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Oz

Saghk c¢aligsanlarina yonelik ¢ikan haberler ve yayinlarla sorunlarimi dile getirmeleri, ¢alisma
sartlarimin giicliigii ve ekonomik anlamda fiicretlerinin yetersizligi gibi konularin ¢alisma istegi, is
tatmini ve verimliliklerini etkiledigi, dolayisiyla duygusal zeka ve duygusal emek davramslarinda da
birtakim degisikliklere yol agabilecegi varsayilmistir. Bu calismada saghk ¢alisanlarinin duygusal zeka
ve duygusal emek diizeyleri arasindaki iliski ve bazi demografik degiskenlere gore farklilik gosterme
durumlarimin belirlenmesi amaclanmistir. Pamukkale Universitesi Saglk Arastirma ve Uygulama
Merkezi’nde gorev yapan 326 saglik ¢alisani ¢alismaya dahil edilmistir. Calismada Atilla (2012)
tarafindan Tiirkce uyarlamasi yapilan Duygusal Zeka 6l¢egi ile Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan
Tiirkceye uyarlayan Duygusal Emek Olgegi kullamilmistir. Calisma sonucunda; duygusal zekd ile
duygusal emek arasinda anlamly iliski bulunmugtur.

Anahtar Kelimeler: Saghk ¢alisam, duygusal zekd, duygusal emek, iiniversite hastanesi.

A Study on The Determination of The Relationship Between Emotional
Intelligence and Emotional Labor: The Example of Pau Hospital

Abstract

1t is stated that the issues such as expressing their problems in the news and publications aimed at health
workers, the difficulty of working conditions and the inadequacy of their wages in economic terms affect
their willingness to work, job satisfaction and productivity; therefore, it is assumed that it may lead to
some changes in emotional intelligence and emotional labor behaviors. 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, significant
relationship was found between emotional intelligence and emotional labor.

Keywords: Health worker, emotional intelligence, emotional labor, university hospital.
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Extended Abstract

Background: The focus of the health sector is people and human health. It has become compulsory for
people from different professions to work together and in harmony in health institutions. Healthcare
professionals operate in an extremely dynamic and variable working system, since their daily activity
areas and levels are not clear. Healthcare professionals, from doctors to ancillary support personnel,
often have to communicate with patients or their relatives. Expressing and controlling emotions is
important for healthy communication.

Research Purpose: It has been stated that the issues such as the recent news and publications about
health workers, the difficulties of working conditions and the inadequacy of their wages affect their
willingness to work, job satisfaction and productivity; therefore, it is assumed that emotional intelligence
and emotional labor behaviors may also lead to some changes. Based on this assumption, the aim of the
study was to determine the level of relationship between the emotional labor and emotional intelligence
of employees in the health sector while fulfilling their duties, and their differences according to some
demographic variables.

Methodology: The population of the research consists of health workers (2862) working at Pamukkale
University Training and Research Hospital. Thirty of the 356 participants who gave feedback were
excluded from the study because of causing standard error. The data obtained from the remaining 326
participants were evaluated. Questionnaire method, which is a quantitative method, was used in the
study. The survey consists of three parts. The first part is demographic questions, the second part is
emotional intelligence and the third part is emotional labor.

Findings: In the research, gender, age, educational status and occupational demographic factors were
discussed. 66.3% of the participants are female and 33.7% are male. It was determined that 15.6% of
the participants had high school, 18.7% associate degree, 39% undergraduate, 8.3% graduate and 18.4%
doctoral education. 83 of the participants are 27 years old and under, 87 are 28-35 years old, 71 are 36-
41 years old, 85 are 42 years old and over. 103 of the participants are nurses, 81 are medical secretaries,
61 are doctors, 51 are support staff and 30 are health technicians. It was determined that the emotional
intelligence scale's self-evaluation sub-dimension had the highest score with an average of 4.07, and the
emotion regulation sub-dimension had the lowest score with an average of 3.60. It was determined that
the natural emotions sub-dimension of the emotional labor scale had the highest score with an average
of 3.97, and the superficial role-playing sub-dimension had the lowest score with an average of 2.61.

It was determined that there was no significant difference according to gender in all sub-dimensions of
the emotional intelligence scale. The superficial role-playing sub-dimension of the emotional labor scale
did not differ according to gender. Deep acting and natural emotions sub-dimensions of the emotional
labor scale differed according to gender. It was found that all sub-dimensions of the emotional labor
scale did not differ significantly according to age. The sub-dimensions of the regulation of emotions and
the use of emotions of the emotional intelligence scale differed according to educational status and
profession. The sub-dimensions of evaluating the emotions of others and evaluating one's own emotions
of the emotional intelligence scale did not differ according to educational status and occupation. The
deeply acting sub-dimension of the emotional labor scale differed according to educational status and
occupation. Surface acting and natural emotions sub-dimensions of the emotional labor scale did not
differ according to educational status and occupation.

Conclusions: No significant relationship was found between the self-emotion assessment sub-
dimension of the emotional intelligence scale and all the sub-dimensions of the emotional labor scale
Decisively. The use of superficial emotions and deep acting emotional labor scale with the size of the
sub acting sub-dimensions when determining a significant relationship between the natural emotions of
the sub-there was a significant positive correlation between the dimensions. Using their emotions, it can
be said that health workers with high levels of emotional intelligence are successful in displaying their
natural emotions. Finally, it has been observed that there is a positive relationship between the
perceptions of the emotional intelligence level of health workers and the levels of emotional labor
Decease. Accordingly, it can be said that the level of emotional labor of health workers with a high level
of emotional intelligence is high.
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1. Giris

Saglik sektorli odaginda insan ve insan sagligi vardir. Saghik kuruluglarinda farkli meslek
dallarindan kisilerin, birlikte ve uyum ig¢inde ¢alisabilmeleri zorunlu hale gelmistir. Genellikle
giinliik faaliyet alan1 ve diizeyi net olmadig1 i¢in saglik ¢aliganlar1 olduk¢a dinamik ve degisken
bir ¢alisma sistemi icerisinde faaliyet gostermektedirler. Saglik calisanlar1 doktorlarindan,
yardimci destek personellerine kadar ¢cogunlukla birebir hastalarla veya hasta yakinlariyla
iletisim kurmak durumunda kalabilmektedirler. Saglikli iletisim kurabilmek i¢in duygularin
ifade sekilleri ve kontrolii 6nemlidir.

Sosyal bir varlik olan insanin duygular farkli zamanlarda farkli sekil ve kategoride ele
alinmistir. Teknolojik gelismelerle birlikte beyin goriintiileme teknikleri de gelismis, beyindeki
karmasik hiicre kiitlesinin, kisi diisliniirken, hayal kurarken, hissederken beyindeki duygu
merkezlerinin nasil ¢alistigini goriiniir kilmistir. Bu norobiyolojik veri birikimi, beyindeki
duygu merkezlerinin kisiyi olumlu veya olumsuz duygu durumlarina nasil ittigini ve beynin
kisinin duygu durumlarini nasil yonlendirebilecegini gostermektedir (Goleman, 2016: 193-4).
Kisinin kendi duygularin1 ve ¢evresindekilerin duygularin1 degerlendirebilmesi, kullanabilmesi
ve diizenleyebilmesi duygusal zeka kavraminda toplanmistir. Duygusal zekayi ilk olarak, 1990
yilinda Salovey ve Mayer ortaya atmis ve bireyin kendi duygularmi ve g¢evresindekilerin
duygularin1 kavrayabilmesi, degerlendirebilmesi ve bunu faaliyetlerine yansitabilmesi olarak
tanimlamistir (Mayer vd., 1990: 94). Saglik kurumlarinda calisan kisilerin hastalar veya hasta
yakinlariyla birebir iletisim kurmak zorunda olmasi, bunun yani sira dinamik bir yapiya sahip
calisma ortaminda grup olarak uyum i¢inde caligma gerekliliginin olmasi nedeniyle saglik
calisanlari i¢in duygusal zekanin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. 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
iliskilidir. Duygusal emegin sarf edilmesi ¢ok kolay degildir. Duygusal emegin sarf edilmesi
icin Oncelikle duygusal zeka diizeyinin yiliksek olmasi gerekmektedir. Duygularini
anlamlandirmada, empati kurabilmede yeterli olmayan bir birey istese de duygusal emek
davranigini sergilemekte basarili olamaz (Dogan, 2019: 121). Saglik sektoriinde g¢alisanlar
diisiintildiiglinde, duygusal zeka kavrami, hastalar ve hasta yakinlariyla iletisim kurmak ve ekip
caligmasi ile hizmet sunulmasi amaciyla 6nem tagimaktadir (Tiryaki Sen vd., 2013: 20). Saglik
calisanlarinin, duygularinin farkinda olan ve duygularini yoneten empati kurabilen, kendini
giidiileyebilen, etkili iletisim becerisi olan, yani duygusal zekasi gelismis bireyler olmasi
gerekmektedir (Y1lmaz Kusakli ve Bahgecik, 2012: 113-4).

2. Kuramsal Cerceve
2.1. Duygusal Zeka ve Boyutlari

Duygusal zeka kavrami, dnceleri basari 6l¢iitii olarak goriilen yerlestirme sinavlar1 ya da IQ
testleri gibi testlerde basarili olan bireylerin bir¢ogunun giinliik yasaminda veya meslek
yasaminda basarisiz ve mutsuz olabildiklerinin anlasilmasiyla aragtirmacilarin ilgi odagi haline
gelmistir (Yiiksel, 2006: 24). Alandaki arastirmalarin yaninda Goleman’in “Duygusal Zeka”,
“Duygusal Zekd Neden IQ’dan Daha Onemlidir?” ve “Is Basinda Duygusal Zeka” adh
eserlerine gosterilen ilgi duygusal zeka kavraminin popiilerliginde etkili olmustur (Dogan ve
Sahin, 2007: 233). Daha 6nceki donemde ilgi gérmeyen duygusal zeka kavrami1 Goleman’in bu
eserleri yayinlamasindan sonra dergi ve makalelerde daha fazla yer alarak is yasamindaki
Onemi, ¢alisma performansina etkisi vurgulanmis, kurum ve kuruluslarca 6nem verilen bir konu
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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. Cilinkii bireyin
basar1 diizeyi lizerinde; IQ ve duygusal zekad disinda yetistigi ortam, yetistirilme sekli, maddi
olanaklar gibi birgok etmen de bulunmaktadir. Zeka diizeyi ayn1 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 zekay1 bilimsel anlamda ilk
olarak kullanmislardir. Sonrasinda da diger arastirmacilar tarafindan gelistirilmistir. Salovey ve
Mayer duygusal zekayr dort temel beceri kapsaminda tanimlamiglardir. Bu beceriler;
duygularin dogru sekilde algilanmasi, anlasilmasi, kullanilmasi ve yonetilmesidir. Yazarlara
gore bu becerilere sahip kisilerin duygusal zeka diizeyleri yiiksek olur (Akt. Giirel ve Tat, 2010:
345). Duygularin diisiinmeye yardim etmesini saglama, gelisime katki saglamasi yoniinde
duygularin diizenlenmesi, duygularla akil yiiritme ve problem ¢6zme becerileri de duygusal
zeka kapsaminda sayilmistir (Quoidbach ve Hansenne, 2009: 23; Mayer vd., 2000: 267).
Goleman (1995: 52) duygusal zekayi, bireyin kendi duygularim1 tanimasi, bunlarla bag
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).

