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Duygusal zekayla c¢ok yakindan iliskili oldugu diisiiniilen duygusal emek,
insanlarin cahisma yasaminda duygusal rollerini yerine getirmek amaciyla kendi
duygularini yonetebilmeleri isidir. Bu calismada saghk calisanlarinin duygusal zeka ve
duygusal emek diizeyleri arasindaki iliski ve baz1 demografik degiskenlere gore
farklihk gosterme durumlarinin belirlenmesi amaclanmistir. Pamukkale Universitesi
Saghk Arastirma ve Uygulama Merkezi’nde gorev yapan 326 saghk calisan1 cahismaya
dahil edilmistir. Cahsmada Atilla (2012) tarafindan Tiirk¢e uyarlamas1 yapilan
Duygusal Zeka olgegi ile Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan Tiirkceye uyarlayan
Duygusal Emek Olcegi kullamlmistir. Calisma sonucunda; duygusal zeka olceginin
duygularin diizenlenmesi alt boyutu ile dogal duygular alt boyutu arasinda pozitif
yonde diisiik diizeyde anlamh iliski belirlenmistir. Baskalarmin duygularim
degerlendirme alt boyutu ile derinden rol yapma ve dogal duygular alt boyutlan
arasinda pozitif yonde diisiik diizeyde anlamh iliski belirlenmistir. Duygularin
kullanilmasi alt boyutu ile dogal duygular alt boyutlar1 arasinda pozitif yonde diisiik
diizeyde anlamh iliski belirlenmistir. Duygusal zeka ol¢eginin duygularin
diizenlenmesi alt boyutunun yas, egitim durumu ve meslege gore anlamh diizeyde
farkhlastig1 belirlenmistir. Duygusal zekd olceginin duygularin kullanilmas: alt
boyutunun egitim durumu ve meslege gore farkhilastig: tespit edilmistir. Duygusal zeka
olceginin baskalarinin duygularinin degerlendirmesi alt boyutunun yasa gore farkhihik
gosterdigi bulunmustur. Duygusal emek 6lceginin derinden rol yapma alt boyutunun
cinsiyete, medeni duruma, egitim durumuna, ayhk gelir diizeyine ve meslege gore
anlamh diizeyde farkhlastig1 belirlenmistir. Duygusal emek ol¢eginin dogal duygular
alt boyutunun cinsiyete gore farkhiik gosterdigi tespit edilmistir. Duygusal zeka ile
duygusal emek arasinda anlamh iliski bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Saghik Calisani, Duygusal Zeka, Duygusal Emek, Universite
Hastanesi



ABSTRACT

THE RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL INTELLIGENCE AND
EMOTIONAL LABOR: THE EXAMPLE OF PAU HOSPITAL
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Master Thesis
Department of Business Administration
Department of Management and Organization
Thesis Advisor: Prof. Dr. Esin BARUTCU
July 2022, x+86 page

Emotional labor, which is considered to be very closely related to emotional
intelligence, is the work of people to be able to manage their own emotions in order to
fulfill their emotional role in working life. In this study, it was aimed to determine the
relationship between emotional intelligence and emotional labor levels of health
workers and their differences according to some demographic variables. 326
healthcare professionals working at Pamukkale University Health Research and
Application Center were included in the study. In the study, the Emotional Intelligence
scale adapted to Turkish by Atilla (2012) and the Emotional Labor Scale adapted to
Turkish by Basim and Begenirbas (2012) were used. As a result of the study, low level
of significant relationship was determined between the emotion regulation sub-
dimension of the emotional intelligence scale and the natural emotions sub-dimension.
Low level of significant relationship was found between the sub-dimension of
evaluating the feelings of others and the sub-dimensions of deeply acting and natural
feelings. Low level of significant relationship was found between the use of emotions
sub-dimension and the natural feelings sub-dimension. It has been determined that the
emotional intelligence scale’'s emotion regulation sub-dimension differs significantly
according to age, educational status and profession. It has been determined that the
emotional intelligence scale's emotional intelligence sub-dimension differs according to
educational status and profession. It has been found that the evaluation sub-dimension
of the emotional intelligence scale of others' emotions differs according to age. It has
been determined that the deeply role-playing sub-dimension of the emotional labor
scale differs significantly according to gender, marital status, educational status,
monthly income level and profession. It has been found that the natural feelings sub-
dimension of the emotional labor scale differs according to gender. A significant
relationship was found between emotional intelligence and emotional labor.

Keywords: Health Worker, Emotional Intelligence, Emotional Labor, University
Hospital
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GIRiS

Saglik sektorii odaginda insan ve insan saglhigi vardir. insan sagligini konu alan farkls
alanlar oldugundan saglik kuruluslarinda ¢esitli hizmet alanlar1 olusmustur. Bu durum saglik
kuruluglarinda farkli meslek dallarindan kisilerin, birlikte ve uyum icinde ¢alisabilmelerini
zorunlu hale getirmektedir. Saglik kuruluslarinda giinliik faaliyet alani ve diizeyi net
olmadig1 icin saglik ¢alisanlar1 oldukca dinamik ve degisken bir ¢caligma sistemi igerisinde
faaliyet gostermektedirler. Saglik calisanlar1 doktorlarindan, yardimei destek personellerine
kadar cogunlukla birebir hastalarla veya hasta yakinlartyla iletisim kurmak durumunda
kalabilmektedirler. Saglikli iletisim kurabilmek i¢in duygularin ifade sekilleri ve kontrolii
onemlidir. Bu ¢alismada saglik ¢alisanlarinin duygulariyla iligkili olarak duygusal zeka ve

duygusal emek diizeyleri konu alinmstir.

Sosyal bir varlik olan insanin duygulari farkli zamanlarda farkli sekil ve kategoride
ele almmmustir. Teknolojik gelismelerle birlikte beyin goriintiilleme teknikleride gelismistir.
Bununla birlikte beyindeki karmasik hiicre kiitlesinin, kisi diisiinlirken, hayal kurarken,
hissederken beyindeki duygu merkezlerinin nasil ¢alistigini goriintir kilmistir. Bu
norobiyolojik veri birikimi, beyindeki duygu merkezlerinin kisiyi olumlu veya olumsuz
duygu durumlarina nasil ittigini ve beynin kisinin duygu durumlarini nasil
yonlendirebilecigini gostermektedir (Goleman, 2016: 193-4). Kisinin kendi duygularini ve
cevresindekilerin duygularin1 degerlendirebilmesi, kullanabilmesi ve diizenleyebilmesi
duygusal zeka kavraminda toplanmistir. Duygusal zekay1 ilk olarak, 1990 yilinda Salovey
ve Mayer ortaya atmistir ve bireyin kendi duygularimi ve c¢evresindekilerin duygularini
kavrayabilmesi, degerlendirebilmesi ve bunu faaliyetlerine yansitabilmesi olarak
tanimlamistir (Mayer ve ark., 1990: 94). Saglik kurumlarinda calisan kisilerin hastalar veya
hasta yakinlariyla birebir iletisim kurmak zorunda olmasi, bunun yanisira dinamik bir yapiya
sahip ¢alisma ortaminda grup olarak uyum icinde caligma gerekliliginin olmasi nedeniyle
saglik calisanlart icin duygusal zekdnin Gnemi ortaya cikmaktadir. Duygusal zekanin
gelisimine katki saglayan Goleman (1995: 160-1), duygusal zekanin, kisinin kendini motive
edebilmesi, diirtiilerini ve ruh halini kontrol edebilmesi, karsisindakine karst empati

kurabilmesi becerilerini kapsadigini ifade etmistir (Akt. Ercan, 2017: 18-20).

Duygusal emek davranisi, bireyin duygularini nasil kontrol edip, ifade edebildigi ile
iligkilidir. Duygusal emegin sarf edilmesi ¢ok kolay olmayabilmektedir. Duygusal emegin

sarf edilmesi i¢in Oncelikle duygusal zeka diizeyinin yiliksek olmasi gerekmektedir.



Duygularinit anlamlandirmada, empati kurabilmede yeterli olmayan bir birey istese de
duygusal emek davranigini sergilemekte basarili olamaz (Dogan, 2019: 121). Duygusal zeka
diizeyi yiiksek olan bir kisi iletisim halinde oldugu kisilerle daha kolay empati
kurabildiginden karsisindakinin duygularina karst duyarli davranabilmektedir. Duygusal
zeka diizeyi yiiksek olan bireyler kendi duygularimi ve karsisindakilerin duygularini
degerlendirebildikleri, kendi duygularin1 kullanabildikleri ve diizenleyebiledikleri igin
Ozellikle ¢alisma yasaminda duygusal zeka diizeyleri diisiik olan bireylere oranla daha
basarili olabilmektedirler (Lee ve Ok, 2012: 1102).

Saglik sektoriinde ¢alisanlar diigiiniildiigiinde, duygusal zeka kavrami, hastalar ve
hasta yakinlartyla iletisim kurmak ve ekip ¢alismasi ile hizmet sunulmasi amaciyla 6nem
tasgimaktadir (Tiryaki Sen vd., 2013: 20). Saglik ¢alisanlarinin, duygularinin farkinda olan
ve duygularini yoneten empati kurabilen, kendini giidiileyebilen, etkili iletisim becerisi olan,
yani duygusal zekasi gelismis bireyler olmasi gerekmektedir (Yilmaz Kusakli ve Bahgecik,
2012: 113-4). Bu ¢alismada duygusal emek ve duygusal zeka arasindaki iliski diizeyi bir

tiniversite hastanesinde ele alinarak belirlenmeye ¢alisiimistir.

Hizmet sektoriinde calisanlar, diger insanlarla birebir iletisim kurmak
durumundadirlar. Bunun yanisira dinamik bir c¢alisma ortamina sahip kuruluslarda
calisanlarin birbirleriyle saglikli iletisim kurmalar1 sunulan hizmetin kalitesinde etkilidir.
Ozellikle saglik calisanlarinin farkli kisilerle (hasta, hasta yakini, calisma arkadaslari)
kurduklar1 iletisimde duygusal emek ve duygusal zeka diizeylerinin 6nemli oldugu
goriilmektedir (Caglayan, 2019: 22; Kilig, 2019: 23-5; Dogan, 2019: 22-3; Gok, 2022: 124,
Giimiistekin, 2020: 15-6; Kilerci, 2020: 17-9; Okan, 2019: 18; Sahin, 2019: 7-9). Hizmet
sektorii galiganlarinin duygusal zeka diizeyleri ve duygusal emek davranisi sergileme
diizeylerinin belirlenmesi ve buna yonelik diizenlemeler yapilmasi ya da calisanlara
duygularin1 yonetebilme konusunda destek saglanmasi, calisanlarin is esnasinda daha 1liml
bir ortamda faaliyet gosterebilmeleri agisindan 6nem arz etmektedir. Bu ¢alismada saglik
calisanlarinin duygusal zeka ile duygusal emek diizeyleri arasindaki iliskinin belirlenmesi
amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda Pamukkale Universitesi Egitim Arastirma
Hastanesi’nde gorev yapan 326 saglik ¢alisani ¢alismaya dahil edilmis. Calisma verilerinin
toplanmasinda Duygusal Zeka ve Duygusal Emek Olgegi kullamlmistir. Calismada elde
edilen veriler, SPSS (22.0) programi ile analiz edilmis ve tablolastirillmistir. Son olarak
ulagilan sonuglar, alanyazinda yer alan benzer calisma sonuglariyla karsilagtirilmis ve

calisma sonuglarina bagl olarak bazi dneriler gelistirilmistir.



BIiRINCi BOLUM
DUYGUSAL ZEKA

Druygusal zeka kisinin hem kendi duygularini hem de ¢evresindekilerin duygularini
anlayip, yorumlayip, degerlendirip, denetlemekle iliskilidir. Duygusal zeka kisilerin 6zel
yasaminda oldugu gibi is hayatindaki basarilar1 tizerinde de etkilidir (Atici, 2021: 3).
Duygusal zekanin daha iyi anlasilmasi i¢in ¢alismanin devaminda oncelikle duygu ve zeka

kavramlar1 kisaca agiklanmustir.

1.1. Duygu Kavrami

Psikolojik acidan, duygu kavrami ¢ok sayida arastirmaci tarafindan incelenmistir ve
psikolojide ki en 6nemli aragtirmaci yazarlardan biri olan William James (1884) duyguyu;
“heyecan verici bir olayin algilanmasini takip eden dogrudan bedensel degisimler ve bunun
hislerimizde ayni degisimi gostermesidir” olarak agiklamaktadir (James, 1884: 192). Tiirk
Dil Kurumu’nun (TDK, 2021) tanimina bakildiginda ise duygu; “belirli nesne, olay veya
bireylerin, insanin i¢ diinyasinda uyandirdigi izlenim; his, onsezi; kendine 6zgii bir ruhsal

hareket ve hareketlilik” olarak tanimlanmaktadir.

Farkli donemlerde ve topluluklarda duygularin ifade edilisi yas, cinsiyet, kiiltiir, statii
ve meslek gibi etmenlere gore farklilik gosterse de biitii kiiltlirlerde ayni veya benzer
anlamlarin ¢ikarildig1 da olur (Akgay ve Coruk, 2012: 10). Mayer ve Salovey (1990: 187)
duyguyu “fizyolojik, biligsel, organize tepkilerdir motivasyona dayali ve deneyimsel
psikolojik sistemleri igeren uyum saglayici” seklinde tenimlamiglardir. Goleman (1995: 158)
ise “bir his ve bu hisse 6zgii belirli diisiinceler, psikolojik ve biyolojik haller ve bir dizi

hareket egilimi” anlaminda kullanmistir.

Genel anlamda duygularimiz olumlu (ask, sevgi, heyecan vb.) veya olumsuz (aci,
nefret, ofke, korku, {iziintii vb.) hissiyatlarin kisinin kendisi ve cevresindeki tepkilerin
tiimiidiir (Colak Okumus, 2016: 22). Insan davranislarinin temelini olusturan duygular
soyut, siireki ve degisken olmasi yoniinden karmasik bir yapiya sahip oldugu gibi anlagilmasi
da zordur (Incebacak, 2017: 38-9). Duygular kisiyi faaliyete hazirlar, kisinin karsilastig1
zorluklarla bas edebilmesini saglayacak sekilde davraniglarina yon verir (Colak Okumus,
2016: 25-7).
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Duygu bireyin dogaya ve topluma uyum saglayabilmesinde etkilidir (D6kmen, 2000:
39). insan haraketleri duygularla sekillenir. Duygulardan tiireyen biokimyasal diizenlemeler
sonucu davranislar ortaya ¢ikar. Bu da duygunun maddesel yoniinii olusturur (Somuncuoglu,
2005: 272). Duygular, kaliteli yasam standartlarinin olusturulmasinda motivasyon kaynagi
olabilemktedir (Dokmen, 2004: 107-108). Duygular dogustan sahip olunabildigi gibi
sonradan da edinilebilir. Dogustan sahip olunulan duygular, insan fizyolojisini,
davraniglarin1 ve yasaminm etkileyerek yasamini devam ettirmede 6nemli bir yere sahip
olmaktadir. Sonradan edinilen duygular ise bireyin i¢inde bulundugu zaman, mekan ve
kiiltire gore meydana c¢ikmakta ve bireyin c¢evresiyle olan iligkisinde etkili bir erol

oynamaktadir (Hacizade, 2013: 5).

Insan1 anlamlandirmada, duygu, diisiince ve davranislarin rolii biiyiiktiir. Duyguyu
sadece tek bir zaman dilimi icerisinde sinirlamak dogru degildir. Duygular1 gegmis, mevcut
zaman ve gelecegin unsurlart birlestirerek meydana getirir. Bireyin biling altindaki veriler,
¢ogu zaman o kisiden beklenmeyen ve ¢evresindekiler sasirtan tepki davraniglarin meydana

gelmesiyle iliskindirilebilir (Zel, 2001: 41).

Bireyin sosyal cevresi ile uyum saglayabilmesi ve anlamli bir yagam siirdiirebilmesi
karakter ve kisiligine olumlu etki edecektir. Sosyal ve duygusal acidan yetersizligi
bulunanalarin stres, agresif, mutsuz, umutsuz gibi olumsuz ¢atisma davranislari
sergileyebilmektedirler. Buna gore olumlu duygularin gelistirilip 6grenilebilmesi ile insan
davraniglarinin yonetilebilmesi ve istendik sonuglara ulagilmasi saglanabilir (S6giit, 2019:
32).

Duygular kisilere 6zgiidiir, yani 6znel bir yapiya sahiptir. Ayn1 veya benzer durumlar
karsisinda kisilerin farkli duygu, diisiince ve tepkilere sahip olmalari dogustan gelen
ozellikler ve sonradan edinilen Ogrenilmisler arasindaki farkliliklardan kaynaklidir.
Duygularin ananlizi yapildiginda ruh halinin ve hislerin etkiasi goriilenbilir. Duygular
eylemlerin ve davraniglarin giiclii nedeni ve zihinsel faaliyetleridir. Sonug olarak duygular
diisiincel 6zellikleri acisindan biligsel, biyolojik 6zellikleri yoniinden fiziksel ve davranigsal

olarak eylemsel 6zellikleri barindirmaktadir (Topagli, 2022: 18-9).

1.2. Zeka Kavram

Bireyler, karmasik diislinceleri anlama, kosullara uyum saglama, deneyimlerden
O0grenebilme, engellerle diisiince yoluyla bas edebilme bakimindan birbirlerinden farklidir.

Zeka kavrami da bu tiir karmasik olgulari agikliga kavusturmak i¢in kullanilmaktadir (Yagcet
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Ozen, 2020: 24-6). Zeka, oncelikle soyut diisiinceyi gerceklestirme kapasitesi olarak
bilinmesi yaninda 6grenme ve ¢evreye uyum saglama yetenegini de icermektedir (Mayer,
2004: 5; Mercan, 2016: 36). Zeka, bir kisinin hedefli olarak hareket etme, gergeke¢i diisiinme
ve ¢evresindekilerle etkili bir sekilde bas edebilme olarak tanimlanabilir (Krishnan ve Awan
2020: 88).

Sternberg (1997: 1030) zekay1, herhangi bir ¢evresel baglamin sekillendirilmesi ve
se¢ilmesinin yani sira adaptasyon i¢in gerekli olan yeteneklerin biitlinii olarak tanimlamistir.
Tanima gore zeka gevreye karsi reaktif degildir ayn1 zamanda onun sekillenmesinde aktif
bir rol almaktadir. Bireyin ¢evresini sekillendirmesi veya se¢ebilmesi i¢in dncelikle i¢inde
bulundugu ¢evreye nasil uyum saglayacagini 6grenmesi gerekmektedir. Bu goriise gore zeka

ayn1 zamanda hayat boyu Ogrenmenin bir anahtarini olusturmaktadir (Sternberg, 1997:
1030).

20. yiizyilin ilk yarisina kadar yapilan ¢alismalarin biligsel zeka {izerine odaklandigi
ve bu zeka tiiriinlin basarida 6ncelikli kriter olarak ele alindig1 bilinmektedir (Edizler, 2010:
2981). Sonraki yillarda yapilan ¢calismalarda ise biligsel zekanin basariya ulasmada tek kriter
olmadigi, bu noktada duygusal zekd konusuna duyulan ilginin artmaya basladigi
goriilmektedir (Eroz, 2013: 222). Son doénemlerde yapilan ¢alismalarda kisinin hem 6zel
hem de mesleki yasantisinda basarili olabilmesinde duygusal zekanin biligsel zekadan daha
onemli oldugu diistincesi yerlesmeye baslamistir (Giil vd., 2014: 34). Duygusal zekanin
biligsel zekaddan (IQ) hem birey hem de kurum agisindan iki kat daha 6nemli oldugu
sOylenmektedir. Bununla birlikte duygusal zeka (EQ) bilissel zekadan (I1Q) daha zor bir
kavram olarak goriilmektedir (Mayer, 2004: 13; Cherniss, 2010: 117).

Bir kisinin genel zekasi, bireyin entelektiiel kazanim ve yeteneginin genel seviyesini
temsil etmektedir ve genellikle bir kisinin akademik ve mesleki hayatin1 basarili bir sekilde
tahmin etmek i¢in kullanilmaktadir. Bununla birlikte, kisinin hayatta basarili olabilmesinde
entelektiiel olmayan yeteneklerin 6nemli oldugu belirtilmektedir. Bu baglamda, bireyin
genel zekasiin onu olusturan daha spesifik zeka tiirleri hakkinda yeterli bilgi vermedigi
ortaya ¢ikmaktadir (Krishnan ve Awan, 2020: 91). Bu durum genel zekanin gesitli sekillerde

boliinmesini gerekli kilmaktadir.

1.3. Duygusal Zekanmin Tamimi ve Tarihsel Gelisimi

Duygusal zeka kavrami, Onceleri basari 6l¢iitii olarak goriilen yerlestirme sinavlari

ya da 1Q testleri gibi testlerde basarili olan bireylerin birgogunun giinliik yasaminda veya



meslek yagaminda basarisiz ve mutsuz olabildiklerinin anlagilmasiyla, 6nemi anlasilmis ve
aragtirmacilarin ilgi odagi haline gelmistir (Yiksel, 2006: 24). Alandaki arastirmalarin
yaninda Goleman’in “Duygusal Zeka”, “Duygusal Zekd Neden 1Q’dan Daha Onemlidir?”
ve “Is Basinda Duygusal Zeka” adli eserlerine gosterilen ilgi duygusal zekd kavraminin
popiilerliginde etkili olmustur (Dogan ve Sahin, 2007: 233). Daha onceki donemde ilgi
gormeyen duygusal zeka kavrami1 Goleman’in bu eserleri yayinlamasindan sonra dergi ve
makalelerde daha fazla yer alarak, bilinir hale gelmistir. Sonraki siirecte is yasamindaki
Onemi, ¢alisma performansina etkisi vurgulanmis, kurum ve kuruluslarca 6nem verilen bir

konu haline gelmistir (Quoidbach ve Hansenne, 2009: 23).

Goleman (1995) bireyin basar1 diizeyinin %20’sini 1Q ile iliskilendirmistir.
Kitabinda yer verdigi bu ifadenin geri kalan %80’lik kisim sadece duygusal zeka ile
iligkilidir, seklinde yorumlanmasina kars1 ¢ikmistir. Ciinkii bireyin basar1 diizeyi iizerinde;
IQ ve duygusal zeka disinda yetistigi ortam, yetistirilme sekli, maddi olanaklar gibi birgok
etmen de bulunmaktadir. Zeka diizeyi ayni olan iki bireyden biri basarili ve mutlu iken,

digerinin basarisiz ve mutsuz olmasi farkli degiskenlerin etkisi ile agiklanabilir (Goleman,

1995: 168).

Salovey ve Mayer (1990: 187) duygusal zekayr bilimsel anlamda ilk olarak
kullanmiglardir. Sonrasinda da diger arastirmacilar tarafindan gelistirilmistir. Salovey ve
Mayer duygusal zekayr dort temel beceri kapsaminda tanimlamuglardir. Bu beceriler;
duygularin dogru sekilde algilanmasi, anlagilmasi, kullanilmas1 ve yonetilmesidir. Yazarlara
gore bu becerilere sahip kisilerin duygusal zeka diizeyleri yiiksek olur (Akt. Giirel ve Tat,
2010: 345). Duygularin diisinmeye yardim etmesini saglama, gelisime katki saglamasi
yoniinde duygularin diizenlenmesi, duygularla akil yiirlitme ve problem ¢6zme becerileri de
duygusal zeka kapsaminda sayilmistir (Quoidbach ve Hansenne, 2009: 23; Mayer vd., 2000:
267).

Goleman (1995: 52) duygusal zekay, bireyin kendi duygularini tanimasi, bunlarla
bas edebilmesi, ayrica bagkalarinin duygularini yonetebilme yetenegi veya kapasitesi olarak
tanimlamistir. Mayer ve Salovey’ in (1990) modelini temel alan Goleman gelistirdigi
modelde duygusal zekay1 bes ana baglik altinda toplamistir. Bunlar; 6z denetim, duygusal

farkindalik, motivasyon, sosyal iliski ve empatidir (Cakar ve Arbak, 2003: 88).

Reuven Bar-On’a gore duygusal zeka bireyin karsilastig1 problemlerin iistesinden

gelebilmesi icin ihitiyag duydugu sosyal, kisisel ve duygusal becerilerin tiimiidiir (Dogan ve



Sahin, 2007: 234). Arastirmalarda duygusal zekanin bireysel basarilar kadar grup
basarilarinda da Onemli katkiya sahip oldugu kanitlanmistir. Yapilan bir arastirmada
duygusal zeka diizeyi yiiksek olan bir grubun daha iyi organize olarak dogru karar alip,
zamanlarini etkili ve verimli bir sekilde kullanabildiklerini ortaya koyulmustur (Ashkanasy
ve Daus, 2005: 441-452).

Dolayistyla bireysel performans yaninda takim performansinin da ¢ok énemli oldugu
saglik kurumlarinda ve Ozellikle hemsirelerde, yiiksek 1Q’nun yani sira duygusal zekasi
yuksek olan ¢alisanlara sahip olmak, hastaneler i¢cin 6nemli bir avantaj kaynagi olacaktir.
Bunun yaninda, hastalarla birebir iletisimde olan ve hastanede en fazla sayida insan giiciinii
olusturan hemsgirelerin, hastalarla iyi iletisim kurabilmeleri, onlarin beklentilerini
anlayabilmeleri, empati yapabilmeleri, sorunlara hizli ve etkili ¢oziimler bulabilmeleri
acisindan duygusal zekanin 6nemi yadsinamaz (Nazli, 2013: 13). Sonug olarak, hastaneler
gibi hizmet iiretim ve tliketiminin bir arada oldugu kurumlarda, hastalarin beklentilerini
anlayabilen ve bu beklentilere aninda yanit verebilen duygusal zekasi yiliksek personellerin

varlig1 bu kurumlar i¢in 6nemli bir rekabet avantaj1 saglayacaktir.

1.4. Duygusal Zeka Modelleri

Alanyazinda duygusal zekanin farkli sekillerde ele alindigi goriilmektedir. Farkli
duygusak zeka modellerinden en ¢ok bilinenlere yer verilmistir. Bunlar igerisinden Peter
Salovey ve John Mayer, Daniel Goleman, Reuven Bar-On’in gelistirdigi modellerdir (Tetik

ve Agikgoz, 2013: 89). Bu modeller asagidaki tabloda bir arada gosterilmistir.

