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Isletmelerin yasamlarm siirdiirebilmeleri ve kar elde edebilmeleri i¢in miisteri
memnuniyeti mutlak kosullar arasindadir. Miisteri algisinda olumlu bir imaj ve itibar
yaratmak, ancak is gorenlerin ¢abasi ve ilgisi ile miimkiin olmaktadir. Ydneticiler ise
calisanlardan amag¢ ve hedefleri dogrultusunda orgiite fayda saglayacak duygu ve
davranig rollerine girmelerini beklemektedirler. Calisanlarin beklenen duygu ve
davranis rollerine uyum saglayabilmeleri i¢in ger¢ek duygularini ve hislerini bastirarak
emek ve ¢aba dogrultusunda bambaska bir duygu icerisindeymis gibi hissettirebilmeleri
yetenegine sahip olmalarimi gerekmektedir. Duygusal emegi isaret eden bu durum,
duygusal zeka temeline dayandiginda anlamli sonug iiretebilmektedir. Duygusal emek,
duygusal zekanin is ciktilarina olan etkilerinin ortaya ¢ikmasina katki saglamaktadir.
Duygusal zeka yetenekleri, nemli is ¢iktilarindan biri olan mesleki stresi azaltmaktadir.

Sozii edilen negatif iliski, duygusal emek devreye girdiginde zayiflamaktadir.

Bu bilgiler dogrultusunda, bu tez ¢alismasinin amaci duygusal zeka ve mesleki
stres iligkisinde duygusal emegin aracilik rolii oldugu yoniindeki temel iddiaya deneysel

kanit saglamak seklinde belirlenmistir.

Aragtirmanin evrenini Elazig 11 Merkezi’nde yer alan kamuya ait hastanelerin

calisanlar1 olusturmaktadir. Elaz1g il Merkezi’nde kamuya ait 4 hastane yer almaktadir.
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Bu hastanelerde toplam 3077 saglik ¢alisan1 istihdam edilmektedir. Calismanin verileri,
02.05.2018-30.07.2018 tarihleri arasinda anket yontemi ile toplanmistir. Duygusal zeka,
duygusal emek ve mesleki stres dlgekleri, 5’11 likert sistemine gore derecelendirilmistir.

Degerlendirilen anket sayis1 ise 469°dur.

Arastirma bulgulari, duygusal emegin, duygusal zekanin mesleki stres
tizerindeki etkilerine aracilik ettigini ve bu etkinin kismi diizeyde kaldigini
gostermektedir. Aracilik etkisini test eden modelin etki biiyiikligii (%) %25’tir. Bunun

%4 1inii dolayl etki ve %21 ini1 ise dogrudan etki olusturmaktadir.

Calisma “Kavramsal Cerceve” ve “Yontem” olmak iizere iki basliktan
olugmaktadir. Kavramsal Cerceve kisminin konu basliklar1 “Zeka ve duygusal zeka,
Duygusal emek, Mesleki stres, Duygusal zeka-duygusal emek iliskisi, Duygusal zeka-
mesleki stres iliskisi, Duygusal emek-mesleki stres iligkisi, Duygusal zeka-mesleki stres
iliskisinde duygusal emegin aracilik etkisi” seklindedir. Yontem kisminin konu
bashiklart ise ‘“Aragtirmanin sorunsali (problem durumu), Arastirmanin amaci,
Arastirmanin  0nemi, Ozgiin degeri ve yaygin etkisi, Arastirmanin smirliliklari,
Aragtirmanin varsayimlari, Arastirmanin evreni ve Orneklemi, Arastirma modeli,
Aragtirmanin veri toplama yontemleri, Aragtirmanin veri analiz yontemleri, Bulgular,

Sonug ve oneriler” seklindedir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Zeka, Duygusal Emek, Mesleki Stres, Aracilik
Etkisi
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SUMMARY

M.A.Thesis

Reading The Relationship Between Emotional Intelligence and Occupational
Stress in The Context of The Mediating Effects of Emotional Labor

Goknur KILIC

Firat University
Institue of Social Sciences

Department of Healthcare Management

ELAZIG — 2019, Page: XI + 100

Customer satisfaction has been among the absolute requirements for enterprises
to survive and gain profit. Personnel’s concern and effort are the only ways to create a
positive image and value on customer’s perception. Administrators anticipate
employees to develop behaviours and feelings that provide benefit for the organization
regarding their aims and objectives. To accommodate themselves to those expected
behaviours and feelings, employees need to have the ability to feel like they are in a
different feeling in the direction of labour and effort by suppressing their actual
feelings. This situation, pointing to emotional labor, can produce meaningful results
when it is based on emotional intelligence. Emotional labor contributes to the
emergence of the effects of emotional intelligence on work outcomes. Emotional
intelligence capabilities reduce occupational stress, which is one of the important work

outcomes. This negative relationship weakens when emotional labor is engaged.

Within this information, the purpose of this thesis is to give empirical evidence
to the claim that emotional labour has a mediating role in the relationship between

emotional intelligence and occupational stress.

The population of the study is composed of the employees of public hospitals
in Elaz1g. 3077 health workers have been employed in four public hospitals. To gather
the data, a questionnaire was administered to 469 employees between 02.05.2018 and
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30.07.2018. Emotional intelligence, emotional labor and occupational stress scales were
graded 5 likert-scale.

The findings of the study revealed that emotional labor is a mediating effects
on the emotional intelligence on occupational stress and this effect is on partial level.
The effect size ofthe model testing the mediating effect is (r?) %25, %4 of which is
indirect and %21 is direct.

The study consists of two topics: “Conceptual Framework”, and” Methodology”.
Topics of the Conceptual Framework; Intelligence and emotional intelligence,
Emotional labor, Occupational stress, Emotional intelligence-emotional labor
relationship, Emotional intelligence-professional stress relationship, Emotional labor-
professional stress relationship, Emotional intelligence-professional stress relationship
in the mediating effect of emotional labor. The topics of the method are; The
problematic of the research (problem status), The purpose of the research, The
importance of research, its original value and its widespread effect, The limitations of
the research, The assumptions of the research, The universe and the sample of the
research, The research model, Data collection methods of the research, Data analysis

methods of the research, Findings, Results and suggestions.

Key Terms: Emotional Intelligence, Emotional Labour, Occupational Stress,
Mediating Effect
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GIRIS
Kiiresellesme ile artan rekabet ortami Orglitlerin girdilerini, siireglerini ve
iiretim faktorlerini etkili bir sekilde kullanmalarini dayatmaktadir. Orgiitler, iiretim
faktorlerinin ve slireglerin etkin yonetimini ancak insan faktoriiniin kalitesi ile
saglayabilirler. Isletme ne kadar kaliteli ham maddeye, ileri teknolojilere, biiyiik
sermayeye sahip olursa olsun i¢ ve dig ¢evresini olusturan insan faktoriiniin niteliksiz ve

faydasiz olmasi orta ve uzun vadede siirdiiriilebilirligini yitirmesine neden olmaktadir.

Isletmelerin var olmasimi saglayan en kiymetli degerleri sahip olduklari
nitelikli isgdrenleridir (Tokmak, 2014:137). Isletmeler iiriinlerini/ hizmetlerini sunuma
hazir hale getiren isgorenleri ve sunuma hazir olan {iriinleri/ hizmetleri talep eden
tilketicileri ile var olmaktadir. Bu durum i¢ ¢evreyi olusturan igsgoérenler ile dis ¢evreyi
olusturan miisterilerin uyum ve olumlu iligkiler igerisinde gecinmelerini
gerektirmektedir. Teknolojik gelismelerin ilerlemesi ve iiretim siireclerinde teknoloji
kullaniminin artmasi ile birlikte iirlinleri benzesmeye baslayan isletmelerin daha fazla
kazang saglayabilmesi miisteriler ile kurulan duygusal bag ve iligkiler ile miimkiin

olmaktadir (Kaya ve Ser¢eoglu, 2013:334).

Yoneticiler, orgiitiin amaglari, hedefleri, olusturmak istedikleri kurumsal imaj
ve itibar dogrultusunda calisanlarindan miisterilere karsi sergilenmesi gereken duygu ve
davraniglar talep etmektedirler. Calisanlarin yoneticilerin istedigi duygu ve davranis
rollerine biirtinmeleri kolay olmamaktadir. Bireyin kendi duygu ve davraniglarimi saf
dis1 birakarak istenilen role girmek i¢in emek ve g¢aba sarf etmesi gerekmektedir.
Duygusal ve davranigsal rol icin gosterilecek ¢aba bazi yeteneklerin gerekliligini de

beraberinde getirmektedir.

Duygusal kontrol ve yonetimin maddi kazang¢ karsiliginda yapilmasi duygusal
emek (Demirel, 2017(a):306), bu ¢abayr miimkiin kilan yetenekler ise duygusal zeka
olarak adlandirilmaktadir. Duygusal zekd kavrami, saglik calisanlarinda hastalarla
direkt olarak iletisim kurma gerekliligi ve hizmetin ekip calismasi ile sunulabilmesi

nedeniyle bilyiik 6nem arz etmektedir (Aslan ve Ozata, 2008:80).

Karim ve Weisz (2011:348-359), arastirmanin degiskenlerinden biri olan
duygusal zekayi, diisiince Yyoluyla duygulara erisme, duygu iiretme; duyguyu ve

duygusal bilgiyi anlama; duygusal ve entelektiiel anlamda biiylimeyi desteklemek i¢in



duygular diizenleme yetenegi olarak tespit etmistir. Goleman’a gore ise duygusal zeka,
bireyin kars1 karsiya kaldig1 zorluklara ragmen amag ve hedeflerinden vazgegmemesi,
bir iste basariya ulagsmak icin yola koyulabilmesi, duygularini yonetebilmesi ve empati

kurabilme becerisidir (Senturan, 2014:133).

Arastirma konusunun bir diger degiskeni olan duygusal emek kavrami igin
Kaya ve Sergeoglu (2013), miisteri memnuniyetini saglamak igin, iggorenlerin
musteriler ile iyi iligkiler kurmak tizere duygularini kontrol altina almasi ve kendi

duygular1 yerine yoneticilerin talep ettigi duygu rollerini sergilemesi tanimini yapmustir.

Arastirmanin tigilincii ve son degiskeni olan mesleki stres ise, ¢alisma hayatinda
kisinin kendisinden beklenen gorevleri yerine getirdigi sirada, kisisel dzelliklerinden,
cevresel nedenlerden veya isin yapisindan kaynaklanan nedenlerin olusturdugu

uyumsuzluklara verdigi tepkidir (Erdogan vd., 2009:449).

Kisileri yaptiklart islerde basarili olabilmeleri ve olumlu sonuglar elde
edebilmeleri i¢in duygularini yonetebilmeleri ve istenilen dogrultuda kullanabilmeleri
gerekmektedir. Duygusal bakimdan zeki olarak nitelendirilebilen kisiler, fayda saglayici
yonde gelismeye ve biliylimeye dogru giden ydntemler bularak, olumlu duygular
tretirler. Bu durumda, duygusal zekanin yansimalarinin duygu durumlari ya da
duygulanim yoluyla duygusal emek iizerinde etki gosterebilecegi yoniinde bir kaniya

varilabilmektedir (Karim, 2009:20-39).

Duygusal zeka, bireylerin duygularini kontrol edebilmesini, karsilasilan
giicliiklere karst duygularin etkin bir sekilde kullanilarak sorunlarin alt edilmesini
saglamaktadir. Bireylerin, stresten korunmak ve kurtulmak i¢in gdsterecegi zihinsel ve
davranigsal ¢aba, zeka ile ilgili yeteneklerini kullanabilme becerisine baglidir (Baltas ve
Baltas, 2012:48). Karim ve Shah’a (2014: 733-747) gore duygusal zeka yetenegine
sahip bireyler, farki duygular1 diger kisilere gore daha kolay tanimakta ve ayirt

edebilmekte, bu durum stres olusumunu giiglestirmektedir.

Giinliik yasaminda ve mesleki hayatinda olumsuz duygulara ve bakis agisina
maruz kalan kisilerin stres egilimi fazladir. Bu durum duygusal emegin mesleki stres
tizerindeki etkisiyle ifade edilebilir. Duygular {izerinde farklilastirma ve maskeleme

cabasi kisiler iizerinde gerginlik ve stres yaratmaktadir. Duygularin maskelendigi is



biciminin, i§ tatminini azaltti§i ve mesleki stresi artirdigi bilinmektedir (Pugliesi,

1999:125-154).

Baron ve Kenny (1986:1173-1182) tarafindan yapilan gelistirilen aracilik
modeline gore, duygusal emegin ortaya ¢ikmasi durumunda duygusal zekanin mesleki
stres lzerindeki etkisi azalmali veya ortadan kalkmalidir. Degiskenler arasi iliskiler
biitlin olarak ele alindiginda, literatiiriin beklenen iliskiler i¢in destek sagladig
goriilmektedir. Bu durumda, duygusal zeka ve mesleki stres iligkisinde duygusal emegin

aracilik etkisi bulundugu hipotezi ortaya ¢ikmaktadir.

Saglik hizmetlerinde calisanlarin temel amaci, insanlara saglik konusunda
yardimct olmaktir. Saglik hizmeti, insanin iyilik halinin siirdiiriilmesine dayanmakta ve
hataya hemen hemen hig tolerans géstermemektedir. Calisanlarin, ister saglikli, isterse
de hasta insanlarla birebir iletisim kurmalar1 kaginilmaz olmaktadir. Bununla birlikte,
saglik kuruluslarinin ¢alisanlarindan sergilemelerini istedikleri zorunlu bazi1 davraniglar
bulunmaktadir. Bu davranislar; hastalara kars1 giiler yiizlii olmak, empati yapabilmek,

ve giiven verici olmak gibi drneklendirilebilmektedir (Giingor, 2009:170).