Duygusal zekad bireyin karsilagtigi problemlerin {istesinden gelebilmesi i¢in ihtiyag
duydugu sosyal, kisisel ve duygusal becerilerin tiimiidiir (Dogan ve Sahin, 2007: 234).
Arastirmalarda duygusal zekanin bireysel basarilar kadar grup basarilarinda da 6énemli katkiya
sahip oldugu kanitlanmistir. Yapilan bir arastirma duygusal zeka diizeyi yliksek olan bir grubun
daha iyi organize olarak dogru karar alip, zamanlarimi etkili ve verimli bir sekilde
kullanabildiklerini ortaya koymustur (Ashkanasy ve Daus, 2005: 441-452). Dolayisiyla bireysel
performans yaninda takim performansinin da ¢ok onemli oldugu saglik kurumlarinda ve
ozellikle hemsirelerde, yiiksek 1Q nun yani sira duygusal zekasi yiiksek olan ¢alisanlara sahip
olmak, hastaneler i¢in 6nemli bir avantaj kaynagi olacaktir. Bunun yaninda, 6zellikle hastalarla
birebir iletisimde olan hemsirelerin, hastalarla iyi iletisim kurabilmeleri, onlarin beklentilerini
anlayabilmeleri, empati yapabilmeleri, sorunlara hizli ve etkili ¢6ziimler 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 yiiksek personellerin varligi bu
kurumlar i¢in 6nemli bir rekabet avantaj1 saglayacaktir.

Duygusal zekada oncelikle kisi kendi duygularini anlayabilme yetenegine sahip
olmahdir. Kisinin kendi duygularmmi anlayamadan, bagkalarinin duygularini anlayabilmesi
oldukca giictiir. Bagkalarinin duygularin1 anlayabilme ve degerlendirebilme yetenegine empati
denir. Kisinin kendi duygularini ve ¢evresindekilerin duygularin1 anlayabilmelerinden sonra
kendi duygularini kullanabilme yetenegi gelmektedir. Kisi duygularim1 kullanabildigi gibi
onlar1 diizenleyebilmelidir. Duygusal zekada; kendi duygularini degerlendirme(6z-denetim),
bagkalarmin duygularini degerlendirme(empati), duygularin kullanilmas1 (6zbiling) ve
duygularin diizenlenmesi olmak iizere dort boyuttan s6z edilebilir.

Kendi duygularini degerlendirme yani 6z-denetim, kendi duygularinizi yonetme
yetenegidir. Insan gevresindeki olay ve durumlar karsisinda farkl tepkiler gosterebilirler. Kisi
verdigi tepkileri degerlendirip, tekrar benzer bir durumla karsilastiginda, duygu ve
diistincelerini kontrol edip, asiriya kagmayan uygun tepkileri gosterebilmesi 6z denetimi
yapabildigini gostermektedir (Goleman, 2016: 198-9). Her bireyin 6z denetime sahip olma
diizeyleri farklidir. Oz denetim diizeyi yiiksek olan bireylerin, 6z denetimi diisiik olanlara
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oranla akademik basarilar1 daha yiliksek olabilmektedir. Ayrica 6z denetim diizeyi, diirtii
kontroliiyle, olumlu psikolojik uyumla ve kisilerarasi olumlu iliskilerle de baglantilidir
(Tangney vd., 2004). Oz denetimi diisiik olan bireyler suca daha yatkindir. Bagimlilik yapan
tiriinlere daha fazla meyilli olabilmektedirler (Gottfredson ve Hirschi, 1990).

Empati, duygular1 okuyabilme becerisidir. Empati sahibi bireyler; durumlar1 bagkalarinin
bakis agisindan gorebilir ve karsisindakinin hislerine karsi hassasiyet gelistirebilirler; ayni
zamanda 1iyi bir dinleyicidirler (Gliimiis Bilim, 2018: 88). Haynes ve Avery (1979: 527).
Empatiyi, karsidaki kisinin algilarin1 ve duygularin1 anlayabilme ve bunu karsidaki kisiye belli
edebilme yetenegi olarak tanimlamiglardir. Bireyin karsisindaki kisinin tepkilerinin dogru bir
sekilde degerlendirip, buna gore davranis olusturulmasi, diger kisiler iizerinde etki olusturmayz,
uyumlu davraniglar gelistirmeyi ve sosyal iletisimi saglayacaktir. Empati becerisi gelismis
bireyler ¢evreleri tarafindan samimi ve gergek olarak algilanirken, bu beceriye sahip olmayan
veya empati becerisi zayif olan bireyler soguk ve kaba olarak degerlendirilmektedir (Salovey
ve Mayer, 1990: 185-90). Empati, karsisindakini anlayabilme, kisileri gelisime ve hizmete
yoneltebilme, farkli goriislerden yararlanma, politik bilince sahip olma gibi becerileri
kapsamaktadir (Goleman, 2016: 127).

Duygularin kullanilmasi yani 6zbiling boyutunda ise; Salovey ve Mayer’e (1990: 93) gbre
kisinin duygularin1 dogru bir sekilde degerlendirmesi ve bunu karsisindakilere ifade edebilmesi
duygusal zekanin bir gostergesidir. Duygularin iyi bir sekilde anlasilmasi onlarin rahat bir
sekilde disa vurulmasini saglayacaktir (Salovey ve Mayer, 1990: 193). Goleman’a (2000: 254)
gore Ozbiling kendini tanima becerisidir. Ozbiling boyutu, kisinin hissettigi duyguyu
tantyabilme ve kararlarinda da bundan yararlanabilme becerisini igerir. Duygusal zeka diizeyi
ylksek olan bireyler, duygularini1 daha iyi bir sekilde anlayabilmekte, taniyabilmekte ve hizli
bir sekilde kendilerini motive edebilmektedirler (Mayer ve Salovey, 1997: 199).

Duygularin diizenlenmesi kisinin kendi duygularini yonetme becerisidir. Yikici duygulari
kontrol altina alirken, c¢evresine karsi olumlu tepkiler verebilmedir. Boylece kisi olumsuz
duygularini bastirip veya olumlu yonde degistirerek ve olumlu duygularini destekleyerek i¢sel
motivasyonu da saglayabilmektedir. Duygularin diizenlenmesi becerisi ile karsilagilan
olaylarda en uygun tepkinin, en dogru sekilde sergilenmesi saglanabilir (Mayer vd., 2009: 250;
Yazict, 2019: 9). Duygular, insanlarin davraniglarini olumlu veya olumsuz yonde etkileyebilir.
Mesela kisilerin kendilerini biraz rahatsiz ve motivasyonlarinin diisiik oldugunu hissettikleri
durumlarda bu hal onlar1 olumsuz etkileyerek istedikleri sonuglarin elde edilmesini
zorlastirmaktadir. Aksine kisinin kendini iyi hissetmesi durumunda ise bu hal onun verimli
sonuclar almasina sebep olabilmektedir (Aslan, 2009: 91-92).

2.2. Duygusal Emek ve Boyutlari

Giliniimlizde hizmet sektoriiniin 6neminin giderek artmasi, kurumlarda duygularin énemini
giindeme getirmeye baglamistir. Kurumlar rekabet {stlinliglinii saglayan hizmet
faaliyetlerinden daha ¢ok miisteri memnuniyetinin 6ne ¢iktigini fark etmistir. Buna bagli olarak
kurumlar ¢alisanlarindan fiziksel, bedensel emeklerinin yan1 sira duygusal emek davranislarin
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 parca gibi diisiiniildiigiinde, bu kez kisinin duygular ticari bir hal almaktadir.
Isverenlerin, is gdrenlerin duygularini ve duygusal gosterimlerini sekillendirebilme ve kontrol
gayeleri, duygusal emek kavraminin orgiitsel davranis alaninda ilgi cekmesini saglamstir. Is
gorenler, kurumun istedigi davraniglar1 gosterirken sahsi duygularini bastirma mecburiyetinde
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hissedebilirler. Iste bu duygu diizenlemesine bakildiginda alinan iicretin karsilign olarak
yapildigindan, duygusal emek bu kez bir ticari mal konumunda goriilmektedir (Giilsen ve
Ozmen, 2018: 169-70). 1900°lii y1llarin basindan bu yana duygu kavrami iizerinde durulmustur.
Calisma yasaminda, duygularin kurumsal basaridaki rolii ve 6nemi giderek artmaya baslamistir.
1983 yilinda Hochschild yayinladigr ‘Yonetilen Kalp’® (The Managed Heart) adli kitabinda,
duygusal emek kavramindan ilk kez s6z etmistir (Oztiirk vd., 2015: 34). Hochschild duygusal
emek davraniglarini, biitiin bireyler tarafindan belirlenen jest ve mimikleri olusturma amagh
duygu yonetimi olarak tanimlayip; is ortamin1 sahne, ¢alisanlar1 aktor, miisterileri ise seyirciye
benzettigi bir oyun olarak ele almaktadir. Duygu yonetiminin bir {icret karsiliginda yapilmasini
ise duygusal emek olarak tanimlamaktadir (Hochschild, 1983: 7; Akt. Sahin, 2019: 5). Ozellikle
saglik sektoriinde ¢alisan bir bireyin hastalara kendini iyi hissettirmesi, pozitif duygularin
davranisa doniistiiriilmesi cabas1 olarak da ortaya ¢ikmaktadir (Ergun Ozler, 2015: 345).