Tablo 1. Duygusal Zeka Modelleri

Mayer ve Salovey Yetenck | Bar-On Karma Modeli Goleman Karma Modeli
Modeli

» Duygusal algi » Kisisel beceriler » Duygularinin farkinda olma

» Duygusal kolaylastirma/ | » Kisilerarasi iliskiler | » Duygularim yénetme
uyum

» Duygusal anlama » Stres yonetimi » Kendini motive etme
» Duygusal yonetim » Uyumluluk » Empati
» Genel ruh hali » Sosyal beceri

Kaynak: Giizel, 2020: 60.



Mayer ve Salovey yetenek modelinde duygusal algi, duygusal kolaylastirma/ uyum,
duygusal anlama ve duygusal yonetimi gibi kavramlara yer verilmistir. Bar-on karma
modelinde, duygusal zeka; kisisel beceriler, kisilerarasi iligkiler, stres yonetimi, uyumluluk
ve genel ruh hali basliklar1 altinda incelenmistir. Goleman’in karma modelinde ise
duygularinin farkinda olma, duygularin1 yonetme, kendini motive etme, empati ve sosyal

beceri gibi kavramlar {izerinde durulmustur.

1.4.1. Mayer ve Salovey Yetenek Modeli

1990 yillarinda Mayer ve Salovey sosyal zekanin i¢inde degerlendirdikleri duygusal
zekay1 daha sonra 1997 yilinda sosyal zekadan ayirarak basli basina bir zeka tipi olarak
aciklamislardir. Bireyin kendi ve baskalarinin duygularini anlama, ifade etme, analiz etme,
duygulartyla disiincelerini yonlendirebilen, duygulari algilayabilme, kendi ve bagkalarinin
duygularini diizenleme ve yonetme becerileri duygusal zekay1 gostermektedir (Mayer ve
Salovey, 1993: 442; 1997: 12). Bu modelde duygular tanima ve yonetmeyle ilgili zihinsel
yetenekler lizerinde durulmus boylece duygusal zekanin kisilik, karakteristik vb. egilimlerle

iliskilendiren diger karma modellerden ayrilmistir.

Tanimdan da anlasilacagi lizere bu modelde yetenek Onemli bir unsurdur. Bu
yetenekler alt basamaktan {ist basamaga dogru sekillenmektedir. Ilk basamakta duygular:
anlama yetenegi son basamakta da duygular1 yonetme bulunmaktadir. Bu basamaklardan
yukar1 dogru ¢ikildik¢a duygusal zeka seviyesi de yiikselmektedir. Bu basamaklarda ki
yetenekler erken yaslarda gelismeye baslayip yasam boyu gelismeye devam etmektedir
(Mayer vd., 2000: 288). Bu basamaklar kisaca asagidaki sekilde agiklanabilir:

Duygular1 algilama, ifade edebime ve gosterebilme: Bu basamak kisinin
kendisinin ve bagkalarinin duygularii sozel ve sdzel olmayan ifadelerde anlama, zihin ve
bedene yansiyan duygular1 fark edebilme; dilde, siirde, sanatta yani estetik eserlerde ki

duygulart anlama yetenegini barindirmaktadir (Mayer ve Salovey, 1997: 11).

Duygulan diisiincelere yon verecek sekilde kullanma: Duygular dogrudan ya da
dolayli olarak diigiinceleri etkileyebildigi gibi diistincelerin olumlu ya da olumsuz olmasini
da etkileyebilir. Mesela kisi kendisi i¢in hos olmayan bir ruh halinde ise olaylara da negatif
yaklasabilir. Bu kisinin olaylara bakisini etkilemekte ve daha yaratic1 ve iiretken olmasina
imkan saglamaktadir. Bu basamakta insan zihniyle duygular arasinda gii¢lii bir iliski oldugu
tizerinde oOzellikle durulmaktadir (Mayer ve Salovey, 2004: 199). Duygularda ki bu
degisimler biligsel farkindalifin artmasin1 ve daha iyi odaklanma i¢in hafizanin isleyisini

degistirmeye yardimci olur. Bu agamayla birlikte kisinin problem ¢dzme, yargilama yapma,



tercihte bulunma vb. yasam olaylarinda biligsel diizeyde farkli bakis acis1 kazandirir (Mayer

ve Salovey, 1997: 12).

Duygular1 anlama: Basamagin isminden de anlasilacagi iizere duygular1 anlama;
duygularin neden kaynaklandigini, benzer duygularin neler oldugunu, hangi anlamlar1
tasidiklarini, duygular arasindaki iligkiyi kavrayabilmedir. Duygularin iliskisini
anlayabilmek icin kompleks yapilarin {izerinde diisiinebilme ve duygularin zamanla nasil
gelistigi iizerinde akil yiiriitmedir. Ornegin sevilen birinin kaybindan sonra hissedilen acinin
daha sonra iiziintiiye doniigmesini ve bunun sebebini anlama becerisidir. Duygularin ne
oldugunu anlamanin yani sira hissedilen duyguyu isimlendirmekte oldukca 6nemlidir ve bu
yiizden yiiksek duygusal zekaya sahip kisilerin gii¢lii ve zengin duygusal kelime hazineleri

vardir (Casey vd., 2008: 266; Mayer ve Salovey, 1997: 12).

Duygular1 yonetme: Son basamak olan duygular1 yonetme kisinin hosuna giden ya
da gitmeyen duygulara karsi agik olmasi, olumsuz duygularin kendi i¢inde diizenlemesini
yapabilmesi ve olumlu duyguya gegisi saglayabilmesi yeteneklerini igerir. Ayni zamanda bu
yetenek digerlerinin duygularini yonlendirme ve yonetme icinde gegerlidir (Mayer vd.,
2000: 109). Bu son basamaktaki kisiler kendilerine karsi yapilan diismanca ve kotii
hareketlere karst bile sakinligini koruyabilen, verecegi tepkiyi biligsel diizeyde

degerlendirebilen ona gore hareket eden kisilerdir (Mayer vd., 2009: 250).

1.4.2. Reuven Bar-On Modeli

Reuven Bar-On duygusal zeka alaninda arastirmalar yapan ve bu konuda model
gelistiren onemli arastirmacilardan biridir. Arastirmaci bazi bireylerin niye daha basarili
olabildigi sorusuna yanmit aramaya g¢alismistir. Modelinde performans ve basariyr bir
potansiyel olarak gérmiistiir. Modelinde duygusal model bes boyutta ele almistir. Bunlar;
kisisel beceriler, stres yonetimi, kisilerarasi iligkiler, cevreye ve sartlara uyum ve genel ruh

halidir (Giirsoy, 2014: 93-95).

Kisisel Beceriler: Bireyin kendi duygularinm1 ve becerilerini dogru bir sekilde
algilayabilmesi kisisel becerilerindendir. Bunun yanisira kendi se¢imlerini yapabilmesi,
mevcut potansiyelinin farkinda olmas da bu beceriler arasinda sayilabilir. Ozbilince sahip
birey gelismis ve gelistirilmesi gereken yonlerinin farkindadir (Dogan ve Demiral, 2007:
212). Kisisel beceriler; kararliligi, bagimsizligi, kendine giiveni, kendini
gerceklesitirebilmeyi ve saygilyr kapsamaktadir. Kisisel beceriye sahip bireyler
cevrelerindeki diislincelerden bagimsiz, kararli, duygu ve diislincelerini ifade edebilen ve

eylemlerinin arkasinda olup, pozitif yaklasimda bulananlardir (Giirsoy, 2014: 94).
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Kisiler Arasi fliskiler: Bu tiir iliskiler genel olarak karsidaki kisiyi anlayabilmekle
iligkilidir. Bireyin konu ve olaylar1 karsisindakinin agisindan bakabilmesi, onlar gibi
diisiinebilmesi, empati kurabilmesi kisiler arasi iliskiyi desteklemektedir.  Sosyal
sorumluluk sahibi, gerektiginde kendini karsisindakinin yerine koyabilen bireyler kisiler
arasl iligkilerde daha basarili olacaklardir (Glimiis Bilim, 2018: 88). Duygusal zekas1 yiiksek
olan bireylerin empatik davranislar gelistirdikleri ve kisiler arasi iligkilere yonelik beceriye
sahip olduklar1 sdylenebilir (Giimis Bilim, 2018: 72).

Stres Yonetimi: Bireyin olumsuz kosullarda, problemle karsi karsiya geldiginde
olusan strese karsin duygu ve tepkilerini kontrol edebilmesi stres yonetimi yapabildigini
gostermektedir. Stres yonetimi becerisi gelismis olan bireyler, olumsuz kosullar karsisinda
umutsuzluga diismez ve kendi duyguve diisiincelerini kontrol edebilirler. Bu kisiler genel
itibariyle sakin mizagl, genellikle sogukkanlive sabirlidirlar (Mumcuoglu, 2002: 49).
Ozellikle, saglk isletmelerinde hizmet veren hemsireler, hastanelerin sahip oldugu
kompleks yap1 ozelligi, hastalarla birebir iletisimde olmalari, sorunlara aninda ve dogru
¢Oziim bulma gereksinimi, onlarin ne istedigini anlayabilme, empati kurabilme gibi faktorler
nedeniyle siirekli bir baski ve stres altindadirlar. Bu nedenle hastane personellerinin 6zellikle
de hemgirelerin stres kontrolii konusunda ¢ok yetenekli olmasi gereklidir. Yiiksek duygusal
zekaya sahip bireyler stres yonetimi konusunda daha basarilidir ve bunu risk degil, bir

gelisim araci olarak gormektedirler (Deniz vd., 2013: 410).

Cevre ve Sartlara Uyum: Farkli beklenti ve taleplerin iistesinden gelebilme
becerisidir. Bu beceriye sahip bireyler problemlerle bas etmede zorlanmazlar. Duygularini,
diisiincelerini, davraniglarimi durum, olay ve kosullara kolaylikla ayak uydurabilirler

(Gtirsoy, 2014: 100).

Genel Ruh Hali: Bireyin yasama bakis agisini, hayata karst genel duygu durumu,
hayattan aldig1 keyif ve mutlu olma durumunu konu alan boyuttur. Genel ruh hali gii¢lii olan
bireyler, yasama bakis agilar1 genel olarak pozitif yondedir. Olay ve urumlara kars1 olumlu
yaklasimda bulunurlar. Genel ruh hali zayif olan bireyler ise genel olarak endiseli ve
karamsardirlar. Olaylara yaklagimlar1 negatif yonlii oldugunda, yasamdan da keyif aldiklar
sOylenemez. Bu kisiler kendilerini toplumdan soyutlamis ve ice doniik bir kisilik yapist

gelistirirler (Giirsoy, 2014: 102).
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1.4.3. Goleman’in Duygusal Zeka Modeli

Goleman duygusal zekayi; kendi duygularinin farkinda olma, kendi duygularini
yonetme, kendini motive etme, empati ve sosyal beceriler olmak {izere bes boyutta ele

almistir. Bu boyutlar ¢alismanin devaminda kisa kisa agiklanmustir (Ozdemir ve Ozdemir
2007: 397).

Kendi Duygularmmin Farkinda Olma: Kisilerin kendi duygularinin farkinda
olmalar1 i¢in kendileri ile diyalog i¢inde olmalar1 gerekmektedir. Kisinin kendisini
anlayabilmesi, karsisindakini de dogru anlayabilmesini bdylelikle saglikli bir iletisim
kurabilmesini olanakli hale getirmektedir (Kasatura, 2003: 44). Kisinin kendi giiglii ve zay1f
yonlerinin farkinda olmasi demektir. Kendi duygularinin farkinda olan kisiler kendine

giivenen bir yapiya sahip olurlar, ayrica sabirli, sogukkanli, neseli ve bagimsiz ¢aligabilirler

(Somoncuoglu, 2005: 279).

Kendi Duygularimi Yoénetme: Kisinin duygularin1  kontrol edebilmesidir.
Karsilasilan durumlar karsisinda kisinin bagkalarinin etkisi altinda kalmadan en dogru
tepkiyi verebilmesi durumudur. Buna goére duygular insani degil, insan duygularin
yonetebilmelidir (Tetik ve Agikgoz, 2013: 91).

Kendini Motive Etme: Kisinin kendini motive edebilmesi, karsilastiklar1 zorluklar
karsisinda giiclii bir durus sergileyebilmelerini saglamaktadir (Akkog 2007: 22). igsel
motivasyonunu saglayabilen biri, hedeflerini gerceklestirebilir, miicadelecidir. Bu Kisiler
kendi yetenek ve becerilerine glivenmekte ve basarabileceklerine yonelik giiclii inanaglara

sahiptirler (Somoncuoglu, 2005: 281).

Empati: Kisinin karsisindaki kisinin duygu ve diislincelerini anlayabilmesi ve
karsisindakine duygusal olarak destek olabilmesi demektir. Bu beceriye sahip bireyler
kendilerini karsisindakilerin yerine koyarak onlar1 anlayabilmektedirler. Empati becerisine
sahip kisiler, yardim severdirler ve genel olarak g¢evrelerine olumlu katkida bulunurlar
(Dokmen, 2009: 34).

Sosyal Beceriler: Kisilerin ¢evreleri ile etkili iletisim kurabilme becerileridir. Sosyal
becerileri gelismis kisiler etkili iletisim kurabilirler, grup ¢alismasina uyumlu ve is birlik¢i
calisma yirtitebilirler, iyi iliski kurma ve yiiritme gibi 6zelliklere sahiptirler (Somoncuoglu,
2005: 283). Bu kisiler iletisim kurmada ve grup ¢alismalarinda basarili olduklar1 ve pozitif

iligkiler kurabildikleri goriilmektedir. Sosyal becerileri zayif olan kisiler kendi baslarina
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daha verimli ¢alisabilmekte ve sosyal ortamlardan uzak durmaktadirlar (Glirbiiz ve Yiiksel,

2008: 187).
1.4.4. Cooper ve Sawaf Duygusal Zeka Modeli

Cooper ve Sawaf, duygusal zekd kavraminin liderlikle iligkisini arastirmislardir.
“Emotional Intelligence in Leadership/Liderlikte Duygusal Zeka” isimli kitaplarinda;
duygusal zeka ve liderlik iliskisini, “Dort Kose Tas1” adimi vermis olduklari model ile
aciklamiglardir (Kahraman, 2013: 18-9). Bu model duygusal zekay: felsefi ve psikoloijk
analizden ¢ikarmistir. Bunun yerine dogrudan kesfe, bilime ve uygulamaya odaklanmuistir.
Dort Kose Tast modelinde duygusal zeka; duygulart 6grenmek, duygusal zindelik, duygusal
derinlik, duygusal simya alanlarinda ele alinmistir (Cooper ve Sawaf, 1997: 225).

Duygularini 6grenme alt boyutu; enerji, farkinda oma, sezgi, duygusal diiriistliik,
sorumluluk, iligki aracilig1 ve geribildirim ile kisisel etkinlik ve giiven ortami insa etmis olan
duygulardir. Duygusal zindelik; igtenlik, inanirlilik ve esneklikten yararlanarak giiven
¢emberini genisletip, catismalar1 dinleme ve yonetebile yeteneginin arttirilmasi ile iliskilidir.
Duygusal derinlik; yasami ve isi, potansiyel ve amac1 uyumlu hale getirip ve bunu dogruluk,
adanmiglik ve sorumluluk ile desteklemek icin yollar énermektedir. Duygusal simyaya
gecer; sorun ve baskilar ile birlikte yasama ve (firsatlar1 yakalamak, dnceden goremediginiz
¢Oziim yontemlerini ortaya ¢ikarmak ve yeteneklerinizi kullanmak suretiyle) gelecek i¢in
rekabet etme giiciinii artir, yaratici giidiileri gelistirir (Cooper ve Sawaf, 1997: 226-7; akt.
Sahin, 2019: 8).

1.5. Duygusal Zekamin Boyutlar:

Duygusal zekada oncelikle kisi kendi duygularini anlayabilme yetenegine sahip
olmalidir. Kisinin kendi duygularini anlayamadan, baskalarmin duygularini anlayabilmesi
oldukca giictiir. Bagkalarinin duygularini anlayabilme ve degerlendirebilme yetenegine
empati  denir. Kisinin kendi duygularin1  ve g¢evresindekilerin  duygularini
anlayabilmelerinden sonra kendi duygularini kullanabilme yetenegi gelmektedir. Kisi
duygularin1 kullanabildigi gibi onlar1 diizenleyebilmelidir. Duygusal zekada; kendi
duygularini degerlendirme, bagkalarinin duygularini degerlendirme, duygularin kullanilmasi

ve duygularin diizenlenmesi olmak tizere dort boyuttan sz edilebilir.

1.5.1. Kendi Duygularim Degerlendirme (Oz-denetim) Boyutu
Oz-denetim, kendi duygularmnizi yonetme yetenegidir. Insan gevresindeki olay ve

durumlar karsisinda farkli tepkiler gosterebilirler. Kisi olaylar karsisinda gosterdigi



13

tepkilerini sonrasinda degerlendirebilmelidir. Kisi verdigi tepkileri degerlendirip, tekrar
benzerbir durumla karsilagtiginda, duygu ve diislincelerini kontrol edip, asiriya kagmayan
uygun tepkileri gosterebilmesi 6z denetimi yapabildigini gostermektedir (Goleman, 2016:
198-9). Kendi duygularini degerlendirme, kiskirtma veya catisma durumlarinda sakin
tepkiler verebilme becerisidir (Dogan ve Oguzhan, 2015: 10).

Her bireyin 6z denetime sahip olma diizeyleri farklidir. Bireyin 6z denetim diizeyinin
yiiksek olmas1 daha miitlii ve saglikl1 bir hayata sahip olmasini saglar. Oz denetim diizeyi
yluksek olan bireylerin, 6z denetimi diisiik olanlara oranla akademik basarilar1 daha yiiksek
olabilmektedir. Ayrica 6z denetim diizeyi, diirtii kontroliiyle, olumlu psikolojik uyumla,
olumlu psikolojik uyumla ve kisilerarasi olumlu iliskilerle de baglantilidir (Tangney vd.,
2004). Oz denetimi diisiik olan bireyler suga daha yatkindir. Bagimlilik yapan iiriinlere daha
fazla meyilli olabilmektedirler (Gottfredson ve Hirschi, 1990). Ayrica diisiik 6z denetim

ergenlik donemindeki yeme bozukluyla iliskilendirilebilmektedir (Zhu vd., 2014).

1.5.2. Bagkalarmmin Duygularini Degerlendirme (Empati) Boyutu

Empati, duygular1 okuyabilme becerisidir. Empati sahibi bireyler; bagkalarinin bakis
acisindan gorebilir, karsisindakinin hislerine karst hassasiyet gelistirebilir, iyi bir
dinleyicidirler (Gimiis Bilim, 2018: 88). Haynes ve Avery (1979: 527) empatiyi, karsidaki
kisinin algilarin1 ve duygularimi anlayabilme ve bunu karsidaki kisiye belli edebilme

yetenegi olarak tanimlamislardir.

Salovey ve Mayer’e (1990) gore duygusal zekanin gereklerinden olan baskalarina
duygusal ve empatik tepkiler verme baskalarin1 duygularini degerlendirme becerisidir.
Bireyin karsisindaki kisinin tepkilerinin dogru bir sekilde degerlendirip, buna gore davranis
olusturulmasi, diger kisiler tizerinde etki olusturmay1, uyumlu davraniglar gelistirmeyi ve
sosyal iletisimi saglayacaktir. Empati becerisi gelismis bireyler ¢evreleri tarafindan samimi
ve gergek olarak algilanirken, bu beceriye sahip olmayan veya empati becertisi zayif olan
bireyler soguk ve kaba olarak degerlendirilmektedir (Salovey ve Mayer, 1990: 185-90).
Empati, karsisindakini anlayabilem, kisileri gelisime ve hizmete ydneltebilme, farkli
goriislerden yararlanma, politik bilince sahip olma gibi becerileri kapsamaktadir (Goleman,
2016: 127).

1.5.3. Duygularin Kullamilmasi (Ozbiling) Boyutu
Salovey ve Mayer’e (1990: 93) gore kisinin duygularint dogru bir sekilde

degerlendirmesi ve bunu karsisindakilere ifade edebilmesi duygusal zekanin bir
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gostergesidir. Duygularin iyi bir sekilde anlagilmasi onlarin rahat bir sekilde disa

vurulmasini saglayacaktir (Salovey ve Mayer, 1990: 193).

Goleman’a (2000: 254) gore 6z biling kendini tanima becerisidir. Ozbiling boyutu,
kisinin hissettigi duyguyu tanityabilme ve kararlarinada bundan yaratrlanabilme becerisini
icerir. Duygusal zeka diizeyi yiiksek olan bireyler, duygularini daha iyi bir sekilde
anlayabilmekte ve taniyabilmektedirler. Bunun yanisira hizli bir sekilde kendilerini motive

edebilmektedirler (Mayer ve Salovey, 1995: 199).

1.5.4. Duygularin Diizenlenmesi Boyutu

Duygularin diizenlenmesi bagka bir deyimle 6z denetim kisinin kendi duygularini
yonetme becerisidir. Yikici duygulart kontrol altina alirken, ¢evresine karsi olumlu tepkiler
verebilmedir. Boylece kisi olumsuz duygularini bastirip veya olumlu yonde degistirerek ve
olumlu duygularin1 destekleyerek igsel motivasyonu da saglayabilmektedir. Duygularin
diizenlenmesi becerisi ile karsilagilan olaylarda en uygun tepkinin, en dogru sekilde

sergilenmesi saglanabilir (Mayer vd., 2009: 250; Yazici, 2019: 9).

Duygular, insanlarin davraniglarini olumlu veya olumsuz yonde etkileyebilir. Mesela
kisilerin kendilerini biraz rahatsiz ve motivasyonlarinin diisilk oldugunu hissettikleri
durumlarda bu hal onlart olumsuz etkileyerek istedikleri sonuglarin elde edilmesini
zorlastirmaktadir. Aksine kisinin kendini iyi hissetmesi durumunda ise bu hal onun verimli

sonuglar almasina sebep olabilir (Aslan, 2009: 91-92).

1.6. Duygusal Zekayla Tlgili Yapilmis Calismalar

Duygusal zeka; duygulari anlayabilme, ifade edebilme, duygular biligsel asamaya
uyarlayabilme, duygular1 dogru anlatma ve duygularin olay ve durumlar iizerindeki etkisini
anlayabilme gibi yetenekleri igerir (Law, Wong ve Song, 2004: 485). Son zamanlarda
yuksek duygusal zekanin, kisisel ve kurumsal acidan 6neminin anlasilmasiyla personel
alimlarinda 6nemli bir etken oldugu goézlemlenmektedir. Duygusal zeka, performans
degerlendirme ve gorevde yiikselmede fiziksel ve teknik yeterliliklerin yani sira dikkate
alinmas1 gereken bir unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum arastirmacilarin duygusal

zeka lizerine ¢alismalar yiirlitmelerinde etkili olmustur.
1.6.1. Duygusal Zeka ile Tlgili Yurticinde Yapilmis Cahsmalar

Ozen’in (2020) Konya Ili’ndeki 6zel ve kamu hastanelerinde gorev yapan 555 saglik

calisanin1 dahil ettigi calismasinda; saglik calisanlarinin duygusal zeka diizeyinin merhamet
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yorgunluguna etkisinde bireysel ve orgiitsel faktorlerin rolii konu alinmistir. Calisma
sonucunda saglik calisanlarinin duygusal zekalariin toplami ve duygularin kullanilmasi alt
boyutu ile merhamet yorgunlugu 6lgegi toplami ve ikincil travma, tiikkenmislik alt boyutlari
arasinda negatif yonde diisiik diizeyde anlamli bir iliski tespit edilmistir. Duygusal zekanin
kendi duygularimi degerlendirme ve duygularin diizenlenmesi alt boyutlar1 ile merhamet
yogunlugu 6l¢egi toplami1 ve tiikenmislik alt boyutu arasinda negatif yonlii diistik diizeyde,
ikincil travma alt boyutu arasinda negatif yonlii cok diisiik diizeyde anlamli iliski
belirlenmistir. Duygusal zekanin baskalarinin duygularini degerlendirme alt boyutu ile
merhamet yogunlugu 6lcegi ve tiim alt boyutlar1 arasinda negatif yonlii cok diisiik bir iligki
bulunmustur. Duygusal zeka ile mutluluk arasinda pozitif yonde diisiik, prososyal
motivasyon arasinda pozitif yonde orta diizeyde, algilanan orgiitsel destek ve dagitim adaleti

arasinda pozitif yonlii cok diisiik bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Alp6z’tin (2021) saglik ¢alisanlarinin duygusal zeka diizeylerinin is performanslarina
etkisini konu aldig1 ¢alismaya, 303 saglik personeli dahil edilmistir. Caligma sonucunda;
saglik calisanlarinin duygusal zeka diizeylerinin is performanslarini pozitif yonde anlaml
diizeyde etkiledigi tespit edilmistir. Uyumluluk alt boyutunun esneklik boyutu ile cinsiyet
arasinda anlamli farklilik belirlenmis, buna gore erkek saglik ¢alisanlarinin kadinlara oranla
daha esneklik davranabildikleri goriilmiistiir. Stresle basa ¢ikma alt boyutunun stres
yonetimi boyutu ile cinsiyet arasinda anlamli iliski bulunmustur. Erkek calisanlarin
kadinlara oranla stres yonetiminde daha iyi oldugu belirlenmistir. Kisisel beceriler alt
boyutunun duygusal benlik bilinci boyutunda yasa gore anlamli farklilik bulunmustur. Buna
gore 18-30 yas arasligindaki ¢alisanlarin, 36-45 yas araligindakilere oranla duygusal benlik
bilinci diizeylerinin daha diisiikk oldugu belirlenmistir. Kisisel beceriler alt boyutunun
kisilerarast iligkiler boyunda yasa gore anlamli farklilik belirlenmis ve 31-40 yas araligindaki
calisanlarin 26-30 yas araligindakilere oranla kisiselaras: iligkilerde daha basarili olduklari
bulunmustur. Uyumluluk alt boyunun sosyal sorumluluk boyutunda yasa gore anlamli
farklilik belirlenmis, 31-35 yas araligindaki c¢alisanlarin 26-30 yas araligindakilere oranla

daha fazla sosyal sorumluluga sahip olduklar1 bulunmustur.

Atict’nin (2021) bankacilik sektdriinde ¢alisanlarla yiirtiigii ¢alismasinda, duygusal
zeka ile doniistimcii liderlik arasindaki iligskiyi konu almistir. Calisma sonucunda ¢alismaya
katilan ¢alisanlarin doniisiimsel liderlik diizeylerinin iist orta diizeyde oldugu belirlenmistir.
Ancak duygusal zekay1 kullanabilmede daha az iyi olduklar1 goriilmiistiir. Calisanlarin kendi

duygularin1 anlayabilme, agiklayabilme degerlendirme ve kollayabilme diizeylerinin,



16

baskalarinin duygularin1 anlayip degerlendirme diizeylerinden daha iyi oldugu tespit

edilmistir. Donetisiimsel liderligin en belirgin 6zelliginin karizma oldugu belirlenmistir.