Biitiin bu gerekg¢eler dogrultusunda bu ¢alisma, “duygusal zekd mesleki stres
iliskisinde duygusal emegin aracilik etkisi var midir?” sorusuna yanit bulmak amaciyla
tasarlanmistir. Elazig il merkezinde faaliyette bulunan kamu ve 6zel sektor hastane
calisanlarinin katilim sagladigi bu ¢alisma ile duygusal zekd mesleki stres iligkisinde
duygusal emegin aracilik etkisinin belirlenmesi amaglanmistir. Ancak, 6zel
hastanelerden izin alinamadig1 i¢in arasgtirmaya sadece kamu hastanelerinin calisanlari
dahil edilebilmistir. Arastirmanin anakiitlesini olusturan Elazig 1l Merkezi’ndeki
kamuya ait 4 hastanede toplam 3077 saglik calisani istihdam edilmektedir. Calismanin
verileri, 02.05.2018-30.07.2018 tarihleri arasinda anket yontemi ile toplanmistir.

Literatiirde, duygusal zekd mesleki stres iligkisinde duygusal emegin aracilik
etkisini konu edinen calismalarin olmadigir belirlenmistir. Bu nedenle, c¢aligmanin
duygusal zeka, mesleki stres ve duygusal emek kavramlarini farkli baglamlarda ele
alacak arastirmalara esin kaynagi olabilecegi timit edilmektedir. Arastirma ile ilgili veri

toplama islemi sadece Elazig ili merkezinde bulunan saglik kuruluslar1 ¢alisanlarindan



saglandig1 i¢in elde edilen sonuglarin yalmizca Elazig ili icin genellenebilmesi

aragtirmanin sinirliligini yansitmaktadir.



BIiRINCI BOLUM
DUYGUSAL ZEKA MESLEKI STRES iLiSKiSINDE DUYGUSAL EMEGIN

ARACILIK ETKISI
(KAVRAMSAL CERCEVE)

1.1. ZEKA VE DUYGUSAL ZEKA

Zekanin ne oldugu ile ilgili olarak pek ¢ok arastirmaci tarafindan birbirinden
farkli tanimlar yapilmistir. Zeka iizerinde yillarca yapilan arastirmalar sonucunda

zekanin, zihinsel bir beceri oldugu konusunda ortak goriise varilmistir (Aslan, 2013:6).

Gardner, zekay1 bir kisinin birden fazla kiiltiirde ilgi goren bir iiriin yaratabilme
kapasitesi, gercek hayatta ylizylize gelinen sorunlara karsi etkin ve verimli ¢ozlimler
iiretebilme becerisi ve ¢oziilmesi gereken yerleri veya kaotik yapili sorunlar1 kesfetme
yetenegi olarak tanimlamaktadir (Kiligarslan, 2017:32). 1980°li yillardan itibaren
literatiire konu olmaya baslayan duygusal zeka ise, kisilerin duygulari analiz etme ve
cevrede bulunan diger insanlarin duygusal ifadelerini c¢oziimleyebilme becerisidir

(Senturan, 2014:132).

Bu baslik altinda, duygusal zekanin kavramsal ¢ercevesi hakkinda literatiirden
derlenen bilgiler sunulmaktadir. Calismanin baslangicinda zeka kavrami, zeka tiirleri,
zekanm ozellikleri ile ilgili bilgi verilip, devaminda duygusal zekd, duygusal zekanin
temeli ve Ozellikleri, duygusal zekay etkileyen faktorler/ kavramlar, duygusal zekanin
etkiledigi faktorler/ kavramlar, duygusal zekd modelleri ve duygusal zekanin ¢aligma

yasamindaki yeri ve 6nemi ile ilgili bilgiler sunulmaktadir.
1.1.1. Zeka Kavram

Zeka, kisinin var olusunu, kendini siirdiirebilmesi, gelistirebilmesi i¢in sahip
olmasi gereken temel yetenektir. En genis ifadeyle “Zeka; yerinde, zamaninda, amaca
uygun, toplumsal degeri ve orjinalligi olan zihinsel davraniglar gosterebilme, soyut
olaylar1 kisa siirede ve dogru sekilde kavrayabilme, karsilasilan sorunlara dogru ve
zamaninda ¢oziim yollar1 gelistirebilme, zor sartlar altinda bile kisisel enerjiyi artirip

olusan heyecan durumlarina kars1 koyabilme kapasitesidir.” (Yelkikalan, 2006:41).



“Zeka, nasil tanimlanirsa tanimlansin; tiim ugras, bireyin i¢inde bulundugu
durumda nasil davrandigi, kapasitesinin ne oldugu, gelecekteki basarisinin ne olacagi
gibi sorulara yanit bulmak ve bunun sonucunda da birey hakkinda klinik ortamda tani
konmasi, 6zel egitim i¢in uygun egitim sinifina ve diizeyine yerlestirilmesi ve ona gore
egitim verilmesi, gelecekte ne derece basar1 gostereceginin yordanmasi gibi kararlar

vermeye yoneliktir.” (Akamca, 2003:18).
1.1.2. Zeka Tiirleri

Geleneksel zeka anlayisi bireylerin ya dogustan zeki oldugunu ya da
olmadigint savunmaktadir. Bu durumu degistirmek icin yapilabilecek bir sey
bulunmamaktadir. Biitiin bunlar, geleneksel zekd anlayisinin yetersiz oldugunu ve
insanlarin sahip oldugu farkli yetenek ve performanslar1 ifade eden zeka kuramlarina

olan ihtiyact a¢iga ¢ikarmistir (Ugak, 2006:9).

Bu baslik altinda Gardner’in Coklu Zeka Kurami, Thorndike nin Zeka Kurami
ve Sternberg’in Uclii (Basaril1) Zeka Kuramn ile gelistirilen zeka tiirleri hakkinda bilgi

sunulmaktadir.
1.1.2.1. Gardner’in Coklu Zeka Kuram

Coklu zeka bireylerin zihinsel yeteneklerinin tek bir yetenekten ibaret
olmadigini zihinsel becerilerin ¢oklu bir yapilanmadan olustugu goriisiine dayanan bir
kuramdir (Demirel vd., 2011:99). Gardner, “insanoglunun her biri beynin farkli bir
bolgesine yerlesmis olarak goriinen sayisiz zekaya sahip oldugunu” ifade ederek;
bireylerde zekanin tek yonlii olmadigini kanitlamaya yonelik arastirmalari sonucunda 9
farkli zeka tiiriini iceren Coklu Zekd Kurami’ni ortaya koymustur (Yelkikalan,
2006:41).

1.1.2.1.1. Sozel (Dilsel) Zeka

Sozel (dilsel) zeka, dilin etkileyici kullanilabilmesi becerisi olarak
tanimlanabilir (Talu, 1999:166). S6zel zekaya sahip olan bireylerin 6ne ¢ikan becerileri
arasinda bilgiyi hatirlama, diger bireyleri ikna kabiliyeti, dil hakkinda konusabilme
sayilabilir. Ornegin; sairler tarafindan kullanilan zeka tiirii oldugu soylenebilir (Altan,

2011:54).



1.1.2.1.2. Mantiksal-Matematiksel Zeka

Mantiksal-matematiksel zekd yoniinden giiclii olan kisiler karsilastiklar:
problemleri matematiksel olarak formiile ederek sayisal sonuglarla ¢6ziime ulasabilme
becerisini tagimaktadirlar. “Karmasik matematik islemleri yapmayi, Onermeleri
incelemeyi, hesap yapmay1 sayisal degerler vermeyi miimkiin kilar. Bilim adamlari,
matematik¢iler, muhasebeciler, miihendisler ve bilgisayar programcilar1 giiclii

mantiksal- matematiksel zeka gosterirler.” (Korkmaz, 2001:71).

1.1.2.1.3. Bedensel-Kinestetik Zeka

Bir durumu, olay1 veya fikri ifade ederken el, kol, mimik hareketlerini sik sik
ve anlagilir bir sekilde kullanabilen, beyin ve viicut koordinasyonunu saglayabilen
bireylerin bedensel-kinestetik zekdya sahip oldugu ifade edilmektedir (Koksal,
2006:475). Bu zeka tiirine sahip olan bireyler, fiziki yetenek gerektiren dans ve spor
gibi alanlarda olusturduklari yenilikler ve farkliliklar ile 6ne ¢ikmaktadirlar (Kirmizi,
2006:9).

1.1.2.1.4. Gorsel-Mekansal Zeka

Gorsel zeka renklere, ¢izgilere, sekillere, bi¢cimlere ve bunlar arasindaki
iligkilere olan hassasiyeti ifade etmektedir. Ayrica, soyut olan fikir ve diisiincelerin
somutlagtirilmas1 ve gorsel hale getirilmesi becerisini de kapsamaktadir (Akamca,
2003:31). Kelimelerden daha fazla resimlerle 6grenme, ¢izme, boyama, sekil verme,
harita okuyabilme, gorsel sanatlardan zevk alma, ti¢ boyutlu diistinebilme gibi beceriler

yoniinden gelismis olan bireyler gorsel zekaya sahiptir (Ucak, 2006:11).

1.1.2.1.5. i¢sel (i¢-Sosyal) Zeka

I¢sel zeka, bireyin kendisinde bulunan iyi ve kotii 6zelliklerin, karakterinin,
yetenek ve becerilerinin bilincinde olmasmi ifade etmektedir. I¢sel zekiya sahip
bireylerin kendi sorunlarim1 ¢ozebilme becerileri de kendilerini tanima yetenegi ile
dogru orantili olarak yiiksektir. Bu zeka tiirli kisinin kendini duymasi ve anlayabilmesi
ile hayatin1 planlayabilmesini ve yonlendirebilmesini saglamaktadir. Igsel zekaya sahip
bireyler kendine giivenme, disiplinli olma, kendi problemlerini ¢6zebilme gibi dnemli

yetilere sahiptirler (Korkmaz, 2001:72).



1.1.2.1.6. Kisilerarasi (Dis-Sosyal Zeka)

Bireyin ¢evresindeki diger bireylerle ve toplumla iletisim kurabilmesi, onlari
anlayabilmesi ve empati kurabilmesi yetenegidir. Grup icerisinde diger bireyler ile
isbirligi icerisinde g¢alisma, sozlii ve sozsiiz iletisim kurabilme, iletisim igerisinde
olunan kisinin duygu, diisiince ve davranislarini anlayabilme, paylasma, ifade edebilme,
yorumlayabilme ve insanlar1 ikna edebilme kabiliyetleri, kisilerarasi zekanin tirtiniidiir

(Koksal, 2006:475).
1.1.2.1.7. Miizikal (Ritmik) Zeka

Ritmik kavramlar1 algilama, aralarindaki farklari ayirt etme, degistirme ve
kullanabilme becerisi miizikal zekdyr ifade etmektedir. Yeni Ogrenilen bir dili
telaffuzlari ile konusma, konusurken ve hareket ederken ritmik olma, enstriiman ¢alma,
beste yapma gibi beceriler bu zekd tiirlinlin gostergelerinden bazilaridir (Ugak,
2006:12). Bu zeka tiirline sahip kisiler nota ve ritimlere karst ozel bir ilgi

duymaktadirlar (Kirmizi, 2006:9).

1.1.2.1.8. Naturalist (Doga) Zekasi

Doga zekasi, yasanilan ekosistemde meydana gelen dogal olaylar
anlamlandirma, kaynagi ve olusumu ile ilgili akil yiiriitebilme yetenegine sahip olan
bireylerde bulunmaktadir. Dogal olaylar iizerine diisiinmeyi, hissetmeyi ve eylem
yapmayi ifade etmektedir (Akamca, 2003:36). “Gardner, dogaci zekas1 daha gelismis
bir bireyi, dogal kaynaklara ve saglikli bir ¢evreye yogun ilgisi bulunan, flora ve
faunayr taniyan, bunlarin sonuglarimin ayrimmi dogal diinyada yapabilen ve

yeteneklerini liretken olarak kullanabilen biri, olarak tanimlamaktir.” (Altan, 2011:55).

1.1.2.1.9. Varoluscu Zeka

“Gardner, varoluscu zekanin tanimlanmasinin, diger zeka tiirlerine gore ¢ok
daha zor oldugunu ifade etmistir. O’na gore varolus¢u zeka, fiziksel ve psikolojik
yasamin temel kademeleri, yasamin ve 6liimiin anlami, insanin bagka bir insan1 sevme
veya bir sanatin tiimiinde faaliyet gosterme gibi deneyimleri ve var olan 6zellikleridir.”

(Aslan, 2013:15). Gardner varoluscu zekayi, insanoglunun var olusu hakkinda sorulara



karsi ilgili olma ve bu sorular1 ¢6zmek i¢in ¢abalama becerisi olarak ifade etmektedir

(Altan, 2011:55).

1.1.2.2. Thorndike’nin Zeka Kurami

Edward Thorndike zekayi, alisilagelmisin disinda durumlar1 etkin bir sekilde
yonetebilme ve etkileyici cevaplar verebilme yetenegi olarak tanimlamistir (Zeka,
Coklu Zeka, Zeka Kuramlar1 Nelerdir?, Internet:13.01.2018). Tek bir zeka degil
birbirinden farkli zekalar oldugunu savunmaktadir (Azar, 2006:159). Thorndike,
zekanin sorunlarin ¢dziimiinde bir¢ok yeteneginin rol aldigimi iddia etmistir. Zeka

cesitlerini soyut zeka, somut (mekanik) zeka ve sosyal zekad olarak siniflandirmistir

(Aslan, 2013:10).
1.1.2.2.1. Soyut Zeka

Fiziksel olarak var olmayan diisiinsel iiriinlerle, sembollerle, matematiksel
verilerle diisiinebilme ve ifade edebilme becerisidir. Soyut zeka kavramlar ve ilkelerle
ilgili olup, bunlarin karsilasilan problemlerin ¢oziimiinde arag olarak kullanilmasini
saglayan yetenckler biitiiniidiir (Senturan, 2014:132). Semboller kullanarak
diisiinebilme yetenegi soyut zeka olarak adlandirilmakta, matematiksel iliskiler

kurabilme becerisi buna 6rnek olarak gosterilebilmektedir (Aslan, 2013: 10).
1.1.2.2.2. Somut (Mekanik) Zeka

Bir i veya caligma icin gerekli olan arag-gereg, makine ve techizatin
yapilabilmesi, tamir edilebilmesi, kullanilabilmesi becerisidir. Arag¢-gereclerin
kullanilabilmesi ile ilgili yetenekler mekanik zekdyr ifade etmektedir (Senturan,
2014:132).