Duygusal emek; sosyal kimlik kurami cercevesinde inceleyip, duygusal emek
davraniglar i¢in; yerinde olan duyguyu sergileyebilmedir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 91).
Duygusal emek davraniglarint Morris ve Feldman, bireylerin etkilesim siirecinde 6rgiitiin
istemis oldugu duygulari sergilemek i¢in gosterilen ¢aba, plan ve kontrol etme olarak tanimlar.
Duygusal emek organizasyonun amagclarina hizmet etmek i¢in hem duygularin hem de
davraniglarin diizenlenmesidir (Kaya ve Sergeoglu, 2013: 314). Hochschild, duygusal emek
gerektiren islerin temel ozelliklerinin su sekilde ortaya ¢iktigini ifade etmektedir: Ilk olarak,
calisanin yaptig1 gorevde; hasta, miisteri, misafir, cocuk gibi diger bireylerle olan iletisimde
etkilesimleri onemli yer tutmaktadir. ikinci olarak, calisanin duygusal gosteriminin diger
bireylerin duygularim etkilemeyi, yonlendirmeyi ve degistirmeyi amaclamuslardir. Ugiincii
olarak da hizmet i¢i egitimlerin bir parcasi olarak anlatilan gorev tanimlar1 araciligi ile
resmilestirilen zorunluluklar ve duygusal davranig normlar1 yoniinden, is gérenlerin duygusal
davraniglarin1 kurum yoneticilerince kontrol edilebilmesi ve orgiit kiiltiiriinde veya kurum
misyonunda bu konuya dikkat ¢ekilmesidir (Eroglu, 2014: 152).

Hochschild (1983: 13) duygusal emegi, yiizeysel ve derin davranis olmak {izere 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 yaklagimlar: biitiinlestirerek, duygu diizenlemesi kavramini ylizeysel ve derin
davranig olarak ele almistir. Sonug olarak duygusal emek boyutlari; yiizeysel, derin ve dogal
davraniglar olmak iizere ii¢ kategoride siniflandirilmistir (Akt. Okan, 2019: 16).

Yiizeysel rol yapma, orgiitiin ¢alisandan istedigi, ancak c¢alisanin i¢inden gelmeyen
davranisi sergileme durumudur (Kaya ve Seregoglu, 2013: 318). Benzer bir tanimla, yiizeysel
rol yapma, calisanin is yagsaminda farkli duygular hissetmesine ragmen yalnizca kendinden
beklenen ve istenen duygular sergilemesi, miisteriyi olumsuz etkileyecek olan duygular
sergilememesidir (Begenirbas, 2015: 256-7). Yizeysel rol yapma davramisinda, c¢alisanin
kurum politikast ve mesleki davranig kurallar1 geregi hissetmedigi duyguyu sergilemesi,
hissettigi duyguyu ise bastirmasi ya da yansitmamasi vardir (Cukur, 2009: 534; Hochschild,
1983: 37). Bu boyutta, ¢alisanin gergekte duygu hissetmedigi sdylenemez yalnizca hissettigi ile
sergiledigi duygular farklidir (Can-Yalgin, 2012: 7). Yiizeysel davranis, iggorenin hissettigi
duygudan bagimsiz olarak sadece verdigi tepkiyi ayarlama igidir. Calisanin gergekte hissettigi
duygu cok farkhidir. Ancak calisan isinin geregi 6znel duygularini degil sadece tutumlarini
degistirir, diizenler ve karsi tarafa gosterir (Dag, 2021: 19). Yiizeysel rol yapmada, is gérenin
gergekte ne hissettigi onemsenmez. Bu boyutun odaginda yalnizca miisterinin begenisine uygun
olan davranigin sergilenmesi séz konusudur (Oguz ve Ozkul, 2016: 133). Burada temel vurgu,
isgorenin sergiledigi duygu ile hissettigi duygunun birbirinden tamamen farki olmasidir
(Alemdar, 2019: 62). Ornegin; bir hostesin ugus esnasinda kaygilanmasina ragmen isi geregi
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gercek duygularini bastirip, sogukkanli davranislar sergilemesi ylizeysel rol yapmadir
(Ashforth ve Humprey, 1993: 92; Hochschild, 1983: 107). Alemdar’a (2019: 63) gore ¢alisanin
i¢ diinyasindaki duygu ile disa yansittig1 duygunun bu derece farkli olmasi hatta arada ugurum
olmasi nedeniyle calisganda duygusal uyumsuzlugun, kendi i¢inde bir celiskinin meydana
gelmesi kaginilmazdir. Calisan kisi, i¢ginde bulundugu bu durumu bir nevi samimiyetsizlik veya
ikiytizliilik seklinde algilayabilir (Grandey, 2003: 87). Daha Once yapilan arastirmalarda,
calisan bireylerde, yilizeysel rol yapma davranisinin is doyumunu ve memnuniyet diizeyini
azalttig1; stres ve tilkkenmeyi artirdig1 sonucuna varilmistir (Becker vd.,2018: 9).

Derinden rol yapma, kisinin hissettigi ve oOrgiitiin kendisinden bekledigi duygular
arasinda uyumsuzluk var oldugunda kisinin caba sarf etmesi, hatta anilarindan ve
deneyimlerinden yardim alarak beklenilen sekilde diizenlemesidir (Lin-Chu ve Hei, 2002: 19-
20). Derinden rol yapmayla kisi asil duygularim1i kendisinden istenen davranislarla
biitlinlestirmeye ¢cabalamaktadir. Kisacasi ¢alisan, sergilemek zorunda oldugu duyguyu kendisi
deneyimlemeye, yasamaya, igsellestirmeye ugragmaktadir (Begenirbas ve Turgut, 2014: 226).
Kisilerin ¢alisma sahasindaki davraniglar1 her zaman yiizeysel 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). Ashforth ve
Humphrey’e (1993: 94) gére samimi davranis duygularin icinden geldigi gibi ifade edilmesidir.
Dogal duygular, c¢alisanlarin isleri geregi sergilemek durumunda olduklarin1 ger¢ekten
hissediyor olmalaridir. Bireyin her daim rol yapmalarina gerek olmayabilir. Baz1 zamanlarda
gercek duygular ile sergilenmesi gerekenler ayni olabilmektedir. Calisanin isi geregi sergilemek
zorunda oldugu durumun, ger¢ek duygulariyla ortiismesinde fazladan ¢aba harcamayacaktir.
Ornegin {irettigi iiriinden veya sundugu hizmettenden emin olan bir kisi bunu sunmada
zorlanmayacaktir. Ancak sundugu iirlin veya hizmetten emin olmayan bireylerin dogal
duygular ile sergiledikleri roller arasinda farkliliklar olacagindan zorluk yasayacaklardir (Chu,
2002: 20; Yetim ve Eriglig, 2019: 227).

Duygusal emek davranisinin olumlu ve olumsuz sonuglar1 bulunmaktadir. Derinden rol
yapma caliganlarin performanslarini arttirmakta, ¢alisanlar ile hizmet alanlar arasinda olumlu
bir iletisimin olusmasini saglamaktadir. Derinden rol yapma yiizeysel rol yapmaya oranla daha
fazla caba gerektirmesine karsin, derinden rol yapan ¢alisanlarin ifade ve davranislart hizmet
alanlar tarafindan daha gergeke¢i olarak algilanmaktadir (Grandey, 2000: 103). Ashforth ve
Humphrey tarafindan ortaya atilan dogal duygularin sergilenmesi derinden veya ylizeysel rol
yapmaya oranla daha az ¢aba gerektirmektedir. Duygusal emek davranislari, kurumlar ile ilgili
olumlu imajin olugmasmi saglarken, hizmet alanlarda da olumlu duygu ve diisiincelerin
olusmasina da olanak saglamaktadir (Ashforth ve Humpherey, 1993: 90). Buna gore dogal
davraniglar ve derinden rol yapma davraniglarinin hem calismalar hem de hizmet alanlar
tizerinde olumlu etkiye sahip oldugu soylenebilir.

Duygusal emegin kiside neden oldugu olumsuz sonuglari; 6zsaygida azalma, depresyon,
sinizm, ise yabancilasma, bireyin kendine yabancilasmasi seklinde siralanmistir (Kocabas,
2014: 20). Tikenmislik, daha ¢ok kisilerarasi iligkilerin ¢okc¢a yasandigi is ortamlarinda
goriilmektedir. Ilk olarak saglik ve sosyal hizmet sahalarinda dikkat ¢ekmistir. Freudenberger,
saglik profesyonellerinde yasanilan stres, yorgunluk, mutsuzluk gibi isten ayrilmaya kadar
gotiiren durumu ifade etmek icin tiikkenme kavramina dikkat ¢ekmistir. Maslach ve Jackson
(1981)’ da bu kavrami gelistirmistir. Enerji diisiikligii, motivasyon eksikligi, etrafindakilere
kars1 negatif diisiinceler tiikenmisligin en belirgin 6zelliklerindendir (Caldag, 2010: 44).
Tiikenmislik, 6zellikle isi geregi yiiz yiize ¢alismak zorunda olanlarda meydana gelen sinizm
ya da duygusal tiikkenme kaynakli bir sendromdur. Calisanin duygusal tiikkenmislik hissinin bag
gostermesi, miisterilere negatif, dalgaci tavirlar sergileme, mutsuzluk, isinde kendini yetenekli
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ve yeterli gorememe diislincesinin olusmasi ile karakterize bir durumdur (Kaplan ve Ulutas,
2016: 167). Tikenmislik, is ortamindan uzaklasilmasina yonelik is sahasinda bulunmama,
gorevden ayrilma diislincesi ve isten ayrilma davranist gibi pek c¢ok davranisla
bagdastirilmaktadir. Calisanlar i¢in tilkenmislik iiretkenligin ve verimin azalmasina sebep
olmaktadir. Bu agidan bakildiginda, tiikenmislik is tatminsizligi, calisma ve orgiite bagliligin
azalmasi gibi sonuglar1 dogurmaktadir (Unlii ve Yiiriir, 2011: 187). Hochschild (1983: 23),
duygusal emegin kisinin stresini arttirdigini bunu da tiikkenmisligin takip edecegini belirtmistir.
Totterdell ve Holman (2003) gerceklestirdikleri arastirmada duygusal emegin, kisilerde
hissizlesmeyi meydana getirdigini bununda duygusal tiikkenmeye sebep oldugunu
saptamiglardir. Morris ve Feldman (1996: 997) ile Abraham (2000) yasanilan bu duygusal
celigkinin tiikenmisligi artirdiina, is tatmininin ise azalmasina yol ac¢tifini saptamiglardir
(Bozkurt ve Giirel, 2016: 137).