Gii¢ (2021) Diizce ilinde bulunan iki hastanede calismakta olan 205 hemsire ile
yuriittiigii calismada; duygusal zekanin problem ¢dzme becerisine ve takim performansina
etkisini ele almistir. Calisma sonucunda duygusal zekanin problem ¢ézme ve takim
performansi iizerinde pozitif yonde bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Duygusal
zekanin cinsiyete gore farklilasmadigi; egitim durumu ve yasla pozitif yonde anlamli iliski

oldugu belirlenmistir.

Ulutiirk’tin (2021) organize sanayi bolgelerinde calisanlarla yiirttiigii ¢alismasinda,
calisanlarin duygusal zeka ile is tatminleri ve is performanslart arasindaki iliskiyi konu
almistir. Calisma sonucunda duygusal zekanin is performansi ve is tatmini iizerinde pozitif
bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Calisanlarda yas arttikca duygularin farkinda olma,
duygularini yonetme ve kendini motive etme diizeylerinin arttigi belirlenmistir. 20-30 yas
araligindaki ¢alisanlarin daha ileri yastaki calisanlara oranla empati kurabilme diizeylerinin
daha diisiik oldugu goriilmistiir. Kadinlarin duygularin1 yonetebilme diizeyleri erkek

calisanlara oranla daha yiiksek bulunmustur.

Kaynak’1in (2022) okul 6ncesi, ilk ve orta 6gretim diizeyinde egitim veren okullarda
gorev yapmakta olan O6gretmenlerle ylirttiigli calismasinda, yansitici diisiinme egilimi,
duygusal zeka, is becerikliligi ve calisan performansi arasindaki iligkiyi konu almistir.
Calisma sonucunda, yaratict diisiinme egiliminin is becerikliligi degiskeni tizerindeki
etkisinde duygusal zekanin kismi araci rolii oldugu tespit edilmistir. Bunun yani sira ¢alisan
performans: tizerinde yaratict diislinme egiliminin etkisinde duygusal zekanini ve is

becerikliliginin araci rolii oldugu belirlenmistir.

Topaclnin (2022) Nevsehir Hact Bektas Veli Universitesi akademik ve idari
calisanlaryla yiirttiigli ¢aligmasinda, kamu personelinin duygusal zeka seviyesinin, ¢alisan
performans: ve gorev motivasyonuna etkisi arasindaki iliski konu alinmistir. Calisma
sonucunda arastirmaya katilan galigsnalarin igsel motivasyon diizeyleri yliksek bulunmustur.
Kisiyi basartya ulagtiran unsurun, yine kisinin motivasyon diizeyi oldugu goriilmiistiir.
Calisanlarin yeni ¢evreye uyumsaglama yeterliliklerinin yiliksek oldugu belirlenmistir.
Calismaya katilan hem idari hem akademik personelin genel duygusal zeka diizeyleri yiiksek
bulunmustur. Ayrica duygusal zekanin calisalarin motivasyonlar1 iizerinde etkili oldugu

tespit edilmistir.
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1.6.2. Duygusal Zeka ile ilgili Yurtdisinda Yapilmis Calismalar

Nel (2019) ¢alismasinda isyerinde zorbalik ve gelisme arasindaki iliskinin dogasini
ve igyerinde zorbalik-gelisme iliskisinde duygusal zekanin diizenleyici roliinii incelemegi
amaclamistir. Calisma verilerini, Giiney Afrika’daki bir yiiksekogretim kurumunda gorev
yapan c¢alisanlardan toplamistir. Calisma sonucunda, isyerinde zorbalik ve gelisme
iliskisinde duygusal zekanin 6nemli bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Isyerinde
zorbalik ve calisan refah1 arasindaki iliski lizerinde duygusal zekanin diizenleyici bir etkisi
oldugunu goriilmistir. Genel olarak, duygusal zekanin gelisme tahmininde isyeri

zorbaliginin etkisini azalttig1 belirlenmistir.

Nadler, Carswell ve Minda (2020) yapmis olduklari ¢alismada; ¢evrimigi Sekiz
haftalik bilingli farkindalik temelli bir egitim programinin ¢alisanlar lizerindeki etkinligini
degerlendirmegi amaglamislardir. Verilen egitim sonrasinda; miidahale grubu, dayaniklilik
ve olumlu ruh halinde istatistiksel olarak anlamli artislar oldugu tespit edilmistir. Stres ve
olumsuz ruh halinde ise 6nemli diistisler gozlemlenmistir. Kontrol grubunda, sekiz haftalik
slire sonrasinda herhangi bir olumlu gelisme bildirilmemistir. Son olarak isyeri
yetkinliklerinin hem kendi hem de is arkadaslarinin derecelendirmelerinin yalnizca
miidahale grubunda toplandig: tespit edilmistir. Ayrica farkindalik egitiminin kararlilik ve
yaraticilikla ilgili yetkinlikler de dahil olmak tizere kilit liderlik yetkinlikleri tizerindeki

performansi artirdigina dair bulgular edinilmistir.

Cui (2021) calismasinda isyerinde seffaflik ve agik iletisimde duygusal zekanin
roliinii ele almistir. Calismasinda Biitiinlestirici Cok Diizeyli Edebiyat Diistincesi (IMLT)
modelini kullanmistir. Biitiinlestirici Cok Diizeyli Edebiyat Disiincesi (IMLT) modeli,
duygular degerli bilgi kaynaklar olarak sosyal diinyay1 anlamlandirmaya ve yonetmeye
yardimct olarak goriir. Model, bireylerin duygusal isleme kapasitelerinde ve duygusal
islemeyi daha genis bir anlayisa baglama yeteneklerinde farklilik gosterdigini 6ne siiriiyor.
Ikna edici komiinikasyon beceriler, daha iyi iliskilerin bir fark yaratabilecegi giinliik
durumlarda daha iyi ¢alisilmasina yardimci oldugu belirlenmistir. Calismada duygusal
zekanin anahtar1 verimli iletisim olarak bulunmustur. Calismada, duygusal iliskilerin

akillilik, kurumsal baglilik ve ¢alisan performansi oldugu tespit edilmistir.
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IKiNCi BOLUM
DUYGUSAL EMEK

Duygular insanlarin ortak ozelligidir. Insanlar1 farklilastiran hususlardan biri
duygularini ifade etme bigimidir. Ozellikle saglik sektoriinde hizmet alan kisilerin duygusal
hassasiyetleri diisiiniildiiglinde bu alanda c¢alisan bireylerin duygularini ifade etme sekilleri
yani sarfettikleri duygusal emek diizeyleri 6nem arz etmektedir. Duygusal emegin tanimi,
duygusal emek ile ilgili yaklsimlar, duygusal emegin boyutlar1 ve sonuglari bu béliimde ele

alinmustir.

2.1. Emek ve Emek Siireci

Emek, insanlarin sahip olduklar1 zihni ve fiziki giicii, beyni ve kaslar1 kullanarak
yasamlarini siirdiirme faaliyetleridir. Sarf edilen emegin niteligi, i¢ginde bulunulan zamanin
ve toplulugun 6zelliklerinden etkilenir. Yani yasanilan toplumun sosyokiiltiirel ve teknolojik
ozelliklerinde orta diizeyde beceriye sahip bir kisinin sarf ettigi emek ortalama degerdedir.
Nitelikli emek ise bireyin bir igin gereklilikleri ve nitelikleribe gore egitilerek yetenek
kazanmasi ve kazanimlarimi tiretmek i¢in kullanmasidir. Nitelikli emek sarfedenlerin
ortalama emek sarfedenlere oranla daha fazla egitim almasi gerekir. Nitelikli emek, daha
fazla zaman, masraf ve efor harcanmasini gerektirir. Bu siireg kisiye deger katar (Yiiksel,
2014: 260-261).

Emek kavrami gogebelikten yerlesik hayata gecilmesi ve tarim devriminin yaganmast
ile ortaya ¢ikmistir. Sarfedilen emek tarim ile esdeger tutulmustur. Boylece tarimsal {iretim
daha biiyiik 6lcekli yapilmaya ve isgiicii hiyerajik olarak siiflandirilmaya baglanmistir
(Aydoganoglu, 2011:10-17). Zirai devrimde emek bireysel bir unsur olarak kabul goriirken,
Sanayi Devrimiyle birlikte yapay bir 6zellik kazanmistir. Bu donemde emekten isverenler

sorumlu tutulmustur (Yiiksel, 2014:266).

Makinelerin iiretime dahil olmasi ile ¢alisanlar makinelerin bir pargasi haline
doniismiistiir. Uretim siirecinde ¢alisanlarin zihinsel 6zelliklerini kullanmalarma gerek
kalmamistir. Birgok isi makineler iistlendigi icin is¢ilerin becerilerinin 6nemi azalmistir.
Teknolojik gelismelerle birlikte {iretim silirecinde yasanan bazi problemlerin teknoloji ile
¢oziilebilmesi, siirecin siirekli olarak degisim gdstermesine neden olmustur. Bu gelisme is
boliimlerinde degisiklikler olusturmustur. Teknoloji ile ilgili yeterlilige sahip c¢alisanlar

makinelerin kurulumu, tamiri gibi isleri listlenirken, makinelerin yaptig isleri destekleyen
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yeni bir is¢i smifi ortaya ¢ikmistir. Hareketli montaj hattinda ¢alisanlarin siirekli ayni
ritimde faaliyet gostermeleri emegi siradanlastirmistir. Emek sradanlastik¢a calisanlar
yeteneklerini kaybatmeye baslamistir (Aydoganoglu, 2011:10-17). Bilgi toplumuyla birlikte
iiretilen yeni teknolojiler yeni is kollari, uzmanliklar ve yeni meslek alanlarina ortam
olusturmustur. Bu ¢ag yogun emege yonelik anlayis1 farklilastirdi. Bilgiden deger iireten
calisanlara daha fazla ihitya¢ duyulur oldu. Boylece calisanlarin bir konu ile ilgili bilgisi
emekle esdeger tutuldu (Yiiksel, 2014:268).

2.2. Duygusal Emek Tanimi

Giliniimiizde hizmet sektoriiniin 6neminin giderek artmasi, kurumlarda duygularin
Oonemini giindeme getirmeye baslamistir. Kurumlar rekabet iistliinliiglinii saglayan hizmet
faaliyetlerinden daha ¢ok miisteri memnuniyetinin 6ne ¢iktigini fark etmistir. Buna bagh
olarak kurumlar ¢alisanlarindan fiziksel, bedensel emeklerinin yanisira duygusal emek
davraniglarin1 da sergilemelerini beklemektedirler. Sonug¢ olarak; duygusal emek farkli
kisilik 6zelliklerine sahip olunmasina ragmen kisilerin olay ve durumlar karsisinda uygun

duygusal emek davranigini sergileyebilmeleridir (Yeni, 2015: 30).

Kisiler islerini yonetirken duygular da islerinden bir parga gibi diisiintildiigiinde, bu
kez kisinin duygular ticari bir hal almaktadir. Isverenlerin, is gorenlerin duygularmni ve
duygusal gosterimlerini sekillendirebilme ve kontrol gayeleri, duygusal emek kavraminin
orgiitsel davranis alaninda ilgi ¢ekmesini saglamugtir. Is gorenler, kurumun istedigi
davraniglar1 gosterirken sahsi duygularini bastirma mecburiyetinde hissedebilirler. Iste bu
duygu diizenlemesine bakildiginda alinan tcretin karsilig1 olarak yapildigindan, duygusal

emek bu kez bir ticari mal konumunda goriilmektedir (Giilsen ve Ozmen, 2018: 169-70).

1900’11 yillarin basindan bu yana duygu kavrami iizerinde durulmustur. Calisma
yasaminda, duygularin kurumsal bagaridaki rolii ve 6nemi giderek artmaya baglamistir. 1983
yilinda Hochschild yayimladig1 ‘Yonetilen Kalp® (The Managed Heart) adli kitabinda,
duygusal emek kavramindan ilk kez sdz etmistir (Oztiirk vd., 2015: 34). Hochschild
duygusal emek davraniglarini, biitiin bireyler tarafindan belirlenen jest ve mimikleri
olusturma amacli duygu yonetimi olarak tanimlayip; is ortamini sahne, ¢alisanlar1 aktor,
miisterileri ise seyirciye benzettigi bir oyun olarak ele almaktadir. Duygu yonetiminin bir
ticret karsiliginda yapilmasini ise duygusal emek olarak tanimlamaktadir (Hochschild, 1983:

7; Akt. Sahin, 2019: 5).
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Duygusal emek c¢alisma hayatinda kisilerin kurumun ¢ikarlarint géz Oniinde
bulundurarak kendisinden beklenen en wuygun davranigt sergilemesi olarak
tanimlanmaktadir. Ozellikle saglik sektoriinde ¢alisan bir bireyin hastalara kendini iyi
hissettirmesi, pozitif duygularin davranisa doniistiiriilmesi c¢abast olarak da ortaya

cikmaktadir (Ergun Ozler, 2015: 345).

Duygusal emek; sosyal kimlik kurami gercevesinde inceleyip, duygusal emek
davraniglar i¢in; yerinde olan duyguyu sergileyebilmedir (Ashforth ve Humphrey, 1993:
91). Duygusal emek davraniglarim1 Morris ve Feldman, bireylerin etkilesim siirecinde
Orgiitiin istemis oldugu duygular sergilemek icin gosterilen ¢aba, plan ve kontrol etme
olarak tanimlar. Duygusal emek organizasyonun amaglarina hizmet etmek igin hem

duygularin hem de davranislarin diizenlenmesidir (Kaya ve Sergeoglu, 2013: 314).

Duygusal emek davranisi; duygularin ve duygu gosterimlerinin kurumun hedeflerine
ulagmasi amaciyla diizenlenmesidir (Yeni, 2015: 31). Hochschild, duygusal emek gerektiren
islerin temel dzelliklerinin su sekilde ortaya ¢iktigini ifade etmektedir: Ilk olarak, calisanin
yaptig1 gorevde; hasta, miisteri, misafir, ¢ocuk gibi diger bireylerle olan iletisimde
etkilesimleri 6nemli yer tutmaktadir. ikinci olarak, calisanin duygusal gdsteriminin diger
bireylerin duygularini etkilemeyi, yonlendirmeyi ve degistirmeyi amaglamislardir. Ugiincii
olarak da hizmet i¢i egitimlerin bir pargasi olarak anlatilan gorev tanimlar1 araciligi ile
resmilestirilen zorunluluklar ve duygusal davranig normlar1 yoniinden, is gorenlerin
duygusal davraniglarini kurum yoneticilerince kontrol edilebilmesi ve orgiit kiiltiiriinde veya

kurum misyonunda bu konuya dikkat ¢ekilmesidir (Eroglu, 2014: 152).

2.3. Duygusal Emek Davramisim Etkileyen Faktorler

Duygusal emek ile ilgili literatiir incelendiginde duygusal emege etki eden faktorler
bireysel ve orgiitsel ve etkilesim oOzellikler (siklkik, ¢esitlilik, siire) olarak
siralanabilmektedir. Ancak genel olarak bu faktorlerin bireysel ve orgiitsel olmak iizere iki
baslik altinda toplandig1 goriilmiistiir. Bu ¢calismada da duygusal ememge etki eden faktorler

iki alt baslikta verilmistir.

2.3.1. Bireysel Faktorler

Bireysel faktorler kisinin kendisi ve yakin ¢evresiyle iliskili faktorlerdir. Bunlar; yas,
cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi, mesleki kidem, gelir olarak siralanabilir. Kadin ve

erkegin fiziksel farkliliklar1 6zel ve toplumsal hayatlariin kendilerine yiikledigi rolleri
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tislenmelerine neden olmustur. Ayrica kadin ve erkeklerin duygu ve diistincelerinde
farkliliklar olmasi duygusal emek davranist sergilemelerinde de farkliliklarin olustugu
goriilmistiir (Karakis, 2020: 43; Kaya, 2014: 46-7; Koksal, 2009: 82-4; Sahin, 2019: 62).
Bazi ¢alismalar kadinlarin duygusal emek sergileme becerinin erkeklere oranla daha ytliksek
oldugunu belirleyen g¢alismalarin (Karakig, 2020: 39-42; Sahin, 2019: 58-60) yaninda
erkeklerin duygusal emek sergileme diizeylerini daha yliksek bulan ¢alismalar da mevcuttur
(Kaya, 2014: 49; Koksal, 2009: 87-8). Bu farkliliklar faaliyet gosterilen alana gore farklilik

gosterebilmektedir.

Yas faktorli duygusal emek lizerinde etkildir. Yag¢a biiyiik olan ¢alisanlarin daha
duygusal oldugu ve olaylar karsisinda duygularini yonetebilmede daha basarili olmaktadirlar
(Hochschild, 1983: 10; Kizanlikli ve Unliiénen, 2016: 505-7). Bu durum bireylerin yasi ile
deneyimlerinin de artmasiyla agiklanabilir. Buna gore mesleki kidem de duygusal emek

davranis1 iizerinde etkilidir (Kaya ve Ozhan, 2012: 114).

Egitim durumu duygusal emek tizerinde etkili olabilen bir diger faktordiir. Mesleki
alanda daha egitimli olan ¢alisanlarin duygusal emek sergileme diizeyleri daha yiiksektir.
Mesleki egitim diizeyi yiiksek calisanlar, mesleklerini icra ederken nerede, nasil

davranmalari gerektigi konusunda daha ¢ok bilgi sahibi olm aktadirlar (Unal, 2011: 26).

Kisilerin sahip olduklar1 empati becerisi de duygusal emek davranisi sergileme
diizeylerine etki etmektedir. Empati yetenegi gelismis birey karsisindakinin bakis agisiyla
olaylara yaklasabili, karsisindakinin duygu ve diislincelerini anlayabildiginden daha saglikli
iletisimler kurabilirler. Bu kisiler calisma arkadaslariyla oldugu gibi miisterilerle de iletisim
kurabildiklerinden duygusal emek davranisini sergileyebilmeleri daha kolay olmaktadir
(Kruml ve Goddes, 2000: 31-2).

Bireylerin 6zel ve sosyal yasamlarinda dnemli etkilere sahip olan ekonomik durum
(kazang) is yasaminda da ¢aliganlarin duygusal emek sergileme diizeylerine etki etmektedir.
Kendi ve bakmakla yiikiimlii oldugu kisilerin maddi gereksinimlerini karsilayabilen bir
calisan daha rahat bir psikolojiyle faaliyet gostereceginden duygusal emek sergilemede de
basarili olabilecektir (Kdse, 2019: 65).

2.3.2. Orgiitsel Faktorler

Duygusal emege etki edebilecek orglitsel fakotler artasinda orgiit icindeki etmenlerin
tiimii dahil edilebilir. Duygusal emege etki eden faktorler; ¢alisma ortaminin fiziki kosullari,

kurallar1, ¢aligma stiresi, rol belirsizligi, orgiit i¢indeki iletisim, 6diillenme, otonomi, sosyal
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destek ve davranis kurallar1 olarak 6rneklendirilebilir. Bu faktorlerin neden oldugu olumlu
ve olumsuz durumlar dogrudan duygusal emek iizerinde etkili olabilmektedir. Orgiitlerde
calisanlara verilen 6nemden daha 6n planda olan ekonomik kaygidir. Bu nedenle calisan
orgiit icindeki iliskilerden once ge¢imini saglamak adina iste tutunabilmeyi 6n planda
tutabilmektedir. Bu durumda ¢alisanlarin duygusal emek sergileyebilmeleri {izerinde engel

teskil etmektedir (Siirgevil, 2014: 234).

Calisanlar iletisim igerisinde bulundugu kisilere ve orgiite kars1 géstermis olduklari
duygu, diisiince ve tavirlarla karsi taraf {izerinde etki olusturabilemktedirler. Duygusal
emekte otonomi kisilerin orgiitiin kurallarina uyum saglayabilmeleri ile iligkilidir (Grandey,
2000: 95). Calisanlarin 6rgiit kurallarin1 6ziimsemeleri igin orgiit tarafindan gergeklestirilen
olumlu uygulamalar ile istenilen sonuglara ulasilabilir. Orgiit kurallarin1 6ziimseyen

calisanlar duygusal emek davraniglarini sergilerler (Johnson ve Spector, 2007: 232).

Bireyin ailesi, calisma arkadaslar1 astlarindan, istlerinden ve g¢evresinden aldigi
pozitif desdegin tiimiidiir. Calisanlarin almis olduklar1 sosyal destek, ¢alisma siirecinde
karsilastiklar1 problemlerle ve stresle bas edebilmelerini saglamaktadir. Boylece kisi
problemlerle tek basina miicadele etmemis olur ve hem bireysel hem de orglitsel basari

saglanmis olur (Morris ve Feldman, 1996: 1001).

2.4. Duygusal Emek Yaklasimlar:

Hochschild (1983: 12) duygusal emegi tanimlamasindan sonra bir¢ok arastirmact
konu iizerine ¢caligmigtir. Bunun {izerine birgok yazar tarafindan duygusal emek yaklagimlari
ortaya atilmistir. Bu duygusal emek yaklagimlarindan en ¢ok bilinenler ¢alisamanin
devamida alt bagliklarda ele alinmistir (Akt. Kose vd., 2011: 167). Bu yaklasimlara gore

duygusal emek kavraminin karsilastirilmasi1 Tablo 2°de verilmistir.
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Kavramsal
Aragtrmacilar | Yil Model Tiirii Boyutlar Aragtirma Sonuclar:
Tanim
Herkes - .
Duygusal emegin parasal degisim
tarafindan .
. : . degeri s6z konusudur. Caba meta
gozlenebilen *Yiizeysel s
. ; 6zelligi kazanm istir. Duygusal
yiiz ifadeleri davranis NG
) Duygularm ; . emek orgiitler icin olumlu
Hochschild 1983 ve beden i .| *Derinlemesine 7 G 3
- yonetilmesi sonuclar saglarken calisanlar icin
hareketlerinin davranis . ) .
ise olumsuz etkiler yaratir (is
durum amach _ 3 i
doyumsuzlugu, stres, titkkenmiglik
duygu .
.. hissi).
yonetimi
Duygusal emek orgiitler icin
Caliganlarin *Yiizeysel olumlu sonuclar saglarken
sosyal algiy1 davranis (miisterilerin tatmini, verimlilik
Ashforth ve 1993 etkileyecek Duygularm | *Derinlemesine ve kalite) calisanlar icin hem
Hum hrey davraniglarina | yonetilmesi davranis olumlu (6zyeterlilik hissi, iletisim
yon verme *Samimi sorunlarmin ortadan kalkmasi)
cabasidur. davranis hem olumsuz (tiikenmislik hissi)
sonuclar dogurur.
Sarf edilen duygusal emek
sunulan hizmetin bir parcasidir.
Bu sebeple parasal bir karsilig1
. *Sarf edilen vardir. Duygusal emek
Orgiitiin talep . -
o Davraniglarmn caba kavrammda bireysel ve drgiitsel
ettigi
d “lm sonuclari, *Duygularm faktérler 6nem arz eder.
) uygularm . . .
Morris ve 48 orgiitsel ve cesitliligi Bireylerin yasayacaklart duygusal
1996 calisanlar . -
Feldman eoratiind bireysel *Duygusal celiskiler daha fazla duygusal
arafinda )
faktérlerin uyumsuzluk emek harcanmasma neden olur.
uygulanma s S
etkileri *duygularmn Onrgiitler acismdan olumlu
cabasidir. o . y
gosterim sikligy | sonuclari olsa da calisanlarda is
doyumsuzlugu, titkkenmislik hissi,
duygusal celiski yasanmasina
neden olur.
Daha 6nceki arastirmalarin
Bireylerin sentezini yaparak, duygusal emek
duygularmi kavraminm calisanlar acismdan
kontrol . olumsuz sonuclarmin olabilecegi
N *Yiizeysel " s
etmesi ve kanisina varmistir (Tiikenm islik,
Duygularm davranig
Grandey 2000 duruma e : : : stres, duyarsizlasma). Kavrama
yonetilmesi | *Derinlemesine ; " e
uygun ‘duygu diizenleme” kuramini
i davranis
tepkiler kazandimistir (duygulari kontrol
gelistirmesi etme, duygusal dengenin
cabasidir. saglanmas1 ve dogru tepkinin
verilmesi).

Kaynak: Tekge, 2021: 14

Duygusal emek yaklaiglarinin karsilastiriimasinin verdigi tabloya gére Hochschild’in

(1983) duygusal emek modelinde duygularin yonetilmesi iizerinde durulmustur. Duygusal
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emek ylizeysel davranis ve derinlemesine davranis olarak iki boyutta ele alinmistir.
Duygusal emegin calisanlarin i¢in olumsuz, orgiitler i¢in ise olumlu sonuglar dogurdugu

tizerinde durulmustur.

Ashforth ve Humhrey’in (1993) ortaya attiklar1 duygusal emek modelinde
Hochschild’in yaklagimindaki gibi duygularin yonetilmesi iizerinde durulmustur. Alt
boyutlara samimi duygular da eklenmistir. Duygusal emegin orgiitler i¢in olumlu sonuglar
dogurdugu, calisan i¢in ise hem olumlu hem olumsuz sonuglar1 olabildigine dikkat

cekilmistir.

Morris ve Feldman’in (1996: 999-1003) duygusal emek modellerinde davranislarin
sonuglari, orgiitsel ve bireysel faktorlerin etkileri ele alinmistir. Duygusal emegi; sarf edilen
caba, duygularin c¢esitliligi, duygusal uyumsuzluk, duygularin gosterim siklig1r alt
basliklarina gore incelemislerdir. Duygusal emekte bireysel ve orgiitsel faktorlerin 6nem arz
ettigi belirtilmistir. Bireylerin yasayacaklari duygusal celiskiler daha fazla duygusal emek
sarfetmelerine neden olur. Orgiitler agisindan olumlu sonuglar dogurmus olsa da calisanlar

acisindan is doyumu, tiikenmislik hissi, duygusal celiski yasanmasina neden olabilir.

Grandey (2000) Hochschild (1983), Ashforth ve Humhrey’in (1993)
yaklagimlarindaki gibi duygularin yonetilmesi iizerinde durmustur. Hochschild (1983) gibi
duygusal emegi yiizeysel davramis ve derinlemesine davramis olarak iki alt boyutta ele
almistir. Kendisinden once kavramla ilgili yapilmis caligmalarin bir sentezini yaparak
duygusal emegin calisanlar {izerinde olumsuz sonuglar (tiikenmislik, stres, duyarsizlasma)
dogurabilecegini ileri stirmiistiir. Kavrama duygu diizenleme kuramini (duygular1 kontrol

etme, duygusal dengenin saglanmasi ve dogru tepkinin verilmesi) kazandirmistir.

