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GIRIS

oz

Amag: Bu arastirma kapsaminda da saglik personelinin duygusal zeka diizeyi ile duygusal emek davranisi arasindaki
iliskinin belirlenmesi amaglanmistir. Yontem: Arastirmada nicel arastirma yéntemi ve anket deseni kullaniimigtir.
Arastirma verileri, dijital olarak olusturulmus tg¢ bdliimden olusan anket formu araciligiyla toplanmistir. Anketin
ilk bélimiinde katiimeilarin cinsiyet, yas, egitim diizeyi, meslek ve deneyimleri gibi tanimlayici dediskenlere yer
verilmistir. Anketin ikinci bélima Duygusal Emek Olcegini, Giglinct balimi Duygusal Zeka Olcegini igermektedir.
Arastirmada kullanilan Duygusal Emek Olcegi Diefendorff, Croyle ve Gosserand (2005) tarafindan gelistirilmis
olup i alt boyut ve on iic 6nermeden olugmaktadir. Duygusal zeka diizeyini belirlemek icin 2002 yilinda Wong
ve Law tarafindan gelistirilen Duygusal Zeka Olcedi kullaniimistir. Calismada 432 saglik personelinden elde edilen
veriler analiz edilmistir. Bulgular: Arastirma kapsaminda saglik personelinin duygusal zeka diizeyinin yiiksek oldugu
tespit edilmis olup duygusal zeka ile duygusal emek davranigi arasinda pozitif yonli ve anlamli bir iligki oldugu
saptanmistir. Ancak bu iliskinin zayif oldugu belirlenmistir. Saglik personelinin duygusal zeka diizeyinin duygusal
emek davranigi diizeyini ne derecede yordadigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen regresyon analizi sonucunda
yaklasik olarak %3 oraninda bir agiklama diizeyine sahip oldugu tespit edilmistir. Sonug: Saglik personeli, gorevini
yerine getirirken hasta ve hasta yakinlarinin duygularini dogru tanimlamakta, anlamakta ve degerlendirmektedir.
Ancak tespit ettigi bu duygulara yénelik rol yapma davranisi sergilememekte, hasta ve hasta yakinlarina samimi
duygularini yansitmaktadir.

ABSTRACT

Aim: Within the scope of this study, it was aimed to determine the relationship between the emotional intelligence
level of healthcare personnel and emotional labor behavior. Method: Quantitative research method and survey
design were used in the research. The research data were collected through a digitally created questionnaire
form consisting of three parts. In the first part of the questionnaire, descriptive variables such as gender, age,
education level, profession and experience of the participants are included. The second part of the questionnaire
includes the Emotional Labor Scale and the third part includes the Emotional Intelligence Scale. The Emotional
Labor Scale used in the study was developed by Diefendorff, Croyle and Gosserand (2005) and consists of three
sub-dimensions and thirteen propositions. Emotional Intelligence Scale developed by Wong and Law in 2002
was used to determine the level of emotional intelligence. In the study, data obtained from 432 health personnel
were analyzed. Result: Within the scope of the study, it was determined that the emotional intelligence level
of the health personnel was high, and a positive and significant relationship was found between emational
intelligence and emotional labor behavior. However, this relationship was found to be weak. As a result of
the regression analysis performed in order to determine to what extent the emotional intelligence level of the
healthcare personnel predicted the level of emotional labor behavior, it was found that he had an explanation
level of approximately 3%. Conclusion: Health personnel correctly define, understand and evaluate the feelings
of patients and their relatives while performing their duties. However, he does not act to act towards these
emotions, and reflects his sincere feelings to the patients and their relatives.

yapt gosterir. Hiyerarsik yapinin en alt seviyesinde
sozel kelimeleri ve anlamlarini tanima gibi temel

Zeka, gesitli tiirdeki bilgilerin idaresi ve bu bilgilere
iliskin akil yiiriitme ile ilgili bir zihinsel beceridir.
Bu bilgiler ¢ok spesifik olabilecegi gibi ¢ok genelde
olabilir. Zekay1 ifade eden bu zihinsel beceriler basit
algisal siiregler ve bilgi islemeden daha yiiksek ve daha
genel problem ¢6zme becerilerine kadar hiyerarsik bir
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zihinsel yetenekler; orta seviyesinde sozli bilgiyi
anlamaya, muhakemeye, algisal kaliplar1 tanimaya ve
karsilagtirmaya yonelik yetenekler vardir. Hiyerarsik
yapinin en istiindeki genel zeka, tiim alanlarda soyut
akil yirtatmeyi igerir (1). Zihinsel bir yetenek olarak
kabul edilen duygusal zeka ise (2) hem kendindeki hem
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de bagkalarindaki duygulari tanimlamak, anlamak,
ifade etmek, islemek ve diizenlemek icin hiyerarsik
olarak organize edilmis bir dizi temel yetkinlik ve
beceriyi ifade eder (3, 4). Bir duygu ortaya ¢iktiginda
tizyolojik hazirlik, motor hazirlik, davranis, bilis ve
oznel deneyimle koordineli degisiklikler gerekir ve bu
degisiklikler kisinin ¢evresinde algilanan duruma yanit
olarak gerceklestirilir (1).

Mayer ve Salovey, duygusal zekayi, “kisinin kendi
ve digerlerinin duygularini izleme, aralarinda ayrim
yapma ve bilgiyi kisinin diistincelerine ve eylemlerine
rehberlik etmesi i¢in kullanma yetenegini iceren bir
sosyal zeké tiiri’” olarak tanimlar. Duygusal zeka
ayrica kisinin farkli ortamlara uyum saglayabilmesi
veya hedeflerine ulasabilmesi i¢in duygular1 yonetmesi
ve/veya ayarlamasi i¢in kullanilir (5). Diger bir ifade
ile duygusal zek4, insanlarin duygular hakkinda akil
yiiriitebilmesi ve duygular1 kullanabilmeleri ile ilgili (1)
olup duygusal igerigin problem ¢6zmede kullanilmasidir
(6). Bubaglamda duygusal zekdnin ayni zamanda duygu
durumunu diizenleme, empati ve diirtii kontrolii gibi
daha uzun siiredir var olan yerlesik yapilar: da kapsama
egiliminde oldugu soylenilebilir (7).