Is doyumu, bireyin yapmis oldugu isine karsi pozitif duygu ve diisiincelere sahip
olmasidir. Hochschild (1983: 24-5), kisilerin hissettiginden baska davranmasinin i doyumunu
olumsuz yonde etkileyecegini belirtmistir. Bu goriisii destekleyen arastirmacilar da olmustur.
Morris ve Feldman (1996: 996), yiizeysel rol yapmanin is doyumunu diisiirdiigiinii tespit
etmiglerdir. Grandey (1999: 98-101), yiizeysel ve derinlemesine davranisin is doyumunu
olumsuz yonde etkiledigi sonucuna varmislardir. Ruther ve Fielding (1998)’in gardiyanlar ile
gerceklestirdigi calismada, ylizeysel davranisin is doyumunu olumsuz etkiledigi sonucuna
varmiglardir (Kocabag, 2014: 21). Calisanlarin hizmet kalitesini arttirmak i¢in standart davranis
kaliplart igerisinde davranmasinin Orgiitiin isgérenleri rahatca denetleyebilmesi agisindan
kolaylik saglamaktadir. Fakat igsgorenlerin siirekli tekdiize davranis modeli sergilemek zorunda
kalmasi, kisinin dogal davranmasini engellemektedir. Yapilmis olan caligmalar, kisinin
gercekte hissettiginden farkli davranmasi nedeniyle bir siire sonra kisinin gercekte hissettigi
duygulardan uzaklastiini ve yabancilastigini gostermektedir. Kendisine ve meslegine
yabancilasan kisilerin bir siire sonra depresyona girdikleri, uyusturucu ve alkol bagimlisi
olduklar1 gozlenmistir (Kocabas, 2014: 22). Hizmet calisanlari, isin gereklerini yerine
getirirken daha fazla duygusal emek davranisi gerektirdigi diisiincesiyle ve duygusal davranig
kurallarinin da baskici etkisiyle yilizeysel davranma yolunu sececektir. Bu da calisanlarda
fiziksel ve ruhsal olumsuzluklar1 beraberinde getirecektir. Boyle bir calisma ortaminda is
yapma istekleri azalacak ve bu yilizden kurumdan ayrilma niyetleri artacaktir (Ayana, 2016: 29).

2.3. Duygusal Zeka ile Duygusal Emek Arasindaki iliski

Duygusal zeka ile duygusal emek arasindaki iliskiyi ele alan farkli alanlarda yapilmisg
caligmalar bulunmaktadir. Bunlardan birisi; Mammadov’un (2019) Samsun ilindeki
restoranlarda ylriittiigii; ¢alisanlarin  duygusal zeka davranislart ile duygusal emek
davraniglarinin demografik 6zelliklerine gore farklilasma durumunu ele aldigi ¢alismasidir.
Elde edilen bulgulara gore; duygusal zekdnin alt boyutlar1 olan kendi duygularini
degerlendirme, baskalarinin duygularini degerlendirme, duygularin kullanilmasi ve duygularin
diizenlenmesi alt boyutlar1 ile duygusal emek arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski ortaya
cikmistir. Ozel sektdr galisanlarinin duygusal zekd boyutlarimi algilama diizeyleri duygusal
emek algilarmin %29,8’lik kismini agiklayabildigi, duygusal zekanin kendi duygularini
degerlendirme ve duygularin diizenlenmesi boyutlarinda cinsiyete gore farklilik gosterdigi,
baskalarinin duygularini degerlendirmede de anlamli farklilik bulundugu ve kadinlarin
bagkalarinin duygularim1 degerlendirme de iyi olduklar1 goriisiine erkeklerden daha fazla
katildiklar1 tespit edilmistir. Duygusal emek algilarinda cinsiyete, medeni duruma, yasa, egitim
durumuna ve mevcut ¢alisilan isletmede ¢alisma siiresine gore anlamli diizeyde farklilasmadigi
bulunmustur. Duygusal emek algis1 meslekte ¢aligma yilina goére anlaml diizeyde farklilastig:
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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 gerceklestirdigi calismasinda; hemsirelerin duygusal emek ve duygusal zeka diizeylerini
belirlemeyi amaclamis, c¢alisanlarin yaslarina gore duygusal emek ile rol yapma ve
derinlemesine davranma alt boyutlarinin farklilagsmadigi, genel olarak yas arttikca duygularin
daha ¢ok bastirildigi, erkek calisanlarin kadinlara; bekarlarin ise evlilere oranla duygularini
bastirmaya daha ¢ok yatkin olduklari tespit edilmistir. Ayrica acil serviste ¢alisanlarin, cerrahi
birimlerde ve diger birimlerde ¢alisanlara oranla duygularin1 bastirmaya daha yatkin olduklari
goriilmiistiir. Akin-Karabulut (2021)’un; Giresun ilindeki 6zel bir hastanede ¢alisan yardimci
saglik personeliyle yapmis oldugu duygusal zekanin duygusal emek davraniglarina etkisini
konu alan calismasinda, duygusal zekanin tiim alt boyutlarinin duygusal emegin yiizeysel
davranig alt boyutu tlizerinde etkili olmadigi tespit edilmistir. Duygusal zekanin baskalarinin
duygularini degerlendirme alt boyutu duygusal emegin derinden davranma alt boyutuna anlamli
diizeyde etki ettigi ve duygusal zekanin duygularin kullanilmasi alt boyutunun duygusal emegin
dogal davranisa anlamli diizeyde etkide bulundugu tespit edilmistir. Gosterit’in (2022)
Karadeniz Eregli Devlet Hastanesi’nde ¢alisan hemsirelerle yiiriittiigii calismasinda; duygusal
emek, duygusal zekd ve tikkenmislik diizeyleri arasindaki iliskiyi konu almistir. Calisma
sonucunda hemsirelerin duygusal zeka diizeyleri yiiksek bulunmustur. Katilimcilarin
tilkenmislik diizeylerinin diisiik, kisisel basar1 algilarinin yiiksek oldugu tespit edilmistir.
Erkeklerin kadin ¢alisanlara oranla kisisel basar1 diizeylerini daha yiiksek algiladiklar1 ve yas
arttikca duygusal emek davranigini daha fazla sergiledikleri ve duygusal tiikkenmislik diizeyinin
distiigii belirlenmistir. Lise ve On lisans mezunlarinin lisans mezunlarina oranla kendi
duygularint degerlendirebilme de daha iyi olduklari, egitim diizeyi arttikga calisanlarin
bagkalarinin duygularini degerlendirme ve baskalarinin duygularini kontrol diizeylerinin arttig1
tespit edilmistir.

3. Yontem ve Bulgular
3.1. Arastirmanin Amaci, Evreni ve Orneklemi

Son zamanlarda saglik calisanlarina yonelik cikan haberler ve yayinlarla sorunlarini dile
getirmeleri, ¢alisma sartlariin giicliigii ve ekonomik anlamda {icretlerinin yetersizligi gibi
konularin ¢alisma istegi, is tatmini ve verimliliklerini etkiledigi; dolayisiyla duygusal zeka ve
duygusal emek davraniglarinda da birtakim degisikliklere yol agabilecegi varsayilmistir. Bu
varsayimla yola ¢ikilarak yapilan aragtirmanin amaci, saglik sektdriinde ¢alisanlarin gorevlerini
yerine getirirken gosterdikleri duygusal emek ile duygusal zekalar1 arasindaki iliski
diizeylerinin ve baz1 demografik degiskenlere gore farklilik gosterme durumlarinin belirlenmesi
olmustur. Arastirmanm evrenini Pamukkale Universitesi Egitim Arastirma Hastanesi’nde
gdrev yapan saglik calisanlari (2862) olusturmaktadir (PAU, https:/hastane.pau.edu.tr/).
Kolayda 6rneklem metodu kullanilmistir. Dijital ortamda hazirlanan anket formlari, sosyal
mecralar kullanilarak saglik ¢alisanlarina ulastirilmistir. Geri doniis saglayan 356 katilimcidan
30 tanesi standart hataya neden olmasindan dolay1 (tamami 1, tamami 5 gibi cevaplar verdikleri
icin) caligma dis1 birakilmistir. Geri kalan 326 katilimcidan elde edilen veriler degerlendirmeye
alinmustir.

3.2. Arastirmada Kullamlan Olcekler, Giivenirlilik ve Gecerlilik Analizleri

Calismada nicel bir yontem olan anket yontemi kullanilmistir. Calismanin katilimcilar
Pamukkale Universitesi Hastanesi’nde galisan saglik personellerinden olusmaktadir. Anket iig
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boliimden olusmaktadir. Birinci boliim demografik sorular, ikinci boliim duygusal zeka ve
iclincli bolim duygusal emektir. Arastirma kapsaminda Wong ve Law (2002) tarafindan
gelistirilen ve Atilla (2012) tarafindan Tiirk¢e uyarlamasi yapilan 6lgek tercih edilmistir. Wong
ve Law’in WLEIS (Wong & Law Emotional Intelligence Scale) adim1 verdigi bu olgek 16
madde ve dort boyuttan olusmaktadir. Duygusal Zeka Olgeginde (DZO) yeralan boyutlar
sunlardir. Kendi duygularint degerlendirme boyutu, baskalarinin duygularin1 degerlendirme
boyutu, duygularin kullanilmasi boyutu, duygularin diizenlenmesi boyutudur. Duygusal Emek
Olgegi (DEO) olarak Diefendorff ve arkadaslar1 (2005) tarafindan, Grandey (2003) ve Kruml
ve Geddes’in (2000) duygusal emek Olceklerinin bazi maddelerinin alinarak uyarlanmasi ve
bazi maddelerin ise gelistirilmesiyle olusturulmustur. Olgek, yiizeysel davranis, derin davranis
ve dogal (samimi) davranis olmak iizere ii¢ boyutu icermektedir. Olgegin Tiirkce uyarlamasi
Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan yapilmistir. Bu ¢alisma kapsaminda ii¢ boyuttan ve 13
maddeden olusan Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan uyarlanan Tiirkge versiyonu
kullanilmistir. Analizler istatiksel bir degerlendirme programi olan SPSS ile yapilmistir.
Giivenirlik ve gecerlilik analizi yapilacak ve demografik degiskenler ile verilen cevaplar
arasinda anova ve t testi, sonrasinda boyutlar arasi iligki i¢in korelasyon analizi yapilmistir.