2.4.1. Hochschild’in Duygusal Emek Yaklasimi

Duygusal emek, c¢alisanlarin  duygularmi diizenleyerek, herkes tarafindan
goriilebilecek yiliz ve beden hareketleri ile karsisindakilere iletebilmeleridir (Hochschild,
1983: 11). Calisma yasami igerisinde sergilenen duygusal emek davranisi degisebilmektedir.
Kurumlar, davranis kurallari ile calisanlardan hangi durumlarda hangi davranigi gostermeleri

gerektigini isterler (Kose vd., 2011: 168).

Hochschild (1983: 9), duygusal emegi tiyatro benzetmesiyle agiklamistir. Bu
ifadeyle duygusal emek hizmetin sahne, isgérenlerin oyuncu, alicilarin da izleyici olarak
goriildiigii tiyatro oyunu gibidir. Duygusal emege tiyatrol agidan yaklagma duygusal emegin

i¢sel stirecini ve duygusal emegin kurumlar tizerindeki etkisini anlamay1 sagladigindan,
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calisanlarin motivasyon diizeyini yiikseltme agisindan dnemlidir (Chu ve Murrmann, 2006:
1183).

Hizmetlerin artan ekonomik onemi ¢alisanlardan isle ilgili duygularini daha fazla
kontrol etmelerini gerekli kilmistir (Wharton, 1993: 213). Hochschild (1983: 12)
calismalarinda meslek dallarini1 duygusal emek kullanma seviyelerine gore siniflandirmistir.
Calisma sonucunda, duygusal emek gosterilmesi gereken meslek gruplarmin ti¢ 6zelligi
vurgulanmistir. Birincisi, isgorenlerin yiiz yiize ya da telefonla iletisim kuruyor olmalari,
ikincisi iggorenlerin karsi tarafin duygularini 6n planda tutuyor olmalar1 ve iiglinciisii

yoneticilerin isgorenlerin duygularini yonetme hakkina sahip olmalaridir (Caldag, 2010: 7).

Hochschid (1983), belirtmis oldugu is gruplar1 disindaki mesleklerin duygusal emege
gereksinimi olmadigini ileri siirmiistiir. Hochschid bu smiflama yiiziinden arastirmacilar
tarafindan elestirilmistir. Arastirmacilar, her meslek grubunun farkli seviyede duygu
aligverisi gerektirebilecegini, duygusal emek ihtiyaci olan meslek gruplarinin kendi iglerinde

siniflandirilmas gerektigini ifade etmistir (Oz, 2007: 4).

Hochschild’e gore, isgorenler tarafindan sarf edilen duygusal emek ylizeysel ve
derinden davranis olarak ikiye ayrilmaktadir (Kesen, 2017: 78). Yiizeysel davranis duyguyu
Oziimsemeden, yalnizca gosterilen tepkinin ayarlanmasidir. Derinlemesine davranista ise
bireyin hissettigi davraniglari kontrol ederek sergilemesi gereken duygular1 yasarcasina ifade

etmektedir (Giilova vd., 2013: 44).

Yiizeysel davranis gozlemlenebilen duygularin yonetim bigimidir. Calisan farkli
nedenlerle orgiit amaglarinin onceligi i¢in gergekte duydugu hislerini engelleyerek, etrafina
degisik duygusal davraniglar sergileyebilir (Dogan ve Sigri, 2017: 114). Bu davranis
seklinde istenilen, olumlu duygularin taklit edilip olumsuz duygularin ise bastirilmasidir
(Grandey, 2002: 93). Derinden davranis, hissedilenlerin yonetim seklidir. Kisi kendisinden
beklenen rol ¢ergevesinde bilhassa orgiit amaglarinin 6ncelikleri i¢in gayret sarf eder. Bu
gayret sonucunda karsisindakine duygularini iletmek ister. Iginden hissetmeyerek de olsa
servisindeki hastalarina tebessiim eden hemsire yiizeysel davranis sergilerken, 6liimciil bir
hastalig1 olan cocukla iletisiminde ‘Batman’ gibi davranan saglik c¢alisan1 ise derinden

davranig gostermektedir (Dogan ve S18r1, 2017: 114).

Kisilerin direkt olarak disa doniik davranislarini hedef alan yiizeysel davranis iken
derinden davranis (oyunculuk) i¢inden gelen duygularina odaklanmasidir. Davranislar

duygularin farklilagmasi sonucunda diizenlenmistir. Aslinda davranistaki degisiklik dolayl
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bir sonugtur (Unlii ve Yiiriir, 2011: 86). Son olarak, derinden ve yiizeysel oyunculuk
kavramlar1 ¢abaya veya sonuglara degil, uygun duyguyu gostermeye ¢alismaktir. Kaliteli
caba (duygunun ger¢ek goriiniirliigii) ve bu ¢abanin hedef kitleye etkisi bulunmaktadir

(Ashforth ve Humphrey, 1993: 93-94).

Yiizeysel rol yapmada Hochschild, hissettigimiz ve sergiledigimiz duygular arasinda
olusan farkliligin duygusal ¢eligki olusturdugunu bununda daha ¢ok zarar verdigini
belirtmistir (Kruml ve Geddes, 2000: 13). Ucus gorevlileri ve bilet saticilar1 izerinde yaptigi
arastirmayla da bunu ispatlamistir. Yaptig1 arastirmaya gore, yoneticilerin verdikleri maas
karsiliginda gostermelerini zorunlu hale getirdikleri davranis kurallari, isgorenlerin
duygularint kontrol etme hakkini dogurmustur. Bu sekilde kontrol edilmek g¢alisanlarin
hissetmedikleri duygular1 hissediyormus gibi davranmalar1 i¢in gayret sarf etmelerini
gerektirmistir. Gosterilen gayret ise isgorenlerde ge¢meyen bas agrilarii meydana

getirirken ise devamsizliklarinin sayica arttig1 gézlemlenmistir (Caldag, 2010: 7).

2.4.2. Ashforth ve Humprey’in Duygusal Emek Yaklasimi

Ashforth ve Humphrey (1993: 92) duygusal emegi, ¢alisanlarin kigileraras1 karsilikli
iletisimlerde olusacak sosyal algiy1 etkileyecek sekilde davraniglarina yon verme cabasi
olarak tanimlamis ve hizmet sektorii i¢in ¢ok dnemli olduguna dikkat ¢ekmisglerdir. Onlara
gore ¢alisan, kurumun disa doniik tarafidir ve kurumu temsil eder. Ayrica Ashforth ve
Humphrey, caba sarf etmeksizin ¢alisanin davranisinda, gosterdigi davranis ve altinda yatan
duygularin o an hissettigi duygulardan ileri gelebilecegini ifade ederek, Hochschild’in
tanimladigr duygusal emek boyutlarina ‘samimi duygular’ adinda bir boyut daha
kazandirmistir. Duygusal emegin kiside uyandirdigi hislerden ziyade karsisindakine
dokunan kismina dikkat c¢ekmis ve calisanlarin duygularini iletme seklinin hizmetin
kalitesini de etkiledigini ifade etmistir (Oz, 2007: 5-8). Ashforth ve Humphrey (1993: 95-

96)’in, Hochschild’in ¢aligmasina ek olarak katkilar1 sunlardir:

* Hizmeti alanlar tarafindan, calisanlarin duygusal emek sergilemelerinin istenen
sekilde olup olmadiginin tespit edilmesi (ucus gorevlilerinin neseli ve arkadas canlisi

hissetmesi bekleniyor),

* Beklenen samimi davraniglarin, ¢alisanlarin duygusal davranis kurallarn ile

Ozdeslesmesinin gerekliligidir (hemsirelerin empatik ve destekleyici hissetmeleri beklenir).

Ashforth ve Humphrey (1993: 97) samimi duygular boyutunu; yiizeysel ve

derinlemesine davranig gosteren isgorenlerin belirli bir siire sonunda bu davranis sekline
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alisarak ¢aba gostermeyeceklerini yani bu davranisin aligkanlik haline getirilecegini ifade
etmislerdir. Bazi durumlarda calisanin ne rol yapmasi ne de duygularint uyumlu hale
getirmesine gerek olmayacagini ¢iinkii calisanin da ger¢ek duygularini yasayabilecegi ve
bunun “samimi davranis” oldugunu belirtmislerdir. Kisinin gercek duygulari ile gosterdigi
duygular1 ve davraniglart arasinda bir uyum s6z konusuysa dogal davranig tiiriinden
bahsedilmektedir (Oz, 2007: 6). Duygusal ¢aba gosterilirken kisilerarasi iliskilere samimiyet
kazandirilmasinin yolu sahici duygularin desteklenmesidir. Duygularini bu sekilde gosteren

isgoren karsisindaki kisilere oynamaz ve pozitif bigimde davranir (Ustiin, 2017: 803).

Ashforth ve Humphrey (1993: 98), duygusal emegin, hizmet sektdriine etkisinin
neden 6nemli oldugunu dort faktdre baglamaktadir. Birincisi, bir orgiitte miisterilerle
karsilikli iletisim halinde olan ¢alisanlar, Orgiitle miisteriler arasinda koprii gorevi
yapmaktadir. Yani calisanlar orgiitiin disg yiiziidiir ve orgiitii disariya karsi temsil etme
sorumluluklar1 vardir. Ikincisi, hizmet aktiviteleri genelde isgorenle miisteri arasinda yiiz
yiize iletisimi igermektedir. Duygusal emek gerektiren isler, miisterilerle yiiz ylize veya
sozlii iletisimi gerektiren islerdir. Uciinciisii, hizmet siireci, miisteriler de bu siirece dahil
olduklari icin belirsizlik ifade eden bir zaman dilimidir. Hizmeti veren ve alan arasindaki
iligki dinamik ve degisken bir yapiya sahiptir. Dordiinciisii ise hizmet sektoriinde miisterilere
sunulan seylerin genelde soyut degerler olmalari; bu yiizden de hizmet kalitesi 6l¢limiiniin

ve misteriler tarafindan degerlendirilmesinin oldukg¢a zor olmasidir (Caldag, 2010: 9).

2.4.3. Moris ve Feldman’in Duygusal Emek Yaklasimi
Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi daha 6nceki arastirmacilardan farkli bir
sekilde ele almigtir. Duyugsal emegin onceliklerin ve neden oldugu sonuglarini inceleyen ilk

kisidir. Duygusal emegin onceliklerin ve sonuglarini aragtirarak, kavramin nicel yapasina

Morris ve Feldman duygusal emegi "hizmet islemleri sirasinda orgiitsel olarak arzu
edilen duygular1 ifade etme eylemi" olarak tanimlamislardilar (Morris ve Feldman, 1996:
987). Arastirmacilar duygusal emegi diger arastirmacilardan farkli olarak dort alt boyutta ele

alinmasi gerektigini ileri siirmiislerdir. Bu boyutlar:
a) Uygun duygusal hareketin siklig1
b) Gerekli sergileme kurallarin dikkat etme
¢) duygularin gesitliliginin gdsterilmesi

d) duygusal uyumsuzluktur (Akt. Kaya, 2020: 12)



28

Duygusal ¢cabanin siklig1 duyugsal emegin temel unsurudur. Ancak duygusal cabanin
siklig1, duygularin kontrol diizeyini ve duygusal emegi gostermekte tek basina yeterli
degildir. Bunun i¢in duygusal emegin yonetilmesin belirtilen diger ii¢ boyutunda dikkate
almmas1 gerekir. Is yerlerinde c¢alisanlarin yerine getirmeleri gereken bazi kurallar
belirlenmektedir. Bu kurallar isin, ¢alisanlarin ve ortamin 6zellikelrine gore her oOrglitte
farklilik gosterir. Caligsanlar bu kurallar geregi daha fazla zihinsel ve fiziksel g¢aba
gosterebilirler. Bu durum duygusal emege farkli bir boyut kazandirmaktadir (Morris ve
Feldman, 1996: 989-990).

Arastirmacilar duygu cesitliliginin duygusal emek i¢in Onemine de vurgu
yapmislardir. Calisanlarin sergiledikleri davranislarin altindaki duygular durum ve isin
yapisina gore farklilik gosterebilmektedir. Calisanlarin i¢inde bulunduklari durumun
gerekliligine gore farkli duygu tepkileri sergilemelilerdir. Her yeni durum yeni bir emek
davranigini gerekli hale getiriyor. Boylece ¢alisanlarin psikolojik ve fiziksel girisimlerinde
artis meydan geliyor (Mammadov, 2019: 9). Bazi durumlarda orgiitiin ¢alisandan istedigi
davranis tiirii ile ¢alisanin iginde bulundugu duygu durumu ayni olmayabiliyor. Duygusal
uyumsuzluk boyutuyla bu duruma dikkat cekilmek istenmistir. Bu durum diger
aragtirmacilarin (Ashforth ve Humphrey, 1993; Hochschid,1983) belirttikleri ylizeysel rol

yapma ve derinlemesine rol yapma alt boyutlarinla ayn1 konuyu igermektedir.

2.4.4. Grandey’in Duygusal Emek Yaklagimi

Grandey (1999: 96-7) duygusal emegi ¢alisanlarin kendilerinden beklenen duygulari
diizenleyip, sergilemesi icin gosterdikleri cabayr duygusal emek olarak tanimlamistir.
Grandey duygular diizenleyerek duygusal emek gosterildigini ifade etmistir. Gross (1998)
duygularin 6ncel odakl1 ve tepki odakli olarak diizenlendigini belirtmistir. Duygularin 6ncel
odakl1 diizenlenmesi ortam se¢me, ortam degistirme, dikkati diizenleme ve bilissel degisim
olarak dort boyutta ele alinir. Ortam se¢me duygulari diizenlemek i¢in belirli yer ve kisilere
yakinlagsmak ya da uzaklagmaktir. Ortam degistirme istenilen ortami olusturmaya ¢alismak
olarak ifade edilir. Dikkati diizenleme farkli konular1 diisiinerek kotii konulardan
kacinmaktir. Biligsel degisim kisinin diisiincelerine bir anlam ylikleyip bunlar1 davranisa
dontistiirmesidir. Tepki odakli diizenlemede ise kisi olayda ki gozledigi duygu belirtilerine
gore diizenleme yapar (Gross, 1998: 278; Grandey, 2000: 102). Grandey (2000: 110)

gelistirmis oldugu duygusal emek yaklasimina yonelik model Sekil 1’de verilmistir.
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Duygusal Isaretler Duygu Diizenleme Siireci Uzun Dénemli Siiregler
Etkilesim Beklentileri Duygusal Emek Birexsel Iyilik Hali
Siklik Derin eylem: Hislerin - Tukenmiglik
Surg Degisimi - ls Tatmini
Goat \ . Dikkat dagitma
Gdosterim kurallari Biligsel degisim
Yizeysel Eylem:
Gosterimleri Degistirme
Tepki Hafifletme Orgiitsel lyilik Hali
Performans
Duygusal Olaylar - Isten Ayrilma Niyeti
Pozitif Olaylar
Negatif Olaylar

Bireysel Faktorler

Cinsiyet
Duyguesal gbgeerime Bireysel lyilik Hali
yatkinhk ) S
Tukenmislik
Duygusal Zeka ; o
Is Tatmini
Duygulanim

(Olumlu/Olumsuz)

Sekil 1. Grandey’in Duygusal Emek yaklasiminin Modeli
Kaynak: Grandey 2000: 110

Grandey (2000: 93-95) derinlemesine davranigi 6ncel odakli, yiizeysel davranisi ise
tepki odakli duygu diizenlemesi ile bagdastirmistir. Grandey’in duygusal emek modeli
etkilesim beklentileri, duygusal durumlar, kisisel faktorler, orgiitsel faktorler, orgiitsel
etkiler ve bireysel etkileri igermektedir. Etkilesim beklentilerini siire, siklik, ¢esitlilik ve
davranis kurallar1 olarak ele almistir. Hizmet alan kisilerin ne kadar siire ve ne siklikla
goriildiigii etkilesimi artiracagindan farkli beklentiler olusturur. Farkli beklentiler farkli
davraniglar gerektirir. Grandey duygusal durumlari ise olumlu ve olumsuz durumlar olarak
incelemistir. Olumsuz olaylarin kisiyi strese gotiirebilecegi belirtilmistir. Modelde kisisel ve
orgiitsel faktorler ele alindiginda, kisisel faktorlerin cinsiyet, duygusal ifade, duygusal zeka
ve duygulanim olarak incelendigi goriiliir. Orgiitsel faktdrler ise otonomi, ydneticilerin
destegi ve is arkadaslarimin deste8i olarak incelenmistir. Grandey otonomisi olmayan
calisanlarin olumsuz durumlar yasayacagini, is arkadaslarindan ve yoneticilerinden destek
goren c¢alisanlarin ise Orgiit olarak olumlu netice gérecegini savunmustur. Modelde uzun
donem sonuglarina bakildiginda bireysel etkiler tiikenmislik ve i doyumu olarak karsimiza
cikar. Orgiitsel etkiler ise performans ve isten uzaklasma olarak belirtilmistir (Kaya, 2021:
36-7).
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2.5. Duygusal Emegin Boyutlari

Hochschild (1983: 13) duygusal emegi, yiizeysel ve derin davranis olmak tizere iki
boyut seklinde ifade etmistir. Asforth ve Humprey (1993: 82) ise bu iki boyuta gercek
duygularin ifade edildigi dogal davranis boyutunu da eklemistir. Grandey (1999: 96)
duygusal emek alanindaki yaklagimlari biitiinlestirerek, duygu diizenlemesi kavramini
yiizeysel ve derin davranis olarak ele almistir. Asagida duygusal emek boyutlar; ylizeysel,

derin ve dogal davranislar olmak tizere siniflandirilmistir (Akt. Okan, 2019: 16).

2.5.1. Yiizeysel Rol Yapma

Yiizeysel rol yapma, orgiitiin ¢alisandan istedigi, ancak ¢alisanin iginden gelmeyen
davranig1 sergileme durumudur (Kaya ve Serecoglu, 2013: 318). Benzer bir tanimla,
ylizeysel rol yapma, ¢alisanin is yasaminda farkli duygular hissetmesine ragmen yalnizca
kendinden beklenen ve istenen duygulari sergilemesi, miisteriyi olumsuz etkileyecek olan

duygular sergilememesidir (Begenirbas, 2015: 256-7).

Yiizeysel rol yapma davranisinda, calisanin kurum politikas1 ve mesleki davranis
kurallar1 geregi hissetmedigi duyguyu sergilemesi, hissettigi duyguyu ise bastirmasi ya da
yansitmamast vardir (Cukur, 2009: 534; Hochschild, 1983: 37). Yiizeysel davranis
boyutunda, calisanin gergekte duygu hissetmedigi sOylenemez yalnizca hissettigi ile
sergiledigi duygular farklidir (Can-Yalgin, 2012: 7). Yiizeysel rol yapma boyutunda, beden
dili gostergeleri dikkat ¢ekmektedir. Bu davranig boyutu c¢alisanin giiliimsemesi, viicut
hareketleri, ses tonu gibi davranislariyla kendini gosterir (Hochschild, 1983). Yiizeysel
davranig, is gorenin hissettigi duygudan bagimsiz olarak sadece verdigi tepkiyi ayarlama
isidir. Calisanin gergekte hissettigi duygu cok farklidir. Ancak calisan isinin geregi 6znel
duygularin1 degil sadece tutumlarini1 degistirir, diizenler ve karsi tarafa gosterir (Dag, 2021:

19).

Yiizeysel rol yapmada, is gorenin gergekte ne hissettigi 0nemsenmez. Bu boyutun
odaginda yalnizca miisterinin begenisine uygun olan davranisin sergilenmesi séz konusudur
(Oguz ve Ozkul, 2016: 133). Yiizeysel davranisin temel vurgusu, is gérenin sergiledigi
duygu ile hissettigi duygunun birbirinden tamamen farki olmasi iizerinedir (Alemdar, 2019:
62). Ornegin; bir hostesin ucus esnasinda kaygilanmasina ragmen isi geregi gercek
duygularin1 bastirip, sogukkanli davraniglar sergilemesi yiizeysel rol yapmadir. Hostesin
gercek duygusu ile gosterdigi duygu birbirinden tamamen farklidir (Ashforth ve Humprey,
1993: 92; Hochschild, 1983: 107).
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Alemdar’a (2019: 63) gore calisanin i¢ diinyasindaki duygu ile disa yansittig
duygunun bu derece farkli olmasi hatta arada ugurum olmasi nedeniyle ¢alisanda duygusal
uyumsuzlugun, kendi iginde bir ¢eliskinin meydana gelmesi kacinilmazdir. Calisan kisi,
i¢inde bulundugu bu durumu bir nevi samimiyetsizlik veya ikiyiizliiliikk seklinde algilayabilir
(Grandey, 2003: 87). Daha once yapilan arastirmalarda, c¢alisan bireylerde, yiizeysel rol
yapma davraniginin ig doyumunu ve memnuniyet diizeyini azalttigi; stres ve tilkenmeyi

artirdig1 sonucunda elde edilmistir (Becker, Cropanzano, Wagoner ve Keplinger, 2018: 9).

2.5.2. Derinden Rol Yapma

Derinden rol yapma, kisinin hissettigi ve orgiitiin kendisinden bekledigi duygular
arasinda uyumsuzluk var oldugunda kisinin g¢aba sarf etmesi, hatta anilarindan ve
deneyimlerinden yardim alarak beklenilen sekilde diizenlemesidir (Lin-Chu ve Hei, 2002:
19-20). Derinden rol yapmayla kisi asil duygularimi kendisinden istenen davraniglarla
biitiinlestirmeye c¢abalamaktadir. Kisacasi ¢alisan, sergilemek zorunda oldugu duyguyu
kendisi deneyimlemeye, yasamaya, icsellestirmeye ugrasmaktadir (Begenirbas ve Turgut,

2014: 226).

Kisilerin ¢alisma sahasindaki davraniglari her zaman ylizeysel degildir. Calisan
derinden rol yaparak bir oyuncudan da ileri yani karakterin asli gibi davrandiginda etrafina
gercek duygular (cosku, seving, mutluluk vb.) yasadigini yansitabilir (Ongére, 2016: 1164).

Bu durum karsisindaki samimi goriinmesini saglayacaktir.

2.5.3. Dogal Duygular

Ashforth ve Humphrey’e (1993: 94) gére samimi davranis duygularin i¢inden geldigi
gibi ifade edilmesidir. Dogal duygular, ¢alisanlarin isleri geregi sergilemek durumunda
olduklarin1 gergekten hissediyor olmalaridir. Bireyin her daim rol yapmalarina gerek

olmabilir. Baz1 zamanlarda ger¢ek duygular ile sergilenmesi gerekenler ayni olabilmektedir.

Calisanin 151 geregi sergilemek zorunda oldugu durumun, gercek duygulariyla
ortiismesinde fazladan caba harcamayacaktir. Ornegin iirettigi iiriinden veya sundugu
hizmettenden emin olan bir kisi bunu sunmada zorlanmayacaktir. Ancak sundugu iiriin veya
hizmetten emin olmayan bireylerin dogal duygularn ile sergiledikleri roller arasinda

farkliliklar olacagindan zorluk yasayacaklardir (Chu, 2002: 20; Yetim ve Erigii¢, 2019: 227).

2.5. Duygusal Emegin Sonuclari

Ashforth ve Humprey (1993: 89) duygusal emek i¢in, “iki tarafi keskin kili¢”” olarak

ifade eder. Bir yandan isgorenlerin orglitce belirlenen davranig cercevesi igerisinde
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davranmasimin gorev performansini arttirmasi diger yandan oOrgiitlerin hizmet kalitesini
arttirmak amaciyla ¢alisanlardan beklenmedik taleplerde bulunmasi gorev performansini
olumsuz etkilemektedir (Kocabas, 2014: 20). Duygusal emek davranisinin olumlu ve

olumsuz sonuglari asagida agiklanmus.

2.5.1. Duygusal Emegin Olumlu Sonuglari

Derinden rol yapma ¢alisanlarin performanslarini arttirmakta, calisanlar ile hizmet
alanlar arasinda olumlu bir iletisimin olusmasmi saglamaktadir. Derinden rol yapma
yiizeysel rol yapmaya oranla daha fazla ¢aba gerektirmesine karsin, derinden rol yapan
calisanlarin ifade ve davraniglari hizmet alanlar tarafindan daha gercekgi olarak

algilanmaktadir (Grandey, 2000: 103).

Ashforth ve Humphrey tarafindan ortaya atilan dogal duygularin sergilenmesi
derinden veya yiizeysel rol yapmaya oranla daha az ¢aba gerektirmektedir. Duygusal emek
karsilikli iliskileri diizenleyerek, kisiler arasi sorunlarin ¢oziimiinde rol oynamaktadir.
Kisinin kendine olan giiveninin saglanmasi, korunmasi ve arttirilmasini saglayabilmektedir.
Yani kisinin 6z yeterlilik kazanmasini desteklemektedir. Duygusal emek davranislari,
kurumlar ile ilgili olumlu imajin olugsmasini saglarken, hizmet alanlarda da olumlu duygu ve
diisincelerin olugsmasina da olanak saglamaktadir (Ashforth ve Humpherey, 1993: 90). Buna
gore doagl davranislar ve derinden rol yapma davranislarinin hem ¢alignalar hem de hizmet

alanlar tizerinde olumlu etkiye sahip oldugu sdylenebilir.

2.5.2. Duygusal Emegin Olumsuz Sonuglari

Arastirmacilar daha ¢ok duygusal emegin tiikenmislik ve is doyumu arasindaki
iligkisiyle ilgilenmislerdir. Duygusal emegin kiside neden oldugu olumsuz sonuglar olarak;
0zsaygida azalma, depresyon, sinizm, ise yabancilasma, bireyin kendine yabancilagsmasi
seklinde siralanmistir (Kocabag, 2014: 20). Tiikenmislik, daha c¢ok kisileraras: iligkilerin
cokca yasandig1 is ortamlarinda goriilmektedir. Ilk olarak saglik ve sosyal hizmet
sahalarinda dikkat ¢ekmistir. Freudenberger, saglik profesyonellerinde yasanilan stres,
yorgunluk, mutsuzluk gibi is den ayrilmaya kadar gotiiren durumu ifade etmek i¢in tiikenme
kavramina dikkat cekmistir. Maslach ve Jackson (1981)” da bu kavrami gelistirmistir. Enerji
diisiikliigii, motivasyon eksikligi, etrafindakilere karsi negatif diistinceler tiikenmisligin en

belirgin 6zelliklerindendir (Caldag, 2010: 44).