Duygusal zek, bilimsel literatiire ilk olarak 1990 yilinda
psikolog Mayer ve Salovey tarafindan tanitilmistir (8).
Yakin zamanda literatiire kazandirilan duygusal zekanin
(1) bilesenleri ve olgtimleri {izerinde bir fikir birligi
bulunmamakla (3) birlikte duygusal zeka, genel olarak
yetenek modelleri, karma modeller ve butiinlestirici
model olmak {iizere ii¢ sekilde kategorize edilerek
aciklanir (1, 3, 4). Yetenek modeli, duygusal zekay:
standart bir zeka olarak kabul eder (3) ve dort alanda
inceler. Bu alanlar; duygular1 dogru algilama (duyguyu
tanimlama ve ifade etme), diistinceye yardimci olmak
i¢in duygulara eriserek 6ztimseme (duygularin distince
slireglerine entegrasyonu), duygular1 ve duygusal bilgiyi
anlama (duygularin 6nciillerini, etkilerini, karigimlarini
ve gecislerini anlama) ve duygusal ve entelektiiel
bliyiimeyi tegvik etmek i¢in duygular: yansitict bir
sekilde yonetme (olumsuz duygular: diizenlemek
ve olumlu duygular: siirdiirmek ve gelistirmek i¢in
duygu diizenleme) seklinde siralanir. Bu alanlarin
degerlendirilmesinde, bireylerin sosyal gorevlere nasil
tepki verdigi, yiiz ifadelerini nasil okudugu ve duygusal
sorunlari nasil ¢6zdiigii seklinde giinliik olaylara iliskin
sorular kullanilir (9).

Duygusal zekanin birlestirici modelinde kilit unsur, genel
bir duygusal zeki elde etmek i¢in birka¢ 6zel yetenegin
bir araya getirilmesi gerektigidir (1). Model, duygularin
algisal, biligsel ve kisilik sistemlerinin igleyisine ve sosyo-
duygusal yeterliligin gelisimine dogrudan katki sagladig:
goriisiinii savunur (10).

Health Care AcadJ e 2022 e Vol9 e Issue?2

Karma modeller, duygusal zekay1 biligsel olmayan bir
nitelik veya kisisel algilara dayanan bir kisilik 6zelligi
olarak tanimlar. Dogustan gelen bir 6zellik olarak
goriir (3). Modele gore duygusal zeka; genel olarak
zihinsel yetenekler ile geleneksel kisilik 6zellikleri ve
iyimserlik, motivasyon ve stres toleransi gibi egilimlerin
bir kombinasyonudur. Karma modeller Mayer-
Salovey’in yetenek modeline alternatif olarak 6nerilen
modellerdir (8). Duygusal zekanin gii¢li bir bilissel
tanim1 olan Mayer ve Salovey’in yetenek modelinin
aksine ¢ok gesitli kisilik degiskenlerini igerir (11). Diger
taraftan yetenek modeli, iliskili performans dl¢iileriyle
birlikte, diger kisilik 6l¢iilerinden farkli bir bilgi isleme
kapasitesini degerlendirdiginden karma modellere
gore daha fazla tercih edilir (8). Ayrica yetenek modeli,
duygusal zekanin genel psikometrik zeki yapisinda
somutlastirilabilecegine dair umut verici kanitlar
saglamistir (11).

Kisilerin duygusal zeka diizeyleriyle baglantili olarak
duygularini yonetebilme yeteneklerinin sergileyecekleri
duygusal emek davranisini da etkileyebilecegi
soylenilebilir. Duygusal emek terimi Hochschild
tarafindan, kamuya acik olarak gozlemlenebilir bir yiiz ve
bedensel goriintii yaratmak i¢in duygu yonetimi olarak
aciklanir. Duygusal emek davranisi bir iicret karsiliginda
sergilenir ve bu nedenle bir degisim degerine sahiptir
(12). Davranis belirli orgiitsel kurallar dogrultusunda
olusturulur. Temel amag orgiitsel hedeflere ulagsmay:
kolaylastiracak yiiz ve beden ifadesini takinmaktir (13).
Calisanlarin sergileyecegi duygusal emek davranisi i¢in
hangi duygularin uygun oldugunu ve bu duygularin
bagkalarina nasil ifade edilmesi gerektigini belirleyen
duygusal sergileme kurallarina uymalar1 gerekir (14).

Duygusal emek teorilerinde kuruluslarin, duygularin
uygun sekilde ifade edilmesi i¢in standart sergileme
kurallar1 belirledigine deginilir. Duygusal emek, kisinin
gercekte nasil hissettigine bakilmaksizin, kurulus
tarafindan belirlenen bu sergileme kurallarina uymay1
gerektirir. Sergilenen duygusal emek davranisiyla
ilgili aragtirmalarda, bu istenilen davraniglarin nasil
olusturuldugu anlasilmaya c¢alisilir. Duygusal emek
davranisinin nasil olustuguna iligkin Hochschild
tarafindan gelistirilen ilk yaklagim, bireyin gercekte
hissetmedigi bir duyguyu hissediyormus gibi rol
yapmasiyla acikladig: yiizeysel davranis ve bunu
yapamadig1 zaman duygularini dizenleyerek
derinlestirmesi ve o duyguyu gercekten hissetmek i¢in
verdigi emegi ifade eden derin davranis kavramlarina
dayanir. Bu baglamda Diefendorff, Croyle ve
Gosseranda gore Hochschild'in ileri siirdiigii duygusal
emek davranisini aciklayan ytizeysel davranis ve
derin davranis, bireylerin kendiliginden uygun
duygulari sergileyemediklerinde kullandiklari telafi edici
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stratejilerdir. Oysaki ¢alisanlar, gercekte hissettikleri
duygular: sergilediklerinde muhtemelen daha samimi
gortnecektir (15).