Duygusal Zeka o6lgeginin Duygularin diizenlenmesi (0,850) ve kendi duygularini
degerlendirme (0,809) alt boyutlarinin yiiksek seviyede giivenilir, baskalarmin duygularini
degerlendirme (0,730) ve duygularin kullanilmas1 (0,761) alt boyutlarinin oldukca gilivenilir
oldugu belirlenmistir. Duygusal Zekd Olcegine uygulanan KMO ve Bartlett analizleri
sonrasinda KMO degeri 0,808 ve Bartlett kiiresellik testinin anlamlilik diizeyi (Sig./p) 0,000
bulunmustur. Bu sonuglara gore duygusal zekd Olceginin faktdr analizine uygun oldugu
goriilmiistiir. Duygusal zeka 6lgegi icin yapilan agiklayici faktor analizi sonucunda 6lgegin dort
faktorde ayristign goriilmiistiir. Olgegin aciklayici faktor analizi Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1. Duygusal Zeka Olgeginin Agiklayici Faktdr Analizi

Duygusal Zeka Olcegi 1 2 3 4

1. Cogu zaman baz1 duygularimi neden hissettigimi anlayabilirim. 0,776

2. Duygularimi iyi anlayabilirim. 0,800

3. Ne hissettigimi gercekten iyi bilirim. 0,820

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

5. Arkadaglarimin duygularini1 davraniglarindan her zaman anlarim. 0,689
6

7

8

. Diger insanlarin duygularini ¢ok iyi gozlemlerim. 0,755
. Diger insanlarin duygulari ve hisleri konusunda ¢ok hassasimdir. 0,701
. Etrafimdaki insanlarin duygularini anlama konusunda iyiyimdir. 0,749

9. Her zaman kendimle ilgili hedefleri belirlerim ve ulasabilmek i¢in 0,682

elimden geleni yaparim.

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

11. i¢ motivasyonum yiiksektir. 0,733

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

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

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

1- Duygularin diizenlenmesi; 2- kendi duygularini degerlendirme; 3- baskalarinin duygularini degerlendirme; 4- duygularin
kullanilmasi

Tablo 1’deki degerlere gore tiim maddelerin faktor degerlerinin 0,30’un {izerinde oldugu
goriilmiistiir. Analiz sonucunda agiklama varyans toplami diizeyinin %63 oldugu tespit
edildiginden 6lcegin gegerli oldugu goriilmiistiir. Duygusal emek 6l¢eginin yiizeysel rol yapma
(0,893) ve derinden rol yapma (0,886) alt boyutlarinin yiiksek seviyede gilivenilir, dogal
duygular alt boyutunun (0,762) ise oldukg¢a giivenilir oldugu, duygusal emek Olcegine
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uygulanan KMO ve Bartlett analizleri sonrasinda KMO degeri 0,827 ve Bartlett kiiresellik
testinin anlamlilik diizeyi (Sig./p) 0,000 bulunarak duygusal emek 6l¢eginin faktor analizine
uygun oldugu goriilmiistiir.

Duygusal emek 6lcegi i¢in yapilan agiklayict faktor analizi sonucunda 6l¢egin ii¢ faktor
cikt1g1 goriilmiistiir. Olgegin agiklayici faktor analizi Tablo 2°de verilmistir.
Tablo 2. Duygusal Emek Olgeginin Aciklayici 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 duygular hissediyormus 0,806
gibi davranirim.
5. Meslegimin gerektirdigi duygular1 sergileyebilmek igin 0,810
sanki bir maske takarim.

6. Hastalara gercek hissettigim duygulardan farkli duygular 0,763
sergilerim.
7. Hastalara gostermek zorunda oldugum duygular1 gercekten 0,799
yasamaya caligirim.
8. Gostermem gereken duygulari gercekte de hissetmek igin 0,872
caba harcarim.
9. Hastalara gostermem gereken duygulari hissedebilmek igin 0,895
elimden geleni yaparim.

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

11. Hastalara sergiledigim duygular samimidir. 0,811

12. Hastalara gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar. 0,845
13. Hastalara gosterdigim duygular o an hissettiklerimle 0,779
aynidir.
Aciklanan Toplam Varyans 4,769 3,396 2,435

1- Yiizeysel rol yapma; 2- Derinden rol yapma; 3- Dogal duygular

Tablo 2’deki degerlere gore tiim maddelerin faktor degerlerinin 0,30’un iizerinde ve
aciklama varyans toplami diizeyinin %69 oldugu tespit edildiginden 6lgegin gecerli oldugu
gorilmiistiir.

3.3. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri
Saglik calisanlarindan toplanan verilere gore olusturulan model agsagida verilmistir. Modelde
Duygusal zeka alt boyutlari ile duygusal emek alt boyutlar1 arasindaki iliski yer almaktadir.
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Duygusal Zeka

Duygusal Emek

Duygularin
Diizenlenmesi

Yiizeysel Rol Yapma

Baskalarinin
Duygularim
Degerlendirme

Derinden Rol
Yapma

Kendi Duygularim
Degerlendirme

i

Duygularin
Kullanilmasi

Dogal Duygular

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

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 zeka ile duygusal emek arasinda pozitif yonde anlaml iligki vardir.

Hb»: Duygusal zeka ve alt boyutlar cinsiyete gore anlamli farklilik gostermistir.

H;: Duygusal emek ve alt boyutlar cinsiyete gore anlamli farklilik géstermistir.

Ha4: Duygusal zeka ve alt boyutlar1 yasa gore anlamli farklilik gostermistir.

Hs: Duygusal emek ve alt boyutlar1 yasa gore anlamli farklilik géstermistir.

Hs: Duygusal zeka ve alt boyutlar1 egitim durumu gore anlamli farklilik gostermistir.

H7: Duygusal emek ve alt boyutlart egitim durumu goére anlamli farklilik gostermistir.

Hs: Duygusal zeka ve alt boyutlari meslek degiskenine gore anlamli farklilik gostermistir.

Ho: Duygusal emek ve alt boyutlari1 meslek degiskenine goére anlamli farklilik

gostermistir.

3.4. Verilerin Analizi

Arastirmada elde edilen veriler, SPSS (22.0) (Statistical Package for Social Sciences) programi
ile analiz edilmistir. Verilerin normal dagilip dagilmadigini belirlemek i¢in normal dagilim
analizi yapilmis ve skewness (basiklik) ve (kurtosis) carpiklik degerlerinin “’+- 2°” araliginda
oldugu goriilmiistiir. Bu sonuglara bagli olarak parametrik analizlerinin yapilmasina karar
verilmistir (George ve Mallery, 2020: 114). Duygusal zeka ve alt boyutlar ile duygusal emek
ve alt boyutlar1 arasindaki iliskiyi belirlemek i¢in Pearson Korelasyon analizi kullanilmigtir.
Duygusal zeka alt boyutlar1 ve duygusal emek alt boyutlarinin cinsiyet ve medeni durum
degiskenlerine gore anlamh farklilik gosterme durumunu incelemek i¢in T Testi, yas, egitim
diizeyi, maas, meslekte ¢alisma yili ve meslek degiskenine gore farklilasma durumlarini
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incelemek i¢in Tek Yonlii Varyans (Anova) test kullanilmistir. Bu test sonucu anlamli farklilik
olustugu durumlarda anlaml farkliligin hangi gruplar arasinda oldugu belirlemek i¢in Tukey
HSD testinden yararlanilmstir.

3.5. Demografik Bulgular

Arastirmada cinsiyet, yas, egitim durumu ve meslek demografik faktorleri ele alinmistir.
Katilimeilarin %66,3°1 kadin, 33,7’si erkektir. Katilimcilarin %15,6’smin lise, %18,7’sinin
onlisans, %39’ unun lisans, %38,3 liniin lisansiistii ve %18,4’linlin doktora diizeyinde egitime
sahip oldugu belirlenmistir. Katilimcilarin 83’1 27 yas ve alti, 87’si 28-35 yas araliginda,
71’inin 36-41 yas araliginda, 85’1 de 42 yas ve iistlidiir. Katilimeilarin 103’1 hemsire, 81°1 tibbi
sekreter, 61’1 doktor, 51°1 destek personeli ve 30’u saglik teknikeridir.

3.6. Arastirmanin Tamimlayic Istatistikleri

Bu c¢alismanin verilerinin toplanmasinda kullanilan 6l¢eklerin ve maddelerinin aritmetik
ortalama degerleri ve standart sapmalarina iliskin analiz sonuglar1 bu baslik altinda verilmistir.
Duygusal zeka dlgegine iliskin tanimlayici analiz sonuglar1 Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3. Duygusal Zeka Olgegi Alt Boyutlarma Iliskin Tanimlayici Istatistikler

Alt Boyutlan n Ort. S.S.
Duygularin Diizenlenmesi boyutu 326 3,60 0,82
Baskalarinin Duygularim Degerlendirme boyutu 326 3,89 0,61
Kendi Duygularini Degerlendirme boyutu 326 4,07 0,67
Duygularin Kullanilmasi boyutu 326 3,78 0,70

Tablo 3’teki verilere gore saglik ¢alisanlarinin kendi duygularini degerlendirmeye (4,07)
yonelik duygusal zekalarini diger alt boyutlara oranla daha iyi bulduklar1 belirlenmistir. En
diisiik puan ortalamasinin duygularin diizenlenmesi alt boyutuna ait oldugu goriilmiistiir (3,60).
Duygusal zeka 6lgegi alt boyutlarinin maddelerine iligkin tanimlayict analiz sonuglar1 tablo
2’de verilmistir.

Tablo 4. Duygusal Zeka Olgeginin Tiim Maddelerine iliskin Tanimlayici Istatistikler

Kendi Duygularim1 Degerlendirme boyutu n ort. S.S.
1. Cogu zaman bazi duygularimi neden hissettigimi anlayabilirim. 326 4,03 4,03
2. Duygularimu iyi anlayabilirim. 326 4,17 4,17
3. Ne hissettigimi gercekten iyi bilirim. 326 4,03 4,03
4. Mutlu olup olmadigimi her zaman bilirim. 326 4,06 4,06
Baskalarinin Duygularim Degerlendirme boyutu n ort. S.S.
5. Arkadaglarimin duygularini davranislarindan her zaman anlarim. 326 3,81 3,81
6. Diger insanlarin duygularini ¢ok iyi gdzlemlerim. 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. 326 394 394
Duygularin Kullanilmasi boyutu n ort. S.S.
9. Her zaman kendimle ilgili hedefleri belirlerim ve ulasabilmek icin elimden geleni 326 3,91 3,91
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. 326 394 394
Duygularin Diizenlenmesi boyutu n ort. S.S.
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 sakinlegebilirim. 326 341 341
16. Duygularimi kontrol etmesini iyi bilirim. 326 3,59 3,59
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Tablo 4’e¢ gore kendi duygularmi degerlendirme boyutunda “Duygularimi iyi
anlayabilirim” maddesi 4,17 ortalama ile en yiiksek ortalamaya sahip oldugu ve bu alt boyuttaki
maddelere saglik calisanlarinin yiiksek diizeyde katilim sagladigi goriilmiistiir. Baskalarinin
duygularin1 degerlendirme alt boyutunda “Etrafimdaki insanlarin duygularini anlama
konusunda 1yiyimdir” maddesi 3,94 ortalama puan ile en yiiksek, “Arkadaslarimin duygularini
davraniglarindan her zaman anlarim” maddesi 3,81 ortalama ile en diisiik puana sahiptir.
Duygularin kullanilmasi alt boyutunda “En iyisini yapmak i¢in her zaman kendimi tesvik
ederim” maddesi ise 3,94 ortalama ile en yiiksek puana sahiptir. Ayn1 zamanda 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 ile en diisiik puana sahiptir.