Tiikenmiglik, 6zellikle isi geregi yiliz yiize ¢aligmak zorunda olanlarda meydana
gelen sinizm ya da duygusal tilkkenme kaynakli bir sendromdur. Calisanin duygusal

tikenmiglik hissinin bas gostermesi, miisterilere negatif, dalgaci tavirlar sergileme,
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mutsuzluk, isinde kendini yetenekli ve yeterli goérememe diislincesinin olusmast ile

karakterize bir durumdur (Kaplan ve Ulutas, 2016: 167).

Duygusal tiikenmislik, olduk¢a komplike bir siirecin dikkat ¢eken ve en c¢ok
arastirilan tiikkenmislik boyutudur. Duygusal tiikkenme “kisinin duygusal ve fiziksel
kaynaklarindaki azalmay1” ifade etmektedir. Tiikenmisgligin stres boyutunu yansitmaktadir

(Bozkurt ve Giirel, 2016: 137).

Tiikenmiglik, is ortamindan uzaklasilmasina yonelik is sahasinda bulunmama,
gorevden ayrilma disiincesi ve isten ayrilma davramist gibi pek c¢ok davranisla
bagdastirilmaktadir. Calisanlar icin tikkenmislik iiretkenligin ve verimin azalmasina sebep
olmaktadir. Bu agidan bakildiginda, tiikkenmislik is tatminsizligi, calisma ve orgiite bagliligin

azalmasi gibi sonuglart dogurmaktadir (Unlii ve Yiiriir, 2011: 187).

Hochschild (1983: 23), duygusal emegin kisinin stresini arttirdigini bunu da
tiikenmisligin takip edecegini belirtmistir. Totterdell ve Holman (2003) gerceklestirdikleri
arastirmada duygusal emegin, kisilerde hissizlesmeyi meydana getirdigini bununda
duygusal tiikenmeye sebep oldugunu saptamislardir. Morris ve Feldman (1996: 997) ile
Abraham (2000) yasanilan bu duygusal celiskinin tiikkenmisligi artirdigina, is tatmininin ise
azalmasina yol ac¢tigini saptamislardir (Bozkurt ve Giirel, 2016: 137).

Is doyumu, bireyin yapmus oldugu isine kars1 pozitif duygu ve diisiincelere sahip
olmasidir. Calisanlar, is sahasinda zamanla sahsi birtakim duygu ve tutumlar gelistirirler.
Isgorenlerin yasadiklar: tecriibeler sonucunda islerine karsi ruhsal durumu pozitif ise isten
doyum sagladigini; olumsuz ise doyum saglayamadigini ifade edebiliriz. Orgiitsel birtakim
etmenlerde 15 doyumunu etkilemektedir. Bunlar; {icret, fiziksel calisma kosullar, terfi
kosullari, yonetici ve is arkadaslariyla iliskiler, is giivenligi seklinde siralanabilir (Koksel,
2009: 48-49).

Hochschild (1983: 24-5), kisilerin hissettiginden bagka davranmasinin is doyumunu
olumsuz yonde etkileyecegini belirtmistir. Bu goriisii destekleyen arastirmacilarda olmustur.
Morris ve Feldman (1996: 996), yiizeysel rol yapmanin is doyumunu distirdiiglini tespit
etmislerdir. Grandey (1999: 98-101), yiizeysel ve derinlemesine davranigin i doyumunu
olumsuz yonde etkiledigi sonucuna varmislardir. Ruther ve Fielding (1998)’in gardiyanlar
ile gergeklestirdigi calismada, ylizeysel davranisin iy doyumunu olumsuz etkiledigi

sonucuna varmiglardir (Kocabas, 2014: 21).
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Calisanlarin hizmet kalitesini arttirmak icin standart davranig kaliplar icerisinde
davranmasimin Orgiitlin  isgorenleri rahat¢a denetleyebilmesi acisindan kolaylik
saglamaktadir. Fakat isgorenlerin siirekli tekdiize davranis modeli sergilemek zorunda
kalmasi, kisinin dogal davranmasini engellemektedir. Yapilmis olan g¢alismalar, kisinin
gercekte hissettiginden farkli davranmasi nedeniyle bir siire sonra kisinin gergekte hissettigi
duygulardan uzaklastigini ve yabancilastigini gostermektedir. Kendisine ve meslegine
yabancilasan kisilerin bir silire sonra depresyona girdikleri, uyusturucu ve alkol bagimlisi

olduklar1 gézlenmistir (Kocabas, 2014: 22).

Hizmet calisanlari, isin gereklerini yerine getirirken daha fazla duygusal emek
davranisi gerektirdigi diisiincesiyle ve duygusal davranig kurallarinin da baskici etkisiyle
ylizeysel davranma yolunu sececektir. Bu da calisanlarda fiziksel ve ruhsal olumsuzluklari
beraberinde getirecektir. Boyle bir ¢alisma ortaminda is yapma istekleri azalacak ve bu

yilizden kurumdan ayrilma niyetleri artacaktir (Ayana, 2016: 29).

2.6. Duygusal Emekle Tlgili Yapilmis Cahismalar

Duygusal emek bireylerin is yasaminda duygusal anlamda sarf ettikleri ¢abadir. Bu
caba kisinin, isin, calisma ortaminin ve c¢alisma grubunun Ozelliklerinden etkilenir ve
farklilik gosterir (Ashford ve Humprey, 1993). Literatiirde duygusal emek kavrami farkli
acilardan degerlendisrilmis ve iligkili oldugu alanlar incelenmistir. Duygusal emekle ilgili

yapilmis olan ¢aligmalar ¢alismanin devaminda verilmistir.
2.6.1. Duygusal Emek ile Ilgili Yurticinde Yapilmis Cahsmalar

Caglayan’in (2019) Yalaova ili’ndeki saglik kuruluslarinda gérev yapan 232 saglik
personeliyle gerceklestirdigi calismasinda; saglik calisanlarinin duygusal emek diizeylerinin
ve demografik degiskenlere gore farklilik gosterme durumlarinin  belirlenmesi
amaglanmistir. Calisma sonucunda saglik calisanlarinin  ¢ogrunun duygusal emek
davranigin sergiledikleri tespit edilmistir. Ayrica saglik calisanlarinin duygusal emegin alt
boyutlarindan olan samimi davranis1 daha fazla sergiledikleri belirlenmistir. Saglik
calisanlarinin duygusal emek diizeylerinin ¢alisilan kurum, medeni durum degiskenlerine
anlaml farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Yiizeysel davranis alt boyutun da anlamlilik
bulunmus ve bu farkliligin 41-45 yas araligindaki calisanlar ile 56-60 yas araligindaki
arasinda oldugu goriilmiistiir. Derinlemesine davranis alt boyutunda anlamlilik tespit edilmis
ve bu farkliligin 36-40 yas araligindaki calisanlar ile 51-55 yas araligindaki yas gruplari

arasinda oldugu goriilmiistiir. Samimi davranista anlamli farklilik olusmus ve buna gore
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kadin calisanlarin erkek c¢alisanlara oranla daha samimi davranig sergiledikleri
belirlenmistir. Yiizeysel rol yapma alt boyutunda meslekte ¢alisma siiresine gére anlaml
farklilik bulunmus ve 15-20 yildir meslekte calisanlarin 1 yildan az g¢alisanlara oranla

ylizeysel rol yapma diizeyleri daha yiiksek bulunmustur.

Okan’m (2019) hemsireleri dahil ettigi calismasinda Sivas Cumhuriyet Universitesi
Arastirma Hastanesi’ndeki hemsirelerin duygusal emek algilarinin orgiitsel sinizmlerine
etkisini konu almistir. Calisma sonucunda, hemsirelerin duygusal emek diizeylerinin
orgiitsel sinizme anlamli etkisinin olmadigini saptanmistir. Ancak duygusal emegin yiizeysel
rol yapma alt boyutunun oOrgiitsel sinizmi pozitif yonde, anlamli diizeyde etkiledigi
belirlenmistir. Dogal duygular alt boyutu ise orgiitsel sizimi negatif yonde, anlamli diizeyde
etkiledigi tespit edilmistir. Derinden rol yapma alt boyutu ile Orgiitsel sinizim arasinda
anlamli iliski bulunmamigstir. Hemsirelerin duygusal emek diizeylerinin demografik
degiskenlerine (cinsiyet, yas, ¢calisma yili, aylik gelir, haftalik calisma siiresi ve idari gorev)

gore farklilasmadigi belirlenmistir.

Kaya’nin (2020) Kayseri Erciyes Arastirma Hastanesi’'nde goérev yapan 274
hemsireyi dahil ettigi ¢alismasinda; orgiitsel sessizlik diizeyinin duygusal emek {izerine
etkisini konu alinmistir. Calisma sonucunda; hemsirelerin duygusal emek sergileme
diizeylerinin cinsiyete, medeni duruma, egitim durumuna, yasa, calisilan boliime, calisma
sekline, meslegini isteyerek segcme durumuna, ndbet tutma sikligina, meslekte ¢aligma
stiresine ve kurumda ¢aligma siiresi degiskenlerine gore farklilagsmadig: tespit edilmistir.
Duygusal emegin ylizeysel davranis ve duygusal ¢aba alt boyutlarinda bugiin olsa bu meslegi
tekrar se¢mezdim diyenlerin puanlari, se¢mezdim diyenlere oranla daha yiiksek
bulunmustur. Meslegi birakmay1 diisiinen hemsirelerin, birakmay1 diisiinmeyenlere oranla
ylizeysel davranis, duygusal ¢aba ve gergek duygulari bastirma alt boyutlarinda daha ytiksek

puana sahip olduklar tespit edilmistir.

Kilerci (2020) istanbul’daki yogun bakim servislerinde gdrev yapan 200 saglik
calisanin1 dahil ettigi caligmasinda; calisanlarin ¢alisan benlik saygisi, tiikenmislik ve
duygusal emek diizeylerini belirlemeyi ve aralarindaki iliskiyi belirlenmesi amaglanmistir.
Caligma sonucunda, saglik ¢alisanlarinin yiiksek benlik saygisina sahip oldugu goriilmiistiir.
Ozgiivene sahip ¢alisanlarda, benlik saygis1 daha fazla bulunmustur. Yogun bakimda ¢alisan
saglik calisanlarinin benlik saygisina sahip olmasi, gerekli kararlarin alinmasinda 6nem
arzettigi ifade edilmistir. Benlik saygisi ile tiikenmislik hissi arasinda pozitif yonde yiiksek

diizeyde anlamlilik tespit edilmistir. Saglik calisanlarinin tiikkenmislik hisleri ve benlik
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saygist diizeylerinin cinsiyete gore farklilasmadigini ancak erkek saglik calisanlarinin
kadinlara oranla duygusal emek sergileme diizeyleri daha yiiksek bulunmustur. Saglik
calisanlarinin duygusal emek ve benlik saygilarinin yasa gore farklilasmadigi tespit
edilmistir. Saglik calisanlarmin tiikkenmislik ve duygusal emek diizeyleri medeni duruma
gore farklilik gostermedigi belirlenmistir. Saglik ¢alisanlarinin tiikkenmislik, duygusal emek
ve benlik saygilarinin egitim diizeyi, kidem ve aylik gelir diizeyine gore farklilagsmadig:

bulunmustur.

Kaya (2021) Istanbul’da bir egitim arastirma hastanesinde yatakli servislerde gdrev
yapan 166 hemsirenin dahil ettigi ¢alismasinda; hemsirelerin duygusal emek diizeylerini
etkileyen bireysel ve mesleki faktorleri incelemeyi amaglanmistir. Calismada hemsirelerin
duygusal emek diizeyleri yiiksek bulunmustur. Hemsirelerin duygusal emek sergileme
diizeyleri cinsiyet, medeni durum, egitim durumu gibi bireysel faktorlere gére anlamli
farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Hemsirelerin duygusal emek sergileme diizeyleri
kadro durumu, ¢alisma yili, meslegi segme durumu, isten memnun olma durumu, birimi

se¢cme durumu, ¢alisma sekli gibi mesleki faktorlere gore de farklilagsmadig belirlenmistir.

Urnek (2021) Konya Ili’ndeki Meram ve Selguk Tip Fakiiltesi Hastanelerinde gorev
yapan 493 hemsireyi dahil ettigi calismasinda, merhamet yorgunlugunu ve duygusal emek
iliskisini konu almistir. Calisma sonucunda, duygusal emek ile merhamet yorgunlugu
arasinda pozitif yonlii disiik diizeyde anlamli iligki belirlenmistir. Duygusal emek ve
merhamet yorgunlugu diizeyleri cinsiyet, medeni durumu, ¢alisilan kurum, ¢aligma statiisi,
yas, ¢ocuk sayisi, egitim durumu, hizmet siiresi degiskenlerine gore anlamli farklilik
gostermedigi tespit edilmistir. Duygusal emegin ve alt boyutlarinin ¢alisma pozisyonuna
gore farklilagmadigi belirlenmistir. Merhamet yorgunlugu ve ikincil travma alt boyutlarinda
sorumlu hemsirelerin servis hemsirelerine oranla puanlarinin daha yiiksek oldugu
belirlenmisken, tiikenmislik alt boyutunda anlamli farklilik belirlenmemistir. Sadece giindiiz
calisanlarin, vardiyeli ¢alisanlara oranla duygusal emek ve yiizeysel rol yapma ve dogal
duygu sergileme diizeyleri daha yiliksek bulunmusken, derinden rol yapma alt boyutunda
anlaml farklilik bulunmamuigstir. Duygusal emek 6l¢egi ve dogal duygu alt boyutu calisilan

birime gore anlamli farklilik gdstermistir.
2.6.2. Duygusal Emek ile ilgili Yurtdisinda Yapilmis Cahsmalar

Jeung, Kim ve Chang’in (2018) yapmis olduklari ¢alismada duygusal emek ve

titkenmislik ile ilgili bir literatiir taramasin1 amaglamislardir. Calisma sonucunda duygusal
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emegin calisanlarda tiikenmislige neden olan bir is stresi oldugu tespit edilmistir. Duygusal
emek ile tikenmislik, psikolojik sikinti ve depresyon gibi saglik sonuglari arasindaki
iliskileri anlamak i¢in 6z-yeterlik gibi kisilik 6zelliklerinin daha fazla incelenmesi gerektigi

Onerilmistir.

Kim’in (2020) calismasinda, duygusal emek stratejileri, duygusal emekten
kaynaklanan stres ve tiilkenmislik arasindaki iligkiyi konu almislardir. Calisma sonucunda
yiizeysel rol yapmanin stres ve tilkenmislik ile pozitif, derinden rol yapmanin tiikkenmislik
ile negative, dogal duygularin stress ve tiikenmislik ile negative iliskili oldugu tespit
edilmistir. Yiizeysel davranis, tilkenmislik ile dogrudan iligkili olmasa da, stres yoluyla
dolayli olarak iliskilendirilmistir. Yizeysel davraniglarin hemsirelerin tiikenmisligine
katkida bulunabilecegi ve dogal olarak hissedilen duygularin hemsirelerin tikkenmisligini

azaltacag tespit edilmistir.

Zaghini ve dig.’nin (2020) yapmis olduklari c¢alismada duygusal emek ve
tilkenmislik arasindaki iliskide mesleki stresin roliinii konu almiglardir. Calismada yiiksek
diizeyde duygusal emek ve isle ilgili stresin hemsirelerde tiikenmislik sendromuna neden
oldugu tespit edilmistir. Onkoloji boliimiinde ¢alisan hemsielerin diger alanlarda ¢alisanlara
oranla duygusal emek davranisi sergilemede daha fazla baski hissettikleri belirlenmistir.
Duygusal emek ve tiikenmislik arasindaki iliskide isle ilgili stresin araci rol iistlendigi

goriilmiistiir.

2.7. Duygusal Zeka ile Duygusal Emek Arasindaki iliski

Mammadov’un (2019) Samsun ilindeki restoranlarda c¢alisanlarla yiirttigi
calismasinda, ¢alisanlarin duygusal zeka davranislarinin ve duygusal emek davraniglarinin
demografik o6zelliklerine gore farklilasma durumunu konu almistir. Calisma sonucunda;
duygusal zekanmn alt boyutlari olan kendi duygularmi degerlendirme, baskalarinin
duygularini degerlendirme, duygularin kullanilmasi ve duygularin diizenlenmesi alt boyulari
ile duygusal emek arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski bulunmustur. Ozel sektdr
calisanlarinin duygusal zekd boyularini algilama diizeyleri duygusal emek algilarinin
%29,8’lik kismimi aciklayabildigi tespit edilmistir. Duygusal zekdnin kendi duygularim
degerlendirme ve duygularin diizenlenmesi boyutlarinda cinsiyete goére farklilik
bulunmustur ve erkek c¢alisanlarin puanlari, kadinlara oranla daha yiiksek bulunmustur.
Basklarinin duygularini degerlendirmede de anlamli farklilik bulunmustur ve kadinlarin

baskalarinin duygularini degerlendirme de iyi olduklar1 goriisiine erkeklerden daha fazla
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katilidiklart tespit edilmistir. Duygusal emek algilarinda cinsiyete, medeni duruma, yasa,
egitim durumuna ve mevcut calisilan isletmede c¢aligma siiresine gore anlamli diizeyde
farklilasmadigr bulunmustur. Duygusal emek algis1 meslekte caligma yilina gére anlamli
diizeyde farklilastig1 tespit edilmis. Buna gore bir yildan az siiredir meslekte ¢alisanlarin
duygusal emek puanlarinin, 10 yildan daha fazla siiredir meslekte yer alanlardan anlamli

diizeyde diisiik oldugu belirlenmistir.

Sahin’in (2019) Istanbul’daki 10 kamu hastanesinde gérev yapan 343 hemsire ile
gergeklestirdigi calismasinda; hemsirelerin duygusal emek ve duygusal zeka diizeylerini
belirlemeyi amaclamistir. Calisanlarin yaslarina gore duygusal emek ile rol yapma ve
derinlemesine davranma alt boyutlarmin farklilasmadigi belirlenmistir. Bastirma alt
boyutunda ise genel olarak yas arttikca duygularin daha ¢ok bastirildig: tespit edilmistir.
Calisanlarin cinsiyetlerine gore duygusal emek ve rol yapma ile derinlemesine davranma alt
boyutlarinin farklilasmadigi belirlenmistir. Bunun yanisira erkek c¢alisanlarin kadinlara
oranla duygularini bastirmaya daha ¢ok yatkin olduklar tespit edilmistir. Egitim durumu ve
birimde ¢alisma siiresi degiskenlerine gore duygusal emek ve tiim alt boyutlarinda anlamli
farklilik bulunmamistir. Calisanlarin medeni durumlarina gore duygusal emek ve rol yapma
ile derinlemesine davranma alt boyutlarinin farklilasmadigi belirlenmistir. Ayrica bekarlarin
evlilere oranla duygularimi bastirmaya daha yatkin olduklar1 bulunmustur. Calisanlarin
mesleki deneyim siirelerine gére duygusal emek ve rol yapma ile derinlemesine davranma
alt boyutlarinin farklilagsmadigi belirlenmistir. Duygularini bastirma alt boyutunda 6-10 yil
ve 16 yi1l ve daha fazla ¢aligsma siiresine sahip ¢alisanlarin, 1-5 yil ve 11-15 yil aras1 calisma
siiresine sahip calisanlara oranla puanlar1 daha diisiik bulunmustur. Calisanlarin mesleki
deneyim siirelerine gore duygusal emek ve derinlemesine davranma alt boyutunun
farklilasmadig1 belirlenmistir. Acil serviste c¢alisanlarin, cerrahi birimlerde ve diger

birimlerde ¢alisanlara oranla duygularini bastirmaya daha yatkin olduklar tespit edilmistir.

Akim-Karabulut (2021) Giresun ilindeki 6zel bir hastanede gorev yapan yardimci
saglik personeliyle yapmis oldugu ¢alismasinda, duygusal zekanin duygusal emek
davraniglarina etkisini konu almistir. Calisma sonucunda Duygusal zekanin tiim
altboyutlarinin duygusal emegin yiizeysel davranis alt boyutu iizerinde etkili olmadig tespit
edilmistir. Duygusal zekanin baskalarinin duygularin1 degerlendirme alt boyutu duygusal
emegin derinden davranma alt boyutuna anlamli diizeyde etki ettigi belirlenmistir. Duygusal
zekanin duygularin kullanilmasi alt boyutunun duygusal emegin dogal davraniga anlamli

diizeyde etkiledigi bulunmustur.
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Gosterit’in (2022) Karadeniz Eregli Devlet Hastanesi’nde galisan hemsirelerle
yuriittiigl ¢aligmasinda; duygusal emek, duygusal zeka ve tiikenmislik diizeyleri arasindaki
iliskiyi konu almistir. Calisma sonucunda hemsirelerin duygusal zeka diizeyleri yiiksek
bulunmustur. Duygusal emek olarak duygusal ¢aba gosterdikleri belirlenmistir.
Katilimeilarin tiikkemislik diizeylerinin disiik, kisisel basar1 algilariin yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Erkeklerin kadin calisanlara oranla kisisel basar1 diizeylerini daha yiiksek
algiladiklar1 goriilmiistiir. Genel olarak ¢alisanlarda yas arttik¢a duygusal emek davranisini
daha fazla sergiledikleri ve duygusal tilksenmislik diizeyinin diistiigii belirlenmistir. Lise ve
Onlisans mezunlarinin lisans mezunlarina oranla kendi duygularini degerlendirebilme de
daha iyi olduklar1 bulunmustur. Egitim diizeyi arttik¢a galisanlarin baskalarinin duygularini

degerlendirme ve baskalarinin duygularin1 kontrol diizeylerinin arttig1 tespit edilmistir.
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UCUNCU BOLUM

DUYGUSAL ZEKA iLE DUYGUSAL EMEK ARASINDAKI iLISKiYE YONELIK
BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Diinyada hizmet sektoriiniin payr giderek artmaktadir. Saglik alani da hizmet
sektoriiniin bir pargasidir. Son yillarda ¢alisanlarin is yasamlarina etki eden etmenlerden
birisi de duygusal zeka olmustur (Giirbiiz ve Yiiksel, 2008: 174). Duygusal zeka, bireyin
sahip oldugu zeka potansiyelinin farkinda olarak bunu ortaya cikarabilecegini ve dogru
sekilde nasil kullanabilecegini gdsteren, duygularini anlama, tanima ve duygularini etkili bir

sekilde kontrol edebilme yetenegidir (Arslan vd., 2013: 169).

Birey duygusal zekasi ile kendi duygularin1 ve karsisindaki kisilerin duygularini
anlayarak, onlar1 yon verebilmektedir. Basarili bir grup ¢alismasinda duygusal zekadan
yararlanilmaktadir. Duygusal zekd c¢alisma yasaminda tlizerinde durulmasi gereken ve
calisanlarin bu konuda egitilmesi gereken bir etmendir (Dogan ve Sahin, 2007: 225).

Duygusal zekasi gelismis kisiler is yagsamlarinda daha yaratici, ¢6ziim odakli ve basarilidir.

Duygusal zeka, ¢alisma ortaminda moral ve motivasyonu arttirarak kaliteli hizmetin
ortaya ¢cikmasini ve ¢alisma ortaminda olusacak problemlerin en aza inmesini saglar. Kisiler
duygusal zekayla, giiglii iliskiler kurabilmekte, kariyerlerini gelistirmekte ve kisisel
hedeflerine ulagabilmektedir. Cogu hizmet sektorlerinde oldugu gibi saglik sektoriinde de
calisanlar, calisirken bedensel, duygusal ve zihinsel olarak enerji harcamaktadirlar. Bu
nedenle saglik alaninda calisanlar duygusal emegini yansitirlar. Saglik c¢alisanlarinin
kendilerinden istenilen duygular1 ortaya koymasi diger bir ifadeyle duygusal emek
gostermesi istenmektedir. Saglik hizmetleri baglaminda duygusal emek, sefkatli bakim
sunmanin dogasi ve etkisine iligkin fikir edinmek i¢in kullanilmigtir. Saglik hizmetlerinde
calismak odiillendirici ve tatmin edici olsa da duygusal olarak zorlu ve stresli olabilmektedir.
Saglik sektoriinde ¢alisanlarin duygusal zeka kavrami ile iliskilendirildiginde hastalar ile
iletisim kurmak ve ekip calismasi ile hizmet sunulmasi nedeni ile 6nem arz etmektedir.
Saglik calisanlarinin, duygularinin farkinda olan ve duygularin1 yoneten, empati gdsteren,
kendi kendini motive eden kisiler olmasi1 gerekmektedir. Bu baglamda saglik ¢alisanlarinin
duygusal zeka ile duygusal emek diizeyleri arasindaki iligkinin arastirilmasi Gnem

tasimaktadir.
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Calismanin konusu; duygusal memek ile duygusal zekd arasindaki iliskinin
incelenmesidir. Bu konu c¢ergevesinde duygusal zeka ile duygusal emek kavramlari
iliskilendirilecektir. Bu ¢alisma, saglik sektoriinde ¢alisanlarin gorevlerini yerine getirirken
gosterdikleri duygusal emek ile duygusal zekalar1 arasindaki iliski diizeylerinin
belirlenmesine yonelik bir aragtirma yapilacaktir. Bu ¢calisma saglik ¢alisanlarinin duygusal
zeka ile duygusal emek diizeyleri arasindaki iligki durumunu belirlemek amaciyla

hazirlanmustir.

3.2. Calismanin Evreni ve Orneklemi

Yapilan bu ¢alismanin evrenini Pamukkale Universitesi Egitim Arastirma
Hastanesi’nde gorev yapan saglik c¢alisanlart (2862) olusturmaktadir. Calismanin
orneklemini belirlemede kolayda o6rneklem metodu kullanilmigtir. Dijital ortamda
hazirlanan anket formlari, sosyal mecralar kullanilarak saglik calisanlarina ulastirilmistir.
Geri doniis saglayan 356 katilimcidan 30 tanesi standart hataya neden olmasindan dolay1
(tamami 1, tamami 5 gibi cevaplar verdikleri i¢in) ¢alisma dis1 birakilmistir. Geri kalan 326

katilimcidan elde edilen veriler degerlendirmeye alinmistir.

3.3. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirma hipotezleri ilgili ¢alismalar incelenerek hazirlanmig ve alternatif hipotezler
asagidaki gibi kurulmustur (Akin-Karabulut, 2021: 44-54; Karakis, 2020: 46-47;
Mammadov, 2019: 57-60; Sahin, 2019: 62-63).

Hi: Duygusal zekanin kendi duygularini degerlendirme alt boyutu ile duygusal

emegin yiizeysel rol yapma alt boyutu arasinda pozitif yonde anlamli iligki vardir.