Cogu duygusal emek kavramsallastirmasi, isyerinde
uygun duygular: sergilemek i¢in bireylerin bazen
hissettigi duygular1 (ylizeysel davranis) gizlemesi veya
taklit etmesi veya istenen duyguyu (derin davranis)
deneyimlemeye ¢alismas: gerektigini ileri stirer. Cogu
meslek, olumlu duygularin gosterilmesi gerektigine
dair genel bir beklentiye sahip oldugundan, derin
davranus tipik olarak olumlu duygular: deneyimlemeye
caligmayi igerir. Boylece olumlu goriintiler dogal
olarak ortaya ¢ikmis olur. Buna kargilik, ytzeysel
davranis genellikle olumlu duygular: taklit etmeyi ve
bazen olumsuz duygular: bastirmay: icerir. Bunun
sonucunda da istenilen goriintiiler ortaya ¢ikar (16).
Yiizeysel davranig ve derin davranista dogal olarak
olusan samimi duygular: yansitan davranislardan
ziyade miisterilerin beklentilerini karsilayacak duygular:
yansitan davranislarin sergilenmesine yoneliktir. Bu
iki davranis arasindaki temel farklilik ise ytizeysel
davranista hissedilmeyen duygu gosterilmeye galisilirken
derin davranista hissedilmeyen bu duygu hissedilmeye
¢aligilir. Duygusal emek davranigina sonradan dahil
edilen samimi davranis ise ¢alisanlar tarafindan
sergilenmesi gereken duygusal davranigin herhangi bir
rol yapilmasina gerek olmaksizin ya da ekstra bir ¢abaya
ihtiya¢ duyulmaksizin kendiliginden olugmasidir. Her ne
kadar bu davranis kendiliginden olugsa da diger davranis
sekillerinde oldugu gibi belli diizeyde ¢aba gerektirir
ve tim bu davranislarin amaci orgiitiin belirledigi
duygusal davranis kurallarini yerine getirmektir (17).
Diger taraftan ¢alisanlar duygularini diizenlemeden
once bu duygulari iyi anlamalidirlar. Ciinkii duygusal
tepkilerimizin ¢ogu diger bireylerin duygular: tarafindan
uyarilir ve kendi duygularimizi anlamamiz, bagkalarinin
duygularin1 anlama yetenegimizle yakindan ilgilidir
(18).

Sosyal ve duygusal beceriler son zamanlarda akademik
ve mesleki basari i¢in gerekli olan “21. Yiizy1l Becerileri”
nin 6nemli bir alt kiimesi olarak kabul edilir (19).
Zengin bir duygu yelpazesine sahip bireylerde duygular
hizli ve etkili bir sekilde {iretilerek duygularda akicilik
saglanabilir. Zengin bir duygu yelpazesine sahip
bireyler ayni zamanda farkl: diisiinceler de deneyimler
(6). Bu baglamda Duygusal zeka orgiitlerdeki hem
degerlendirici hem de bigimlendirici gorevler icin
gilinliik isleri organize etmede tatmin edici ve uygun
bir teorik yapr haline gelmis olup (20) son otuz yilda
multidisipliner bilim adamlar1 tarafindan en ¢ok
kullanilan psikolojik terimlerden birine doéntismiistiir
(5). Duygusal zeka ile ilgili yapilan ¢aligmalara
bakildiginda duygusal zeka ile akademik basari tizerine
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yapilan c¢aligmalara (21, 22, 23), yalnizlik kavraminin
yordayicist olarak incelendigine (24), stresle basa
¢ikmadaki etkinliginin degerlendirildigi caligmalara (25,
26), iletisim becerileriyle ilgili degerlendirmelere (27),
duygusal zekayi etkileyen degiskenlerin incelenmesine
(28, 29), saglik alaninda hemsirelerle gerceklestirilmis
duygusal zeka diizeyinin bakim davranisi tizerindeki
etkisinin incelendigi bir ¢alismaya (30) ve hemsire
ve ebelerin duygusal zek4 diizeylerinin aragtirildig:
¢aligmalara (31) rastlamak miimkiindir. Ayrica bu
aragtirmalarin yani sira duygusal zeka ile duygusal emek
davranisi iizerine gergeklestirilmis derleme ¢aligmasina
(32) rastlanmistir. Bu arastirma kapsaminda ise saghk
personelinin duygusal zeka diizeyinin belirlenmesi,
duygusal zeka diizeyi ile duygusal emek davranis
arasinda bir iliskinin bulunup bulunmadiginin tespit
edilmesi amaglanmustir.

GEREC VE YONTEM

Bu ¢alisma kapsaminda saglik personelinin duygusal
zeka diizeyinin ve duygusal emek davranisi diizeyinin
tespit edilmesi, duygusal zeka ile duygusal emek
davranisi arasinda bir iliskinin olup olmadiginin
belirlenmesi amag¢lanmistir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Tirkiye genelinde gorev
yapmakta olan saglik personeli olusturmakta olup
ornekleme yapilmamigtir. Arastirma kapsaminda
450 saglik ¢alisanina ulasilmis olup 18 anket, verilen
cevaplarin tutarsizlig1 nedeniyle degerlendirme disinda
tutulmustur. Caliymada toplamda 432 anket formundan
elde edilen veriler analiz edilmistir.