Tablo 5. Duygusal Emek Olcegi Alt Boyutlarina Iliskin Tanimlayici Istatistikler

Duygusal Emek Olgegi n Ort. S.S.
Yiizeysel Rol Yapma 326 2,61 0,97
Derinden Rol Yapma 326 3,10 0,96
Dogal Duygular 326 3,97 0,73

Tablo 5’teki verilere gore duygusal emek 6lgeginin dogal duygular alt boyutu 3,97
ortalama ile en yiiksek, yiizeysel rol yapma alt boyutu ise 2,61 ortalama ile en diisiik puana
sahip oldugu tespit edilmistir. Duygusal emek Olcegi alt boyutlarinin maddelerine iliskin
tanimlayici analiz sonuglar1 Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. Duygusal Emek Olgeginin Tiim Maddelerine iliskin Tanimlayici Istatistikler

Yiizeysel Rol Yapma n ort. S.S.
1. Hastalarla uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim. 326 2,93 2,93
2. Hastalarla ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim. 326 2,93 2,93
3. Hastalarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim. 326 2,29 2,29
4. Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular1 hissediyormus gibi davranirim. 326 2,41 2,41
5. Meslegimin gerektirdigi duygulart sergileyebilmek i¢in sanki bir maske takarim. 350 2,48 2,48
6. Hastalara gercek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim. 326 2,60 2,60
Derinden Rol Yapma n ort. S.S.
7. Hastalara gostermek zorunda oldugum duygulari gergekten yasamaya caligirim. 326 2,94 2,94
8. Gostermem gereken duygular1 gergekte de hissetmek igin ¢aba harcarim. 326 3,01 3,01
9. Hastalara gostermem gereken duygulari hissedebilmek icin elimden geleni

326 3,33 3,33
yaparim.

10. Hastalara sergilemem gereken duygular1 icimde de hissedebilmek i¢in yogun

caba gosteririm. 326 3,10 3,10

Dogal Duygular n ort. S.S.
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 3,84

Buna 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 yliksek; “Hastalarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans
sergilerim” maddesi 2,29 ortalama puan ile en diisiik puana sahip oldugu goriilmektedir.
Derinden rol yapma alt boyutunda “Hastalara géstermem gereken duygulari hissedebilmek i¢in
elimden geleni yaparim” maddesi 3,33 ortalama puan ile en yiiksek, “Hastalara gostermek
zorunda oldugum duygular ger¢ekten yasamaya calisirim” maddesi 2,94 ortalama puan ile en
diisiik puana sahip oldugu belirlenmistir. Dogal duygular alt boyutunda “Hastalara sergiledigim
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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
goriilmektedir.

3.7. Duygusal Zeka ile Duygusal Emek Arasindaki iliskiye Yonelik Korelasyon Analizi

Calisanlarin duygusal zeka ve duygusal emek diizeyleri arasindaki iliskiyi incelemek icin
korelasyon analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7. Duygusal Zeka ile Duygusal Emek Arasindaki iliskiye Yénelik Korelasyon Analizi

Sonuglari
Duygusal emek olcegi
A"w T 0,797**
Duygusal zeka olcegi p 0,000

Saglik calisanlarinin duygusal zeka 6lcegi ile duygusal emek algilar1 arasinda pozitif
yonde yiiksek diizeyde anlamli iliski tespit edilmistir. Buna gore duygusal zeka algi diizeyleri
yiiksek olan calisanlarin duygusal emek diizeylerinin de yiiksek oldugu sodylenebilir. Akin-
Karabulut’un (2021: 62-64) yardimc1 saglik personeliyle yapmis oldugu calismasinda da
duygusal zeka alg1 diizeyleri yliksek olan ¢alisanlarin duygusal emek diizeyleri de yiiksek
bulunmustur.

3.8. Bagimsiz T-Testi Analizleri

Duygusal zekd olgegi alt boyutlar1 ve duygusal emek oOlgegi alt boyutlarinin cinsiyet
degiskenine gore farklilasma olup olmadigmi belirlemek i¢in Bagimsiz T-Testi analizi
yapilmistir. Yapilan T-Testi analizi bulgular1 bu baslik altinda yer almaktadir. Duygusal zeka
alt boyutlarinin cinsiyete gore farklilasma durumuna iligkin T-Testi analizi Tablo 8’de
verilmistir.

Tablo 8. Duygusal Zeka Alt Boyutlarinin Cinsiyete Gore Farklilasma Durumuna liskin T-
Testi Analizi

Cinsiyet n X Sss. t p
Kadin 216 3,61 0,80 0,469 0,639
Erkek 110 3,57 0,86
Bagkalarmin Duygularini Degerlendirme Kadin 216 3,94 0,60 1,821 0,070
Duygusal _boyutu Erkek 110 3,81 0,63
zeka . . . Kadin 216 4,09 0,63 0425 0,671
Kendi Duygularint Degerlendirme boyutu Erkek 110 4.05 0.74
Kadin 216 3,76 0,73 0,701 0484
Erkek 110 3,81 0,65

Duygularin Diizenlenmesi boyutu

Duygularin Kullanilmasi boyutu

Tablodaki verilere gore duygusal zeka Olceginin tim alt boyutlarinda cinsiyete gore
anlaml diizeyde farklilasmadigi tespit edilmistir (p>0,05). Buna gore kadin ve erkek saglik
calisanlarinin duygusal zeka diizeylerinin benzer diizeyde oldugu goriilmiistiir. Alanyazindaki
bazi calisma sonuglari, ulagilan bu sonuglar1 destekler niteliktedir (Mammadov, 2019: 67).
Mammadov’un (2019: 68) calismasinda erkeklerin kendi duygularimi degerlendirme ve
duygularin diizenlenmesi diizeyleri daha yiiksek bulunmustur. Kadinlarin bagkalarinin
duygularint degerlendirme diizeyleri daha yiiksek bulunmustur. Duygularin kullanilmasi alt
boyutunda ise anlamli farklilik olusmadig1 belirlenmistir. Duygusal emek alt boyutlarinin
cinsiyete gore farklilasma durumuna iliskin T-Testi analizi Tablo 9’da verilmistir.
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Tablo 9. Duygusal Emek Alt Boyutlarinin Cinsiyete Gore Farklilasma Durumuna iliskin T-
Testi Analizi

Cinsiyet n X S.S. t p
Kadin 216 2,58 097 0,602 0,548
Erkek 110 2,65 097
Kadin 216 3,20 096 2,886 0,004
Erkek 110 2,88 0,93
Kadin 216 4,04 0,70 2,465 0,019
Erkek 110 3,83 0,78

Yiizeysel Rol Yapma

Duygusal Emek  Derinden Rol Yapma

Dogal Duygular

Duygusal emek o6l¢eginin ylizeysel rol yapma alt boyutu puanlarinin cinsiyete gore
farklilasmadigt (p>0,05), derinden rol yapma (p=0,004) ve dogal duygular (»p=0,019) alt
boyutlarinin ise cinsiyete gore anlamlhi diizeyde farklilastigi goriilmektedir. Kadinlarin
erkeklere oranla derinden rol yapma ve dogal duygular konusunda daha iyi olduklarini
diisiindiikleri sdylenebilir. Akin-Karabulut (2021: 66) yardimci saglik personeliyle yapmis
oldugu calismasinda erkek calisanlarin kadinlara oranla yiizeysel davranis diizeyleri daha
ylksek bulunmustur. Derin ve dogal davranis diizeylerinin ise cinsiyete gore farklilagsmadigi
belirlenmistir. Bu sonug, yaptigimiz ¢alisma sonuglariyla uyusmamaktadir. Bunun sebebi
olarak c¢alismalarin farkli saglik kurumlarinda gergeklestirilmesi gosterilebilir. Karakis’in
(2020: 49) calismasinda erkeklerin yiizeysel davranis ve duygularin bastirilmasi diizeylerinin
kadinlara oranla daha yiiksek bulunmustur. Derin davranista ise cinsiyete gore farklilik
belirlenmemistir. Sahin’in (2019: 64) hemsirelerle yaptig1 ¢alismasinda erkeklerin duygularim
bastirmaya daha ¢ok meyilli oldugu tespit edilmistir. Rol yapma ve derinlemesine davranma
diizeylerinde cinsiyete gore farklilik bulunmamustir.

3.9. Tek Yonlii Anova Analizleri

Duygusal zeka olgegi alt boyutlar1 ve duygusal emek 6lgegi alt boyutlarinin yas, egitim diizeyi
ve meslek degiskenlerine gore farklilasma olup olmadigini belirlemek i¢in Tek Yonli Anova
Testi analizi yapilmistir. Yapilan Tek Yonlii Anova Testi analizi bulgular1 bu baslik altinda yer
almaktadir. Duygusal zeka alt boyutlarinin yasa gore farklilasma durumuna iliskin Anova
analizi Tablo 10°da verilmistir.

Tablo 10. Duygusal Zeka Alt Boyutlarmin Yasa Gére Farklilasma Durumuna Iliskin Anova
Testi Analizi

n X 5.8, F p Fark
27 yasg ve alt1 (1) 83 3,44 0,78 3,180 0,024 1-3
Duygularin 28-35 yas arast (2) 87 3,50 0,79
Diizenlenmesi boyutu 36-41 yas arasi (3) 71 3,78 0,84
42 yas ve lstii (4) 85 3,70 0,85
Baskalarinin 27 yasg ve alt1 (1) 83 3,83 0,62 4,287 0,006 24,
Duygularini 28-35 yas arasi (2) 87 3,99 0,55 3-4
Degerlendirme 36-41 yas aras1 (3) 71 4,04 0,54
boyutu 42 yas ve lstii (4) 85 3,74 0,67
. 27 yag ve altt 83 3,96 0,69 2,175 0,091 -
g:gg;l?nl:ﬂ%:ﬂ:nm 28-35 yas arasi 87 4,16 0,68
boyutu 36-41 yas aras1 71 4,19 0,56
42 yas ve Ustil 85 4,01 0,70
27 yag ve altt 83 3,77 0,70 0,600 0,616 -
Duygularin 28-35 yas arast 87 3,73 0,67
Kullanilmasi boyutu  36-41 yas arasi 71 3,87 0,66
42 yas ve Ustil 85 3,74 0,78
1= 27 yas ve alti; 2= 28-35 yi1l arasi; 3= 36-41 yas arasi; 4= 42 yas ve listii
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Duygusal zeka 6l¢eginin duygularin diizenlenmesi alt boyutu yasa gore anlamh diizeyde
farklilagtig1 tespit edilmistir (p= 0,024). Anlamli farklili§in hangi gruplar arasinda olustugunu
belirlemek amaciyla yapilan Tukey HSD testi sonucunda; 36-41 yas araligindaki saglik
calisanlarinin 27 yas ve alt1 saglik calisanlarina oranla duygularini diizenleme becerilerinin
daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Duygusal zekd 06lg¢eginin baskalarinin  duygularim
degerlendirme alt boyutunun yasa gore anlaml diizeyde farklilastigi tespit edilmistir (p=
0,006). 42 yas ve lstli yasta olan saglik calisanlarinin 28-41 yas araligindakilere oranla
baskalarinin duygularint degerlendirme becerilerinin daha diisiik oldugu belirlenmistir.
Duygusal zeka o6lg¢eginin kendi duygularimi degerlendirme ve duygularin kullanilmasi alt
boyutlarinin yasa gore anlaml diizeyde farklilasmadigi goriilmiistiir (p>0,05). Mammadov’un
(2019: 87-8) calismasinda yasin kendi duygularini ifade etme diizeyi iizerinde etkili olmadigi
bulunmustur. 41 yas istii olan katilimcilarin bagkalarinin duygularmi 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 zeka
alt boyutlar1 ve duygusal emek alt boyutlarinin yasa gore farklilasma durumuna iligkin Anova
analizi Tablo 11°de verilmistir.