1.1.2.2.3. Sosyal Zeka

Bireylerin ¢evresinde bulunan diger kisilerle etkili iletisim kurabilme ve
bulunulan topluma ayak uydurabilme yetenegi sosyal zeka olarak adlandirilmaktadir.
Thorndike’ye gore sosyal zeka, kisinin c¢evresindeki insanlar1 anlayabilmesi ve idare

edebilmesi, yani; insan iligkilerinde bilgece davranabilme yetenegidir (Bacanli, 2014:5).
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Kisilerin sosyal yasama uyum saglayabilmesi ile ilgili olan zeka tiirii, insanlar1 anlama

ve yonetebilme becerilerini kapsamaktadir (Senturan, 2014:132).

1.1.2.3. Sternberg’in Uclii Zeka Kuram (Basarih Zeka Kurami)

Robert Sternberg 1999 yilinda gelistirdigi basarili zeka kurami ile zekanin,
kisinin sosyal ve kiiltiirel ¢evresinde basarty1 saglamak i¢in, bulunulan ortama uyum
saglama, ortami yonetebilme ve se¢me faaliyetleri arasinda denge saglayabilme
yetenegi oldugunu ifade etmistir (Cakar ve Arbak, 2004:30). Sternberg, insanlarin giiclii
olduklar1 zeka tiirlerinin birbirlerinden farkli oldugunu savunarak yaratici zeka, pratik

zeka ve analitik zeka tiirlerini 6ne siirmistiir (Aslan, 2013:17-18).
1.1.2.3.1. Yaratic1 Zeka

Yaratic1 zeka, daha once karsilasilmamis olaylar veya sorunlar karsisinda
0zglin ¢Oziim yollart iretebilme yetenegidir. Yiiksek kaliteli ve 0Ozgiin fikirler
tiretebilme becerisidir. Yeni fikirleri iiretebilen ancak fikirleri uygulama asamasinda

tam olarak basariya ulasilamayan zeka tirtidiir. (Aslan, 2013:18).
1.1.2.3.2. Analitik Zeka

Bireylerin karar verme veya bir bilgiyi anlamlandirma siirecinde karsilastirma,
degerlendirme ve analiz yapabilme becerisidir (Gokaydin, internet:03.12.2017). Baska
bir deyisle, bireyin arastirma, anlama ve problem ¢6zme durumlarinda ihtiyag
duyabilecegi, hem kendi fikirlerini hem de baskalarinin fikirlerini degerlendirebilme

yetenegidir (Aslan, 2013:17).

1.1.2.3.3. Pratik Zeka

Pratik zeka, sahip olunan yeteneklerin ve 6grenilen bilgilerin gercek hayatta
karsilagilan olaylar veya sorunlar karsisinda kullanilabilmesi becerisidir. Faydali
problemleri ¢6zme asamasinda analitik ve yaratict yetenekleri uygulayabilmek igin
gerekli olan zeka tiiriidiir. Sternberg’e gdre mesleki yasamda pratik beceri en az zeka

seviyesi kadar belirleyicidir. Ancak diisiik zeka seviyeli kisilerin pratik becerisi ne
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kadar iyi olursa olsun yiiksek seviyeli ¢alismalarda basarili olamayabilirler (Aslan,
2013:18).

1.1.3. Zekanin Ozellikleri

Zeka, kisiler arasindaki farkliliklarin ortaya ¢ikmasina neden olan bir takim
yetenekler toplulugudur. Zeka kisinin bulundugu ortam kosullarina ve deneyimlerine
gore sekillenebilir. Cilinkii insanlar baz1 6zelliklerini yasamlarini siirdiiriirken kazanirlar.
Uygun ortam ve kosullar mevcut oldugunda kisi miizisyen olabilir. Ayni sekilde,

matematik 6gretmenini seven bir 6grenci sayisal alana yonelebilir (Azar, 2006:160).

Zekanin gelisme yoniinde bireyin aile yapisinin 6nemli etkisi bulunmaktadir.
Aile, cocugun zekasini ileride se¢mesi istenilen meslek yoniinde gelistirmeye
cabalamaktadir. Cocugun sanat¢i olmayi istemesine ragmen ailesi avukat olmasin
istiyorsa ¢ocugun sozel zekasmin gelisimi, gorsel zekasinin gelisiminden fazla
desteklenmektedir. Bunun yaninda, kalabalik bir ailede yetismis olan kisiler, sayet
yapilarinda sosyallik yoksa kendilerini gelistirme yoniinde daha az c¢aba sarf

etmektedirler (Akamca, 2003:26).

Bireyin sahip oldugu, kendisini basariya gotiirecegi on goriilebilen zeka
yOniinii gelistirici egitim programlari, pratik yapmaya dayali uygulamali dersler zekanin
ogretilmesinde ve gelistirilmesinde fayda saglamaktadir. Zeka, ogretilebilir bir

yetenektir (Kiligarslan, 2017:48).

Zeka bireysel bir yetenektir. Her insanda ayni diizeyde veya ayni yeteneklere
hizmet edecek sekilde bulunmamaktadir. Zeka, kisiler arasindaki farkliliklar1 belirleyen
zihinsel gelisim agisindan 6nemli bir 6zellik olup, genel ad1 IQ olan testler yardimiyla

Olctilebilmektedir (Azar, 2006:159).

Zeka ¢ok yonli bir yetenek olmakla birlikte kendi igerisinde biitiin bir
kavramdir. Kisi, gilinlilk hayatta karsilastigi bir sorunun ¢o6ziimiine odaklandiginda,
zekanin farkli yanlan biitiinleserek uyum igerisinde calisirlar (Kiligarslan, 2017:48).
Zeka tiirlerinin hepsi her insanda bulunabilir. Onemli olan bu zeka tiirlerinin uygun
zaman ve kosullarda ortaya cikarilmasi, degerlendirilmesi ve uygun aktivitelerle

desteklenerek gelistirilmesidir (Altan, 2011:56).
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1.1.4. Duygusal Zeka

Duygusal zeka, duygularin dogru algilanmast ve ifade edilmesi yetenegidir.
Diisiince yoluyla, duygulara erisme, duygu iiretme; duyguyu ve duygusal bilgiyi
anlama; duygusal ve entelektiiel anlamda biiylimeyi desteklemek icin duygular

diizenleme yetenegidir (Karim ve Weisz, 2011:348-359).

Duygu, insanin oldugu her yerde bulunmaktadir. insanlar iizerinde kurulu olan
yasamin her alaninda duyguya ve etkilerine maruz kalinmaktadir. Duygularin her
bireyde bulunmasi yalniz basina yeterli olmamaktadir. Duygusal zeka; bireyin
kendisinin ve ¢evresindeki kisilerin duygularin1 anlamasi ve degerlendirmesi ile birlikte
duygularla ilgili bilgileri ve duygularin enerjisini giinliik hayatta ve is hayatinda etkili
bir sekilde uyarlayarak karsilasilan durumlara uygun tepkiler verilmesini saglamaktadir.

(Yesilyaprak, 2001:140).

Duygusal zeka yetenegi kisilerin empati kurabilme, azmedebilme, kendini
cevreye adapte edebilme, kendini kontrol ve motive edebilme ve duygular iizerinde
hakimiyet saglayabilme gibi becerilerle bireylerin hayatlarini kendi ayaklar1 iizerinde
durarak gegirmelerini saglamaktadir (Yelkikalan, 2006:40). Duygusal zeka yetenegi
gelismis olan kisiler motivasyon agisindan saglam bir yapiya sahip olmak igin
kendilerinden bagka kimseye gereksinim duymamakta, bunu i¢ motivasyonlar ile

saglamaktadirlar (Aslan vd., 2017:43).

Beyin ve isleyisi konusunda yapilan arastirmalara gore, zekanin biitiin bir
yetenek oldugu ve fiziksel siiregler ile duygulardan bagimsiz olamayacagi iddia
edilmektedir (Cakar ve Arbak, 2004:26). Duygusal zekas: yiiksek olan kisiler, sosyal
iliskilerinde samimi olma, basariya digerlerine gore daha cabuk ulasabilme, mesleki
hayatinda i1 arkadaslar1 ile iyi ge¢inebilme ve kariyer basamaklarini hizli ¢ikabilme gibi

ozelliklere sahiptirler (Aslan vd., 2017:40).
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1.1.4.1. Duygusal Zekanin Temeli ve Ozellikleri

Duygulara hakimiyet, duygularin yonetimi ve etkin kullanilmasi yasam
boyunca her alanda kullanilmasi zorunlu olan yeteneklerdir. Duygusal zekad yetenegi
duygularin ve zekanin karsilikli bir iligski igerisinde bulunmasini gerektirmektedir

(Dogan ve Sahin, 2007:236).

Duygusal zeka, kisilerin kendi hislerinin bilincinde olmasi, onlar1 kontrol
edebilmesi ve yonetebilmesi becerisi ile birlikte, diger insanlarla empati kurma
becerisine igeren zeka tiiriidiir. Thorndike’nin zeka siniflandirmasindaki sosyal zekadan
yola ¢ikan Goleman’a gore duygusal zeka, bireyin karsilastigi engellere ragmen amag
ve hedeflerini terk etmemesi, bir isi bagsarmak icin yola koyulabilmesi, duygularim
yonetebilmesi ve kendini diger insanlarin yerine koyabilme becerisidir ($enturan,

2014:133).

Duygusal zekasi gelismis olan bireyler karsilastiklar1 olumsuzluklart kontrol
altina alarak yildirict etkiyi azaltabilme ve olumsuzluk halini olumlu hale cevirebilme
yetisine sahiptirler. Arastirmalara gére duygusal zeka yoniinden yetersiz olan kisiler
karsilastiklar1 olumsuzluklarda baskalarini suclu gostermek i¢in ¢abalayarak kendilerini

hakl1 ve sugsuz konuma getirmeye ¢alisirlar (Aslan vd., 2017:41).

Duygusal zekd kisinin kendisine yetmesini, karsilasilan sorunlara ¢oziim
ararken bagskalarina muhta¢ olmamasini, sorumluluklarinin bilincinde olmasini
saglamaktadir. Bireyin biitiin hayat safthalarina dokunan duygusal zeka, kisinin “kaliteli

insan” kimligi icin de biiyiik 6nem arz etmektedir (Ozkaplan, 2009:20).

Kisinin kendine yetebilmesi, sorunlarla basa ¢ikabilmesi, insanlara fayda
saglayabilme diirtiisiinii gergeklestirebilmesi i¢in gelismis duygusal zekaya sahip olmasi
biiyiik 6nem arz etmektedir. Baz1 arastirmacilara gore duygusal zeka diizeyi yiiksek
olan kisiler, diger kisilerden, “basarisizlik karsisinda motivasyonu koruma ve sabir
(azim, sebat) yetenegi, ani istekleri kontrol yetenegi, duygularin1 kontrol yetenegi, diger

bireylerle empati yetenegi” konularinda iistiindiirler (Yelkikalan, 2006:44-45).
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1.1.4.2. Duygusal Zekay1 Etkileyen Faktorler/Kavramlar

Bazi arastirmacilara gore duygusal zeka yas faktoriinden etkilenmektedir.
Bireyler, yaslarimin ilerlemesiyle birlikte c¢evresinde olup bitenleri daha iyi
anlamlandirabilmekte ve gecmis yasama gore olumlu yonde degisen kontrol ve iletisim

yeteneklerine sahip olmaktadirlar (Giirsoy, 2005:59).

Genel bir kabule gore, 13-19 arasi1 yas donemlerinin ardindan hatir1 sayilir bir
gelisim gostermeyen bilissel zekanin aksine, duygusal zeka yasam boyunca gelisme
gosterebilmektedir (Yesilyaprak, 2001:142). Cooper ve Sawaf da kisisel ve yonetime
dayali basariya ulasma yolunda biiylik 6neme sahip olan duygusal zekayi, siirekli

Ogrenilerek her yas doneminde gelistirilecek bir zeka tiirii olarak kabul etmektedir

(Ural, 2001:213).

Kisilerin dogup biiyiidiigii ailedeki kiiltlir ve yetistirme tarzi kisinin duygusal
zekd gelisimini olumlu veya olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Duygusal derslerin
verilmeye baslandigi ilkokul olan aile hayati, yalnizca ebeveynlerin ¢ocuklarina direkt
olarak sOyledikleriyle ve yaptiklariyla degil, kendi duygularini ifade ederek aralarinda
olusan etkilesim modeliyle de verilir (Tugrul, 1999:16).

Mayer ve Salovey duygusal zekd kavramini kigisel bir takim ozelliklerle
aciklamaya caligsalar da ortaya koyduklari nihai modelde kisilik 6zellikleri geride
birakilarak duygusal bilgi isleme siirecinde zihinsel becerilerin etkin olusu 6n plana
cikmistir (Dogan ve Sahin, 2007:236). Bu goriis, duygularin degisime direncli olan
kisisel oOzellikler ile degil, degisime ve gelisime agik olan zihinsel beceriler ile

iligkilendirilmesi 6zelliginin olusumunu saglamistir (Cakar ve Arbak, 2004:25).

Calisma yasaminda isgdrenlerini destekleyen, onlarin fikirlerini onemseyen,
karar verme asamasinda goriislerini alan yoneticiler duygusal zekayr gelistirici etkiye
sahiptirler. Isgorenler yoneticiden aldiklar1 destek ile fikirlerini rahatlikla dile
getirebilmekte, kendilerini, is arkadaslarin1 ve miisterileri istenilen hedef yoniinde
kolaylikla harekete gecirebilmekte, zorlayici kosullarda dahi pozitif diisiinebilme
bilincini muhafaza ederek motivasyon diizeyini yiiksek tutabilmekte ve ¢atisma
ortamint  olumlu yodnleriyle kullanarak sorunlarin ¢oziimiine yonelik olarak

sonuclandirmaktadirlar (Cetinkaya ve Alparslan, 2011:364).
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1.1.4.3. Duygusal Zekanin Etkiledigi Faktorler/Kavramlar

"Doyumu erteleyebilme, uygun bir bicimde sosyal sorumluluk {istlenebilme,
duygularin1 kontrol altinda tutabilme, iyimser bir bakis agisina sahip olabilme, igsel
giidilenme, baskalar1 ile iliski kurabilme, isbirligi yapabilme gibi beceri alanlari
duygusal zeka diizeyine baghdir.” (Yesilyaprak, 2001:143). Duygusal zeka yoniinden
geligsmis olan kisiler, degisimlere kolay uyum saglayabilmekte, yasam boyunca karsi
karsiya kalinan zorluklara ve olumsuz kosullara karsi dik durabilmektedirler. Bireyin
yildirma c¢abalarina karst dik durusu Ozgiiveninden ve kendini motive edebilme

yeteneginden gelmektedir (Senturan, 2014:132).