H>: Duygusal zekanin kendi duygularini degerlendirme alt boyutu ile duygusal

emegin derinden rol yapma alt boyutu arasinda pozitif yonde anlamli iligki vardir.

Hz: Duygusal zekanin kendi duygularini degerlendirme alt boyutu ile duygusal

emegin dogal duygular alt boyutu arasinda pozitif yonde anlaml iliski vardir.

Ha: Duygusal zekanin baskalarinin duygularini degerlendirme alt boyutu ile duygusal

emegin yiizeysel rol yapma alt boyutu arasinda pozitif yonde anlamli iligki vardir.

Hs: Duygusal zekanin baskalarinin duygularini degerlendirme alt boyutu ile duygusal

emegin derinden rol yapma alt boyutu arasinda pozitif yonde anlamli iligki vardir.
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He: Duygusal zekanin baskalarinin duygularini degerlendirme alt boyutu ile duygusal

emegin dogal duygular alt boyutu arasinda pozitif yonde anlamli iliski vardir.

H7z: Duygusal zekdnin duygularin kullanilmasi alt boyutu ile duygusal emegin

ylizeysel rol yapma alt boyutu arasinda pozitif yonde anlamli iligki vardir.

Hg: Duygusal zekanmn duygularin kullanilmasi alt boyutu ile duygusal emegin

derinden rol yapma alt boyutu arasinda pozitif yonde anlaml iliski vardir.

Ho: Duygusal zekanin duygularin kullanilmasi alt boyutu ile duygusal emegin dogal

duygular alt boyutu arasinda pozitif yonde anlamli iliski vardir.

Hio: Duygusal zekanin duygularin diizenlenmesi alt boyutu ile duygusal emegin

yiizeysel rol yapma alt boyutu arasinda pozitif yonde anlamli iligki vardir.

Hi1: Duygusal zekanin duygularin diizenlenmesi alt boyutu ile duygusal emegin

derinden rol yapma alt boyutu arasinda pozitif yonde anlaml iliski vardir.

Hi2: Duygusal zekanin duygularin diizenlenmesi alt boyutu ile duygusal emegin

dogal duygular alt boyutu arasinda pozitif yonde anlamli iligki vardir.

Hi3: Duygusal zeka ile duygusal emek arasinda pozitif yonde anlaml iliski vardir.

3.4. Arastirmada Kullamilan Veri Toplama Araci ve Olgekler

Calismada nicel bir yontem olan anket yontemi kullanilmistir. Caligmanin
katilmcilart Pamukkale Universitesi Hastanesi’nde ¢alisan saglik personellerinden
olugmaktadir. Anket ii¢c boliimden olusmaktadir. Birinci boliim demografik sorular, ikinci
boliim duygusal zeka ve tigiincii bolim duygusal emektir. Arastirma kapsaminda Wong ve
Law (2002) tarafindan gelistirilen ve Atilla (2012) tarafindan Tirk¢e uyarlamasi yapilan
Olcek tercih edilmistir. Bu 6lgek 16 madde ve dort boyuttan olusmaktadir. Duygusal Zeka
Olgeginde (DZO) yer alan boyutlar sunlardir. Kendi duygularmi degerlendirme boyutu,
baskalarinin duygularini degerlendirme boyutu, duygularin kullanilmasi boyutu, duygularin
diizenlenmesi boyutudur. Duygusal Emek Olgegi (DEO) olarak Diefendorff ve arkadaslar
(2005) tarafindan, Grandey (2003: 91) ve Kruml ve Geddes’in (2000: 42) duygusal emek
Olceklerinin baz1 maddelerinin alinarak uyarlanmasi ve baz1 maddelerin ise gelistirilmesiyle
Tiirkge uyarlamasi Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan yapilmistir. Olgek, yiizeysel
davranig, derin davranis ve dogal (samimi) davranis olmak tizere ii¢ boyutu ve 13 maddeyi

icermektedir. Analizler istatiksel bir degerlendirme programi olan SPSS ile yapilmistir.
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Giivenirlik ve gecerlilik analizi yapilacak ve demografik degiskenler ile verilen cevaplar

arasinda anova ve t testi, sonrasinda boyutlar arasi iliski i¢in korelasyon analizi yapilmistir.

Veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilacaktir. Calisma i¢in Pamukkale
Universitesi Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi Kurulu ile Pamukkale Universitesi Saglik
Arastirma ve Uygulama Merkezi Midiirliigi’nden 15.11.2021-E-129292 tarihli ve sayili

izin alimmustir (EK 2).

3.5. Arastirmanin Modeli

Saglik calisanlarindan toplanan verilere gore olusturulan model asagida verilmistir.
Modelde Duygusal zeka alt boyutlari ile duygusal emek alt boyutlar1 arasindaki iliski yer

almaktadir.

Duygusal Zeka His Duygusal Emek

Duygularin diizenlenmesi Yiizeysel rol yapma

Hin

4 N\

| i
4 N\
. 7,

~
3

Baskalarinin duygularini

degerlendirme Derinden rol yapma

e
A

H
Kendi duygularini

degerlendirme Dogal duygular

¥

N

~
J
/ﬂ
. (|8
J

J

H

[ Duygularin kullanilmasi

.

Sekil 2. Arastirmanin Modeli
3.6. Verilerin Analizi

Calismada elde edilen veriler, SPSS (22.0) (Statistical Package for Social Sciences)
programut ile analiz edilmistir. Caligma verilerinin normal dagilip dagilmadigini belirlemek

icin normal dagilim analizi yapilmis ve Tablo 3’te verilmistir.
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Tablo 3. Duygusal Zeka ve Duygusal Emek Olgeklerinin Normal Dagilim Analizi

n Skewness Kurtosis

Duygusal Duygularin Diizenlenmesi boyutu 326 -0,390  -0,154
Zeka
Baskalarinin ~ Duygularim1 = Degerlendirme 326 -0,210 0,087
boyutu
Kendi Duygularint Degerlendirme boyutu 326 -0,639 1,023
Duygularin Kullanilmas1 boyutu 326 -0,452 0,327
Duygusal Yuzeysel Rol Yapma 326 0,218 -0,713
Emek
Derinden Rol Yapma 326 -0,252  -0,628
Dogal Duygular 326 -0,631 0,454

Tablo 3’c gore elde edilen sonuglara bakildiginda skewness (basiklik) ve (kurtosis)
carpiklik degerlerinin “’+- 2*’ araliginda oldugu goriilmiistiir. Bu sonuglara bagli olarak

parametrik analizlerinin yapilmasina karar verilmistir (George ve Mallery, 2019: 114).

- Duygusal Zeka ve alt boyutlari ile duygusal emek ve alt boyutlar1 arasindaki iliskiyi

belirlemek i¢in Pearson Korelasyon analizi kullanilmistir.

- Duygusal zeka alt boyutlar1 ve duygusal amak alt boyutlarinimn cinsiyet ve medeni
durum degiskenlerine gore anlamli farklilik gésterme durumunu incelemek icin T Testi, yas,
egitim diizeyi, maas, meslekte calisma yili ve meslek degiskenine gore farklilagsma
durumlarini incelemk i¢in Tek Yonlii Varyans (Anova) test kullanilmistir. Bu test sonucu
anlaml farklilik olustugu durumlarda anlamli farkliligin hangi gruplar arasinda oldugu

belirlemek i¢in Tukey HSD testinden yararlanilmstir.

3.7. Arastirmada Kullamlan Olceklerin Giivenirlilik Analizleri

Bir 6l¢ek yardimai ile toplanan verilerin giivenirliligi, 6l¢mek istenilen verilerin tutarli
ve istikrarli bir sekilde olgiilebilmesidir. Olgek giivenirlilik diizeyinin yiiksek olmasi,
ulagilan sonuglarin o diizeyde giivenilir oldugunu gosterir. Cronbach alfa likert tipli
Olceklerde siklikla kullanilmaktadir. Bu calismada da 6lgegin Cronbach alfa degerlerine

bakilmis ve Tablo 4’de verilmistir.
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Tablo 4. Arastirma Kullanilan Olgeklerin Giivenirlilik Analizi

Soru Chronbach

sayist Alfa

Duygusal  Duygularin Diizenlenmesi boyutu 4 0,850
Zeka Bagkalariin Duygularini Degerlendirme boyutu 4 0,730
Kendi Duygularin1 Degerlendirme boyutu 4 0,809

Duygularin Kullanilmas1 boyutu 4 0,761

Duygusal  Yiizeysel Rol Yapma 6 0,893
Emek Derinden Rol Yapma 4 0,886
Dogal Duygular 3 0,762

Duygusal Zeka 6l¢eginin Duygularin diizenlenmesi (0,850) ve kendi duygularimi
degerlendirme (0,809) alt boyutlarinin yiiksek seviyede giivenilir, baskalarinin duygularini
degerlendirme (0,730) ve duygularin kullanilmas1 (0,761) alt boyutlarinin oldukg¢a giivenilir
oldugu belirlenmistir. Duygusal emek 6l¢eginin yiizeysel rol yapma (0,893) ve derinden rol
yapma (0,886) alt boyutlarinin yiiksek seviyede giivenilir, dogal duygular alt boyutunun
(0,762) ise oldukga giivenilir oldugu tespit edilmistir.

3.8. Arastirmada Kullanilan Olceklerin Gegerlilik Analizleri

Gegerlilik analizi bir 6l¢egin veya testin 6lgmek istenilen veriyi 6lge derecesini
gosterir. Gegerlilik analizi ile 6l¢ekte yer alan maddelerin, amaclanan sonuglarin elde edilip
edilemeyecegini ortaya ¢ikarir. Sistematik ve tesadiifi hata minimum durumdaysa, Slgek
gegerliliginin saglandigi sdylenebilir (Coskun vd., 2017: 130). Verilerin faktor analizine
uygunlugunu bakmak i¢in Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem testi ile Bartlett kiiresellik
testleri yapilmistir. Bu testler sonucunda her iki 6lgegin faktor analizi yapilmaya uygun
oldugu belirlenmistir. Faktdr analizinde Olgegin maddelerinin aldigi degerin 0,30’un
tizerinde olmasi beklenir. Eger deger 0,30’un altinda ¢ikarsa maddenin 6lgekten ¢ikarilmasi

gerekir (Sencan, 2005: 112).

3.8.1. Duygusal Zeka Olgeginin Gecerlilik Analizi

Duygusal Zeka Olgegine uygulanan KMO ve Bartlett analizleri sonrasinda KMO
degeri 0,808 ve Bartlett kiiresellik testinin anlamlilik diizeyi (Sig./p) 0,000 bulunmustur. Bu
sonuglara gére duygusal zeka dlceginin faktdr analizine uygun oldugu goriilmiistiir. Olgegin

KMO ve Bartlett testlerinin analiz sonuglar Tablo 5’te verilmistir.
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Tablo 5. Duygusal Zeka Olgeginin KMO ve Bartlett Testi Analizi

Duygusal Zeka Olcegi
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,808
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1976,056
df 120
Sig. (p) ,000

Duygusal zeka 6lgegi icin yapilan agiklayic faktor analizi sonucunda 6lgegin dort

faktorde ayristign goriilmiistiir. Olgegin aciklayici faktor analizi Tablo 6°da verilmistir.

Tablo 6. Duygusal Zeka Olgeginin Agiklayici Faktor Analizi

Duygusal Zeka Olcegi 1 2 3 4

1. Cogu zaman baz1 duygularimi neden hissettigimi 0,776

anlayabilirim.

2. Duygularimi iyi anlayabilirim. 0,800

3. Ne hissettigimi gercekten iyi bilirim. 0,820

4. Mutlu olup olmadigimi1 her zaman bilirim. 0,719

5. Arkadaslarimin duygularmi davranislarindan her 0,689
zaman anlarim.

6. Diger insanlarin duygularini ¢ok iyi gézlemlerim. 0,755
7. Diger insanlarin duygular1 ve hisleri konusunda ¢ok 0,701
hassasimdir.

8. Etrafimdaki insanlarin duygularini anlama konusunda 0,749
iyiyimdir.

9. Her zaman kendimle ilgili hedefleri belirlerim ve 0,682
ulasabilmek icin elimden geleni yaparim.

10. Her zaman kendime yeterli birisi oldugumu 0,671
sOylerim.

11. I¢ motivasyonum yiiksektir. 0,733

12. En iyisini yapmak i¢in her zaman kendimi tesvik 0,822
ederim.

13. Sinirlerime hakim olurum ve sorunlarimi akillica ele 0,821

alabilirim.

14. Kendi duygularimi yeterince kontrol edebilirim. 0,817

15. Cok kizdigim zaman kisa siirede sakinlesebilirim. 0,796

16. Duygularimi kontrol etmesini iyi bilirim. 0,811

Aciklanan Toplam Varyans 3,245 3,115 2,908 2,894

Tablo 6’daki degerlere gore tiim maddelerin faktor degerlerinin 0,30’un {izerinde
oldugu goriilmiistiir. Analiz sonucunda agiklama varyans toplami diizeyinin %63 oldugu

tespit edildiginden 6lgegin gecerli oldugu goriilmiistiir.
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Duygusal Zeka Olgegine uygulanan KMO ve Bartlett analizleri sonrasinda KMO

degeri 0,827 ve Bartlett kiiresellik testinin anlamlilik diizeyi (Sig./p) 0,000 bulunmustur. Bu

sonuglara gore duygusal emek dlgeginin faktdr analizine uygun oldugu gériilmiistiir. Olgegin

KMO ve Bartlett testlerinin analiz sonuglar Tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7. Duygusal Emek Olgeginin KMO ve Bartlett Testi Analizi

Duygusal Emek Olcegi
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 827
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 2310,585
df 78
Sig. (p) ,000

Duygusal emek 6lgegi i¢in yapilan agiklayici faktor analizi sonucunda dlgegin ii¢

faktor ¢iktig1 goriilmiistiir. Olcegin agiklayici faktdr analizi Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8. Duygusal Emek Olgeginin Agiklayici Faktdr Analizi

Duygusal Emek Olcegi 1 2 3

1. Hastalarla uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim. 0,788

2. Hastalarla ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim. 0,813

3. Hastalarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans 0,788

sergilerim.

4.  Meslegimi  yaparken  hissetmedigim  duygularn 0,806

hissediyormus gibi davranirim.

5. Meslegimin gerektirdigi duygular1 sergileyebilmek i¢in 0,810

sanki bir maske takarim.

6. Hastalara gergek hissettigim duygulardan farkli duygular 0,763

sergilerim.

7. Hastalara gostermek zorunda oldugum duygular gercekten 0,799
yasamaya caligirim.

8. Gostermem gereken duygular1 gercekte de hissetmek igin 0,872

¢aba harcarim.

9. Hastalara gostermem gereken duygular1 hissedebilmek i¢in 0,895
elimden geleni yaparim.

10. Hastalara sergilemem gereken duygular1 icimde de 0,830
hissedebilmek i¢in yogun caba gosteririm.

11. Hastalara sergiledigim duygular samimidir. 0,811
12. Hastalara gosterdigim duygular kendiliginden ortaya cikar. 0,845
13. Hastalara gosterdigim duygular o an hissettiklerimle 0,779
aynidir.

Aciklanan Toplam Varyans 4,769 3,396 2,435
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Tablo 8’deki degerlere gore tiim maddelerin faktor degerlerinin 0,30’un {izerinde
oldugu goriilmiistiir. Analiz sonucunda aciklama varyans toplami diizeyinin %69 oldugu

tespit edildiginden 6lgegin gecerli oldugu goriilmiistiir.

3.9. Arastirmanin Demografik Bulgulari

Bu ¢alismada kullanilan demografik degiskenler cinsiyet, medeni durum, yas, egitim
diizeyi, aylik gelir diizeyi, meslekte calisma yili ve meslekten olugsmaktadir. Kullanilan
demografik degiskenlerin dagilimini belirlemek i¢in frekans analizi yapilmistir ve Tablo

9’da verilmistir.

Tablo 9. Katilimeilara Iliskin Demografik Bulgular

Demografik degiskenler n %
Cinsiyet Kadin 216 66,3
Erkek 110 33,7
27 yas ve alt1 83 25,5
Yas 28-35 yil arasi 87 26,7
36-41 yas arasi 71 21,8
42 yas ve listli 85 26,1
. Bekar 118 36,2
Medeni Durum Evli 208 638
Lise 51 15,6
Onlisans 61 18,7
Egitim Durumu Lisans 127 39,0
Lisansusti 27 8,3
Doktor 60 18,4
2.500- 4.000 TL 115 35,3
Aylik gelir diizeyi 4.001- 6.000 TL 118 36,2
6.001- 10.000 TL 32 9,8
10.000 TL tizeri 61 18,7
3 yil ve alt1 84 25,8
. 4-10 y1l aras1 95 29,1
Meslekteki Calisma Y1l 11-16 yil arast 65 199
17 y1l ve Ustii 82 25,2
Destek Personeli 51 15,6
Tibbi Sekreter 81 24,8
Meslek Hemsire 103 31,6
Doktor 61 18,7
Saglik Teknikeri 30 9,2
Toplam 326 100,0

Tablo 9°daki bulgular incelendiginde; katilimcilarin %66,3’tinlin kadin, 33,7’si
erkektir. Katilimcilarin  %36,2°si  bekar, %63,8’si evlidir. Katilimcilarin yaslarina
bakildiginda; %25,5’inin 27 yas ve alt1, %26,7’sinin 28-35 aralifi, %21,8’inin 36-41yas

araliginda, %26,1’inin 42 yas ve iistii oldugu goriilmiistiir. Katilimcilarin %15,6’smin lise,
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%18,7’sinin Onlisans, %39’unun lisans, %8,3’Unln lisansistii ve %18,4’tintin doktora
diizeyinde egitime sahip oldugu belirlenmistir. Katilimcilarin  aylik gelir diizeyi
degiskenlerine bakildiginda; %35,3’liniin 2,500-4000 TL, %36,2’sinin 4001-6000 TL,
%9,8’inin  6001-10000 TL ve %18,7’sinin 10001 TL ve iistii oldugu bulunmustur.
Katilimeilarin %25,8’inin 3 yil ve alt1, %29,1’inin 4-10 y1l arasi, %19,9’unun 11-16 y1l arast,
%25,2’sinin 17 yil ve istl yildir meslekte ¢alistiklart belirlenmistir. Katilimeilarin meslek
grubu dagilimlarina bakildiginda; %15,6’sinin destek personeli, %24,8’inin tibbi sekreter,

%31,6’s1mn1n hemsire, %18,7’sinin doktor ve %9,2’sinin saglik teknikeri oldugu goriilmiistiir.

3.10. Arastirmanin Tamimlayici Istatistikleri

Bu c¢alismanin verilerinin toplanmasinda kullanilan 6lg¢eklerin ve maddelerinin
aritmetik ortalama degerlerini ve standart sapmalarina iliskin analiz sonuglar1 bu baglik
altinda verilmistir. Duygusal zeka 6lgegine iligskin tanimlayici analiz sonuglar1 Tablo 10°da

verilmigtir.

Tablo 10. Duygusal Zeka Olgegi Alt Boyutlaria Iliskin Tanimlayicr Istatistikler

Alt Boyutlari n X S.S.
Duygularin Diizenlenmesi boyutu 326 3,60 0,82
Bagkalariin Duygularin1 Degerlendirme boyutu 326 3.89 0,61
Kendi Duygularini Degerlendirme boyutu 326 4,07 0,67
Duygularin Kullanilmas1 boyutu 326 3,78 0,70

Tablo 10’daki verilere gore saglik calisanlarinin kendi duygularini degerlendirmeye
(Y:4,07) yonelik duygusal zekalarini diger alt boyutlara oranla daha iyi bulduklar
belirlenmistir. En diisiik puan ortalamasinin duygularin diizenlenmesi alt boyutuna ait
oldugu goriilmiistiir (Y =3,60). Duygusal zeka olgegi alt boyutlarinin maddelerine iliskin

tanimlayici analiz sonuglar1 Tablo 11°de verilmistir.
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Tablo 11. Duygusal Zeka Olgeginin Tiim Maddelerine iliskin Tanimlayici Istatistikler

Kendi Duygularini Degerlendirme boyutu n X S.S.

1. Cogu zaman baz1 duygularimi neden hissettigimi anlayabilirim. 326 4,03 4,03

2. Duygularimi iyi anlayabilirim. 326 4,17 4,17
3. Ne hissettigimi ger¢ekten iyi bilirim. 326 4,03 4,03
4. Mutlu olup olmadigimi1 her zaman bilirim. 326 4,06 4,06
Baskalarinin Duygularimi Degerlendirme boyutu n X SsS.

5. Arkadaglarimin duygularin1 davraniglarindan her zaman anlarim. 326 3,81 3,81
6. Diger insanlarin duygularini ¢ok iyi gézlemlerim. 326 3,90 3,90
7. Diger insanlarin duygular1 ve hisleri konusunda ¢ok hassasimdir. 326 3,92 3,92
8. Etrafimdaki insanlarin duygularini anlama konusunda iyiyimdir. 326 3,94 3,94

Duygularin Kullanilmasi boyutu n X S.S.

9. Her zaman kendimle ilgili hedefleri belirlerim ve ulasabilmek i¢in 326 3,91 3,91
elimden geleni yaparim.

10. Her zaman kendime yeterli birisi oldugumu soylerim. 326 3,63 3,63
11.I¢ motivasyonum yiiksektir. 326 3,63 3,63
12. En iyisini yapmak i¢in her zaman kendimi tesvik ederim. 326 3,94 394
Duygularin Diizenlenmesi boyutu n x SS

13. Sinirlerime hakim olurum ve sorunlarimi akillica ele alabilirim. 326 3,67 3,67

14. Kendi duygularimi yeterince kontrol edebilirim. 326 3,72 3,72
15. Cok kizdigim zaman kisa siirede sakinlesebilirim. 326 341 341
16. Duygularimi kontrol etmesini iyi bilirim. 326 3,59 3,59

Tablo 11’e gore kendi duygularin1 degerlendirme boyutunda “Duygularimi iyi
anlayabilirim” maddesi 4,17 ortalama ile en yiiksek ortalama sahip oldugu ve bu alt
boyuttaki maddeler saglik calisanlarinin yiiksek diizeyde katilim sagladigi goriilmiistiir.
Bagkalariin duygularii degerlendirme alt boyutunda “Etrafimdaki insanlarin duygularim
anlama konusunda iyiyimdir” maddesi 3,94 ortalama puan ile en yiiksek, “Arkadaslarimin
duygularin1 davraniglarindan her zaman anlarim” maddesi 3,81 ortalama puan ile en diisiik
puana sahip oldugu belirlenmistir. Duygularin kullanilmasi alt boyutunda “En iyisini
yapmak i¢in her zaman kendimi tesvik ederim” maddesi 3,94 ortalama puan ile en yiiksek
puana sahip oldugu tespit edilmistir. Duygularin diizenlenmesi alt boyutunda “Kendi
duygularimi yeterince kontrol edebilirim” maddesi 3,72 ortalama puan ile en yiiksek, “Cok
kizdigim zaman kisa siirede sakinlesebilirim” maddesi 3,41 ortalama puan ile en diisiik

puana sahip oldugu tespit edilmistir.



Tablo 12. Duygusal Emek Olgegi Alt Boyutlarina Iliskin Tanimlayici Istatistikler

o1

Duygusal Emek Ol¢egi n X S.S.
Yuzeysel Rol Yapma 326 2,61 0,97
Derinden Rol Yapma 326 3,10 0,96
Dogal Duygular 326 3,97 0,73

Tablo 12°deki verilere gore duygusal emek 6lgeginin dogal duygular alt boyutu 3,97

ortalama puanla en yiiksek, ylizeysel rol yapma alt boyutu ise 2,61 ortalama puanla en diisiik

puana sahip oldugu tespit edilmistir. Duygusal emek 6l¢egi alt boyutlarinin maddelerine

iliskin tanimlayici analiz sonuglar1 Tablo 13’te verilmistir.

Tablo 13. Duygusal Emek Olgeginin Tiim Maddelerine Iliskin Tanimlayici Istatistikler

Yiizeysel Rol Yapma n X S.S.
1. Hastalarla uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim. 326 293 2,93
2. Hastalarla ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim. 326 293 2,93
3. H.ast_alarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans 326 229 229
sergilerim.

4. Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari hissediyormus gibi 326 241 241
davranirim.

5. Meslegimin gerektirdigi duygulari sergileyebilmek i¢in sanki bir 326 248 248
maske takarim.

6. }_Iasj[alara gergek hissettigim duygulardan farkli duygular 326 260 2.60
sergilerim.

Derinden Rol Yapma n X SsS.
7. Hastalara gostermek zorunda oldugum duygular1 gergekten 326 294 294
yasamaya calisirim.

8. Gostermem gereken duygular gercekte de hissetmek i¢in gaba 326 301 301
harcarim.

9.' Hastalara gostermem gereken duygulart hissedebilmek igin 326 333 333
elimden geleni yaparim.

IQ. Hagtalarq ‘ sergllemem %erekep duygulart icimde de 326 310 3.10
hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gdsteririm.

Dogal Duygular n X Ss.
11. Hastalara sergiledigim duygular samimidir. 326 4,10 4,10
12. Hastalara gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar. 326 3,96 3,96
13. Hastalara gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir. 326 3,84 384

Tablo 13’¢ gore yiizeysel rol yapma alt boyutunda “Hastalarla uygun sekilde

ilgilenebilmek icin rol yaparim” ve “Hastalarla ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii

yaparim” maddeleri 2,93 ortalama puan ile en yiiksek; “Hastalarla ilgilenirken bir sov yapar

gibi ekstra performans sergilerim” maddesi 2,29 ortalama puan ile en diisiik puana sahip
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oldugu tespit edilmistir. Derinden rol yapma alt boyutunda “Hastalara géstermem gereken
duygular1 hissedebilmek icin elimden geleni yaparim” maddesi 3,33 ortalama puan ile en
yuksek, “Hastalara gostermek zorunda oldugum duygular1 gercekten yasamaya caligirim”
maddesi 2,94 ortalama puan ile en diisiik puana sahip oldugu belirlenmistir. Dogal duygular
alt boyutunda “Hastalara sergiledigim duygular samimidir” maddesi 4,10 ortalama puan ile
en yliksek, “Hastalara gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir” 3,84 ortalama

puan ile en diisiik puana sahip oldugu tespit edilmistir.

3.11. Arastirmanin Bulgular:

Calismada belirlenmis olan hipotezlerin analizi igin yapilan bagimsiz T-Testi
analizleri, tek yonlii anova testleri ve korelasyon analizine iligkin bulgular bu baslik altinda

verilmistir.