Arastirmanin Gereg ve Yontemi

Aragtirma verileri dijital ortamda olusturulmus tg
bolimden olugan anket formu ile toplanmigtir. Anketin
birinci boélimiinde katilimcilara ait cinsiyet, yas,
egitim durumu, meslek ve deneyim siiresi seklindeki
tanimlayict degiskenlere; ikinci béliimiinde Duygusal
Emek Olgegine ve ii¢iincii boliimiinde Duygusal
Zeka Olgegine yer verilmistir. Aragtirmada kullanilan
Duygusal Emek Olgegi Diefendorff, Croyle ve Gosserand
(2005) tarafindan gelistirilmis olup ti¢ alt boyut ve
on ii¢ 6nermeden olusmaktadir. Olgekte yer alan alt
boyutlar ytizeysel davranis (4 6nerme), derin davranis
(4 6nerme) ve samimi davranig (3 6nerme) seklindedir.
Duygusal zeka diizeyinin belirlenmesi amaciyla ise
dort boyut ve on alt1 6nermeden olusan duygusal zeka
olgegi kullanilmigtir. Olgek 2002 yilinda Wong ve Law
tarafindan gelistirilmistir. Ol¢egin alt boyutlarinin her
biri (“Bireyin Kendi Duygularini Degerlendirmesi”,
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Kullanma” ve “Duygular1 Diizenleme”) dorder 6nermeye
sahiptir. Olgekler besli likert tipi olup “1-Higbir Zaman”
dan “5-Her Zaman” olacak sekilde derecelendirilmistir.
Elde edilen veriler SPSS programinda analiz edilmistir.
Olgeklere ait Cronbach Alfa Degerleri ve giivenilirlik
diizeyleri Tablo 1'deki gibidir. Cronbach Alfa Degerleri
ve bu degerlere iliskin giivenilirlik diizeyleri; 0 < R2 <
0.40 giivenilir degil, 0.40 < R2 < 0.60 diisiik giivenilirlikte,
0.60 < R2< 0.80 oldukga giivenilir, 0.80 < R2 < 1.00 ise
yiiksek gtivenilirlikte olarak ifade edilmektedir (33).

Arastirmada kullanilan 6l¢eklerin giivenilirlik
diizeylerinin belirlenmesinde Cronbach Alfa Degerleri
hesaplanmis olup Duygusal Zeka Olgeginin Cronbach
Alfa Degerleri ,9250larak bulunmustur. Bu deger, 6l¢egin
yiiksek giivenirlikte oldugunu gostermektedir. Duygusal
Emek Davranisi Olgeginin Cronbach Alfa Degerleri
ise ,714 olarak bulunmus olup bu degere gore dlcegin
oldukga giivenilir oldugu sonucuna ulagilmgtir.

Degiskenler arasindaki iligkinin yoniint ve giiclinii
belirlemek amaciyla Pearson Korelasyon Katsayisindan
yaralanmistir. Korelasyon degerlerine gore -1 <r <-0.7
negatif yonlii kuvvetli iliski diizeyini, -0.7 < r < -0.3
negatif yonlii orta iligki diizeyini, -0.3 < r < 0 negatif
yonlii zayif iligki diizeyini, 0 < r < 0.3 pozitif yonlii zayif
iliski diizeyini, 0.3 < r < 0.7 pozitif yonli orta iliski
diizeyini ve 0.7 < r < 1 deger aralig1 ise pozitif yonli
kuvvetli iligki diizeyini ifade etmektedir (34).

Arastirmada kullanilan 6l¢eklere ve olgeklerin
alt boyutlarina iligkin elde edilen ortalamalarin
degerlendirilmesinde kullanilan puan araliklari ve
ifadeleri; 1,00-1,80 puan aralig1 “Cok Diisiik’, 1,81 - 2,60
puan aralig1 “Diistik’, 2,61 - 3,40 puan aralig1 “Orta’, 3,41

- 4,20 puan aralig1 “Yiiksek” ve 4,21 - 5,00 puan aralig1
“Cok Yiiksek” olarak derecelendirilmistir (35).

Arastirmanin Etik Yonii

Arastirmanin etik anlamda bir sorunsalinin olup
olmadig1 06 Subat 2020 tarih ve 15 sayili Amasya
Universitesi Girisgimsel Olmayan Klinik Aragtirmalar Etik
Kurulu tarafindan degerlendirildikten ve arastirmanin
gergeklestirilmesinde herhangi bir etik sorun olmadigina
karar verildikten sonra aragtirma siireci baslatilmistir.
Arastirmaya katilimda gonillalitk unsuru dikkate
alinmigtir.

Arastirmanin Simirhliklar

Aragtirma, saglik personelinin duygusal zeka diizeyinin
duygusal emek davranisiyla iligkisini ve duygusal
zekd diizeyinin duygusal emek davranisi ve alt
boyutlarini ne derecede yordadigini belirlemek {izere
sinirlandirilmigtir. Aragtirma verileri hastanede (devlet
hastanesi, 6zel hastane ve {iniversite hastanesi) gorev
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yapan saglik personelinden toplanmustir. Diger taraftan
arastirma verileri 01 Eylal-15 Ekim 2020 tarihleri
arasinda toplanmistir. Bu baglamda arastirmanin
diger bir sinirhiligini zaman kisit1 ve ¢aligilan kurum
olusturmaktadir.

Arastirmanin Hipotezleri

Arastirma kapsaminda dort hipotez test edilmis olup
hipotezlerin ifadesi asagidaki gibidir.

H1: Saglik personelinin duygusal zeka diizeyi ile
duygusal emek davranist diizeyi arasinda anlaml bir
iliski vardur.

H2: Saglik personelinin duygusal zeka diizeyi ile yiizeysel
davranis diizeyi arasinda anlamli bir iligki vardir.

H3: Saglik personelinin duygusal zeka diizeyi ile derin
davranis diizeyi arasinda anlaml bir iligki vardir.

H4: Saglik personelinin duygusal zeka diizeyi ile samimi
davranis diizeyi arasinda anlamli bir iligki vardir.