Duygusal zekdya sahip birey uyum yeteneginin gii¢lii olmasi nedeni ile
degisimden ka¢maz, aksine degisimin pesinden kosar. Degisime odaklanan kisi;
degisim ihtiyacini fark eder, degisim ihtiyacina bagli olarak bulunulan andaki durumu
inceler, degisim icin bagkalarin1 da pesinden siiriikler ve bu tavri ile ¢evresindekilere

ornek olur (Kiligarslan, 2017:101).

Duygusal zekaya sahip birey, kosullara uyum saglayabilmesi ve olaylara olan
esnek bakis acis1 ile ekip ¢aligmasina yatkin bir profile ulagsmakta, ekip iiyelerini
caligmalarda katilimci olmaya isteklendirerek ekip ruhunu ve baghilig: tesvik edici bir

lider ruhuna sahip olmaktadir (Kiligarslan, 2017:97-102).

Duygusal zeka diizeyi, kisilerin problem ¢6zebilme yeteneklerini olumlu yonde
etkilemektedir. Ikili veya coklu iletisimlerde birey, karsisindaki kisilerin duygularini
anlaylp empati kurabildigi takdirde sorunlarin ¢dziimiinde digerlerine oranla daha
basarili olmaktadir. Bagkalarinin duygularimi ve hissettiklerini anlayabilme ve farkinda
olma ise kisilerarasi sosyal iliskilerde giiclii yetenege sahip bireylerin 6zelligidir (Dogan

ve Sahin, 2007:242).
1.1.4.4. Duygusal Zeka Modelleri

Duygusal zekd kavraminin incelenmesi kapsaminda farkli arastirmacilarin
farkli goriisleri dogrultusunda bazi zeka modelleri gelistirilmistir. Bu baglik altinda

Mayer ve Salovey’in duygusal zekd modeli, Bar-On’un duygusal zekd modeli,
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Goleman’in duygusal zeka modeli, Cooper ve Sawaf’in duygusal zekd modeli ile ilgili

literatlirden elde edilen bilgiler sunulmaktadir.

1.1.4.4.1. Mayer ve Salovey’in Duygusal Zeka Modeli

Duygusal zeka kavramini ilk kez ortaya koyan Peter Salovey ve John Mayer,
duygusal zekayz; bireyin kendisinin ve ¢evresinde bulunan diger bireylerin duygulariin
bilincinde olmasi, duygular arasinda ayrim yapabilmesi, kisisel diislince ve faaliyetlerde
bu bilgilerin kullanilabilmesi becerisi olarak tanimlamustir (Ozdemir ve Ozdemir,

2007:394).

Mayer ve Salovey baslangicta duygusal zekayr bazi kisisel ozellikler ile
aciklamaya caligsalar da nihai olarak sunduklari modelde kisisel 6zellikleri geride
birakarak duygusal bilginin islenmesinde zihinsel becerilere odaklanan daha kendine
0zgl bir yap1 ortaya koymuslardir (Dogan ve Sahin, 2007:236). Bu goriisiin duygusal
zeka i¢in en onemli o6zelligi duygularin, degistirilmesi zor olan kisisel ozellikler ile
degil, gelisime acik olan zihinsel beceriler ile iliskilendirilmesidir (Cakar ve Arbak

2004:25).

Mayer ve Salovey yaklasimina gore birey, kendi duygularini ve baskalarinin
duygularint anlayabildigi ve bunlar1 yonetebildigi 6l¢iide duygusal zekaya sahiptir
(Tiirker, 2016:79). Ayrica Mayer ve Salovey modeline gore duygusal zeka birbiri ile
iligkili bir takim yeteneklerde olugmakta olup, ilerleyen yas ile birlikte gelisme
gostermektedir (Aslan, 2013:53).

Duygusal zeka kisisel, sosyal, ¢aligma, egitim gibi yasamin bir¢ok alaninda
bireylere dnemli katkilar ve ayricaliklar saglayabilen bir yetenektir. Duygusal zekanin
fayda saglayabilmesi icin bir takim zihinsel faaliyetlerin yiiriitiilebilmesi gerekmektedir.
Mayer ve Salovey’e gore duygusal zekanin dort boyutu bulunmaktadir. Bunlar (Wong
ve Law, 2002:243-274; Giirbiiz ve Yiiksel, 2008:177; Ozdemir ve Ozdemir, 2007:394);

Kendini duygularini degerlendirme (Benlikteki duygular: degerlendirme ve ifade
etme): Bu, bireyin derin duygularint anlama ve bu duygulari dogal olarak ifade
edebilme becerisiyle ilgilidir. Kisinin kendi duygularmin farkinda olmasi ve bunlari

cevresindeki kisilerle paylasabilmesi olarak ifade edilen duygulari algilama olarak da
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belirtilebilir. Bu alanda biiyiik yetenegi olan insanlar, ¢ogu insandan énce duygularin
algilar ve kabul ederler.

Baskalarinin duygularinin degerlendirilmesi (Digerlerinde duygunun
degerlendirilmesi ve taminmasi): Bu, insanlarin gevrelerindeki insanlarin duygularmi
algilama ve anlama yetenekleriyle ilgilidir. Bu kabiliyeti yiiksek olan insanlar,
zihinlerini okumanin yani sira baskalarimin duygularina ve duygularina karsi ¢cok daha
duyari: olacaktir.

Duygularin diizenlenmesi (Benlikteki duygularin diizenlenmesi): Bu, insanlarin
psikolojik sikintidan daha hizli bir iyilesme saglayacak olan duygularini diizenleme
vetenegi ile ilgilidir. Kisinin ayni anda hissettigi iki karisik duygu arasinda gegisleri
tamimlayabilme becerisi olarak da ifade edilebilir.

Duygularin  kullanimi  (Performanst kolaylastirmak i¢in duygu kullamimi): Bu,
bireylerin yapici etkinliklere ve kisisel performansa yonlendirerek duygularint kullanma
yetenekleriyle ilgilidir. Kisisel fikirleri iyilestirmek amaciyla duygularmn kullaniimasi
demektir. Duygulari kisisel gelisimi ve sosyal iliskileri iyilestirecek sekilde yonetmek
seklinde de betimlenebilir.

1.1.4.4.2. Bar-On’un Duygusal Zeka Modeli

Duygusal zekd modelinde, duygularin bireyin basarilari iizerindeki etkilerini

belirlemeyi amag¢ edinen Bar-On’a gore “Duygusal zeka; bireyin kendisini ve digerlerini

anlamasini, kisilerle iliski kurmasmi ve o anda iginde bulundugu cevreye uyum

saglayip, o cevreyle basa ¢ikabilmesini saglayan yeteneklerden olusur ve bu sayede

cevresel uyum giiciinii artirarak bagariy: yakalar.” (Cakar ve Arbak, 2004:37).

Duygusal zekdyr mevcut kosullarda meydana gelen farkliliklar ile bas

edebilmeye yarayan yetenekler toplulugu olarak tanimlayan Bar-On’a goére duygusal

zekanin kisisel beceriler, kisiler arasi beceriler, uyum becerisi, stres yonetimi becerisi,

genel ruh hali olmak {izere bes boyutu bulunmaktadir. (Ozdemir ve Ozdemir,

2007:394).

Duygusal zeka;

Kisisel beceriler yonii ile kisinin kendi duygularinin bilincinde olmasini,

Kisilerarasi beceriler ile kisinin ¢evresindeki diger kisilerin de duygularini anlamasini,
empati kurabilmesini ve onlart yonlendirebilmesini,

Uyum becerisi ile bulunulan ¢evrede meydana gelen kosullardaki degisikliklere adapte
olabilmeyi,

Stres yonetimi becerisi ile kiginin karsilastigi sorunlari ve aksakliklart duygularim

kullanarak ¢éozebilmesini,
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- Genel ruh hali ile duygular: algilayabilmenin ve kontrol edebilmenin verdigi olumlu

hisleri

ifade etmektedir.

Bar-On bireylerin basar1 diizeylerini 6lgmeyi ve 1Q 6l¢timlerinin eksik biraktigi
hususlar1 6lgmek amaciyla gelistirdigi Duygusal Katsayr Envanteri ile 12 yillik bir
stirecte 6 ayri iilkede yaptig1 gecerlilik ve giivenilirlik dlgtimleri ile duygusal zekanin

biligsel zeka ile iliskili olmadigini belirlemistir (Cakar ve Arbak, 2004:38).

1.1.4.4.3. Goleman’in Duygusal Zeka Modeli

Goleman duygusal zekay, kisinin kendisinin ve baskalarinin hislerini tanimasi,
kendini motive etmesi ve iligkilerde duygular1 yonetebilme becerisi olarak gérmektedir.
(Dogan ve Sahin, 2007:241). Salovey ve Mayer ise duygusal zekayi, kisinin, hem
kendisinin hem de bagkalarinin hislerini, gézlemleyebilme, diizenleyebilme ve hisleri
diisiinceye veya eyleme doniistiirebilme becerisi olarak tanimlamaktadirlar. Basarili
olabilmek i¢in, standart zekaddan daha ¢ok, duygusal zekdya gerek oldugu goriisiinii ileri
stiren Goleman, Mayer ve Salovey’in modelinden yola ¢ikarak olusturdugu duygusal
zekd modelini bes boyuttan olusturmustur. Goleman Modeli, duygusal zeka
yeteneklerinin c¢alisma yasami ag¢isindan tasidiklar1 6nemi agiklamaya dayanmaktadir.
Bunlar kisinin duygularinin farkinda olmasi (6zbiling), duygularini yonetebilmesi
(kendine cekidiizen verebilme), empati kurabilmesi, kendini motive edebilmesi ve

sosyal becerilerdir (Glirbiiz ve Yiiksel, 2008:178; Goleman, 2017:390).

Goleman’in duygusal zekd modelinin boyutlar1 su sekilde acgiklanmaktadir

(Ozdemir ve Ozdemir, 2007:395; Goleman, 2017:390):

- Kisinin duygularimin farkinda olmasi (0zbiling): Kisinin anlik olarak duygularinin
farkinda olmasimi  (neler  hissettigini  bilmesini); bu durumunu kararlarmni
sekillendirecek sekilde kullanabilmesini; sahip oldugu yetileri gergekci olarak
degerlendirebilmesini belirtmektedir.

- Duygularini  yénetebilmesi (kendine ¢ekidiizen verebilme): Kisinin olumsuz
durumlarda kendine hakim olabilmesini; duygularini islerini kolaylastiracak sekilde
yonetebilmesini;  vicdanli  olmasini;  hedeflere  ulasabilmek icin  zevklerini
erteleyebilmesini; duygusal sikintidan kendini toparlayarak kurtulabilmesini ve baska
kisilerin duygularmmin kendisini etkilemesine izin vermeyerek duygularini kontrol

edebilmesini belirtmektedir.
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- Empati kurabilme: Kisinin ¢evresinde bulunan diger bireylerin duygularini ve neler
hissettiklerini anlamasimi, olaylara onlarm agisindan bakabilmesini ve destek
olabilmesini, farkli insanlarla dostluk gelistirip uyum saglayabilmesini belirtmektedir.

- Kendini motive etme: Kisinin karsilastigi basarisizliklara ve olumsuzluklara ragmen
hedefine odaklanmasini ve bunun icin insiyatif kullanabilmesini, hedefine ulasmak igin
degisimi kabul edebilmesini, basarisizlik ve engellenmislik hissi karsisinda azim

gdsterebilmesini belirtmektedir.

- Sosyal beceriler: Kisinin iliskilerinde duygularimi yonetebilmesini, iliski aglarin ve
sosyal olaylart dogru anlayabilmesini, sorunsuz etkilesim kurabilmesini, bireyin
kendinden baska birinin destegine ihtiya¢ duymadan kendine yetebilmesi ve sosyal

iliskilerden dogan catismalari yonetebilme becerisini belirtmektedir.

1.1.4.4.4. Cooper ve Sawaf’in Duygusal Zeka Modeli

Robert K. Cooper ve Ayman Sawaf’a gore, “Duygusal zeka, duygularin
giiciinii ve hizli algilayisini, insan enerjisi, bilgisi, iliskileri ve etkisinin bir kaynagi
olarak duyumsama, anlama ve etkin bir bicimde kullanma yetenegidir” (Cakar ve
Arbak, 2004:39). Cooper ve Sawaf duygusal zekayr yonetimdeki ve orgiitteki etkileri
acisindan, 6zellikle duygusal zeka ve liderlik iliskisini incelemektedir (Dogan ve Sahin,

2007:242).

“Cooper ve Sawaf modeli, kisinin kendi degerlerini ortaya ¢ikarabilmesine,
baskalariin giiclii taraflarin1 anlama ve degerlendirebilmesine, baski altinda verimliligi
artirabilmesine ve farkli goriislerden {Ustliin bir gili¢ saglayabilmesine dayalidir.”
(Senturan, 2014:62). Arastirmacilar gelistirdikleri duygusal zekd modelini ‘dort kdse
tast modeli’ olarak adlandirmis, bahsi gecen dort kose tasini; duygulart 6grenmek,
duygusal zindelik, duygusal derinlik ve duygusal simya olarak 6zetlemislerdir (Tiirker,

2016:80).

Dort kose tast olarak adlandirilan duygusal zeka boyutlari su sekilde ifade
edilebilir (Cakar ve Arbak, 2004:39):

- Duygular: ogrenme, bireyin duygusal diiriistliik, duygusal enerji, duygusal geribildirim
ve pratik sezgi yetenekleri ile duygusal potansiyelinin farkinda olmast ve bunu girdigi
etkilesimlerde degerlendirebilmesidir.