Tablo 11. Duygusal Emek Alt Boyutlarinin Yasa Gére Farklilasma Durumuna Iliskin Anova
Testi Analizi

n X S.S. F p Fark

27 yas ve alt1 83 2,51 0,96 2,252 0,082 -
. 28-35 y yas arast 87 2,83 0,90
Yiizeysel Rol Yapma ;¢ ) © 0 arast 71 2,60 1,02
42 yas ve Ustii 85 2,49 0,97

27 yas ve altt 83 3,03 0,97 1,347 0,259 -
. 28-35 yas arast 87 2,97 0,96
Derinden Rol Yapma 3¢ 1) 0 ¢ orasi 71 3,17 095
42 yas ve Ustii 85 3,23 0,96

27 yas ve altt 83 3,96 0,72 0,776 0,508 -
. 28-35 yas arast 87 3,95 0,80
Dogal Duygular 36-41 yas arast 71 388 0,83
42 yas ve Ustii 85 4,06 0,56

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

Duygusal emek dl¢eginin tiim alt boyutlarinin yasa gore anlamli diizeyde farklilagmadigi
bulunmustur (p>0,05). Alanyazinda bulunan bu sonuglar1 destekleyen ¢aligsmalara
rastlanilmistir (Karakis, 2020: 53-4; Mammadov, 2019: 77-78).

Akm-Karabulut’'un (2021: 62) c¢alismasinda yiizeysel davranis ve derin davranis
diizeylerinin yasa gore farklilastigi, dogal davranis diizeyinin farklilasmadig1 tespit edilmistir.
Sahin’in (2019: 54-5) ¢alismasinda ise 30 yas ve alt1 yastaki hemsirelerin 41 yas istii yastakilere
oranla duygularin1 daha fazla bastirdiklar ifade edilmistir. Duygusal zeka alt boyutlarinin
egitim diizeyine gore farklilasma durumuna iliskin Anova analizi Tablo 12’de yer almaktadir.
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Tablo 12. Duygusal Zeka Alt Boyutlarinin Egitim Diizeyine Gore Farklilasma Durumuna
Iliskin Anova Testi Analizi

n X S.S. F p Fark

Lise 51 3,86 0,81

Duygularin Diizenlenmesi Qn lisans 61 3,68 0,86

boyutu L¥sans 127 3,56 0,81 2,470 0,045 1-4
Lisanstisti 27 3,54 0,81
Doktor 60 3,40 0,77
Lise 51 3,90 0,64

Baskalarimin Duygularmi Qn lisans 6l 3,89 0,65

Degerlendirme boyutu L¥sans“ . 127 3,94 0,60 0,739 0,566 -
Lisansiistii 27 3,72 0,49
Doktor 60 3,87 0,62
Lise 51 4,04 0,63

. Onlisans 61 4,06 0,71

g:gf;l?n‘:lyifz::gg‘yu w Lisans 127 415 059 0836 0503 -
Lisanstisti 27 3,98 0,58
Doktor 60 3,99 0,85
Lise 51 4,03 0,71
Onlisans 61 3,58 0,86

bD;‘yyugt‘l‘lla““ Kullaniimas: Lisans 127 380 062 3375 0,010 ij’
Lisanstisti 27 3,84 0,58
Doktor 60 3,67 0,69

1= lise, 2= 6nlisans, 3= lisans, 4= lisansiistii, 5= Doktor

Duygusal zeka olgeginin duygularin diizenlenmesi alt boyutu egitim diizeyine gore
anlaml diizeyde farklilastig1 tespit edilmistir (p= 0,045). Anlamh farkliligin hangi gruplar
arasinda olustugunu belirlemek amaciyla yapilan Tukey HSD testi sonucunda; lise diizeyinde
egitim alan saglik calisanlarinin, lisansiistii egitim diizeyine sahip olanlara oranla duygularini
diizenleme becerilerinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Duygusal zeka 6l¢eginin duygularin
kullanilmasi alt boyutunun egitim diizeyine gore anlamli diizeyde farklilastigi (p= 0,010), lise
diizeyinde egitime sahip olan saglik ¢alisanlarinin dnlisans ve lisanstistii egitim diizeyine sahip
olanlara oranla duygularini kullanma beceri diizeylerini daha yiiksek bulduklar1 belirlenmistir.
Duygusal zekd Olgeginin kendi duygularini degerlendirme ve baskalarinin duygularim
degerlendirme alt boyutlarinin egitim diizeyine gore anlamli diizeyde farklilasmadigi tespit
edilmistir (p>0,05). Alanyazinda duygusal zeka alt boyutlar1 iizerinde egitim diizeyinin etkili
olmadig1 sonucuna ulasan ¢alismalar mevcuttur (Mammadov, 2019:78). Duygusal emek alt
boyutlarinin egitim diizeyine gore farklilasma durumuna iligkin Anova analizi Tablo 13’de
verilmistir.
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Tablo 13. Duygusal Emek Alt Boyutlarinin Egitim Diizeyine Gore Farklilasma Durumuna
Iliskin Anova Testi Analizi

n X S.S. F p Fark
Lise 51 2,65 1,14
Onlisans 61 2,57 1,00
Yiizeysel Rol Yapma Lisans 127 2,64 0,96 0,124 0974 -
Lisansiistii 27 2,62 0,76
Doktor 60 2,55 0,89
Lise 51 3,46 1,04
Onlisans 61 3,09 0,88 1-4
Derinden Rol Yapma Lisans 127 3,14 0,94 4,959 0,001 3- 4’
Lisansiistii 27 3,13 0,97
Doktor 60 2,68 0,89
Lise 51 4,07 0,83 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= lisansiistii, 5= Doktor

Duygusal emek 6l¢eginin ylizeysel rol yapma ve dogal duygular alt boyutlarinin egitim
diizeyine gore anlamli diizeyde farklilasmadigi bulunmustur (p>0,05). Duygusal emek
Olceginin derinden rol yapma alt boyutu egitim diizeyine gore farklilastigi (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) calismasinda, yiizeysel ve derin davranis diizeylerinin egitim
diizeyine gore farklilasmadigi, dogal davranis diizeylerinin egitim diizeyine gore farklilastig
belirlenmistir. Alanyazinda bazi ¢alismalarda, duygusal emege egitim durumunun etki etmedigi
tespit edilmistir (Mammadov, 2019: 79-82; Sahin, 2019:57-9). Duygusal zeka alt boyutlarinin
aylik gelir diizeyine gore farklilagsma durumuna iliskin Anova analizi Tablo 14’de verilmistir.

Tablo 14. Duygusal Zeka Alt Boyutlarinin Meslege Gore Farklilasma Durumuna Iliskin
Anova Testi Analizi

n X 5.S. F p Fark

Destek Personeli 51 3,85 0,92
Duygularin Tibbi Sekreter 81 3,49 0,87
Diizenlenmesi Hemsire 103 3,62 0,76 2,492 0,043 1-4
boyutu Doktor 61 3,42 0,80

Saglik Teknikeri 30 3,73 0,69

Destek Personeli 51 3,97 0,67
gi‘fy';';rr‘l“n‘l“ Tibbi Sekreter 81 385 0,65
Degerlendirme Hemsire 103 3,99 0,54 2,102 0,080 -
boyutu Doktor 61 3,85 0,63

Saglik Teknikeri 30 3,66 0,51

Destek Personeli 51 4,09 0,68
Kendi Duygularim Tibbi Sekreter 81 4,13 0,66
Degerlendirme Hemsire 103 4,06 0,59 0422 0,793 -
boyutu Doktor 61 3,99 0,84

Saglik Teknikeri 30 4,12 0,57

Destek Personeli 51 4,03 0,75
Duygularin Tibbi Sekreter 81 3,64 0,75 12
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
1= destek personeli; 2= tibbi sekreter; 3= hemsire; 4= Doktor; 5= saglik teknikeri
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Duygusal zeka olgeginin duygularin diizenlenmesi alt boyutunun meslege gore anlaml
diizeyde farklilastig1 tespit edilmistir (p= 0,043). Anlamli farkliligin hangi gruplar arasinda
olustugunu belirlemek amaciyla yapilan Tukey HSD testi sonucunda; destek personellerinin
doktorlara oranla duygularini diizenleme becerilerinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.
Duygusal zeka 6l¢eginin duygularin kullanilmasi alt boyutunun meslege gore anlamli diizeyde
farklilagtigr gortilmistiir (p= 0,015). Destek personellerinin duygularini diizenleme beceri
diizeyleri, tibbi sekreter ve doktorlara oranla daha yiiksek bulunmustur.

Duygusal zeka 6l¢eginin kendi duygularimi degerlendirme ve bagkalarinin duygularini
degerlendirme alt boyutlarinin meslege gore anlamli diizeyde farklilasmadigi tespit edilmistir
(p>0,05). Duygusal emek alt boyutlarmin aylik gelir diizeyine gore farklilasma durumuna
iliskin Anova analizi Tablo 15’de verilmistir.