BULGULAR

Bulgular boliimiinde; ¢aligmaya katilan saglik
personeliyle ilgili tanimlayici istatistiklere ve saglik
personelinin duygusal zeka diizeyinin duygusal emek
davranisiyla iliskisini tespit etmeye yonelik korelasyon
analizine, duygusal zeka diizeyinin duygusal emek
davranisi ve alt boyutlarini ne diizeyde yordadigina
iliskin regresyon analizlerine yer verilmistir.

Tablo 1. Katilimcilara Iligkin Tanimlayici Istatistikler

Degiskenler  Gruplar n %
Yas
20-30 131 30,3
31-40 129 29,9
41-50 135 31,3
51 ve tstl 37 8,6
Cinsiyet
Kadin 371 85,9
Erkek 61 14,1
Egitim Diizeyi
Lise 56 13,0
On Lisans 117 27,1
Lisans 203 47,0
Yiiksek Lisans 36 8,3
Doktora 20 4,6
Deneyim Siiresi
0-5 Y1l 97 22,5
6-10 Yil 68 15,7
11-15 Y1l 63 14,6
16-20 Yil 55 12,7
21 ve Ustii 149 34,5
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Meslek
Hekim 48 11,1
Hemygire 168 38,9
Ebe 113 26,2
Tibbi Sekreter 29 6,7
Paramedik 35 8,1
Diger 39 9,0
Calisilan Kurum
Kamu Hastanesi 339 78,5
Ozel Hastane 73 16,9
Universite Hastanesi 20 46
Toplam 432 100,0

Aragtirmaya katilan 432 saglik personelinin biiyiik
¢ogunlugunu kadinlar olugsmaktadir. Katilimcilarin
yas aralig1 olarak dagilimlar1 degerlendirildiginde 20-
30 yas, 31-40 yas ve 41-50 yas araligindaki katilimc
sayilarinin birbirine yakin oldugu gértilmektedir.
Bununla birlikte katilim saglayan saglik personelinden
%47’si lisans mezunudur ve en fazla katilim saglayan
meslek mensubu hemsirelerdir. Calisilan kurum
bakimindan katilimecilarin dagilimina bakildiginda kamu
hastanelerinden katilim saglayan personelin %78,5, dzel
hastanelerden katilim saglayan personelin %16,9 ve
tiniversite hastanelerinden katilim saglayan personelin
ise %4,6 oldugu goriilmektedir. Ayrica bu ¢alismadaki
katilimcilarin bityiik gogunlugunun deneyim siiresinin
20 yildan daha fazla oldugu anlasiimaktadir.

Arastirmaya katilim saglayan saglik personelinin
duygusal zeka ve duygusal emek davranis1 diizeyinin

belirlenmesine yonelik gerceklestirilen analiz sonucunda
duygusal zeka diizeyinin orta, duygusal emek davranis
diizeyinin ise diisiik oldugu tespit edilmistir. Duygusal
zeka diizeyinin tespitine iliskin 6lcek alt boyutlarini
olusturan kendi duygularin1 degerlendirme diizeyinin
diger alt boyutlarin diizeylerine gore daha yiiksek bir
ortalamaya sahip oldugu saptanmistir. Katilimei saglik
personelinin kendi duygularini degerlendirme diizeyi
ok yiiksek iken bagkalarinin duygularini degerlendirme,
duygularini kullanma ve duygularini diizenleme
diizeylerinin ise yiiksek diizeyde oldugu sonucuna
ulagilmistir.

Katilimcilarin duygusal emek davranisiyla ilgili
sergilemis olduklar: davranig sekillerine iligkin
degerlendirmede; ¢ok yiiksek diizeyde samimi davranig
sergiledikleri, yiizeysel davranis gosterme diizeyinin
¢ok diisiik oldugu ve derin davranis diizeyinin de orta
diizeyde oldugu belirlenmistir. Duygusal emek davranist
genel ortalamasinin ise orta diizeyde oldugu tespit
edilmigtir.

Tablo 3’te yer alan sonuglara gore arastirmaya katilan
saglik personelinin duygusal zeka diizeyi ile duygusal
emek davranist arasinda anlamli pozitif yonlii ancak
dusitk diizeyde bir iligki vardir. Elde edilen sonug
dogrultusunda H1 hipotezi kabul edilmistir. Bu sonuca
gore saglik personelinin duygusal zeka diizeyi arttik¢a
sergiledikleri duygusal emek davranisinin da kismen
arttirdig soylenilebilir.

Tablo 2. Saglik Personelinin Duygusal Zeka Diizeyi ve Duygusal Emek Davranigi Diizeyi

Olgekler ve Olgek Alt Boyutlart

Duygusal Zeka Olgegi

Kendi Duygularini Degerlendirme BoyutU
Bagkalarinin Duygularini Degerlendirme Boyutu
Duygular1 Kullanma Boyutu

Duygular1 Diizenleme Boyutu

Duygusal Emek Davranisi Olgegi

Yiizeysel Davranis Boyutu

Derin Davranig Boyutu

Samimi Davranis Boyutu

Ortalama N % Standart Sapma
4,0977 432 100 ,64814
4,2980 432 100 ,7820
4,1968 432 100 ,73904
4,1481 432 100 ,73902
3,7477 432 100 ,90708
2,7370 432 100 ,54250
1,6752 432 100 ,76973
3,2182 432 100 1,13311
4,2191 432 100 ,85041

Tablo 3. Saglik Personelinin Duygusal Zeka Diizeyi ile Duygusal Emek Davranis1 Diizeyi Arasindaki ligki

Degiskenler N Ortalama
Duygusal Zeka Diizeyi 432 4,0977
Duygusal Emek Davranis1 Diizeyi 432 2,7370