- Duygusal zindelik, kiginin duygusal 6z varlik, giiven ¢emberi, yapici hosnutsuzluk,

esneklik ve yenileme yeteneklerine sahip olmasi ile ulastig giicii ifade etmektedir.
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- Duygusal derinlik, kisinin kendi amaglarin érgiitiin amacglart ile koordineli bir duruma
getirerek kendini bu amacglara adamasi ve yetkisi olmadigi halde insanlarda etki
yaratmast durumudur.

- Duygusal simya ise, duygusal zekdnin kisinin potansiyelini ve yaraticiligini arttirmaya
yogunlagmast durumudur. Tipki simyanin degeri olmayan veya az olan bir seyi daha
degerli bir hale getirmek ise, duygusal simya da énemsenmeyen duygularin degerli bir

hal almasi ve bu degerlerin giiciinden yararlanmay: ifade etmektedir.

1.1.4.5. Duygusal Zekanin Calisma Yasamindaki Yeri ve Onemi

Calisma hayati boyunca bireyler {ist yonetimle, esit kademedeki
meslektaslariyla, alt kademe isgorenleriyle dahi ¢atismalar yasamaktadir. Duygusal
zekasini kullanabilen isgdren, catismalari olumlu yonde kullanabilme becerisine sahip
oldugundan kendisine ve orgiite fayda saglayabilmektedir. Baz1 arastirmalarla biligsel
zekanin mesleki basarinin yalnizca %1 ile %20 arasinda bir kismini agiklayabildigi,
buna karsin duygusal zekanin ise %27 ile %45 arasinda bir oranda mesleki basariya

sebep oldugu belirlenmistir (Sat vd., 2015:5).

Yiiksek duygusal zekd yetenegi bireysel basari saglamakla birlikte Orgiitsel
basar1 acisindan da oldukca onemli katkilar saglayabilmektedir. Bu durum c¢alisanin
duygusal zeka seviyesini orgiit igin dnemli hale getirmektedir. Oyle ki, baz1 isletmelerin
1sgoren egitim ve gelistirme ¢alismalarina duygusal zeka gelistirme egitimlerini de dahil
ettigi bilinmektedir (Senturan, 2014:135). Orgiit yoneticilerinin isgdrenlerin duygusal
zekélarmin arttirilmasma  yonelik calismalar1 sonucu olusan sinerji, kurumdaki
olumsuzluklarin yon degistirmesine ve biitiin iggérenlerin daha verimli ¢calismasina 6n
ayak olmakta, gerekli olan diger egitim programlarimin tespiti i¢in giiglii ve zayif

taraflarin belirlenmesinde yardimci olmaktadir (Giil vd., 2014:31).

Orgiitlerde bas gosteren somut problemler akilct ydntemlerle ¢dziime
kavusturulabilirken, daha soyut bir sorun olan duygusal problemler ic¢in ¢oziim
bulunmasi oldukga giic ve zaman alicidir (Aslan vd., 2017:40). Duygu kontrol becerisi
vasat olan bireyler daima huzursuzlukla miicadele ederken, kuvvetli olanlar ise
karsilastiklar1 olumsuzluklarda kendilerini daha kolay toparlayabilmektedirler (Tugrul,

1999:15). Yapilan bir takim aragtirmalara gore orgiitlerde problemlerin konu ile ilgili
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teknik bilginin ve zek&nin eksikliginden c¢ok duygusal yetenek ve becerilerin

eksikliginden veya gérmezden gelinmesinden dogdugu belirlenmistir (Acar, 2002:54).

Orgiitlerin varligm ve devamliligini saglayan temel iki deger olan isgdrenler
ve miisteriler arasindaki iyi iliskilerin saglanmasi duygusal zekadya sahip isgorenler ile
saglanmaktadir. Fortune 500 siralamasinda bulunan 44 isletme iizerinde yapilan
aragtirmada, duygusal zekad yetenegi yiiksek olan satig birimi isgdrenlerinin toplam

geliri ortalama gelirin iki katina ¢ikardiklart sonucuna varilmistir (Senturan, 2014:135).

Kendi duygularini ve ¢alisanlariin duygularini kontrol altina alabilen, talep ve
gereksinimlere duyarli olan yoneticiler ile isgorenleri arasinda karsilikli glivene dayali
iligkiler kurulabilmektedir (Cetinkaya ve Alparslan, 2011:364). Yoneticisi tarafindan
desteklenen kisinin sahip oldugu duygusal zeka, orgiit kiiltiiriine olumlu yansiyarak

diger isgorenlerin de karar verebilme becerilerini gelistirmektedir (Giil vd., 2014:31).

Calisma yasaminda islerin rutinlik diizeyi kisinin duygusal zekasin1 is yaparken
kullanabilmesinde etkilidir. Rutin olmayan islerdeki karmasiklik ve Ongérememe
durumu, rutin islere kiyasla daha fazladir. Fakat, giinimiiz is hayatinda c¢evrenin,
yonetimin ve siireclerin durmaksizin degisen yapisi, rutin olmayan islerin olusumunu
arttirmakta, bu durum rekabet etmeyi hatta ayakta kalabilmeyi isteyen bireyler icin

duygusal beceri gerekliligini zorunlu kilmaktadir (Cakar ve Arbak, 2004:40).

1.2. DUYGUSAL EMEK

Isyerinde sergilenen duygular, calisanlarin bireysel odiiller karsiliginda
sagladig bir iirlin olarak goriilmektedir. Bu bakis agisina gore, 6diil karsiliginda kuruma

sunulacak en az ii¢ tlir “emek” bulunmaktadir (Wong ve Law, 2002:243-274):

- Zihinsel emek: ¢alisanlarin uzmanhklarimin yani swra biligsel beceri ve bilgilerini ifade
etmektedir.

- Fiziksel emek: calisanlarin érgiitsel hedeflere ulasmalarina yonelik fiziksel ¢abalari
anlamindadir.

- Duygusal emek: bir ¢calisanmin isi verimli ve etkili bir sekilde yiiriitmek icin uygun bir
duygu sunmasina karsilik gelmektedir.

Orgiitiin  kalitesinin, verimliliginin, kurumsal imajmin ve itibarinm,

maliyetlerinin 1yi veya kotii yonetilmesinin en temel kaynagi calisanlaridir. Calisanlarin
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her biri sosyal birer varlik olduklarindan is ve miisteri ¢evresi ile girdikleri etkilesimde
duygularin1 kontrol edebilmeleri ve gerekli durumlarda degistirerek duruma uygun hale
getirebilmeleri biiyilk 6nem arz etmektedir. Miisteri memnuniyetini saglamak igin,
isgorenlerin misteriler ile 1yi iligkiler kurmak iizere duygularin1 kontrol altina almas1 ve
kendi duygularin1 degil, yoneticilerin istedigi duygular1 sergilemesi duygusal emek

kavramu ile ifade edilmektedir (Kaya ve Sergeoglu, 2013:316).

Duygusal emek, kisilerarasi islemler sirasinda orgiitsel olarak istenen duygulari
sergilemek i¢in gerekli olan gabalari, planlamay1 ve kontroli ifade eder ve bireyler
tarafindan ya derin etkili ya da yiizeysel hareketlerle gerceklestirilmektedir. Derin
eylem, orgiitsel olarak istenen duygular ifade etmek icin igsel duygularin modifiye
edilmesine karsilik gelirken, yiizeysel hareket, i¢sel duygusal durumun degisimini
kolaylastirmaksizin duygusal ifadenin degisimini ifade etmektedir (Karim ve Weisz,

2011:348-359).

Duygusal emek, calisan ile miisteri arasinda iletisim siirecinde meydana
gelmekte olup; cok kisa bir siirede su asamalarin uygulanmasini igermektedir (Guy vd.,

2008:7):

- Duyguyu hissetme: Karsidaki kiginin yasadigr duygu durumunu fark etme ve bu bilgiyi
o duygu durumuna verilecek cevap agisindan kullanma,

- Analiz: Bireyin kendi yasadigi duygu durumunu analiz etmesi ve bunu karsisindaki
kisinin duygu durumu ile karsilastirmasi.

- Karara Varma: Alternatif davrans bicimlerinin karsisindaki kigiyi nasil etkileyecegini
degerlendirerek en iyi alternatifi se¢cme.

- Davrams: Karsi taraftan istenen tepkinin alinabilmesi icin ¢alisamin duygusunu

bastirmasi veya ifade etmesi.

Duygusal emek kavramina net bir cerceve c¢izilebilmesi i¢in duygu ve
duygulanim kavramlari, duygularin yonetimi, duygusal emek boyutlar1 ve duygusal

emegin belirleyicileri hakkinda da agiklamalar yapilmasi gerekmektedir:
1.2.1. Duygu ve Duygulanim

Duygu, i¢ ve dis uyaricilara karsi i¢sel olarak gelistirilen kisisel tepkiler olarak
tanimlanabilir (Senturan, 2014:136). Bir bagka tanima gore duygu, bir kisiye veya bir
seye karst duyulan yogun hislerdir (Cakar ve Arbak, 2004:27). “Goleman ise duygulari,
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bireyin 6grenme potansiyelini harekete gecirerek 6grenmesini saglayan, soru sormasini
saglayarak bilinmeyeni aramaya iten, kapasitesini gelistiren ve ogrenileni pratige

gecirerek tavir almasini saglayan 6zellikler olarak tanimlamaktadir.” (Ural, 2001:210).

Genel olarak duygular konusunda iki yaklasim bulunmaktadir. Birinci
yaklasima gore duygu organizmaya bagli bir yapiya sahip olup, i¢giidii ve diirtiilere
bagh olarak aniden ortaya c¢ikmaktadir. Ikinci yaklasima gore ise duygular bireyin
girdigi sosyal ortamlarin gerektirdigi duruma gore kendiliginden olusur ve birey nerede

nasil davranmasi gerektigini kontrol edebilir (Giingor, 2009:169).

Duygu, insanin var oldugu her ortamda kuskusuz vardir. Bireyin kisisel olarak
yasadigl olumlu ve olumsuz ruh halleri veya toplumun bir parcasi olmasi geregi baska
bir insanla veya insanlar topluluguyla siirekli iletisim i¢inde olmasindan kaynaklanan
olaylara kars1 gelistirecegi tepkiler duygulart olusturmaktadir. Duygular, kisileri
cevrede gelisen olaylardan haberdar etmekte ve kisisel amaglarint belirlemelerine ve

uygulamalarina etki etmektedir (Yelkikalan, 2006:43).

Olaylara ve kisilere kars1 olumlu veya olumsuz duygular gelistirebilme egilimi
ise duygulanim olarak adlandirilmaktadir (Oral ve Kose, 2011:468). Duygular
bulunulan zamana, mekana, kiginin yasanmisliklarina, duygularin1 kontrol edebilme
yetenegine gore farklilik gostermektedir. Duygular her ne kadar insan zihni tarafindan
olusturulsa da duygulart meydana getiren uyaranlarin bityiik bir kismi diger insanlarla

etkilesim icerisinde olmaktan kaynaklanmaktadir (Demirel, 2017(a):300).
1.2.2. Duygularin Yonetimi

Kisinin duygularinin bilincinde olmasi, duygularini tanimasi ve onlari istenilen
dogrultuda yonlendirebilmesi, farkli duygu hallerine uyum saglayabilme becerisi ve
biitiin bunlart etkili bir sekilde kullanabilme becerisi duygu yonetimi olarak
adlandirilmaktadir (Téremen ve Cankaya, 2008:34). Cevredeki bireyler tizerinde etkili
olabilme becerisi, ikna etme konusunda etkili yontemler kullanmak ile miimkiindiir

(Ural, 2001:211).

Orgiit liderlerinin davramis sekilleri, calisanlara karst tutumlari duygu

yonetiminde role sahip etkenlerden biridir. Calisanlarin ve yoneticilerin birbirlerinin
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duygularint 6nemsememeleri ve duygularini yonetememeleri Orgiitsel sagligi olumsuz
yonde etkilemekte ve mobbing iizerinden 6nemli sonuglar dogurmaktadir (Téremen ve

Cankaya, 2008:40-41).

Calisanlarin duygularin1 yonetme asamasinda kullandiklar1 bir takim stratejiler
bulunmaktadir. Bunlar yiizeysel davranis, duygu bastirma, derinlemesine davranis,
samimi davranig olarak siralanabilir (Basim ve Begenirbas, 2012:79; Demirel,

2017(a):315-319)
1.2.2.1. Yiizeysel Davranis

Calisanlarin  yasadigi gergek duygulardan farkli olarak kendilerinden
gosterilmesi istenilen davraniglart icsellestiremeden sergilemesi yiizeysel davranis
olarak adlandirilmaktadir (Basbug vd., 2010:257). Yiizeysel davranig sergilenirken
calisan kendi gercek duygularinin farkindadir fakat karsisindaki kisileri hissettigi duygu
ile yaniltmaktadir (Demirel, 2017(a):317). Yiizeysel davranis rolii oynayan isgoren,
Orgilit ya da misteriye fayda saglamak i¢in degil, isini kaybetmemek icin davranis

kurallarina uymaktadir (Yiiriir ve Unlii, 2011:86).

Yiizeysel rol yapmada calisan, Orgiitiin kurallar1 dogrultusunda gercek
duygularin1 maskeleyerek, kars1 tarafa farkli duygusal gosterimlerde bulunur (Basim ve
Begenirbas, 2012:79). Hochschild, bu durumu kisinin kendisine ait olmayan bir elbise
giymesine benzetmektedir (Delen, 2017:83). Gergek duygularini degil, olmasi gereken
duygular1 gosterecek calisanin, gergek duygularii maskeleme yeteneginin olmasi

gerekmektedir (Tiirker, 2016:82).
1.2.2.2. Duygu Bastirma

Bir goriise gore duygusal emek, karsimizdaki kisiyi anlamak i¢in tavirlarindan
ve soOzel ifadelerinden verilen ipuglarina gore gercek duygularimizi dnemsemeyerek
hatta bastirarak gosterdigimiz duygusal bir ¢alismadir (Basim ve Begenirbag, 2012:78).
Duygu yonetiminde bastirma, kurum tarafindan istenilmeyen duygu ve davranislarin ice
hapsedilerek, istenilen davraniglarin sergilenmeye calisilmasidir. John ve Gross’a gore

duygunun bastirilmasi ne negatif duyguyu ne de o duyguyu olusturan problemi ortadan
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kaldirmayacagindan saglikli bir duygu yonetimi stratejisi degildir (Demirel,
2017(a):318).