Tablo 15. Duygusal Emek Alt Boyutlarinin Meslege Gore Farklilasma Durumuna iliskin
Anova Testi Analizi

n X S.S. F p Fark
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 2,57 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 5,542 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
T1bbi 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 emek dl¢eginin yiizeysel rol yapma ve dogal duygular alt boyutlarinin meslege
gore farklilasmadigi tespit edilmistir (p>0,05). Duygusal emek 6l¢eginin derinden rol yapma
alt boyutu meslege gore farklilasmis (p=0,000). Buna gore destek personellerin, tibbi
sekreterlerin, saglik teknikerlerinin derinden rol yapma davranisim1 sergileme diizeyleri
doktorlara oranla daha yiiksek bulunmustur.

3.10. Arastirmanin Hipotez Tablosu

Calisma kapsaminda yapilan istatistiki analizlerin sonucunda kabul edilen ve reddedilen
hipotezler Tablo 16’da gosterilmistir.

Tablo 16. Hipotez Kabul/Red Tablosu

Hipotezler Kabul/Red

Hi | Duygusal zeka ile duygusal emek arasinda pozitif yonde anlamli iligki vardir. Kabul
H, | Duygusal zeka ve alt boyutlari cinsiyete gore anlamli farklilik gostermistir. Red

H; | Duygusal emek ve alt boyutlari cinsiyete gore anlamli farklilik gdstermistir. Kabul
H, | Duygusal zeka ve alt boyutlari yasa gore anlamli farklilik gdstermistir. Kabul
Hs | Duygusal emek ve alt boyutlar1 yasa gore anlamli farklilik gdstermistir. Red

He | Duygusal zeka ve alt boyutlar1 egitim durumu gére anlamli farklilik gdstermistir. Kabul
H; | Duygusal emek ve alt boyutlar1 egitim durumu gore anlamli farklilik gostermistir. Kabul
Hg | Duygusal zeka ve alt boyutlar1 meslek degiskenine gére anlamli farklilik géstermistir. Kabul
Hy | Duygusal emek ve alt boyutlar1 meslek degiskenine gore anlaml farklilik gdstermistir. Kabul
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4. Sonuc ve Degerlendirme

Saglik caliganlarinin duygusal zekd ve duygusal emek diizeyleri arasindaki iliskinin ve
demografik degiskenlere gore farklilasma durumunu belirlemenin amaglandigi bu arastirmada
elde edilen veriler 151831nda asagidaki sonuglara ulasmak miimkiindiir.

Saglik calisanlarmin duygusal zeka diizeylerinin tiim alt boyutlarinda cinsiyete gore
farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Buna gore kadin veya erkek saglik ¢alisanlarinin kendi
duygularin1 ve bagkalarinin duygularin1 degerlendirme, duygularini diizenleme ve kullanma
diizeylerinin benzer oldugu anlasilmaktadir. Duygusal emekte, kadinlarin erkeklere oranla
derinden rol yapma ve dogal duygu diizeylerinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Duygusal
emegin ylizeysel rol yapma diizeylerinin cinsiyete gore farklilasmadigi tespit edilmistir. 36-41
yas araligindaki saglik ¢alisanlarinin 27 yas ve alti saglik calisanlarina oranla duygularini
diizenleme becerilerinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Yetigkinlerin geng yetiskinlere
oranla duygularin1 diizenleme becerilerinin daha gelismis olmalar1 yasam deneyimlerine
baglanabilir. 42 yas ve listii yasta olan saglik calisanlarinin 28-41 yas araligindakilere oranla
bagkalarinin duygularimi degerlendirme becerilerinin daha diisiik oldugu belirlenmistir. Bu
durum, belirli bir yastan sonra (42 ve {istli) kisilerin zamanin akip gidisini diisiinerek,
bagkalarimin duygu ve diislincelerine daha az 6nem vermeye baslamalariyla agiklanabilir.
Duygusal zeka ol¢eginin kendi duygularini degerlendirme ve duygularin kullanilmasi alt
boyutlarinin ise yasa gore anlamli diizeyde farklilasmadigi1 dolayisiyla duygusal emek 6l¢eginin
tiim alt boyutlarinin yasa gore anlamli diizeyde farklilasmadig1 goriilmiistiir.

Lise diizeyinde egitim alan saglik ¢calisanlarinin, lisansiistii egitim diizeyine sahip olanlara
oranla duygularini diizenleme becerilerinin daha yiiksek oldugu sOylenebilir. Yine lise
diizeyinde egitime sahip olan saglik ¢alisanlarinin 6nlisans ve lisansiistii egitim diizeyine sahip
olanlara oranla duygularini kullanma beceri diizeylerini daha yiiksek bulduklar1 belirlenmistir.
Duygusal zeka oOlgeginin kendi duygularini degerlendirme ve bagkalarinin duygularimi
degerlendirme alt boyutlarinin egitim diizeyine gore anlamli diizeyde farklilasmadig: tespit
edilmistir. Duygusal emek 6l¢eginin yiizeysel rol yapma ve dogal duygular alt boyutlarinin
egitim diizeyine gore anlaml diizeyde farklilagmadigi, lise diizeyinde egitim almis olan saglik
calisanlarinin lisans ve lisansiistii egitim diizeyine sahip olanlara oranla derinden rol yapma
beceri diizeylerinin yiiksek oldugu tespit edilmistir. Buna gore lisans ve lisansiistii egitim
diizeyine sahip bireylerde egitim durumunun verdigi bir 6zgliven sebebi ile lise mezunlarina
oranla derinden rol yapma davranisini daha az sergiledikleri sdylenebilir. Destek
personellerinin doktorlara oranla duygularini diizenleme becerilerinin daha yiiksek oldugu
goriilmiistiir. Destek personellerinin duygularini kullanma beceri diizeyleri, tibbi sekreter ve
doktorlara oranla daha yiiksek bulunmustur. Sonuglar degerlendirildiginde saglik
kuruluglarinda baz1 meslek gruplarinin mevcut konumlarini koruyabilme veya calisma grubu
icerisinde yer edinebilme adina duygularini diizenleme ve kullanma konusunda daha itinali
davranabildikleri sdylenebilir. Duygusal zeka 6l¢eginin kendi duygularini degerlendirme ve
bagkalarinin duygularint degerlendirme alt boyutlarinin meslege goére anlamli diizeyde
farklilagmadig1 ortaya ¢ikmistir. Duygusal emek o6l¢eginin yiizeysel rol yapma ve dogal
duygular alt boyutlarinin meslege gore degerlendirildiginde bir farklilagma olmadig1 tespit
edilmistir. Destek personellerin, tibbi sekreterlerin, saglik teknikerlerinin derinden rol yapma
davranigini sergileme diizeyleri doktorlara oranla daha yiiksek bulunmustur. Buna goére
doktorlarin mesleklerinden almis olduklar1 6zgiivenin etkisi ile derinden rol yapma davranigini
sergilemeye daha az meyilli olduklar1 sdylenebilir.

Duygusal zeka 6lgeginin duygularin diizenlenmesi alt boyutu ile duygusal emek Slgeginin
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
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duygularin1  diizenleyebilen saglik ¢alisanlarinin  dogal duygular igeren davranis
sergileyebildikleri sdylenebilir. Bagkalarinin duygularini degerlendirme alt boyutu ile duygusal
emek Olceginin yiizeysel rol yapma alt boyutu arasinda anlamli bir iliski bulunamazken,
derinden rol yapma ve dogal duygular alt boyutlar1 arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki
bulunmustur. Karsisindaki kisinin duygularini degerlendirebilen saglik calisanlarinin derin rol
yapma ve dogal duygular sergileme davraniglarinda daha basarili olabildikleri s6ylenebilir.

Duygusal zeka 6l¢eginin kendi duygularini degerlendirme alt boyutu ile duygusal emek
6l¢eginin tiim alt boyutlar1 arasinda anlamli iligki tespit edilememistir. Duygularin kullanilmast
alt boyutu ile duygusal emek 6lgeginin yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapma alt boyutlari
arasinda anlaml iligki belirlenmezken, dogal duygular alt boyutlar1 arasinda pozitif yonde
anlaml iligki belirlenmistir. Duygularin1 kullanma duygusal zeka diizeyleri yiiksek saglik
calisanlarinin dogal duygularini sergilemede basarili olduklar1 soylenebilir. Son olarak saglik
calisanlarinin duygusal zeka diizey algilar ile duygusal emek sergileme diizeyleri arasinda
pozitif yonlil iligki oldugu goriilmiistiir. Buna gore duygusal zeka diizeyi yliksek olan saglik
calisanlarinin duygusal emek sergileme diizeylerinin yiiksek oldugu sdylenebilir.

Ulasilan bu sonuglara bagli olarak gelistirilen 6neriler asagida verilmistir.

- Saglik calisanlarinin duygusal zeka diizeyleri belirlenerek, duygusal zeka alanlarina
iliskin belirlenen eksiklerin giderilmesi igin calismalar yiiriitiilebilir. Ornegin bir
boliimde c¢alisan saglik calisanlariin duygusal zekad diizey testleri sonucunda
basgkalarinin duygularint degerlendirme alanlarin gelistirilmesi gerektigi yani empati
kurabilme yeteneklerinin gelistirilmesi gerektigi belirlendiginde ¢alisanlarin bu
alandaki eksikliklerini gidermek adina bazi hizmet i¢i egitimler diizenlenebilir.

- Hasta ve hasta yakinlar1 ile birebir iletisim halinde olabilen saglik ¢aliganlarinin
duygusal emek davranislarin1 sergileyebilmeleri onem arz etmektedir. Saglk
calisanlarinin, duygusal emek davranislarini nerelerde, nasil sergileyebilecekleri
hususunda bilgilendirilmeleri i¢in ¢esitli etkinlikler diizenlenebilir.

- Saglik kuruluslar oldukca stresli ve dinamik ¢alisma ortamlaridir. Bunun i¢in saglik
kuruluslarinda goérev yapan kisiler profesyonel destege ihtiya¢ duyabilirler. Saglik
calisanlarinin ihtiya¢ duyduklarinda destek alabilecekleri bir birim olusturulmali ve
calisanlarin ihtiyaglar1 gecikmeden yerine getirilmelidir.

- Saglik ¢alisanlarinin giivenligi, ¢alisma kosullarinin iyilestirilmesi, iicretlerinin ve diger
ekonomik gelirlerinin arttirilmasi1 gibi iyilestirici ve diizenleyici tedbirlerle is
tatminlerinin ve is doyumlarinin arttirilmasi, stres ve tiikenmislik diizeylerinin
azaltilmas1 miimkiin olabilecektir.

- Bu arastirma, Pamukkale Universitesi Arastirma Hastanesi saglik calisanlar ile
ylritilmiistiir. Farkli kamu, 6zel ve arastirma hastanesi saglik calisanlarinin dahil
edilmesi ile arastirma tekrarlanabilir ve karsilastirmalar yapmak miimkiin olabilir.
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