124

Standart Sapma Korelasyon Katsayisi (r) P Degeri
,64814
,176 ,000
,54250
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Saglik personelinin duygusal zeka diizeyinin duygusal
emek davranisi diizeyini ne derecede yordadigini
belirlemek amaciyla gergeklestirilen regresyon analizi
sonucunda yaklasik olarak %3 oraninda bir agiklama
diizeyine sahip oldugu belirlenmistir (Diizeltilmis R2
Degeri = ,029; p Degeri = ,000 < ,05). Diger taraftan
duygusal zeka diizeyinin duygusal emek davranisinin
tiim alt boyutlarini ,05 anlamlilik diizeyinde yordadig:
saptanmuistir. Bu alt boyutlardan yiizeysel davranis diizeyi
ile duygusal zeka diizeyi arasinda negatif yonlii ve zayif
bir iliski oldugu bulunmustur. Bu sonug dogrultusunda
saglik personelinin duygusal zeka diizeyi arttik¢a
yiizeysel davranig sergileme diizeyinin kismen azaldig:
soylenilebilir (8 Katsayis1 = -,236). Ayrica duygusal
zeka diizeyi ytizeysel davranis sergileme diizeyini
yaklasik olarak %5 oraninda agikladig1 goriilmektedir
(Diizeltilmis R2 Degeri = ,053; p Degeri = ,000 < ,05).
Duygusal zeka diizeyi ile duygusal emek davranisinin bir
diger alt boyutu olan derin davranis arasinda ise pozitif
yonli bir iliski bulunmakla birlikte yine bu iligkinin zayif
oldugu sonucuna ulagilmistir ve duygusal zeka diizeyi
saglik personelinin derin davranis sergilemesini yaklagik
olarak % 4 oraninda agiklamaktadir (88 Katsayist = ,209;
Diizeltilmis R2 Degeri = ,042; p Degeri = ,000 < ,05).

Tablo 4’te yer alan sonuglara gore duygusal zeka diizeyi
ile duygusal emek davraniginin alt boyutlarindan samimi
davranis diizeyi arasinda pozitif yonlii ve orta diizeyde
bir iliski oldugu ve bu boyutun duygusal zeka diizeyiyle
aciklanma oraninin (%29 oraninda) diger alt boyutlara
gore ¢ok daha yiiksek oldugu tespit edilmistir (88
Katsayis1 =,541; Dizeltilmis R2 Degeri =,291; p Degeri
=,000 < ,05). Bu baglamda duygusal zek4 diizeyinin
samimi davranig sergileme diizeyini olumlu olarak
etkiledigi ve ciddi diizeyde agikladig1 yorumu yapilabilir.

Elde edilen bu sonuglar dogrultusunda H2, H3 ve H4
hipotezleri kabul edilmistir.

TARTISMA

Saglik hizmetleri ¢alisma kosullar1 geregi stresli,
yogun ve karmagik stiregleri igerir. Saglik personeli
ise bu siireglerde hasta, hasta yakinlari, diger saglik
profesyonelleri ve yoneticilerin farkli farkl taleplerini
kargilanmak zorundadir. Ozellikle hasta ve hasta
yakinlari, saglik personelinin kendileriyle empati
kurmasini, tiziildiiklerinde tiziilmelerini ve mutlu
olduklarinda da bu mutlulugu onlarin da yasadigini
gormeyi bekler. Bu beklenti sadece hasta ve hasta
yakinlariyla sinirli degildir. Saglik kurumlarinin
yoneticileri de hasta ve hasta yakinlarinin memnun
olarak saglik kurumundan ayrilmalarini saglamak
adina saglik personelinden hasta ve hasta yakinlarinin
taleplerini karsilamasini ister. Bunun bir sonucu olarak
saglik personelinin hissettikleri olumsuz duygular:
karsi tarafa yansitmamalar: hatta iglerinin gerektirdigi
duygular sergilemeleri beklenir. Diger taraftan hasta
ve hasta yakinlarinin duygu durumlarina uygun
davraniglarin sergilenebilmesi i¢in hasta ve hasta
yakinlarinin yasadigi duygularin dogru taninmasi,
anlamlandirilmasi, degerlendirilmesi ve sonrasinda
duruma uygun duygunun sergilenmesi gerekir (36). Bu
baglamda saglik personelinin duygusal zeka diizeyinin
tespit edilmesi, hasta ve hasta yakinlarinin duygu
durumlarini ne diizeyde dogru degerlendirebildiklerini
saptayabilmek agisindan 6nemlidir. Diger taraftan
sergilenecek duygusal emek davranisinin da duygusal
zekd ile iliskili olmas1 beklenilir. Duygusal zeka
ile duygusal emek davranisi arasindaki iliskinin
belirlenmesi {izerine gergeklestirilen bu aragtirmada
saglik personelinin duygusal zeka diizeyinin orta,
duygusal emek davranisi diizeyinin ise diisiik oldugu
tespit edilmistir. Ayrica saglik personelinin duygusal
zekd diizeyi ile duygusal emek davranisi arasinda
anlamli, pozitif yonlt ancak diisiik diizeyde bir iligki
oldugu sonucuna ulagilmistir. Literatirde yer alan
caligmalardan Perakende sektoriinde, Boncuke¢u ve
Esen (2020) tarafindan yapilan ¢alijmada da duygusal

Tablo 4. Saglik Personelinin Duygusal Zeka Diizeyinin ile Duygusal Emek Davranisi Diizeyleri diizeylerine etkisi

Degiskenler
0T R Deseri Diizeltilmis F Deseri Deberi
Bagims1z ) 5 atsayisl egeri R? Degeri egeri  p Degeri
. Bagimli Degisken
Degisken
Duygusal Emek Davranisi ,176 ,031 ,029 13,725 ,000
Duygusal Yiizeysel Davranis Boyutu -,236 ,055 ,053 25,261 ,000
Zeka Derin Davranis Boyutu ,209 ,044 ,042 19,709 ,000
Samimi Davranig Boyutu ,541 9P 291 177,626 ,000
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zeka ile duygusal emek davranisi arasinda pozitif yonli
bir iliski oldugu fakat bu iliskinin orta diizeyde oldugu
belirlenmistir (37). Hemsirelerle gerceklestirilen bir
baska ¢alismada duygusal emek davranis ile duygusal
zeka diizeyi ve alt boyutlar1 arasinda anlamlh iligkiler
oldugu saptanmuistir (38). Yapilan aragtirma sonucunda
da literatiirdeki diger ¢alismalara benzer bir sonug elde
edildigi s6ylenilebilir.