1.2.2.3. Derinlemesine Davrams

Derinlemesine davranis, ¢alisanin orgiitiin kendisinden bekledigi duygu ve
davraniglar1 derinden hissederek sunmasi i¢in yogun emek ve g¢aba sarf edilmesini
gerektiren duygu ydnetimi stratejilerinden biridir (Tiirker, 2016:82). Isgdrenin orgiitiin
kendisinden bekledigi rolii bir aktor ya da aktrist gibi oynayarak ¢aba gostermesi ve bu
caba sonucunda duygularim1 karsi tarafa aktarmasi gerekmektedir (Basim ve

Begenirbas, 2012:79).

Derinlemesine davranig stratejisinin uygulanabilmesi i¢in gercek duygular ile
isin gerektirdigi duygular arasinda uyumsuzluk yasayan calisan, istenilen role
biiriinebilmesi i¢in yogun duygusal caba sarf etmektedir (Kaya ve Ozhan, 2012:112).
Bu davranig tiiriinde genel olarak olumlu duygularin gosterilmesi beklentisi vardir

(Biyik ve Aydogan, 2014:162).

Derinlemesine davranista yiizeysel davranmistan farkli olarak calisanin igin
geregi olan duygu ve davranislart hissediyormus gibi yapmasi degil, gergekten i¢inden
gelerek hissetmeye caba harcamasit gerekmektedir. Bu durumda calisan o an

hissetmedigi duyguyu cagirarak {izerine yogunlagmaktadir (Ttrker, 2016:82).
1.2.2.4. Samimi Davranis

Calisanlarin gerekli duygu ve davranig roliine girmek i¢in kosullandirmaya
gerek duymadan, dogal bir sekilde, samimiyetle ortaya cikan davranisi sergilemesi
samimi davranis olarak adlandirilmaktadir (Bas ve Kilig, 2014:71). Ornegin; yarali bir
cocuga sempati duyan bir saglik personelinin rol yapmasi gerekmez (Unlii ve Yiiriir,
2011:189).

Ashforth ve Humprey, c¢alisanlardan beklenen duyguyu dogal olarak
hissedebilecegi durumlarin da olabileceginden bahsederek ve bu davranis tiiriinii
samimi davranis olarak ifade etmistir (Kaya ve Sergeoglu, 2013:317). Isgoren

sergilemesi gereken duygu ve davranisi gergekte hissediyor olsa dahi, bu davranislari
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kendi insiyatifine gore degil, yoneticilerin belirledigi kurallara gore yansitacaktir (Kose
vd., 2011:170).

1.2.3. Duygusal Emek ve Boyutlari

Calisma yasaminda yoneticiler ¢alisanlarindan bir takim davraniglarda
bulunmalarini istemektedir. Bunlardan en 6nemlisi miisterilere kars1 giiler yiizlii olmak,
tartisma ortamlarinda dahi nazik ve yapicit olmak, kendilerini orgiitten biriymis gibi
hissetmelerini saglamaktir. Bu durum farkli duygular igerisinde bulunabilecek olan
insan i¢in gli¢ ve emek isteyen bir durumdur. Duygularin yonetiminin bir is ve iicret
karsiliginda kontrol edilmeye calisilmas: duygusal emek kavramai ile ifade edilmektedir

(Demirel, 2017(a):306).

Hochschild, duygusal emegin yiiz yiize iliskilerde viicut ifadeleri ile
sergilendigini ifade ederken, sonraki arastirmacilar, bu goriise ek olarak; duygusal
emegin, karsilikli iliskilerde konusarak iletisim esnasinda ses tonu ve beden diline

yanstyan ¢abalar1 da kapsadigini belirtmislerdir (Basim ve Begenirbas, 2012:78).

Bir bagka tanima gore duygusal emek, yOnetimin talep ettigi duygusal
gosterimler dogrultusunda hizmet alicilarin kendilerini iyi veya kotii hissetmeleri igin
ticret karsiliginda verilen emegin Orgiit sermayesinin verimliligine ve karliligina yapilan
pozitif etkidir (Delen, 2017:43-46). Duygusal emek sergilenirken hem yumusak
(feminine), hem de sert (masculine) duygularin ortaya koyulmasi gerekebilir. Bu agidan
duygusal emek sunumunun amaci, duygunun sergilendigi tarafin i¢cinde bulundugu

kosullara gore iyi veya kotii hissetmesini saglamak i¢in ¢aba gostermektir (Sat vd.,
2015:4).

Duygusal emek, sadece iyi ve olumlu tavirlar sergilemeyi icermemektedir.
Hem olumlu tavirlar hem de bunlarin tam tersi olan sert, ciddi ve kati tavirlar
sergilenmesi de duygusal emek kapsamindadir. Ornegin; hapishanelerde gérev yapan
gardiyanlarin isleri geregi glilmemesi ve kati bir tavir sergilemesi gerekirken; hostesler
ucus esnasinda yolcularin tedirginlik yasamamalar1 ve hizmetten memnun kalmalari igin
siirekli olarak giilimsemek ve sempatik tavirlar sergilemek zorundadir (Basim ve

Begenirbas, 2012:80).
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Gliniimiiz Oncesi donemlerde c¢alisanlarin  duygulart rasyonellikle ayri
distiigiinden dolayr goérmezden gelinirken, bulundugumuz dénemde her gegen giin
duygular daha onemli hale gelmistir (Ozkan, 2013:66). Fakat, isletme sahipleri
calisanlarin gercek duygularina degil, islerinin gerektirdigi duygulara odaklanirlar
(Kaya ve Serceoglu, 2013:313). Ciinkii miisteriler satin aldiklar1 iirlin veya hizmetin
kalitesini, satig siirecinde kendileriyle iletisimde olan isgdrenin davraniglariyla esit

gormektedirler (Yiiriir ve Unlii, 2011:84).

Bir is i¢in duygusal emek vermenin ne seviyede gerekli oldugunu belirleyen is
boyutlar1 bulunmaktadir. Bunlar duygu gosterim sikligi, duygu gosterim yogunlugu,
duygu gosteriminde dikkat, duygu gosterim siiresi, duygu cesitliligi, duygusal uyum ve
duygusal uyumsuzluktur (Demirel, 2017(a):314-315; Giingér, 2009:171-174; Delen,
2017:72-79).

1.2.3.1. Duygu Gosterim Sikhigi

Duygu gosterim sikligi isgorenlerin mal veya hizmet talep edenler yani
miisteriler ile ne siklikta muhatap olmasi gerektiginin ifadesidir. Yapilan bazi
calismalara gore sik sik iletisimde bulunulmasi gereken islerde kisilerin duygularini
yonetme ihtiyaci artis gostermekle birlikte, sik gdriismeler bireylerin dogal duygularini

gosterebilmesini olumsuz yonde etkilemektedir (Demirel, 2017(a):314).
1.2.3.2. Duygu Gosterim Yogunlugu

Duygusal gosterimin siiresi ile duygu yogunlugu arasinda pozitif bir iliski
bulunmaktadir (Giingdr, 2009:172). Kisa siireli iligkilerde etkilesim siiresinden dolay1
duygular kolayca kars1 tarafin beklentileri dogrultusunda diizenlenebilmektedir. Fakat
uzun siireli iligkilerde etkilesim yogunlugu arttik¢a kisi kendi duygularini yansitmaya
meyilli olacagindan duygusal emek gdsterme ¢abasi daha yogun olmaktadir. Kisa siireli
karsilikli iliskilerde duygusal gosterimin yogunlugu, uzun siireli etkilesimlere gore daha

azdir (Delen, 2017:73).
1.2.3.3. Duygu Gosteriminde Dikkat

Kisiler kendilerinden talep edilen duygular yerine getirebilmek icin psikolojik

giic ve ¢aba harcayarak duygularini dikkatli bir sekilde kontrol etmek ve sunmak
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durumundadirlar (Delen, 2017:72-73). Kisinin kendisini rahatsiz ve motivasyon
bakimindan diisiik hissettigi durumlarda duygu rollerine girmesi zorlasabilmektedir

(Aslan, 2013:91).
1.2.3.4. Duygu Gosterim Siiresi

Duygusal emek sunumunda 6nemli olan dikkat, duygu gosterim siiresi ile
iliskilidir. Miisteriler ile kisa siireli etkilesimde bulunan bir ¢alisanin, daha uzun siireli
etkilesimde bulunan bagka bir calisana gore gosterecegi dikkat daha az emek ile
saglanabilmektedir (Delen, 2017:73). Misteriyle kurulan iletisimin siiresi uzadikca
sergilenen davranislar belirlenen senaryodan ¢ikmaya baslamakta ve ¢aligsanin oynamasti
gereken roliinden ¢ikmamak i¢in daha fazla duygusal caba gostermesi gerekmektedir

(Giingor, 2009:172).
1.2.3.5. Duygu Cesitliligi

Duygular, miisteriler ile calisanlar1 birbirlerine karsi iyi diisiinmeye iten
olumlu, tarafsizligi ve otoriteyi diisiindiiren ndtr ve sindirmeye yonelik kizgin ve
diismanca tavirlardan olusan olumsuz tiirlerden olugmaktadir (Demirel, 2017(a):315).
Bazi durumlarda birden fazla duygulanimda bulunmasi gereken isgorenler daha fazla
emek sarf etmek durumunda kalmaktadirlar (Delen, 2017:74). Ornegin; dgretmenlerin
icinde bulunulan duruma gore hem disiplinli, hem sakin, hem anlayigl, hem sevecen

hem de kat1 olmalar1 beklenmektedir (Ozkan, 2013:67).

1.2.3.6. Duygusal Uyum

Duygusal emek, yonetimin g¢aliganlarindan gostermelerini istedikleri duygu ve
davraniglar iken, bu duygular her zaman calisanlar tarafindan emek sarf edilerek
gosterilmemektedir. Aragtirmacilara gore, yonetim tarafindan talep edilen duygu ve
davraniglarin gosterilmesi, ¢alisan i¢in ek bir gorevi ifade etmese, yani istenilen duygu
ve davranis bicimleri zaten ¢alisanin kisilik 6zelliklerinde bulunan bir yetenek olsa dahi,
calisma esnasinda gosterilen duygularda yine de bir emek ve g¢aba s6z konusudur

(Delen, 2017:47).

Duygularin sunumu sirasinda her zaman beklenen ve hissedilen duygular

arasinda c¢atigma yasanmamaktadir. Bazen Orgiit yetkililerinin veya miisterilerin
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sergilenmesini istedigi duygu ve davraniglar, calisanin gercekte hissettigi duygulardan
olusabilir. Herhangi bir role veya zorunluluga girmeyen ¢alisan i¢in bu durum oldukca
bliyiik avantaj saglamaktadir. Ancak 6zellikle yogun insan iliskilerinin yasandigi hizmet
sektoriinde calisanlarin anlik duygu degisimleri hizmet tiiketicisi olan miisterilerin

gozlinden kagmayacaktir (Ttrker, 2016:82).

Duygusal uyum her zaman olumlu sonuglar dogurmayabilir. Ger¢ek duygularin
sergilenmesi mesleki tilkenmiglik ve duygularda c¢eliski yasanmasi gibi olumsuz
durumlarda isletmenin miisteri memnuniyetini ve karliligin1 azaltici etkiye neden

olabilir (Yiiriir vd., 2011:3828).
1.2.3.7. Duygusal Uyumsuzluk

Duygusal uyumsuzluk, sergilenmesi istenilen duygular ile hissedilen
duygularin birbiriyle ¢atismasi halinde ortaya c¢ikan durumdur. Duygusal uyumsuzluk

durumunun ¢aliganlar lizerinde yarattig1 gerilim, is doyumunu olumsuz etkilemektedir

(Delen, 2017:103-105).

Yiizeysel davranista calisan hissettigi gergek duygulari maskeleyerek
misterilere karst rol yaptigindan, gercekte o duyguyu hissetmiyor olmanin verdigi
uyumsuzluk ile miicadele etmektedir. Derinlemesine davranista ise, calisandan
sergilemesi beklenen davramiglar igsellestirilerek hissedilmeye calisildigindan
uyumsuzluk oldukg¢a azdir. Yapilan arastirmalarla da duygusal emek arzi siirecinde
yiizeysel davranig sikligi artttkca duygusal uyumsuzlugun arttigi, derinlemesine

davranis sikhigr arttikga duygusal uyumsuzlugun azaldigi sonucuna varilmistir (Ozkan,
2013:70).

1.2.4. Duygusal Emegin Belirleyicileri

Duygusal emegin ortaya konulabilmesi i¢in baz1 6zelliklerin ve duygusal emek
ithtiyacin1 doguracak faktorlerin bulunmasi gerekmektedir. Her is i¢cin duygusal emek
iiretmek gerekli olmayabilir. Ornegin bir fizik bilimci ile banka miidiiriiniin isleri
kiyaslandiginda banka midiirii insanlarla siirekli iletisim halinde bulundugundan

duygusal emek isinin ayrilmaz bir pargasi iken, fizik bilimcinin ¢aligma alan1 sosyal bir
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iliski  gerektirmediginden duygusal emek gelistirme gibi bir zorunlulugu

bulunmamaktadir (Demirel, 2017(a):306).

Duygusal emegin bireysel, is ile ilgili ve orgiitle ilgili bir takim belirleyicileri

bulunmaktadir (Demirel, 2017(b):52-59):

- Bireysel belirleyiciler cinsiyet, yas ve kisilik dzelliklerinden olusmaktadir.

- I ile ilgili belirleyiciler duygusal emegin siiresi, duygusal emegin gosterim sikligt,
duygusal emegin yogunlugu, gosterilmesi gereken duygularin c¢esitliligi ve igin
rutinliginden olusmaktadir.

