovor s sodelavci

Pogovor s sodelavci

neformalna pomo¢

Pomo¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

E54

Ni¢ ne pomaga,

Ni pomo¢i

formalna pomoc¢

Pomo¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

ES5

Nalaga nove obveznosti

Nalaganje vec¢ dela

Tezave pri delu

Pomoc¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

E56

In zahteve

Nalaganje ve¢ zahtev

Tezave pri delu

Pomo¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

E57

Rada prihajam na delo,

Delo ima rada

Zadovoljstvo z delom

Pomoc
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

E58

S sodelavci se dobro
razumemo

Dobri medsebojni odnosi

Zadovoljstvo z delom

Pomo¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

E59

Motivacija za
nadaljevanje

Cuti motivacijo

Zadovoljstvo z delom

Pomoc¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

F42

Obremenjeno glede na
Stevilo ljudi,

Obremenjenost

Tezave pri delu

Pomo¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

F43

Preve¢ je stanovalcev

Premalo delavcev

Tezave pri delu

Pomoc
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in premalo zaposlenih.

organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

F44

Se pogovarjamo med
seboj

Pogovor s sodelavci

neformalna pomo¢

Pomoc¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

F45

Ne povem delodajalcu,

Ni pogovora z delodajalcem

formalna pomo¢

Pomoc¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

F46

Se pomenimo med sabo.

Pogovor s sodelavci

neformalna pomo¢

Pomo¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

F47

Ne ponujajo nobenih
svetovanj

Ni pomo¢i

formalna pomoc¢

Pomo¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

F48

Sem zadovoljna,

Zadovoljstvo

Zadovoljstvo z delom

Pomoc¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

F49

Je véasih prevec vsega

Preobremenjenost

Tezave pri delu

Pomoc¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

F50

Rada grem delat,

Zadovoljstvo

Zadovoljstvo z delom

Pomo¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

F51

Pocnem koristno delo

Delo je koristno

Zadovoljstvo z delom

Pomo¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

G69

Pogovorimo se med
sodelavci

Pogovor s sodelavko

neformalna pomo¢

Pomoc¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

G70

Ali  pa se vcasih
potozim kaki prijateljici

Pogovor z bliznjimi

neformalna pomo¢

Pomo¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

G71

Delodajalec ne
pomaga.

Ni pomo¢i

formalna pomoc¢

Pomoc
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri

G72

Daje mi veliko

zadovoljstva

Zadovoljstvo

Zadovoljstvo z delom

Pomo¢
organizacije
stiskah
zaposlenih

pri
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9.4 Osno kodiranje

BIVANJSKE RAZMERE
Izobrazba:

- Poklic: Al, B1, C1, C1, C2, D1, El, F1, G2
Delovne izkusnje:

— Delovna doba: A2, B2, C2, C3, D2, E2, F2, G1

EMOCIONALNO DELO V PRAKSI DO UPORABNIKOV
Pomembnost pri delu:

— Empatiénost: A3, C6,

—  Potrpezljivost: B3,E4,

—  Humanost: B4, C5,

— Pomo¢ ljudem: B5

—  Pripravljenost na pogovor: B6, F5
— Poslusanje: B7

—  Strokovnost: C3, D3, E5, G6

— Odgovornost: C4

— Kolegialnost: CS,

—  Spostljiv odnos: C4, G18

—  Prijaznost: D4, E3,

— Spoznavanje: D5,

— Postavljanje mej: D6, E6, E7

— Razumevanje: F3,

—  Zaupanje: F4,

— Natanc¢nost: G7,

— Timsko delo: G8

—  Zavedanje posebnosti vsakega izmed uporabnikov: G9
—  Dobri odnosi z uporabniki: G3, G4
—  Ni pozicije moc¢i:G5

—  Zadovoljni uporabniki G17

Pozitivno doZivljanje dela z uporabniki:

—  Zadovoljstvo uporabnikov: A6, A11, B16, D12, E13
—  Dobro opravljeno delo: A7

—  Veselje: A8, B17,

—  Pozitivno prezivet dan: A9

—  Cilji v prihodnosti: A10

—  Smiselne aktivnosti: A12

—  Obcutek koristnosti: A13

—  Obcutek pomembnosti: A14

— Dobra volja: B18

—  Pomirjenost: B19

— Pogovarjanje z uporabniki: C11

— Nijeze: C12

—  Pomoé: C10, F9

—  Samostojnost: C11

—  Sreca: D13

— Lazje delo: D14

—  Potrpezljivost uporabnikov: E14
— Hvaleznost: F10

— UspeSen pogovor: G19, G20, G22
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—  Posvecanje uporabniku: G21
— Ni negativnega dozivljanja uporabnika: A23, A24, A25

Negativno doZivljanje dela z uporabniki:

— Godijo se jim krivice: A15, A17

— nestrokovna obravnava: A16

— Razlicne vrste nasilja: A18

— Ni empatije: A19

—  Neposlusnost: B21, G23,

— Negativne reakcije uporabnikov: B22, B23, B24, B25
—  Nestrpnost: C13

—  Obtozevanje: C13, C14

— Nesprejetje zdravstvenega stanja: D15

— Nemogoce zahteve: D16

— Nezadovoljstvo uporabnikov: E15, G25
— Nemogoce zahteve svojcev: E16

— Nezadovoljstvo svojcev: E17

— Opravljanje dela z nezadovoljstvom: E18
—  Prevec¢ dela:E19

— Nerazumevanje: F11, F12, F13

—  Pritozevanje: G24

—  Ni pomiritve: G26

Interakcije z uporabniki:

— Vzajemen odnos: AS,

—  Vzpostavitev tesnih vezi: A38,

— Tezko delo: BS,

— Iskanje pomoci za uporabnika: B9, F8
— Lazje interakcije: B10, B11, B12

— Tezje interakcije: B13, B14, B15, G16
—  Prijetno: C7,

—  Pestro: C8

—  Celodnevno delo: C9

— Pogovarjanje: C10,

—  Zalost: C17

— Empatija: C18,

—  Dobro: C6,

—  Hvaleznost: C7, D9, E9

—  Spostovanje: C8, C9,

—  Pozitivno: D7, G10

—  Nezahtevnost: D8

— Vedje zahteve: D10, E12

— Vec€ casa: D11

—  Se jih ne opazi: E8

—  Potrpezljivost: E10

— Niso zadovoljni: E11

— Nekaj posebnega: F6

—  Zadovoljstvo z uporabniki: F7

— Dobro opravlja svoje delo: G11,

— Radaima svoje delo: G12, G13, G14
— Vcasih naredi premalo: G15

— Ninegativnosti: C16

—  Nijeze: C12
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Vrsta reakcije:

— Pogovarjanje o tezavah v timu: A20
— Opozarjanje na napake: A21,

— Popravljanje napak: A22,

—  Izrazanje mnenja: B26, C15

— Iskanje pomoci: B27

— Umik: B28, D20

— Obvladovanje Custev: C14, C15, E21, F16
—  Sprejetje: C19

—  Prilagoditev: D17

—  Strokovnost: E20, G27

— Razlaga situacije: F14

— Miren odziv: F15

— Ni osebnega Custvovanja: G28

—  Opaziti posebnosti uporabnikov: G29
— Jezo preusmeriti: G30

SOOCANJE S CUSTVI V POVEZAVI Z EMOCIONALNIM DELOM
Vrsta pomoc¢i pri resevanju ¢ustvenih problemov:

— Razlaganje svojih Custev: A26

— RazcisCenje svojih Custev: A27,

—  Samopomo¢: A28

—  Skupno Custvovanje: A30, A31, A32
— Poslavljanje: A41

— Pogovarjanje o umrlih: A42

—  Pogovor z bliznjimi: A46, A47, C21, D33
— Zagovarjanje: ASS

—  Spostovanje: A56

—  Pomiritev: B33, G37

— Podpora: B34

—  Pogovor s sodelavci: C18, D26

— Nisodelovanja: D25

— Tolazba: D27

—  Spokojnost: G38

Dozivljanje custev:

—  Zalost: A29, A33, A34, A35, A39, B29, C19, D21, D28, E26, G31
— Mocna dozivljanja: A45

—  Stresen odnos s sodelavci: A48, A49

—  Dozivljanje nemoci: B30, B31, B32

—  Stresno delo: B40, B41, B42, B43, B44, (28
—  Ni zalosti: C16, E22, F17

- Jeza: C17

—  Pritisk: D23, D24

— Olajsanje: D30, G36

— Nezadovoljstvo: D34

—  Velike zahteve: D35

— Podcenjenost: D38

— Razocaranje: E23

— Ni hvaleznosti: E24,
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— Neprimerno obnasanje vodstva: E25,
— Povecanje koli¢ine dela: E32,

— Nemogoce zahteve vodstva: E33

— Izguba volje do dela: E34

—  Tezka koncentracija: E36

— Socustvovanje s svojci: F19,

—  Utrujenost: F20

—  Preobremenjenost: F23

— Tezko pocutje: G32, G35

— Ganljivo Custvovanje: G33, G34

Soocanje s Custvi:

—  Skrivanje ¢ustev: A36, C27, D22
— Realna Custvovanja: A37

— Izrazanje Custev: A40

—  Sprijaznjenje: B35

—  Obcutek miru: B36

—  Odmisliti ¢ustva: B39,

—  Stresno delo: C26,

—  Nestrpnost: €23, C24,

—  Spominjanje lepih dogodkov: E27
— Razmisljanje o sluzbi: E28

— Locevanje zasebnega zivljenja od sluzbenega: E30, F22, G40
—  Stresna situacija: E31,

— RazmiSljanje o drugem delu: E35
— Empatija: F18

—  Tezko soocanje: G41

Vpliv ¢ustev na zasebno Zivljenje:

— Soocanje s tezavami doma: A43, A44,

— Razmisljanja o delu: B37

—  Ne vplivajo: B28, B38C20, €22, E29, G39, F21
— Locevanje zasebnega od sluzbenega: C21

—  Ne nosi tezav domov: €20, D31, D32

—  Ni postavitve mej: G42

Vpliv ¢ustev na delo:

—  Tezke situacije: AS0

— Razli¢ni pogledi na delo: A51, A52, A53, A54
— Slabse opravljeno delo: B45, B46, B47,
— Boljse opravljeno delo: A58, A59

— Posledice so opazne: B48, B49, B50

— Ne vpliva na delo: A57, A60, C27, D39,
—  Opravljanje svojega dela: €25, C26

—  Tezave pri delu: €29, C30

—  Trud: D36

— Nezadovoljstvo drugih: D37

— Kakovostno opravljeno delo: D40

— Pozitivno: F26

— Negativno: F27

— Potrebne vec energije: F28, G52

—  Prevec birokracije: G45, G46

—  Vec napak: G47, G48
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— Raztresenost: G49
—  Manj pozornosti: G50
—  Manj potrpezljivosti: G51

Dozivljanje dela z uporabniki:

—  Smo preobremenjeni: C22

—  Niso krivi: 23

— Ni sprejemanja pomoci: G43
— Ni zadovoljen s pomo¢jo: G44

Vrsta reakcije:

—  Skrivanje Custev: C24

—  Frustracije: C25

—  Pozitivno miSljenje: F24
— Dobra volja: F25

VLOGA ORGANIZACIJE PRI IZVAJANJU EMOCIONALNEGA DELA
Osebno dozivljanje ¢ustev na delu:

— Osebna Custva: A61,

—  Tezko prikrivanje Custev: B53, B56
—  Veselje: D41,

—  Zadovoljstvo: D42

— Utrujenost: E51

— Nervoza: E52

— Ne predstavlja stresa: G63

Nacini zakrivanja ¢ustev v javnosti:

—  Ne pokaze ¢ustev: A62, A63, A69, A70, B52, B55, C30, C31, C36, C31, €32, €33, C34, F29
—  Profesionalno delo: B51
— Pokaze ¢ustva: D18, D19, D43, E37, G55, G56
—  Prilagajanje Custev: E38, E39, E40
—  Zadrzevanje Custev: F34
— Kazanje pozitivnih Custev; F35
— Dobra volja: F36
— Ni pretvarjanja: G53, G54
— Ne razlaga ¢ustev uporabnikom: G67
Vpliv Custev pri delu:

— Ne vpliva: A64, A65

—  Dobro opravljeno delo: €35

—  Stresno delo: E42, E43

—  Spostovanje: G61

—  Enakovredni sogovorniki: G62
—  Boljsa klima: €36

Resevanje ¢ustvenih tezav:

—  Svetovanje drugih: A66, A67, A68

—  Priskocijo na pomoc¢ uporabniki: A75
— Pogovor s sodelavci: C28

— Obvladovanje ¢ustev; C29

— Pogovor: D44, F38, G57
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—  Nipomoci od uporabnikov: G68

Vpliv organizacije na ¢ustvovanje:

— Nivpliva: A72

— Ne izrazanje Custev: D45,

— Potrebna dobra volja za delo: D47
— Pri¢akovanja drugih: E41,

— Pozitivna Custva: E44

—  Veselje: E45

—  Potrpezljivost: E46

—  Brez slabe volje: E47, F32

—  Pomen sluzbe: F30

— Se ne navezujes$ na ljudi: F31
— Brezjeze: F33

—  Ni pricakovanj: G64

—  Prijaznost: G65

Vpliv uporabnikov na ¢ustvovanje:

— Nivpliva: A73,
Pric¢akujejo iskrenost: A74
— Jih ne zanima pocutje: B57
— Te prizadenejo: B58, B59
—  Se ne ozirajo nate: B60
— Jim ni vseeno: B61
— Te potolazijo: B62, D50
— Te spravijo v dobro voljo: B63
—  Pocutis se vrednega: B64
Hvaleznost: B65
Pogovarjanje: C32, C33, C34, C37, C38
Ni pri¢akovanj: C35,
Razumevanje: €30, C40, F39, G66
— Opazanje sprememb: D49
— Poznavanje: D48
— Nerazumevanje: E48
— Pric¢akovanje pozitivnosti: E49, E50, F40, F41
—  Zadovoljstvo uporabnikov: F37
Mnenje o zakrivanju Custev:

— Neodobravanje zakrivanja custev: A71
— Ne gre: D46

—  Potrebna iskrenost: G58, G59

—  Potreben pogovor o custvih: G60

POMOC ORGANIZACIJE PRI STISKAH ZAPOSLENIH:
Neformalna pomoc:

—  Pogovor s sodelavci: A76, A77, B72, C37, C38, C41, C42, C43, D53, E53, F44, F46, G69
— Pogovor z bliznjimi: A78, G70
—  Samopomo¢: A80

Formalna pomoc¢:

—  Nipomo¢i: A79, B76, C39, C44, D54, D55, E54, F47, G71
— Poslusanje nadrejenih: B75
— Ni pogovora z delodajalcem: F45
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Zadovoljstvo z delom:

—  Zadovoljstvo: A81, A82, C40, C41, C45, D56, D57, D58, F48, F50, G72
— Ponosna na svoje opravljeno delo: A83
—  Tezko delo: B78
— Rada pomaga drugim: B79
—  Véasih nezadovoljstvo: C46
— Delo ima rada: ES7
—  Dobri medsebojni odnosi: E5S8
—  Cuti motivacijo: E59
— Delo je koristno: F51
Tezave pri delu:

—  Premalo zaposlenih: B66, F43

—  Preobremenjenost: B67, D51, F42, F49
—  Slabsa klima: B68

— Nezadovoljstvo: B69

—  Trenja med zaposlenimi: B70

— Visoka pri¢akovanja s strani svojcev in stanovalcev doma: B71
—  Stres: B73

—  Ni poslusnosti: B74

—  Premalo cenjeno: B77

—  Utrujenost: D52

—  Vegje zahteve: E55, E56
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