Katilimcilarin duygusal emek davranigiyla ilgili
sergilemis olduklar: davranis sekillerine iligkin
degerlendirmede; ¢ok yiiksek diizeyde samimi davranig
sergiledikleri, ylizeysel davranis gosterme diizeyinin
¢ok diisitk oldugu ve derin davranis diizeyinin de
orta diizeyde oldugu belirlenmistir. Duygusal emek
davranisi genel ortalamasinin ise orta diizeyde oldugu
tespit edilmistir. Saglik personelinin samimi davranis
sergileme diizeyinin ¢ok yiiksek olmasi olumlu sekilde
degerlendirilebilir. Samimi davranis sergileyemedikleri
durumlarda ise tespit ettikleri duygu durumunu
hissetme yoniinde bir ¢aba sarf ettikleri anlasilmaktadir.
Literatiirde farkli alanlarda duygusal emek davranis
diizeyinin incelendigi goriiliir. Bu ¢alismalardan Baksi
ve Edeer (2020) tarafindan yogun bakim hemsireleri
ile yapilan arastirmada hemsirelerin duygusal emek
davranigi diizeyinin ve duygusal emek davranis: alt
boyutlarinin tamaminin yiiksek diizeyde oldugu
bulunmustur (39). Yilmaz ve Baran Durmaz (2019),
pediatri hemsgireleri ile yaptig1 ¢aliymada duygusal
emek davranisi alt boyutlarindan en diisitkk puani,
derin davranis alt boyutunun (6.93+2.87) aldig1
belirlenmistir (40). Sat, Amil ve Ozdevecioglu (2015) nun
6gretmenlerle yaptig1 ¢aligmada 6gretmenlerin
duygusal emek diizeyi ortalamalarinin disiik oldugu
tespit edilmistir (41). Dogan ve Sigr1 (2017)’nin
hemsirelerin duygusal emek davranisimi inceledikleri
calismada ise hemsirelerin yiizeysel davranis diizeyinin
disiik, derin davranis diizeyinin orta ve samimi
davranis diizeyinin ¢ok yiiksek oldugu sonucuna
ulagilmistir (42). Hemsgirelerle gerceklestirilen bir bagka
caligmada rol yapma davraniglarinin diisiik diizeyde
kendiliginden olusan duygularin ise yliksek diizeyde
oldugu belirlenmigstir (43).

Arastirma sonucunda saglik personelinin duygusal
zeka Olgegi alt boyutlarindan “kendi duygularini
degerlendirme” diizeyi ¢ok yiiksek iken “bagkalarinin
duygularini degerlendirme”, “duygularini kullanma®
ve “duygularini dizenleme” diizeyleri yiiksek olarak
bulunmugtur. Literatiirde yer alan diger ¢alismalar ile
arastirma bulgular1 karsilastirildiginda ¢ogunlukla
benzer sonuglara ulagildigl gérilmektedir. Elde
edilen sonuglar dogrultusunda saglik personelinin
hem kendi duygularini hem de diger kisilerin
duygularini tanimlayabildikleri, anlayabildikleri,
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degerlendirebildikleri ancak bu degerlendirme sonucuna
uygun duygulari rol yapma davranisiyla sergilemedikleri
yorumu yapilabilir. Bu baglamda saglik personelinin
duygularini yonetme becerilerinin zayif oldugu diger
taraftan yansittiklar1 duygu durumlarinin gergek
duygular: oldugu anlasilmaktadir. Saglik personelinin
¢aligma ortaminin ¢ogu zaman stresli olmasi ve is
yogunluklarinin fazla olmasi nedeniyle tanimladiklari
duygu durumlarina uygun davranig gelistirmek igin
ayrica zaman ayiramayabilirler. Diger taraftan saglik
hizmetlerinin sunumu sirasinda her bir hasta ve hasta
yakini birbirinden ¢ok farkli ve zit duygu durumuna
sahip olabilir. Bu durum saglik personelinin farkl farkly
duygular1 deneyimlemesini gerektirir. Bu nedenle de
saglik personeli her hastanin duygu durumuna uygun
duygusal davranis sergilemede zorlanabilir.