- Orgiitle ilgili belirleyiciler érgiit kiiltiirii ve orgiit ikliminden olusmaktadir.

Duygusal emegin gerekli oldugu haller konusunda farkli diistiniirlerin farkli

goriigleri bulunmaktadir.

Bir goriise gore; “Duygusal emegin var olup olmadigina karar verirken; is¢inin
isini yaparken bir takim duygular kullanip kullanmadig1 veya duygu yonetimi yapip
yapmadigina mi?; séz konusu duygusal gdsterimlerin isveren lehine bir deger yaratip
yaratmadigima mi?; duygusal gosterimlerin kurum tarafindan acik veya Ortiilii bir

sekilde talep edilip edilmedigine mi? bakmak gerekir.” (Delen, 2017:43).

Arlie Russell Hochschild’e gore bir isin duygusal emek vermeyi
gerektirebilmesi i¢in o iste bulunmasi gereken bir takim o6zellikler vardir. Bunlar

(Demirel, 2017(a):306):

- Isgorenin karsi taraf ile yiiz yiize veya sesli olarak bir etkilesim icerisinde bulunmast,
- Isgorenin karsi taraf zihninde bir duygulamm olusturmaya ¢cabalamast,

- Yoneticilerin isgorenlerine duygusal etkinliklerini kontrol edebilmeleri igin izin vermesi.

Yonetimin calisandan bekledigi duygusal davranislarin ¢alisanin herhangi bir
caba sarf etmeden, i¢inden gelerek gosterilmesi durumunda duygusal emegin ortaya
cikip cikmadigr sorusu akla gelmektedir. J. Andrew Morris ve Daniel C. Feldman’a
gore iggorenin gergek duygular ile yonetimin sergilenmesini istedigi duygular arasinda
bir uyumsuzluk olmasa dahi, duygusal gosterimlerin ortaya c¢ikabilmesi i¢in emek ve

caba sarf etme gerekliligi bulunmaktadir (Delen, 2017:47).
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1.3. STRES VE MESLEKIi STRES

Insan yasammin her alaninda karsilasilan olumlu veya olumsuz durumlarin
etkisiyle psikolojik veya fiziksel olarak gelistirilen tepkiler stres olarak
adlandirilmaktadir. Stresin kategorilere ayrilmis sebepleri ve bu sebeplerin olusturdugu
sonuglar1 bulunmaktadir. Is hayat1 kisilerin toplumsal statiisiinii, yasamaktan aldig1
hazzi, ailesine sagladigi imkanlar1 belirlediginden dolay1 is hayatindan yansiyan stres
hali ve sonuglar1 dogrudan veya dolayli olarak hemen hemen herkesi ilgilendirebilir

(Baltas ve Baltas, 2012:75).

Bu baslik altinda stres kavrami, stresin Ozellikleri, stresin sebepleri, stresin
sonuglari, mesleki stres, mesleki stresin Ozellikleri, mesleki stresin sebepleri ve

sonugclar ile ilgili literatiirden derlenen bilgiler sunulmaktadir.
1.3.1. Stres Kavram

Giliniimiizde yasam sartlarimin hizli olmayr dayatmasi, devamli artan ve
tilkenmeyen sinirsiz beklentiler, kisilerin psikolojik olarak baskiya ugramalarina sebep
olmaktadir. Stres, bireylerin ¢evreden gelen baski ve dayatmalara kars1 psikolojik veya
fiziksel olarak gelistirdikleri tepkidir. Stres, “kisinin kendisinden veya gevresinden
kaynaklanan fiziksel veya psikolojik etkilerden dolayi, davranigsal ve fiziksel degisime

ugramasi, organizmanin etkilenmesine neden olan psikolojik ve fiziksel etkisi goriilen

giic” olarak tanimlanmaktadir (Tengilimoglu vd., 2015:528). Stres siireci {i¢ agsamada

ilerlemektedir (Ciiceloglu, 1992:322):

- Alarm dénemi, bireyin stres uyaranlarimin farkina vardigi donemdir. Kigi, kendisini
baski ve zorlama altinda hissederek heyecanlanma, kalp atisinda hizlanmalar, dil
siirgmesi gibi basit tepkiler gelistirir. Alarm déneminin ardindan takip eden ikinci
dénem diren¢ donemidir.

- Diren¢ déneminde kisi artik stres vericilerin neler oldugunun tam olarak farkinda olup,
onlara karsi dik durmaya ve onlart alt etmeye ¢abalamaktadir. Direng déneminde sarf
edilen yogun ¢aba ve ugrag, stres magdurunun yorgun ve bitkin diismesine ve tiikenme
donemine ge¢mesine neden olmaktadir.

- Tiikenme donemine gecen stres magdurunda fiziksel ve psikolojik bir takim
rahatsizliklar bas géstermeye baslamakta, hatta siive¢ kimi zaman intihara baglh olarak

sakatlanmalara veya oliimlere neden olabilmektedir.
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Yasamin her alaninda bulunan bir gercek olan stres kavramimin tamamen
ortadan kaldirilmas1 miimkiin degildir. Bu durumda stresle yasamay1 6grenmek zorunlu
goriinmektedir. “Onemli olan, stresle miicadele edebilmeyi ve stresi yonetebilmeyi

bilmektir.” (Demirel, 2013:221).
1.3.1.1. Stresin Ozellikleri

Stres, bireylerin ¢evrelerinden ve kisisel nedenlerinden kaynaklanan bir takim
etkilere kars1 gelistirdigi tepkidir. Makul diizeyde tutulabilen stres, kisinin i yapma
azmini kuvvetlendirerek takdir gérme diirtiisiinii canli tutar. Stres, psikolojik ve
biyolojik sagligi tehdit etmeyecek diizeyde dengelenebilirse, kisilerde bir takim gorev
ve sorumluluklarin iistesinden gelme konusunda olumlu olarak yonlendirici bir 6zellige

de sahiptir (Tiaz, 2005:37).

Stres, bireysel bir olaydir. Ayni stres kaynagi her kiside aynm1 sonucu
dogurmayabilir. Herhangi bir stresor, bir kisi i¢in kaygi, huzursuzluk, mutsuzluk
yaratabilecek iken, bagka bir calisanda amag¢ ve hedeflerine ulasmasi, kendini
gerceklestirmesi yolunda azim verici ve itici bir gli¢ olabilmektedir (Ugurluoglu ve

Bayin, 2017:195).

Stres basa ¢ikilamadig: takdirde gerek birey gerekse gevresi icin yikict etkiler
yaratabilecek kadar etkilidir. Asir1 stres hali bireyi kalp ve damar hastaliklari, sindirim
sistemi hastaliklari, tireme sistemi hastaliklari, i¢ salgi bezleri hastaliklari, hareket
sistemi hastaliklari, migren gibi hayati ciddi diizeyde etkileyen hastaliklarla karsi
karsiya birakarak tiim yasamini olumsuz etkileyebilecek giice sahiptir (Isikhan, 2004:
47).

1.3.1.2. Stresin Sebepleri

Stresi olusturan nedenlerin farkli kaynaklar1 bulunmaktadir. Stres bireylerde
kisisel nedenler, cevresel nedenler ve is kosullarindan kaynaklanarak gelisebilmektedir

(Tengilimoglu vd., 2015:528-530).
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1.3.1.2.1. Kisisel Nedenler

Stresi olusturan nedenlerin genellikle ¢cevreden veya yasamda karsilasilan bazi
olumsuzluklardan kaynaklandigi diisiiniilse de ¢ogu zaman stresin kaynagi kisilerin
huylari, mizaglar, karakterleri ve yetenekleri olabilmektedir. Kisilerin algilama
farkliliklari, tecriibeleri, yetistirilme tarzlari, egitimleri gibi nedenler kisisel stres

nedenlerinden bazilaridir (Tengilimoglu vd., 2015:529).

Kisisel stres kaynaklar ile ilgili oldukca fazla aragtirma yapilmis olup, bu
kaynaklarin var oldugu konusunda genel bir kaniya varilmistir. Stresin pek ¢ok kisisel
kaynag1 olmasina karsin; rolle ilgili stres kaynaklar1 (anlagsmazlik, belirsizlik, asir1 veya
yetersiz is yiikil), kisisel ozellikler ve kariyer degisiklikleri digerlerinden daha fazla
taninmaktadir (Isikhan, 2004:41).

1.3.1.2.2. Cevresel Nedenler

Bireylerin ¢evresinde gelisen, kisisel cabalar1 ile degistirmeye giiciliniin
yetemedigi durumlar cevresel stres kaynaklarini olusturmaktadir. Kisinin ailesiyle
yasadig1 sorunlar, aile iiyelerinden birinin hastaligi, toplumsal/teknolojik degismeler ve
geligsmeler, hareketli ve kalabalik sehir hayati, konut degistirme gibi nedenler bireylerin
kurulu olan diizenlerini degistirerek strese maruz kalmalarmma neden olabilmektedir

(Isikhan, 2004:39).

Kisinin sosyal ¢evresinden aldig1 destegin diizeyi strese maruz kalma diizeyi ile
negatif iligkilidir. Yalniz yasayan sosyal iliskilerden uzak bir birey, aile ve arkadas
cevresi dinamik olan baska bir bireye gore stresin olumsuz etkilerine daha fazla maruz

kalacaktir (Tinaz, 2005:38).

1.3.1.2.3. Is Kosullarindan Kaynaklanan Nedenler

Kisilerin ge¢imlerini saglayabilmek ve kendilerini gergeklestirebilmek i¢in
sistemli ve diizenli olarak siirdlirmeleri gereken is yasamindaki bazi kosullar stres
nedeni olabilmektedir. Bunlardan baslicalarina Ornek olarak: c¢alisma saatlerinin
esneklik durumu, terfi ve yiikselme imkanlarinin yeterlilik diizeyi, orgiit politikalari,
yeni gelisen teknolojilere uyum saglayamama korkusu sayilabilir (Tengilimoglu vd.,

2015:530).
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1.3.1.3. Stresin Sonuclari

Stres, bireyin fiziksel ve ruhsal smirlarinin zorlanmasi ve tehdit edilmesi
sonucunda ortaya ¢ikan tepki olarak tanimlanabilecegi gibi, kisiye 6zgli olan bireysel

biitlinliigii zorlayict ve tahrip edici etkenler olarak da tanimlanabilir (Deniz ve Yilmaz,

2006:17).

Stresle bas etmeye ¢alisan magdur, gosterdigi ¢aba ve miicadelenin sonucunda
bitkin diiserek biyolojik veya psikolojik hastaliklara yakalanabilmektedir. Sinirlilik hali,
yorgunluk hissi, konsantrasyon bozuklugu, uyku diizensizlikleri, sigara ve alkol
kullaniminda artis, unutkanlik, kaygi bozukluklari, bas agrilar1 strese bagli olarak

gelisen rahatsizliklardan bazilaridir (Isikhan, 2004: 44-45).

Stresin  varmasi muhtemel sonuglarindan biri tiikenme durumudur.
Tiikenmislik, bireyin basarmaya calismaktan vazge¢cmesi, amag¢ ve hedeflerini
gergeklestirme yolunda pes etmesi ve kaybettigine inanmasi halidir. Stres genel olarak
zaman anlaminda aralikli olarak meydana gelmekte olup, kronik bir hal almaya

basladig: takdirde tilkenmislige yol agmaktadir (Seckin, 2017:234).

Diistik seviyelerde stresin, is performansini arttirici etkiye sahip oldugu
sOylenebilmektedir (Isikhan, 2004:47). Kisi i¢in sonucun herhangi bir 6nemi yoksa stres
durumu da olusmayacaktir. Ornegin; bir calisan isinde yiikselmek istemiyorsa,

performans degerlemesinin sonucu ile ilgili stres yasamayacaktir (Tinaz, 2005:36).
1.3.2. Mesleki Stres

Mesleki stres, ¢alisma hayatinda bireyin gorevlerini yerine getirdigi esnada,
kisisel Ozelliklerinden veya isin yapisindan kaynaklanan nedenlerin olusturdugu
uyumsuzluklara verdigi tepki olarak tanimlanabilir (Erdogan vd., 2009:449). Mesleki
stres durumu ¢alisanlarin kisisel psikolojik ve biyolojik saghigimi etkiledigi gibi

orgiitlerin de sagligini etkilemektedir (Ugurluoglu ve Bayn, 2017:187).

Gliniimiizde yasanan hizli degisimlerin yaratmig oldugu bazi riskler ve
tehlikeler, iggorenlerin mesleki ortamu ile ilgili belirsizlikler meydana getirebilmekte ve
strese neden olabilmektedir (Demirel, 2013:221). Stres olarak adlandirilan sorunu

meydana getiren is kosullari, ¢aligsanlar iizerinde baski ve zorlama yaratarak, uzun siire
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devam ettigi takdirde ciddi sonuclarin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir (Baltas ve

Baltas, 2012:76).
1.3.2.1. Mesleki Stresin Ozellikleri

Stres durumu ile sosyal hayat ve is hayatinin tiimiinde karsilasilmaktadir.
Denilebilir ki; insanin oldugu yerde stresin olmasi ka¢inilmazdir. Dolayisi ile stresten
tamamen kurtulmak bir iitopyadan 6te degildir. Stres, alt ve ilist kademelerde bulunan
biitliin isgorenleri ve yoneticileri farkli yogunluklarda etkisi altina alarak, oOrgiitsel

verimlilik a¢isindan olumsuz sonuglarin olugsmasina yol agmaktadir (Isikhan, 1999:6).

Mesleki stres, ¢alisan1 ve orgiitii yikima ugratmayacak diizeyde kontrollii bir
sekilde yonetilebilirse amag ve hedeflere ulasma ve rekabet iistiinliigli kazanma yolunda
oldukc¢a etkili bir aractir. Mesleki stresin diisiik olmasi, c¢alisanlarin is basarma
diirtistinii  azaltacak ve kisi, istenilen 1isi yapmak icin gilidiilenemeyecektir

(Ozdevecioglu, 2004:213).