3.11.1. Bagimsiz T-Testi Analizleri

Duygusal zeka 6lgegi alt boyutlari ve duygusal emek 6lgegi alt boyutlarinin cinsiyet
ve medeni durum degiskenlerine goére farklilasma olup olmadigini belirlemek i¢in Bagimsiz
T-Testi analizi yapilmistir. Yapilan T-Testi analizi bulgular1 bu baslik altinda yer almaktadir.
Duygusal zeka alt boyutlart ve duygusal emek alt boyutlarinin cinsiyete gore farklilagsma

durumuna iligskin T-Testi analizi Tablo 14’de verilmistir.

Tablo 14. Duygusal Zeka Alt Boyutlar1 ve Duygusal Emek Alt Boyutlarinin Cinsiyete Gore
Farklilasma Durumuna Iliskin T-Testi Analizi

Cinsiyet n x sS. t p
Duygularin Diizenlenmesi Kadin 216 3,61 0,80 0,469 0,639

boyutu Erkek 110 3,57 0,86
Baskalarinin Duygularmi Kadin 216 3,94 0,60 1,821 0,070
Duygusal Degerlendirme boyutu Erkek 110 3,81 0,63
zeka Kendi Duygularmi1 Kadin 216 4,09 0,63 0,425 0,671
Degerlendirme boyutu Erkek 110 4,05 0,74

Duygularin Kullanilmasi boyutu Kadin 216 3,76 0,73 0,701 0,484
Erkek 110 3,81 0,65

Yuzeysel Rol Yapma Kadin 216 2,58 0,97 0,602 0,548
Erkek 110 2,65 0,97
Duygusal Derinden Rol Yapma Kadin 216 3,20 0,96 2,886 0,004
Emek Erkek 110 2,88 0,93
Dogal Duygular Kadin 216 4,04 0,70 2,465 0,019

Erkek 110 3,83 0,78

Tablo 14°deki verilere gore duygusal zeka dlgeginin tiim alt boyutlarinda cinsiyete

gore anlamli diizeyde farklilasmadig tespit edilmistir (p>0,05). Buna gore kadin ve erkek
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saglik calisanlarinin duygusal zeka diizeylerinin benzer diizeyde oldugu gdsriilmiistiir.
Alanyazindaki bazi calisma sonuglari, ulasilan bu sonuglart destekler niteliktedir

(Mammadov, 2019: 67).

Mammadov’un (2019: 68) ¢alismasinda erkeklerin kendi duygularini degerlendirme
ve duygularin diizenlenmesi diizeyleri daha yiliksek bulunmustur. Kadinlarin baskalarinin
duygularint degerlendirme diizeyleri daha yiiksek bulunmustur. Duygularin kullanilmasi alt

boyutunda ise anlamli1 farklilik olusmadigi belirlenmistir.

Duygusal emek 6l¢eginin ylizeysel rol yapma alt boyutu puanlarinin cinsiyete gore
farklilasmadigi tespit edilmistir (p>0,05). Duygusal emek Ol¢eginin derinden rol yapma
(p=0,004) ve dogal duygular (p=0,019) alt boyutlar1 cinsiyete gore anlamli diizeyde
farklilasmistir. Kadinlarin erkeklere oranla derinden rol yapma ve dogal duygular konusunda

daha iyi olduklarini diisiindiikleri belirlenmistir.

Akin-Karabulut (2021: 66) yardimet saglik personeliyle yapmis oldugu ¢alismasinda
erkek calisanlarin kadinlara oranla yiizeysel davranis diizeyleri daha yiiksek bulunmustur.
Derin ve dogal davranis diizeylerinin ise cinsiyete gore farklilagsmadigi belirlenmistir. Bu
sonug, yaptigimiz ¢aligma sonuglariyla uyusmamaktadir. Bunun sebebi olarak ¢aligmalarin

farkli saglik kurumlarinda gergeklestirilmesi gosterilebilir.

Karakig’in (2020: 49) calismasinda erkeklerin yiizeysel davranis ve duygularin
bastirilmasi diizeylerinin kadinlara oranla daha yiliksek bulunmustur. Derin davranista ise
cinsiyete gore farklilik belirlenmemistir. Sahin’in (2019: 64) hemsirelerle yaptigi
calismasinda erkeklerin duygularin1 bastirmaya daha ¢ok meyilli oldugu tespit edilmistir.

Rol yapma ve derinlemesine davranma diizeylerinde cinsiyete gore farklilik bulunmamustir.

Duygusal zeka alt boyutlar1 ve duygusal emek alt boyutlarinin medeni duruma gore

farklilasma durumuna iliskin T-Testi analizi Tablo 15’te verilmistir.
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Tablo 15. Duygusal Zeka Alt Boyutlar1 ve Duygusal Emek Alt Boyutlarinin Medeni
Duruma Gére Farklilasma Durumuna iliskin T-Testi Analizi

Medeni Durum n  x  SsS. t p
Duygularin Diizenlenmesi Bekar 118 3,52 0,78 1,239 0,216
boyutu Evlii 208 3,64 0,84
Baskalarinin Duygularini Bekar 118 3,82 0,61 1,722 0,086
Duygusal Degerlendirme boyutu Evlii 208 3,94 0,60
Zeka Kendi Duygularimi Bekar 118 4,05 0,72 0477 0,634
Degerlendirme boyutu Evli 208 4,09 0,63
Duygularin Kullanilmast Bekar 118 3,72 0,71 1,062 0,289
boyutu Evli 208 3,81 0,69

Bekar 118 257 095 0523 0601
Evi 208 263 097
Duygusal . Bekir 118 296 091 1980 0,045
Emek  Derinden Rol Yapma Evii 208 317 0098
Bekir 118 392 071 0790 0430
Evii 208 399 074

Yiizeysel Rol Yapma

Dogal Duygular

Tablo 15’teki verilere gore duygusal zeka Olgeginin tiim alt boyutlarinda medeni
duruma gore anlamh diizeyde farklilasmadig tespit edilmistir (p>0,05). Buna gore evli ve
bekar saglik calisanlarinin duygusal zeka diizeylerinin benzer diizeyde oldugu goriilmiistiir.

Ulasilan bu sonuglar alanyazinla uyusmaktadir (Mammadov, 2019: 68-9).

Duygusal emek 0Olgeginin yiizeysel rol yapma ve dogal duygular alt boyutlarinin
puanlarinin medeni duruma gore farklilagsmadigi tespit edilmistir (p>0,05). Duygusal emek
Olceginin derinden rol yapma alt boyutunun medeni duruma goére anlamhi diizeyde
farklilastigi (p=0,045) ve evli saglik calisanlarinin bekarlara oranla derinden rol yapma
becerilerinin daha iyi oldugu tespit edilmistir. Sahin’in (2019: 67) c¢alismasinda bekar
hemsirelerin evlilere oranla duygularim1 bastirmaya daha fazla meyilli olduklar
bulunmustur. Alanyazinda bazi c¢alismalarda, yiizeysel davranis, derin davranis ve dogal
davranis diizeyine medeni durumun etki etmedigi tespit edilmistir (Akin-Karabulut, 202: 69;
Karakis, 2020: 56; Mammadov, 2019:77).

3.11.2. Tek Yonlii Anova Testi Analizleri

Duygusal zeka 6lcegi alt boyutlar1 ve duygusal emek 6lgegi alt boyutlarinin yas,
egitim diizeyi, aylik gelir diizeyi, meslekte calisma yili ve meslek degiskenlerine gore
farklilasma olup olmadigini belirlemek i¢in Tek Yonlii Anova Testi analizi yapilmuistir.
Yapilan Tek Yonlii Anova Testi analizi bulgular1 bu baslik altinda yer almaktadir. Duygusal
zeka alt boyutlar1 ve duygusal emek alt boyutlarinin yasa gore farklilasma durumuna iligkin

Anova analizi Tablo 16°da verilmistir.
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Tablo 16. Duygusal Zeka Alt Boyutlart ve Duygusal Emek Alt Boyutlarinin Yasa Gore
Farklilasma Durumuna {liskin AnovaTesti Analizi

n X S.S. F p Fark
27 yas ve alt1 (1) 83 344 0,78 3,180 0,024 1-3

gEZegrﬂ:rrlEesi 28-35 yas arasi (2) 87 350 0,79
boyutu 36-41 yas arasi (3) 71 3,78 084
42 yas ve Ustii (4) 8 3,70 0,85
Baskalarinin 27 yas ve alt1 (1) 83 3,83 0,62 4,287 0,006 2-4,
Duygularini 28-35 yas arasi (2) 87 399 0,55 3-4
Degerlendirme 36-41 yas arasi (3) 71 4,04 054
boyutu 42 yas ve stii (4) 8 3,74 0,67
) 27 yas ve alti 83 396 0,69 2,175 0,091 -
gzrglgilgnud}f;l :nm 28-35 yas arast 87 416 0,68
boyutu 36-41 yas arast 71 4,19 0,56
42 yas ve ustl 85 4,01 0,70
27 yas ve alt1 83 3,77 0,70 0,600 0,616 -
Duygularin 28-35 yag arasi 87 373 067
Kullanilmasi
boyutu 36-41 yas .eilra"s1 71 3,87 0,66
42 yas ve Ustl 85 3,74 0,78
27 yas ve alt1 83 251 0,96 2,252 0,082 -
Yiizeysel Rol 28-35y yas arasi 87 2,83 0,90
Yapma 36-41 yas arast 71 260 1,02
42 yas ve listl 85 2,49 0,97
27 yas ve alt1 83 3,03 0,97 1,347 0,259 -
Derinden Rol 28-35 yas arasi 87 297 0,96
Yapma 36-41 yas arast 71 3,17 0,95
42 yas ve Ustill 85 3,23 0,96
27 yas ve alt1 83 396 0,72 0,776 0,508 -
. 28-35 yas arast 87 395 0,80
Dogal Duygular 56 4} Vg arasi 71 388 0,83
42 yas ve listli 85 4,06 0,56

1= 27 yas ve alt1; 2= 28-35 yil arasi; 3= 36-41 yas arasi; 4= 42 yas ve Ustii

Duygusal zeka 6lgeginin duygularin diizenlenmesi alt boyutu yasa gore anlamli
diizeyde farklilagtig1 tespit edilmistir (p= 0,024). Anlamli farkliligin hangi gruplar arasinda
olustugunu belirlemek amaciyla yapilan Tukey HSD testi sinucunda; 36-41 yas araligindaki
saglik calisanlarinin 27 yas ve alti saglik ¢alisanlarma oranla duygularini diizenleme
becerilerinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Duygusal zekd oOlgeginin baskalarinin
duygularint degerlendirme alt boyutunun yasa gore anlamli diizeyde farklilastig1 tespit
edilmistir (p= 0,006). 42 yas ve istii yasta olan saglik ¢alisanlarinin 28-41 yas
araligindakilere oranla baskalarimin duygularini degerlendirme becerilerinin daha diisiik
oldugu belirlenmistir. Duygusal zeka Olgeginin kendi duygularimi degerlendirme ve

duygularin kullanilmasi alt boyutlarinin yasa gore anlaml diizeyde farklilagmadig: tespit
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edilmistir (p>0,05). Mammadov’un (2019: 87-8) calismasinda yasin kendi duygularini ifade
etme diizeyi iizerinde etkili olmadigi bulunmustur. 41 yas iisti olan katilimcilarin
baskalarinin duygularin1 degerlendirme ve duygularini kullanma diizeylerinin 20 yas ve alt1
ile 26-31 yas araligindaki katilimcilara oranla daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. 41 yas
istli olan katilimcilarin duygularini diizenleme diizeylerinin 21-31 yas araligindakilere

oranla daha yiiksek oldugu bulunmustur.

Duygusal emek Olgeginin tiim alt boyutlarinin yasa gore anlamli diizeyde
farklilasmadigr bulunmustur (p>0,05). Alanyazinda bulunan bu sonuglar1 destekleyen

calismalara rastlanilmistir (Karakis, 2020: 53-4; Mammadov, 2019: 77-78).

Akin-Karabulut’un (2021: 62) ¢alismasinda yiizeysel davranis ve derin davranig
diizeylerinin yasa gore farklilastigi, dogal davramis diizeyinin farklilagsmadigi tespit
edilmistir. Sahin’in (2019: 54-5) c¢alismasinda ise 30 yas ve alt1 yastaki hemsilerin 41 yas
iistii yastakilere ornala duygularini daha fazla bastirdiklar1 belirlenmistir. Duygusal zeka alt
boyutlar1 ve duygusal emek alt boyutlarinin egitim diizeyine gore farklilasma durumuna

iliskin Anova analizi Tablo 17’de verilmistir.
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Tablo 17. Duygusal Zeka Alt Boyutlart ve Duygusal Emek Alt Boyutlarinin Egitim
Diizeyine Gore Farklilasma Durumuna iliskin AnovaTesti Analizi

n X ss. F P Fark
Lise 51 3,86 0,81
Duygularm O_nlisans 61 3,68 0,86
Diizenlenmesi boyutu L!Sans 127 356 081 2470 0,045 14
Lisansusti 27 354 081
Doktor 60 3,40 0,77
Lise 51 3,90 0,64
Bagkalarinin Duygularini O_n lisans 61 389 065
Degerlendirme boyutu L!Sans" ) 127 3,94 0,60 0,739 0,566 -
Lisansusti 27 3,72 0,49
Doktor 60 3,87 0,62
Lise 51 4,04 0,63
Kendi Duygularini On lisans 61 406 071
Degerlendirme boyutu L!sans" ) 127 4,15 059 0,836 0,503 -
Lisansustu 27 3,98 0,58
Doktor 60 3,99 0,85
Lise 51 4,03 0,71
Onlisans 61 3,58 0,86
E;ﬁ‘;larm Kullanimast  jeans 127 380 062 3375 0010 .o
Lisansusti 27 3,84 0,58
Doktor 60 3,67 0,69
Lise 51 2,65 1,14
Onlisans 61 257 1,00
Yuzeysel Rol Yapma Lisans 127 2,64 096 0,124 0974 -
Lisansustu 27 262 0,76
Doktor 60 2,55 0,89
Lise 51 3,46 1,04
Onlisans 61 3,09 0,88 14
Derinden Rol Yapma Lisans 127 3,14 0,94 4,959 0,001 3_4'
Lisansustu 27 3,13 0,97
Doktor 60 2,68 0,89
Lise 51 4,07 083 1,346 0,253 -
Onlisans 61 3,82 0,84
Dogal Duygular Lisans 127 4,02 0,71
Lisansiistii 27 4,06 0,44
Doktor 60 3,88 0,66

1= lise, 2= Onlisans, 3= lisans, 4= lisansistii, 5= Doktor

Duygusal zeka 6l¢eginin duygularin diizenlenmesi alt boyutu egitim diizeyine gore
anlaml diizeyde farklilastig1 tespit edilmistir (p= 0,045). Anlaml1 farklili§in hangi gruplar
arasinda olustugunu belirlemek amaciyla yapilan Tukey HSD testi sinucunda; lise diizeyinde
egitim alan saglik calisanlarinin, lisansiisti egitim diizeyine sahip olanlara oranla
duygularint diizenleme becerilerinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Duygusal zeka

6lgeginin duygularin kullanilmasi alt boyutunun egitim diizeyine goére anlamli diizeyde
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farklilastig1r tespit edilmistir (p= 0,010). Lise diizeyine egitime sahip olan saglik
calisanlarinin onlisans ve lisansiistii egitim diizeyine sahip olanlara oranla duygularini
kullanma beceri diizeylerini daha yiiksek bulduklar1 belirlenmistir. Duygusal zeka 6lgeginin
kendi duygularin1 degerlendirme ve baskalariin duygularin1 degerlendirme alt boyutlarinin
egitim diizeyine gore anlamli diizeyde farklilasmadigi tespit edilmistir (p>0,05).
Alanyazinda duygusal zeka alt boyutlari lizerinde egitim diizeyinin etkili olmadig1 sonucuna

ulasan ¢alismalar mevcuttur (Mammadov, 2019:78).

Duygusal emek 6lgeginin yiizeysel rol yapma ve dogal duygular alt boyutlarinin
egitim diizeyine gore anlamli diizeyde farklilasmadigi bulunmustur (p>0,05). Duygusal
emek 6l¢eginin derinden rol yapma alt boyutu egitim diizeyine gore farklilasmis (p=0,001)
ve lise diizeyinde egitim almis olan saglik calisanlarinin lisans ve lisansiistii egitim diizeyine

sahip olanlara oranla derinden rol yapma beceri diizeylerinin yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Akin-Karabulut’un (2021:61-63) c¢alismasinda, yiizeysel ve derin davranis
diizeylerinin egitim diizeyine gore farklilasmadigi, dogal davranis diizeylerinin egitim
diizeyine gore farklilastig1 belirlenmistir. Alanyazinda bazi ¢alismalarda, duygusal emege
egitim durumunun etki etmedigi tespit edilmistir (Mammadov, 2019: 79-82; Sahin, 2019:57-
9). Duygusal zeka alt boyutlar1 ve duygusal emek alt boyutlarinin aylik gelir diizeyine gore

farklilasma durumuna iligskin Anova analizi Tablo 18’de verilmistir.
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Tablo 18. Duygusal Zeka Alt Boyutlar1 ve Duygusal Emek Alt Boyutlarinin Aylik Gelir
Diizeyine Gore Farklilasma Durumuna iliskin AnovaTesti Analizi

n X Ss. F p Fark
Duygularin 2.500- 4.000 TL 115 3,66 0,89 1,245 0,293 -
Diizenlenmesi 4.001- 6.000 TL 118 3,64 0,76
boyutu 6.001- 10.000 TL 32 357 0,83
10.001 TL tizeri 61 3,42 0,80
Baskalarinin 2.500- 4.000 TL 115 3,94 0,66 0,554 0,646 -
Duygularimi 4.001- 6.000 TL 118 3,86 0,53
Degerlendirme 6.001- 10.000 TL 32 393 0,68
boyutu 10.001 TL tizeri 61 3,85 0,63
Kendi Duygularin: 2.500- 4.000 TL 115 4,06 0,70 0,612 0,608 -
Degerlendirme 4.001- 6.000 TL 118 4,12 0,55
boyutu 6.001- 10.000 TL 32 4,13 0,61
10.001 TL tizeri 61 3,99 0,84
2.500- 4.000 TL 115 381 0,81 1,876 0,133 -
Duygularin 4.001- 6.000 TL 118 3,74 0,64
Kullanilmasi boyutu  6.001- 10.000 TL 32 400 0,53
10.001 TL tizeri 61 3,66 0,68
2.500- 4.000 TL 115 2,63 1,08 0,129 0,943 -
Yuzeysel Rol Yapma 4.001- 6.000 TL 118 259 0,86
6.001- 10.000 TL 32 267 1,07
10.001 TL tizeri 61 2,57 0,90
2.500- 4.000 TL 115 3,28 0,96 6,034 0,001 1-4,
Derinden Rol Yapma 4.001- 6.000 TL 118 3,10 0,92 2-4,
6.001- 10.000 TL 32 3,27 1,05 3-4
10.001 TL tizeri 61 2,66 0,88
2.500- 4.000 TL 115 3,97 0,84 2,014 0,112 -
Dogal Duygular 4.001- 6.000 TL 118 3,94 0,68
6.001- 10.000 TL 32 425 0,60
10.001 TL tizeri 61 3,87 0,65

1=2.500 TL- 4 000 TL; 2=4001 TL- 6000 TL; 3= 6001- 10000 TL; 4= 10001 TL ve {istii

Duygusal zeka olgeginin tiim alt boyutlarinin aylik gelir diizeyine gore anlaml

diizeyde farklilasmadigi bulunmustur (p>0,05). Buna gore aylik gelir diizeyi farkli olsada

saglik calisanlarinin duygusal zeka diizeylerinin benzer aralikta oldugu sdylenebilir.

Duygusal emek o6lceginin yiizeysel rol yapma ve dogal duygular alt boyutlarinin

aylik gelir diizeyine gore anlamli diizeyde farklilasmadigi bulunmustur (p>0,05). Duygusal

emek oOlceginin derinden rol yapma alt boyutu aylik gelir diizeyine gore farklilastigi

belirlenmistir. Anlamli farkliligin hangi gruplar arasinda olustugunu belirlemek amaciyla

yapilan Tukey HSD testi sinucunda; genel olarak aylik gelir diizeyi arttik¢a derinden rol

yapma beceri diizeylerinin diistiigii tespit edilmistir. Duygusal zeka alt boyutlar1 ve duygusal

emek alt boyutlarinin meslekte ¢alisma yilina gore farklilasma durumuna iliskin Anova

analizi Tablo 19°da verilmistir.
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Tablo 19. Duygusal Zeka Alt Boyutlar1 ve Duygusal Emek Alt Boyutlarinin Meslekte
Calisma Y1lina Gore Farklilasma Durumuna iliskin AnovaTesti Analizi

n X S.S. F p Fark
3 yil ve alt1 84 346 0,75
Duygularin 4-10 y1l aras1 95 3,55 0,89
Diizenlenmesi boyutu 11-16 y1l aras1 65 3,71 0,83 1723 0162 )
17 y1l ve iistii 82 3,70 0,80
3 yil ve alti 84 3,87 0,62
Bagkalarinin Duygularimi  4-10 y1l arast 95 3,90 0,63 0880 0451 i
Degerlendirme boyutu 11-16 y1l arast 65 3,99 0,54 ’ ’
17 y1l ve Gsti 82 3,83 0,62
3 yil ve alt1 84 4,03 0,73
Kendi Duygularim 4-10 y1l aras1 95 4,03 0,68 0566 0.637 i
Degerlendirme boyutu 11-16 y1l aras1 65 415 0,61 ’ ’
17 yil ve istii 82 4,10 0,64
3 yil ve alt1 84 3,76 0,74
Duygularin Kullanilmasi ~ 4-10 y1l aras1 95 3,73 0,73
boyutu 11-16 y1l aras1 65 3,86 0,65 0432 0,730 )
17 y1l ve st 82 3,78 0,68
3 yil ve alt1 84 2,56 0,90
4-10 y1l arasi 95 2,75 1,06
Yuzeysel Rol Yapma 11-16 il arast 65 259 088 1,107 0,346 -
17 yil ve istii 82 250 0,98
3 yil ve alt1 84 297 094
. 4-10 y1l aras1 95 3,18 1,06
Derinden Rol Yapma 11-16 yil arasi 65 314 088 0,761 0,516 -
17 y1l ve iistii 82 3,10 0,93
3 yil ve alt1 84 397 0,73
Dogal Duygular 1111_(1) 6y ;f‘;ﬁ‘m gg g:gg 8:33 0607 0611 -
17 y1l ve st 82 4,04 0,55

Duygusal zeka ve duygusal emek 6lgeklerinin tiim alt boyutlarinin meslekte ¢alisma
yilina gore farklilik gostermedigi bulunmustur (p>0,05). Meslekteki ¢alisma yillar1 farkli
olsa da c¢aligmaya dahil olan saglik calisanlarimin duygusal zeka ve duygusal emek
diizeylerinin benzer aralikta oldugu tespit edilmistir. Ulasilan bu sonuglar1 destekleyen

caligmalar mevcuttur (Akin-Karabulut, 2021: 57-8).

Mammadov (2019:61-2)’un ¢alismasinda 10 ve tizeri yildir ¢aligmakta olan
katilimeilarin 1 yil altt ve 4-6 yil arast meslekte calisanlara oranla kendi duygularimi
degerlendirme ve duyguyu diizenleme diizeyleri daha yiliksek bulunmustur. Bagkalarinin
duygularin1 degerlendirme ve duygulari kullanma alt boyutlarinda ise calisma yilinda
anlamli farklilik olugsmadigi goriilmiistiir. Sahin (2019: 69-70)’in ¢alismasinda 1-5 yil arasi
mesleki deneyime sahip olan hemsirelerin 16 y1l ve iistii yildir meslekte bulunanalara oranla

duygularin1 bastirmaya daha fazla egilimli olduklari tespit edilmistir. Duygusal zeka alt
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boyutlar1 ve duygusal emek alt boyutlarinin meslek degiskenine gore farklilagma durumuna

iliskin Anova analizi Tablo 20°de verilmistir.

Tablo 20. Duygusal Zeka Alt Boyutlar1 ve Duygusal Emek Alt Boyutlarinin Meslege Gore
Farklilasma Durumuna iliskin AnovaTesti Analizi

n X S.S. F p Fark
Destek Personeli 51 3,85 0,92
Duygularin Tibbi Sekreter 81 349 0,87
Diizenlenmesi Hemsire 103 362 0,76 2,492 0,043 14
boyutu Doktor 61 3,42 0,80
Saglik Teknikeri 30 3,73 0,69
Baskalarinin Destgk Personeli 51 3,97 0,67
Duygularini Tibbi Sekreter 81 3,85 0,65
Degerlendirme Hemsire 103 3,99 054 2102 0,080 -
boyutu Doktor o 61 3,85 0,63
Saglik Teknikeri 30 3,66 0,51
Destek Personeli 51 409 0,68
Kendi Duygularim1 ~ Tibbi Sekreter 81 413 0,66
Degerlendirme Hemsire 103 4,06 0,59 0,422 0,793 -
boyutu Doktor 61 399 084
Saglik Teknikeri 30 412 0,57
Destek Personeli 51 4,03 0,75
Duygularin Tibbi Sekreter 81 364 0,75 1.2
Kullanilmasi Hemsire 103 3,83 0,62 3,136 0,015 1- 4’
boyutu Doktor 61 3,66 0,68
Saglik Teknikeri 30 3,75 0,69
Destek Personeli 51 2,70 1,15
Yiizeysel Rol Tibbi Sekreter 81 2,49 1,00
Yapma Hemsire 103 2,67 0,92 0,539 0,707 -
Doktor 61 257 0,90
Saglik Teknikeri 30 2,62 0,87
Destek Personeli 51 3,47 1,00
Derinden Rol Tibbi Sekreter 81 3,19 0,84 1-4,
Yapma Hemsire 103 3,07 1,02 5542 0,000 2-4,
Doktor 61 2,66 0,88 5-4
Saglik Teknikeri 30 3,16 0,88
Destek Personeli 51 4,15 0,83
Tibbi Sekreter 81 3,89 0,79
Dogal Duygular Hemsire 103 4,05 0,64 2,136 0,076 -
Doktor 61 3,87 0,65
Saglik Teknikeri 30 3,77 0,79

1= destek personeli; 2= tibbi sekreter; 3= hemsire; 4= Doktor; 5= saglik teknikeri

Duygusal zeka ol¢eginin duygularin diizenlenmesi alt boyutunun meslege gore

anlaml diizeyde farklilastig1 tespit edilmistir (p= 0,043). Anlaml1 farklili§in hangi gruplar

arasinda olustugunu belirlemek amaciyla yapilan Tukey HSD testi sinucunda; destek

personellerinin doktorlara oranla duygularini diizenleme becerilerinin daha yiiksek oldugu

goriilmiistiir. Duygusal zeka 6lgeginin duygularin kullanilmasi alt boyutunun meslege gore
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anlaml1 diizeyde farklilastig1 tespit edilmistir (p= 0,015). Destek personellerinin duygularini

diizenleme beceri diizeyleri, tibbi sekreter ve doktorlara oranla daha yiiksek bulunmustur.