Arastirma kapsaminda elde edilen bir diger sonug
ise saglik personelinin duygusal zeka diizeyinin
duygusal emek davranist diizeyini yordama oranidir.
Yapilan regresyon analizi sonucunda duygusal zeka
diizeyinin duygusal emek davranigini yaklasik olarak
%3 oraninda agikladig: belirlenmistir. Duygusal emek
davranisini etkileyen bir¢ok faktér bulunmaktadir.
Ornegin Oz ve Baykal (2018) tarafindan hemsirelere
yonelik gerceklestirilen ¢aligmada hemsirelerin
duygusal emek davranisi tizerinde kadro durumunun,
meslegini isteyerek se¢me durumunun ve vardiyal
¢alisma durumunun etkili oldugu belirtilmistir (43).
Dogan ve Sigr1 (2017)’nin yapmis oldugu ¢alismada
ise hemgirelerin kisilik 6zelliklerinin, kurumdaki
pozisyonun, mesleki deneyim siiresinin, hastalarla ilgili
ozelliklerin (bireysel 6zellik, kiiltiirel 6zellik, hastanede
yatis sliresi), empati yapabilme becerilerinin ve ig
ortamindaki stres durumunun duygusal emek davranist
tizerinde etkili oldugu sonucuna ulasilmistir (42).
Yasin tarafindan hekimlerle gerceklestirilen ¢alismada
ise duygusal emek davranis: ile hekimlerin kisilik
ozellikleri, tiikenmislik durumlari ve empati yapabilme
yetenekleri arasinda iligki oldugu belirlenmistir
(44). Bu aragtirmalardan da anlasilacag: tizere saglik
personelinin duygusal emek davranis: tizerinde etki
olan bir¢ok faktor bulunmasi nedeniyle duygusal zeké
diizeyinin diisiik bir oranda agiklama 6zelligi gosterdigi
sOylenilebilir. Diger taraftan duygusal zeké diizeyi ile
duygusal emek davranisinin alt boyutlarindan samimi
davranis diizeyi arasinda pozitif yonlii ve orta diizeyde
bir iliski oldugu ve bu boyutun duygusal zeka diizeyiyle
aciklanma oraninin (%29 oraninda) diger alt boyutlara
gore ¢ok daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu sonug
duygusal zeka diizeyinin samimi davranis sergileme
diizeyini olumlu olarak etkiledigini ve ciddi diizeyde
acikladigini gostermektedir. Duygusal emek davranig: alt
boyutlarindan ytizeysel davranis diizeyi ile duygusal zeka
diizeyi arasinda negatif yonlii ve zayif bir iliski vardir
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ve duygusal zeka diizeyi saglik personelinin ytizeysel
davranis sergilemesini yaklasik olarak %5 oraninda
aciklamaktadir. Yani saglik personelinin duygusal zeké
diizeyi arttik¢a yiizeysel davranis sergileme diizeyi
azalmaktadir. Duygusal zeka diizeyi ile duygusal emek
davraniginin bir diger alt boyutu olan derin davranis
arasinda ise pozitif yonlii bir iligki bulunmaktadir
ve duygusal zeka diizeyi saglik personelinin derin
davranis sergilemesini yaklagik olarak %4 oraninda
aciklamaktadir. Bu sonuglar saglik personelinin
hasta ve hasta yakinlarinin duygularina yaklagirken
rol yapmak yerine var olan duyguyu hissetmeye
¢abaladiklari ya da gercekten hasta ve hasta yakinlarinin
duygu durumlarina uygun duygularin kendiliginden
olustugunu gostermektedir. Diefendorff, Croyle ve
Gosserand (2005) gore; bireylerin isyerinde dogal
olarak hissettikleri samimi duygulari, derin davranis
yoluyla hissettikleriyle degistirmekten veya yiizeysel
davranis araciligiyla duygular: taklit etmekten daha sik
gosterebilir. Yiizeysel davranig ve derin davranis zorlu
durumlara veya olumsuz durumlara yanit olarak ortaya
¢ikan telafi edici stratejiler olarak diisiiniildtigiinde bu
sasirtic1 olmayabilir. Bununla birlikte yiizeysel davranis
ve derin davranis kuraldan ¢ok istisnai olarak gosterilir
ve dogal olarak hissedilen samimi duygularin sergilemesi
daha 6nemlidir (15).

Literatiirdeki diger calismalar ve aragtirma bulgularindan
yola ¢ikarak saglik personelinin sergiledikleri davraniglari
gergekten hissettikleri hissetmedikleri durumlarda da
hissetmeye ¢alistiklari anlagilmaktadir. Diger taraftan rol
yapma davranisi sergilemedikleri gériilmektedir. Saglik
personelinden rol yapma davranisinin beklenmesinin
duygusal tilkenmeye ve duyarsizlagsmaya neden
olabilecegi (Bkz. 45-49) yapilan ¢aligmalarla ortaya
konulmustur. Ayrica saglik personelinin her hasta ve
hasta yakininin duygu durumuna uygun duygusal
davranig gostermesi istendik bir durumdur. Bu nedenle
saglik personelinin rol yapmasinin kurumsal bir strateji
olmaktan ¢ikarilmasi 6nerilebilir.

SONUC

Buaragtirmayla, saglik personelinin hem kendi duygularini
hem de diger kisilerin duygularini tanimlayabildikleri,
anlayabildikleri, degerlendirebildikleri ancak bu
duygulara uygun rol yapma davranis: sergilemedikleri
saptanmistir. Bu baglamda saglik personelinin
duygularini yonetme becerilerinin zayif oldugu diger
taraftan yansittiklar: duygu durumlarinin gergek
duygular:1 oldugu anlasilmistir. Saglik personelinin
duygusal zeka diizeyi arttik¢a yiizeysel davranis
sergileme diizeyi azaldigy, hasta ve hasta yakinlarinin
duygularina yaklagirken rol yapmak yerine var olan
duyguyu hissetmeye ¢abaladiklar: ya da gercekten

Health Care AcadJ e 2022 e Vol9 e Issue?2

hasta ve hasta yakinlarinin duygu durumlarina
uygun duygularin kendiliginden olustugunu tespit
edilmigtir. Literatiirde yer alan ¢aligmalar ve arastirma
sonuglar1 dogrultusunda saglik personelinin duygusal
emek davranisi kapsaminda sergileyecegi rol yapma
davranisinin kurumsal beklentiler arasinda yer
almamasi onerilebilir. Ancak bu beklentilerin devam
etmesi durumunda ise saglik personelinin duygusal
emek davranisi sergileme oranlarinin arttirilmasi
i¢in egitimler verilebilir, duygusal emek davranisinin
tim boyutlarini olusturan davranislarin énemine
iligkin farkindalik arttirilabilir, bu konudaki kurumsal
beklentiler agiklanabilir. Ayrica arastirma sonucunda
duygusal zeka diizeyinin duygusal emek davranigini
etkileme oraninin ¢ok diisiik oldugu belirlenmistir. Bu
baglamda duygusal emek davranisi iizerinde etkili olan
faktorlerin belirlenmesine iliskin ¢aligmalar yapilarak
saglik personelinin duygusal emek davranisinin tiim
boyutlarina iligkin sergileyecegi davranis oranlar:
arttirilabilir.
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