Duygusal zeka oOlceginin kendi duygularini degerlendirme ve baskalarinin
duygularin1 degerlendirme alt boyutlarinin meslege goére anlamli diizeyde farklilasmadigi
tespit edilmistir (p>0,05). Duygusal emek 6l¢eginin yiizeysel rol yapma ve dogal duygular
alt boyutlarmin meslege gore farklilasmadigi tespit edilmistir (p>0,05). Duygusal emek
Olceginin derinden rol yapma alt boyutu meslege gore farklilasmis (p=0,000). Buna gore
destek personellerin, tibbi sekreterlerin, saglik teknikerlerinin derinden rol yapma

davranigini sergileme diizeyleri doktorlara oranla daha yiiksek bulunmustur.
3.11.3. Korelasyon Analizleri

Duygusal zeka Olcegi alt boyutlar1 (duygularin diizenlenmesi, bagkalarinin
duygularini degerlendirme, kendi duygularini degerlendirme, duygularin kullanilmas:) ile
duygusal emek oOlgegi alt boyutlar1 (yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal
duygular) arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Korelasyon
Testi sonucunda koreldsyon katsayis1 £0.00- +0.29 araliginda ise diisiik, +0.30- +0.69
araliginda ise orta, £0.70- +1.00 araliginda ise yiiksek iliski oldugu bi¢iminde yorumlanmasi
gerektigini ileri stiriilmektedir (Biiylikoztiirk vd., 2012: 29-33). Yapilan bu analiz sonuglari
Tablo 21°de verilmistir.
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Tablo 21. Duygusal Zeka ile Duygusal Emek Alt BoyutlariArasindaki Iliskiye Yonelik
Korelasyon Analizi Sonuglari

Duygusal zeka 6lgegi Duygusal emek olgegi
g %
= £ 2
=) =32 = é g = = .
> 5 3 Z 3 = o o <
c8 | 28| 88| § $ s |3
Eg | 22| &g | 52 - - =
S8 |2E| zE| 23| @& e |3
B0 g5 2 5 > o A
> £ A g 9 c —
"% 25| 55| ¢ g | £ |8
228|285 | 2 | &
2 © =
Duygularin r 1
Diizenlenmesi
5l boyutu P
)qc)[) —
g3 Baskalarinin ri 226 1
et Duygularini
f}) Degerlendirme p| 0,000
= boyutu
8 Kendi Duygularint r{ ,266™ | ,260™ 1
= Degerlendirme
5
A boyutu p|{ 0,000 | 0,000
Duygularin r| ,378™ | ,342" | ,308™ 1
Kullanilmas: boyutu | p| 0,000 | 0,000 | 0,000
X r| -0,024 | 0,030 | 0,000 | -0,076 1
g Yuzeysel Rol Yapma | | 560 | 0506 | 0,994 | 0,170
— B . r{ 0,098 174™ | -0,025 | 0,095 285™ 1
c O D ’ ’ ’ ’ ’
§ S| Derinden Rol Yapma | | 9076 | 0,002 | 0,657 | 0,086 | 0,000
P Dozal Duveular r| ,128" | ,224™ | 0,067 | ,190™ | -,243™ 1247 |1
0 gal Duyg p| 0,021 | 0,000 | 0,229 | 0,001 | 0,000 | 0,025

Tablo 21’¢ gore duygusal zeka 6lgeginin duygularin diizenlenmesi alt boyutu ile
bagkalarin duygularin1  degerlendirilmesi  (p=0,000/r=0,226) ve kendi duygulari
degerlendirme (p=0,000/r=0,266) alt boyutlar1 arasinda diisiikk, duygularin kullanilmasi
(p=0,000/r=0,378) alt boyutu arasinda pozitif yonde orta diizeyde anlamli iligki tespit
edilmistir. Bagkalarmin duygularint degerlendirme alt boyutu ile kendi duygularim
degerlendirme alt boyutu arasinda pozitif yonde disik diizeyde (p=0,000/r=0,260),
duygularin  kullanilmast alt boyutu arasinda orta diizeyde iliski belirlenmistir
(p=0,000/r=0,342). Kendi duygularini degerlendirme alt boyutu ile duygularin kullanilmas1
alt boyut arasinda pozitif yonli orta diizeyde bir iliski oldugu goriilmistiir
(p=0,000/r=0,308).

Duygusal zeka olgeginin kendi duygularint degerlendirme alt boyutu ile duygusal
emek Olceginin tiim alt boyutlar arasinda anlamli iliski bulunmamaistir (p>0,05). Ulasilan bu

sonuca gore Hi, Hz ve Hs hipotezleri reddedilmistir. Izci’nin (2021: 78-80) calismasinda



64

duygusal zeka 6lgeginin tiim alt boyutlar ile derin davranis ve samimi davranig arasinda
pozitif yonde orta diizeyde, yiizeysel davranis arasinda diisiik diizeyde anlamli iligki
bulunmustur. Karakis (2020:72-74) c¢alismasinda kendi duygularim1 degerlendirme ile
ylizeysel davranis arasinda anlamli iliski bulunmamis, duygularin bastirilmasi alt boyutu
arasinda diisiik diizeyde, derin davranig arasinda orta diizeyde anlamli iligki belirlenmistir.
Mammadov’un (2019:81) hizmet sektorii ¢alisanlari ile yiirttiigli ¢alismasinda duygusal
zekanin kendi duygularin1 degerlendirme alt boyutu ile duygusal emek davranislar1 arasinda

pozitif yonde anlamli iligki bulunmustur.

Duygusal zekanin baskalarinin duygularini degerlendirme alt boyutu ile duygusal
emek Olceginin yiizeysel rol yapma alt boyutu arasinda anlamli iligki tespit edilmemistir
(p>0,05). Bu sonuca gore Ha hipotezi reddedilmistir. Akin-Karabulut’un (2021:51-58)

calisma sonugclar1 ulasilan bu sonuglari destekler niteliktedir.

Duygusal zekanin baskalarinin duygularini degerlendirme alt boyutu ile duygusal
emegin derinden rol yapma (p=0,002/r=0,174) ve dogal duygular (p=0,000/r=0,224) alt
boyutlar1 arasinda pozitif yonde diisiik diizeyde anlamli iligki belirlenmistir. Buna gore Hs
ve He hipotezleri kabul edilmistir. Akim-Karabulut’un (2021:52) yardimer saglik
personeliyle ylriittigli c¢alismasinda da duygusal zekdnin bagkalarinin duygularini
degerlendirme alt boyutunun, duygusal emegin derin davraniglar alt boyutunu etkiledigi
tespit edilmistir. Mammadov’un (2019: 82-84) ¢alismasinda duygusal zekanin baskalarin
duygularini degerlendirme alt boyutu ile duygusal emek arasinda pozitif yonde anlamli iliski

belirlenmistir.

Duygusal zekanin duygularin kullanilmasi alt boyutu ile duygusal emek 6lgeginin
ylizeysel rol yapma ve derinden rol yapma alt boyutlar1 arasinda anlamli iligki bulunmamistir
(p>0,05). Ulasilan bu sonuglara gére Hz ve Hg hipotezleri reddedilmistir. Ulasilan bu

sonuglarla 6rtiisen galisma sonuglart mevcuttur (Akin-Karabulut, 2021: 54- 57)

Duygusal zekanin duygularin kullanilmas: alt boyutu ile duygusal emegin dogal
duygular (p=0,001/r=0,190) alt boyutlar1 arasinda pozitif yonde diisiik diizeyde anlaml1 iliski
belirlenmistir. Bu sonuca gore Hg hipotezi kabul edilmistir. Ulasilan bu sonu¢ alanyazinda
yer alan bazi calisma sonuglariyla uyusmaktadir (Akin-Karabulut, 2021; 58-9-60;
Mammadov, 2019: 86-90).

Duygusal zeka 6lceginin duygularin diizenlenmesi alt boyutu ile duygusal emek

6l¢eginin ylizeysel rol yapma ve derinden rol yapma alt boyutlar1 arasinda anlamlr iliski
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bulunmamistir (p>0,05). Buna gore Hio ve Hii hipotezleri reddedilmistir. Akin-
Karabulut’un (2021) ve Mammadov’un (2019) calisma sonuglar1 ulasilan bu sonuglari
destekler niteliktedir.

Duygusal zeka 6lceginin duygularin diizenlenmesi alt boyutu ile duygusal emegin
dogal duygular alt boyutu arasinda pozitif yonde diisiik diizeyde anlamli iligki belirlenmistir
(p=0,021/r=0,128). Ulasilan bu sonuca gore H1» hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 22. Duygusal Zeka ile Duygusal Emek Arasindaki iliskiye Yonelik Korelasyon
Analizi Sonuglari

Duygusal emek 6l¢egi
. r 197**
Duygusal zeka olcegi D 0,000

Saglik calisanlarinin duygusal zeka dlgegi ile duygusal emek algilar1 arasinda pozitif
yonde yiiksek diizeyde anlamli iligki tespit edilmistir. Ulagilan bu sonuca gore Hiz hipotezi
kabul edilmistir. Buna gore duygusal zeka algi diizeyleri yiiksek olan ¢alisanlarin duygusal
emek diizeylerinin de yiiksek oldugu sdylenebilir. Bu sonu¢ Akin-Karabulut’un (2021: 62-

64) ¢alisma sonuglariyla ortiismektedir.

3.12. Arastirmanin Hipotez Tablosu
(Calisma basinda belirlenmis olan arastirma hipotezlerine yonelik toplanan verilerin
istatistiki analizleri sonucunda, hipotezlerin kabul ve red edilme durumlart Tablo 23’te

verilmistir.
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HiPOTEZLER

Kabul/ Red

Hi:

Duygusal zekanin kendi duygularini degerlendirme alt boyutu ile
duygusal emegin yiizeysel rol yapma alt boyutu arasinda pozitif
yonde anlamli iligki vardir.

Red

Ho:

Duygusal zekanin kendi duygularin1 degerlendirme alt boyutu ile
duygusal emegin derinden rol yapma alt boyutu arasinda pozitif
yonde anlamli iligki vardir.

Red

Has:

Duygusal zekanin kendi duygularini degerlendirme alt boyutu ile
duygusal emegin dogal duygular alt boyutu arasinda pozitif yonde
anlamli iligki vardir.

Red

Ha:

Duygusal zekanin baskalarmin duygularini degerlendirme alt
boyutu ile duygusal emegin yiizeysel rol yapma alt boyutu arasinda
pozitif yonde anlamli iligki vardir.

Red

Hs:

Duygusal zekanin bagkalarmin duygularini degerlendirme alt
boyutu ile duygusal emegin derinden rol yapma alt boyutu arasinda
pozitif yonde anlamli iliski vardir.

Kabul

He:

Duygusal zekanin baskalarmin duygularint degerlendirme alt
boyutu ile duygusal emegin dogal duygular alt boyutu arasinda
pozitif yonde anlamli iligki vardir.

Kabul

H7:

Duygusal zekanin duygularin kullanilmasi alt boyutu ile duygusal
emegin ylizeysel rol yapma alt boyutu arasinda pozitif yonde
anlaml iliski vardir.

Red

Hs:

Duygusal zekanin duygularin kullanilmasi alt boyutu ile duygusal
emegin derinden rol yapma alt boyutu arasinda pozitif yonde
anlamli iligki vardir.

Red

Ho:

Duygusal zekanin duygularin kullanilmasi alt boyutu ile duygusal
emegin dogal duygular alt boyutu arasinda pozitif yonde anlamli
iliski vardir.

Kabul

Hao:

Duygusal zekanmn duygularin diizenlenmesi alt boyutu ile
duygusal emegin yiizeysel rol yapma alt boyutu arasinda pozitif
yonde anlamli iligki vardir.

Red

Ha1:

Duygusal zekanin duygularin diizenlenmesi alt boyutu ile
duygusal emegin derinden rol yapma alt boyutu arasinda pozitif
yonde anlamli iligki vardir.

Red

Hao:

Duygusal zekdnin duygularin diizenlenmesi alt boyutu ile
duygusal emegin dogal duygular alt boyutu arasinda pozitif yonde
anlaml iligki vardir.

Kabul

Has:

Duygusal zeka ile duygusal emek arasinda pozitif yonde anlamli
iliski vardir.

Kabul
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SONUC

Saglik ¢alisanlarinin duygusal zeka ve duygusal emek diizeyleri arasindaki iliskiyi
ve baz1 demografik degiskenlere gore farklilasma durumunu belirlemenin amaglandigi bu
calismada elde edilen sonuglar bu boliimde verilmistir. Calisma sonuglarina, Pamukkale
Universitesi Egitim Arastirma Hastanesinde ¢alismakta olan 326 saghik personelinden
toplanan veriler degerlendirilerek ulasilmistir. Calismada Atilla (2012) tarafindan Tiirkge
uyarlamasi yapilan Duygusal Zeka oOlgegi ile Basim ve Begenirbag (2012) tarafindan
Tiirkgeye uyarlayan Duygusal Emek Olgegi kullanilmistir. Yarisindan fazlas1 kadin ve evli
olan katilimcilarin yarisina yakint lisans diizeyinde egitim durumuna sahiptirler.
Katilimeilarin 83’1 27 yas ve alt1, 87°si 28-35 yas araliginda, 71’inin 36-41 yas araliginda,
85’1 de 42 yas ve tistiidiir. Katilimcilarin yarisindan fazlasinin aylik gelirinin 6000 TL ve alt1
oldugu belirlenmistir. Katilimcilarin, 84’1 3 yil ve alt1, 95’1 4-10 yil aras1, 65’1 11-16 yil
arasi, 82’si 17 yil ve istii meslekte galigtiklart bulunmustur. Katilimcilarin 103’1 hemsire,

81’1 tibbi sekreter, 61°1 doktor, 51°1 destek personeli ve 30°u saglik teknikeridir.

Saglik ¢alisanlarinin duygusal zeka diizeylerinin tiim alt boyutlarinda cinsiyete gore
farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Buna gore kadin veya erkek saglik calisanlarinin
kendi duygularin1 ve bagkalarinin duygularini degerlendirme, duygularini diizenleme ve
kullanma diizeylerinin benzer oldugu anlagilmaktadir. Duygusal emekte, kadinlarin
erkeklere oranla derinden rol yapma ve dogal duygu diizeylerinin daha yiiksek oldugu
belirlenmistir. Duygusal emegin yiizeysel rol yapma diizeyleri cinsiyete gore farklilagsmadigi

tespit edilmistir.

Evli ve bekar saglik calisanlarinin duygusal zeka diizeylerinin benzer diizeyde
oldugu tespit edilmistir. Duygusal emek 6lgeginin yiizeysel rol yapma ve dogal duygular alt
boyutlarinin puanlarinin medeni duruma gore farklilasmadigr goriilmiistiir. Evli saglik
calisanlarinin bekarlara oranla derinden rol yapma becerilerinin daha iyi oldugu tespit
edilmistir. Evli bireyler yasamlarini paylastiklar1 kisi ve hatta onun ailesiyle iligkilerini
dengede tutabilmek i¢in derinden rol yapma davranigini sergilemek zorunda kaldiklarindan

bu davranisi ¢aligma hayatlarinda da sergiledikleri sdylenebilir.

36-41 yas araligindaki saglik calisanlarinin 27 yas ve alt1 saglik ¢alisanlarina oranla
duygularini1 diizenleme becerilerinin daha ytiiksek oldugu belirlenmistir. Yetiskinlerin geng
yetigkinlere oranla duygularin1 diizenleme becerilerinin daha gelismis olmalar1 yasam

deneyimlerine baglanabilir. 42 yas ve listii yasta olan saglik calisanlarinin 28-41 yas
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araligindakilere oranla baskalarimin duygularini degerlendirme becerilerinin daha diisiik
oldugu belirlenmistir. Bu durum, belirli bir yastan sonra (42 ve iistii) kisilerin zamanin akip
gidisini diisiinerek, baskalarinin duygu ve diisiincelerine daha az O6nem vermeye
baslamalariyla agiklanabilir. Duygusal zeka 6lgeginin kendi duygularini degerlendirme ve
duygularin kullanilmasi alt boyutlarinin ise yasa gore anlamli diizeyde farklilasmadigi tespit
edilmistir. Duygusal emek Olgeginin tiim alt boyutlarimin yasa gore anlamli diizeyde

farklilasmadig1 bulunmustur.

Lise diizeyinde egitim alan saglik calisanlarinin, lisansiistii egitim diizeyine sahip
olanlara oranla duygularini diizenleme becerilerinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Yine
lise diizeyine egitime sahip olan saglik calisanlarinin 6nlisans ve lisansiistii egitim diizeyine
sahip olanlara oranla duygularin1 kullanma beceri diizeylerini daha yiiksek bulduklari
belirlenmistir. Duygusal zeka 6l¢eginin kendi duygularini degerlendirme ve baskalarinin
duygularint degerlendirme alt boyutlarinin egitim diizeyine gore anlamli diizeyde

farklilagsmadigi tespit edilmistir.

Duygusal emek 6l¢eginin yiizeysel rol yapma ve dogal duygular alt boyutlarinin
egitim diizeyine gore anlamli diizeyde farklilasmadigi bulunmustur. Lise diizeyinde egitim
almis olan saglik calisanlarinin lisans ve lisansiistii egitim diizeyine sahip olanlara oranla
derinden rol yapma beceri diizeylerinin yiiksek oldugu tespit edilmistir. Lisans ve lisansiistii
egitim diizeyine sahip bireylerde egitim durumunun verdigi bir 6zgiiven sebebi ile lise

mezunlarina oranla derinden rol yapma davranisini daha az sergiledikleri sdylenebilir.

Duygusal zeka oOlceginin tiim alt boyutlarinin aylik gelir diizeyine gore anlamli
diizeyde farklilasmadigi bulunmustur. Saglik calisanlarinin yiizeysel rol yapma ve dogal
duygular sergileme diizeylerinin aylik gelir diizeyinden etkilenmedigi belirlenmistir. Aylik
gelir diizeyi arttik¢a derinden rol yapma beceri diizeylerinin diistiigii tespit edilmistir. Aylik
gelir diizeyi diisiik olan bireylerin icra ettikleri is genellikle herkesin yapabilecegi nitelikte
olmast nedeniyle ve islerini kaybetmek i¢in derinden rol yapma davranisini daha fazla

sergileyebilmektedirler.

Duygusal zeka ve duygusal emek 6l¢eklerinin tiim alt boyutlarinin meslekte ¢alisma
yilina gore farklilik gostermedigi bulunmustur. Buna gore mesleki deneyimin saglik
calisanlarinin hem duygusal zeka diizeyleri hem de duygusal emek davranislari iizerinde

etkili olmadig1 goriilmiistir.
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Destek personellerinin doktorlara oranla duygularint diizenleme becerilerinin daha
yiiksek oldugu goriilmiistiir. Destek personellerinin duygularimi kullanma beceri diizeyleri,
tibbi sekreter ve doktorlara oranla daha yiiksek bulunmustur. Saglik kuruluslarinda bazi
meslek gruplarimin mevcut konumlarin1 koruyabilme veya calisma grubu igerisinde yer
edinebilme adina duygularini diizenleme ve kullanma konusunda daha itinal
davranabildikleri sdylenebilir. Duygusal zeka 6l¢eginin kendi duygularini degerlendirme ve
baskalarinin duygularin1 degerlendirme alt boyutlarinin meslege gore anlamli diizeyde

farklilasmadigi tespit edilmistir.

Duygusal emek o6lgeginin yiizeysel rol yapma ve dogal duygular alt boyutlarinin
meslege gore farklilagmadigr tespit edilmistir. Destek personellerin, tibbi sekreterlerin,
saglik teknikerlerinin derinden rol yapma davranisini sergileme diizeyleri doktorlara oranla
daha yiiksek bulunmustur. Doktorlar mesleklerinden almis olduklar1 6zgilivenin etkisi ile

derinden rol yapma davranisini sergilemeye daha az meyilli olduklari sdylenebilir.

Duygusal zeka olgeginin duygularin diizenlenmesi alt boyutu ile duygusal emek
Olceginin ylizeysel rol yapma ve derinden rol yapma alt boyutlar1 arasinda anlamli iligki
belirlenmezken, dogal duygular alt boyutu arasinda pozitif yonde anlamli iligki
belirlenmistir. Buna gore duygularini diizenleyebilen saglik ¢alisanlarinin dogal duygular

iceren davranig sergileyebildikleri sdylenebilir.

Bagkalarmin duygularini degerlendirme alt boyutu ile duygusal emek o6lgeginin
ylizeysel rol yapma alt boyutu arasinda anlamli iliski belirlenmezken, derinden rol yapma ve
dogal duygular alt boyutlar1 arasinda pozitif yonde anlamli iligki belirlenmistir. Kargisindaki
kisinin duygularin1 degerlendirebilen saglik ¢alisanlarinin derin rol yapma ve dogal duygular

sergileme davranislarinda daha basarili olabildikleri sdylenebilir.

Duygusal zeka 6lgeginin kendi duygularini degerlendirme alt boyutu ile duygusal
emek Olceginin tiim alt boyutlar1 arasinda anlamli iliski bulunmamistir. Duygularin
kullanilmast alt boyutu ile duygusal emek 6lgeginin yiizeysel rol yapma ve derinden rol
yapma alt boyutlar1 arasinda anlamli iligski belirlenmezken, dogal duygular alt boyutlar
arasinda pozitif yonde anlamli iliski belirlenmistir. Duygularini1 kullanma duygusal zeka
diizeyleri yiiksek saglik calisanlarinin dogal duygularimi sergilemede basarili olduklar
sOylenebilir. Son olarak saglik calisanlarinin duygusal zeka diizey algilari ile duygusal emek

sergileme diizeyleri arasinda pozitif yonlii iliski oldugu tespit edilmistir. Buna gore duygusal
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zeka diizeyi yiiksek olan saglik ¢alisanlarinin duygusal emek sergileme diizeylerinin yiiksek

oldugu soylenebilir.

Ulasilan bu sonuglara bagli olarak gelistirilen oneriler agsagida verilmistir.

Saglik calisanlarinin duygusal zeka diizeyleri belirlenerek, duygusal zeka
alanlarma iliskin belirlenen eksiklerin giderilmesi ic¢in ¢aligmalar yiiriitiilebilir.
Ormnegin bir boliimde ¢alisan saglik calisanlarmin duygusal zeka diizey testleri
sonucunda bagskalarinin duygularini degerlendirme alanlarmin gelistirilmesi
gerektigi yani empati kurabilme yeteneklerinin gelistirilmesi  gerektigi
belirlendiginde galisanlarin bu alandaki eksikliklerini gidermek adina bazi hizmet

ici egitimler diizenlenebilir.

Hasta ve hasta yakinlar ile birebir iletisim halinde olabilen saglik ¢alisanlarinin
duygusal emek davraniglarini sergileyebilmeleri 6nem arz etmektedir. Saglik
calisanlarinin, duygusal emek davranislarini nerelerde, nasil sergileyebilecekleri

hususunda bilgilendirilmeleri i¢in ¢esitli etkinlikler diizenlenebilir.

Bu calisma, Pamukkale Universitesi Arastirma Hastanesi saglik calisanlari ile
yurltiilmusttr. Farkli kamu, 6zel ve arastirma hastanesi saglik ¢alisanlarinin

dahil edilmesi ile ¢aligma tekrarlanabilir.

Saglik kuruluslar1 oldukca stresli ve dinamik caligma ortamlaridir. Bunun igin
saglik kuruluglarinda gorev yapan kisilerin profesyonel destege ihtiyag
duyabilirler. Saglik ¢alisanlarinin ihtiya¢ duyduklarinda destek alabilecekleri bir

birim olusturulmali ve ¢alisanlarin ihtiyaglart gecikmeden yerine getirilmelidir.
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1.Kesinlikle
Katilmiyorum

2 Katilmiyorum

3.Kararsizim

4 Katiliyorum

5.Kesinlikle
Katiliyorum

1 Cogu zaman bazi duygularimi neden hissettigimi
anlayabilirim.

2 Duygularimi 1yi anlayabilirim.

3 Ne hissettigimi gercekten iyi bilirim.

4 Mutlu olup olmadigimi her zaman bilirim.

5 Arkadaglarimin duygularini davranislarindan her zaman
anlarim.

6 Diger insanlarin duygularini ¢cok iyi gdzlemlerim.

7 Diger insanlarin duygulari ve hisleri konusunda ¢ok
hassasimdir.

8 Etrafimdaki insanlarin duygularini anlama konusunda
tyiyimdir.

9 Her zaman kendimle ilgili hedefleri belirlerim ve ulasabilmek
icin elimden geleni yaparim.

10 | Her zaman kendime yeterli birisi oldugumu séylerim.

11 | ic motivasyonum yiiksektir.

12 | En iyisini yapmak icin her zaman kendimi tegvik ederim.

13 | Sinirlerime hakim olurum ve sorunlarimi akillica ele
alabilirim.

14 | Kendi duygularimi yeterince kontrol edebilirim.

15 | Cok kizdigim zaman kisa siirede sakinlesebilirim.

16 | Duygularimi kontrol etmesini 1yi bilirim.
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1 Hastalarla uygun sekilde ilgilenebilmek icin rol
yaparim.
2 | Hastalarla ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii
yaparim.
3 Hastalarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra
performans sergilerim.
4 | Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari
hissediyormus gibi davranirim.
5 | Meslegimin gerektirdigi duygulari sergileyebilmek icin
sanki bir maske takarim.
6 | Hastalara gercek hissettigim duygulardan farkl
duygular sergilerim.
7 | Hastalara gostermek zorunda oldugum duygulari
gercekten yasamaya calisirim.
8 Gostermem gereken duygular: gercekte de hissetmek
icin caba harcarim.
9 | Hastalara géstermem gereken duygular: hissedebilmek
icin elimden geleni yaparim.
10 | Hastalara sergilemem gereken duygulari icimde de
hissedebilmek icin yogun ¢aba gosteririm.
11 | Hastalara sergiledigim duygular samimidir.
12 | Hastalara gosterdigim duygular kendiliginden ortaya
cikar.
13 | Hastalara gosterdigim duygular o an hissettiklerimle

aynudir.
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