Kontrollii bir sekilde kullanilabilen stres, kisiyi daha olumlu sonuglar iiretmeye
yoneltecek, yaratici diisiinmeye sevk ederek yeni stratejiler ve rekabette 6ne ¢ikarici 6z
yetenekler kazanilmasini saglayacak, dolayisiyla orgiite uzun vadeli katma degerler
saglanmasina aracilik edecektir. Belirli bir diizeyde tutulan stres, bireyin isine olan
ilgisinin canli olmasini, ¢abasini kuvvetlendirmesini ve gelisimini destekleyici etki

yaratmaktadir (Tinaz, 2005:37).

Mesleki stresin bireysel olma o6zelligi bulunmaktadir (Isikhan, 1999:2). Bu
ozellik, her stres vericinin orgiitte ¢alisan her personelde ayni tepkiyi yaratmayacagini
ifade etmektedir. Ornegin, bir is adaminin stres tanimi ile laboratuvarda calisan bilim
adaminin stres tanimlamasi ve stresorleri birbirinden farkli olabilir (Deniz ve Yilmaz,

2006:17).

1.3.2.2. Mesleki Stresin Sebepleri

Isgorenlere kapasitelerinin iizerinde gorevler yiiklemek stres verici unsurlarin
en Onemlileri arasindadir. Asirt is yiikii, bireyin niteliklerinin kendisine verilen is icin
yetersiz olmasi veya yapilmasi gereken is igin verilen siirenin kisitli olmast durumudur.

Bilgi alan1 ¢ergevesinin diginda ve kisith siire ile verilen goérev ve sorumluluklar,
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isgbrende yanlis yapma, yetersiz kalma, hangi yollar1 ve yoOntemleri izleyecegini

bilememe gibi kaygilardan dolay1 stres yaratmaktadir (Keser, 2013: 52-53).

Asirt ig yiikiiniin tersi olan sifir is yiikii de stres olusumuna yol agmaktadir.
Sifir is yiikii olan isgorenin higcbir isi yapamayacak kadar beceri yoksunu bir kisi
oldugunu diistinmesi muhtemeldir. Her kapasitede insanin yapabilecegi basit islerden
olusan gorevlendirmeleri ifade eden niteliksiz is yiikii ise, bireye verilenisin ¢ok kolay
olmast ve bireyi zorlamamasi, kiginin sahip oldugu yetenek ve becerilerin

kullanilamadigi durumlardir (Kaplanoglu, 2014:134-135).

Kaza riskinin bulundugu islerde ¢alisan kisiler, alinan tedbirlerin yeterli ve
etkili olmamasi durumunda yaralanma, sakat kalma hatta 6liim ihtimalleri arasinda
yogun strese maruz kalmaktadir. Ayrica yeterince tedbir alinmamasi durumu calisanin
kendini calistig1 orgiit i¢cin degersiz olarak gormesine de neden olmaktadir. Kiginin
yaptig1 isin yiiksek risk ve tehlike unsurlarini barindirmasi stres olusturucu faktorler

arasindadir (Tinaz, 2005:39).

Performans degerleme, c¢alisanlarin yeteneklerini, is yapma sekillerini,
davraniglarin1 ve diger calisanlarla benzerlik gosteren Ozelliklerini karsilastirmak
suretiyle yapilan bir degerlendirme sistemidir (Tengilimoglu vd., 2015:405). Degerleme
sonucunda {icret standartlari, odiillendirmeyi hak eden basarilar, calisanlarin egitim
ithtiyaclari, performans artirmak i¢in yapilmasi gerekenler ve alinmasi gereken tedbirler

saptanmaya ¢alisiimaktadir (Performans Degerlendirme Nedir?, Internet:10.12.2017).

Calisma ortaminin fiziksel o6zellikleri, sagliksiz ¢aligma kosullar1 ve uzun
calisma saatleri de stres yaratabilecek faktorler arasindadir (Isikhan, 2004:123).
Frederick Herzberg’in Cift Faktor Teorisi’nde fiziksel ortam gereklilikleri hijyen
faktorler kapsamina alinmistir. Teoriye gore hijyen faktorlerin bulunmasi, ¢alisanlarda
motivasyon ve verimlilik artigina katki saglamamakta; fakat bu faktorlerin bulunmayisi
calisanlarda stres ve gerginlik ile birlikte motivasyon diislisiine neden olmaktadir

(Kogel, 2014:737-738).

Ucret yetersizligi mesleki stresin yaygin nedenlerinden biridir. Ucret bazi
kisiler i¢in kazang saglamay1 ifade ederken bazi ¢alisanlar icin ise yaptigi isin hakkini

almak icin kendisine verilen bir ddiildiir. Isten saglanan {icretin yetersiz olmasi bireyin
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kendisi ve ailesi i¢in gerekli yasam kosullarin1 saglayamamasi strese maruz kalmasina

neden olmaktadir (Aydin, 2008:44-45).

Bir is yapma veya karar verme asamasinda hangi rolii oynayacagina karar
veremeyen isgorende gerginlie ve kaygiya baglh olarak stres durumu meydana
gelmektedir. Rol catismasi ¢alisanlarin  kendilerince oynamak istedikleri rol ile
yoneticilerin kendilerinden oynanmasi beklenen roliin uyumsuzlugu durumudur (Kogel,

2014:764).

Orgiitte rol tammlarinin agik ve net bir sekilde yapilmamas: karigikliga ve
belirsizlige yol agmaktadir. Rol belirsizlikleri ¢alisanlar arasinda isi {izerinden atmak
icin gorevi ve sorumlulugu birbirine yiikleme, isin kendisinin gérevi olmadigini iddia
etme gibi karmasa ve catigma ortamlarina sebep olabilmektedir. Sayet calisanin, is
hedefleri, siiregleri ve sorumluluklarinda belirsizlik varsa bu durum bireyin isini de

belirsiz hale getirmektedir (Kaplanoglu, 2014:134).
1.3.2.3. Mesleki Stresin Sonuglari

Calisan bireyler, is ortaminda siklikla strese maruz kalmakla birlikte bu stresin
dogal sonuglarmma da katlanmaktadirlar. Mesleki stresin sonuglari ele alindiginda,
olumlu ve olumsuz olmak iizere iki farkli sonucun dogdugu goriilmektedir. Stresin
olumsuz sonuglarina 6rnek olarak; “devamsizlik, is tatminsizligi, isten ayrilma niyeti,
zayif orgiit bagliligl, negatif davranislar, tiikenme, uykusuzluk, halsizlik, tansiyon, alkol
kullanma egilimi, sigara kullanma egilimi, saglik sorunlar1” gosterilebilir. Stresin
olumlu sonuglarmin &rnekleri olarak da “baglilik, is tatmini, yiliksek performans”

diistiniilebilir (Cetinel ve Kutanis, 2015:174-175).

Saglikli bir orgiit; motivasyonu yliksek, ¢alisma istegi ve azmiyle donatilmus,
kaliteli ve rekabet Ustiinliigii yaratmada rol sahibi isgorenler ile var olmaktadir.
Arastirmalara gore mesleki stresin iggdrenler lizerinde olumsuz bedensel ve fiziksel
etkiler yaratarak Orglite olan katkilarin1 azalttigini, ise devamsizlik ve isi sonlandirma
rakamlarin arttirdigini, biitiin bunlarin orgiitiin etkililigini azalttigini ve stres altindaki
isgorenlerin digerlerini de olumsuz yonde etkiledigi belirtilmektedir (Demirel,

2013:223).
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Mesleki stres c¢aliganlar arasinda gerginliklere neden olmaktadir. Stres
durumunun yaratmig oldugu sinirli ruh hali, yanls anlagilmalara miisait ortam, hirs ve
iiste ¢ikma diirtlisliniin verdigi yogun rekabet, Orgiitsel c¢atisma ortamina zemin
olusturmaktadir. Geleneksel yaklasima gore Orgiitsel c¢atisma ortaminin tamamen
ortadan kaldirilmasi gerekmekte iken, modern yaklasima gore ise orgiitsel ¢atismanin

makul bir diizeyde tutulmasi1 gerekmektedir (Senturan, 2014:148).

Makul diizeyde stresin, is yapma azmini arttirdii bilinmektedir (Aydin,
2008:93). Stresin orgiit tarafindan etkin bir sekilde yonetilmesi durumunda calisanlarin
fiziksel ve zihinsel dengesi olusturularak problem ¢6zme ve karar verme becerileri
gelistirilecek, is tatmini ve verimlilik diizeylerinde artis saglanabilecektir (Demirel,

2013:236).

Uzmanlara gore, gerekli yogunlugun {izerine ¢ikan mesleki stres calisanlar
tizerinde tehlikeli sonuglar dogurabilmektedir (Isikhan, 2004:75). Stres halinin
kontrolden c¢ikmasi, bireyde ciddi saglik sorunlarina yol agarak siirecin o6liimle
sonuglanmasina kadar varabilmektedir. Yapilan bir¢ok arastirma ile koroner kalp
hastaliklari, sinir sistemi hastaliklari, yiiksek tansiyon, gerginlik ve depresyon gibi ciddi
saglik sorunlarina, isgorenlerin ¢alisma sartlarindan memnun olmamalariin yarattigi

mesleki stresin neden oldugu goriilmiistiir (Baltas ve Baltas, 2012:87).

Mesleki stresin olasi ciddi sonuglarindan biri de kazalarin Oniinii agmasidir.
Asint stres kisilerin dikkatini ve uyanikligin1 olumsuz etkileyerek saldirgan bir tutum
icerisinde olmalarina yol acabilmektedir. Stres halinin yarattig1 psikolojik gerilim
durumu isgorenin davraniglarin1 geregince kontrol edememesine ve bu durumun

mesleki kazalar yaratmasina neden olabilmektedir (Isikhan, 2004:55).

Calisma ortaminda stres, dolayli gizli c¢atismalarin bulunmasi, is yapma
stireclerinde yeterlilik kaybi ile orgiitsel iklimde meydana gelecek olan hastalikli yapiya
bagli olarak ise gelmeme ve isi terk etme davranislarinin etkisi ile ekonomik ve sosyal
maliyetler dogurmaktadir (Tinaz, 2005:41). Calisanin beklentilerinin karsilanamamasi
veya beklentilerinin karsilanacagina dair bir umudun olmamasi durumu Kisinin
performansini diigiirmekle kalmayip, daha iyi bir is bulmak {izere isten ayrilmasina

neden olmaktadir (Aydin, 2008:97).
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1.4. DUYGUSAL ZEKA - DUYGUSAL EMEK iLiSKiSi

Duygusal zekdnin is sonuglar1 iizerindeki etkilerinin oldugu acikga
goriinmektedir. Ancak, bu etkinin her zaman ve her sektdrde ayni olacaginm sdylemek
ise zordur. Bu sonucun kaynaginda ise kilit unsur olarak duygusal emek yatmaktadir.
Ciinki, isten olumlu ¢ikt1 elde edebilmek icin duygular yonetmek ve duygusal iscilik
sergilemek gerekmektedir (Wong ve Law, 2002:243-274).

Duygusal zeka, duygularin kullanilmasi ve diizenlenmesi boyutlariyla duygusal
emege etki etmektedir. Buna gore duygusal zeka, bireyin duygusal emek stratejisini
belirlemede diger bir ifadeyle kosullara uyarli hale getirmesinde etkili olmaktadir.
Ayrica, duygusal emek, insanlarin daha derin davranmalarini, insanlar1 anlamalarini,
kendi durumlarina empatik olmalarini ve duygularini igsellestirmelerini saglamaktadir.
Diger taraftan duygusal emek diizeyi diisiik ¢alisanlarin, yiizeysel davranis egilimlerinin
yiiksek goriinmektedir. Ciinkii giincel kosullara uyum ve diger duygulari i¢sellestirmek
icin hem kendi duygularin1 hem de bagkalarinin duygularin1 dogru bir sekilde algilama,
degerlendirme, anlayama ve ifade etmede sorun yasamaktadirlar. Baska bir deyisle,
duygular1 bastirmak, anlamak ve diizenlemek yoluyla olumlu duygular liretmekten

ziyade, sahte duygular1 azaltmak kolaydir (Karim ve Weisz, 2010:187-196).

Duygusal zeka pozitif duygu durum ile pozitif ve negatif duygu durum ile
negatif iliskilidir. Ayrica, duygusal zekanin ¢alisma ortaminda pozitif duygu durum
olusturma yoniindeki etkisi, negatif duygu durum olusturma yoniindeki etkisine gore
daha giigliidiir. Olumlu duygular, fiziksel kaynaklarin, sosyal kaynaklarin, entelektiiel
kaynaklarin ingasin1 tesvik eden bireyin anlik disiince-eylem birikimlerini
genisletmektedir. Duygusal olarak zeki bireyler, paylasimci/fayda saglayict sekilde
gelismeye ve biiyiimeye dogru giden yollar bularak, olumlu duygular iiretirler. Bu
durumda, duygusal zekanin izdiistimlerinin duygu durumlar ya da duygulanim yoluyla
duygusal emek tizerinde etki gosterebilecegi yoniinde bir kaniya varilabilmektedir

(Karim, 2009:20-39).

Duygusal zeka yetenegine sahip insanlar ¢evrelerindeki insanlar ile daha kolay
ve etkili iletisime girebilmektedirler. Duygusal emek, calisanlarin miisteriler ile iyi

iligkiler kurmasini, onlara degerli olduklarinin hissettirilmesini, kendilerini Orgiitten
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biriymig gibi hissetmelerinin saglanmasint gerektirmektedir. Bu tip iliskilerin
kurulabilmesi ancak duygusal zekaya sahip calisanlar tarafindan saglanabilmektedir.
Duygusal zekanin, duygusal emek sunumunu gerektiren islerde calisan kisiler icin

oldukga avantaj saglayict oldugu bilinmektedir (Oral ve Kose, 2011:469).

Giliniimlizde karmasikligin olduk¢a fazla olmasi kisilerin saglikli, mutlu,
tiretime yatkin ve kaliteli bir yasam siirebilmeleri i¢in baz1 yetenek ve beceriler ile
birlikte duygusal zeka ve duygusal emek becerilerine sahip olmalarini gerektirmektedir

(Sat vd., 2015:5).

Duygusal zekanin bireye sagladigi duygularin farkinda olma, onlar1 kontrol
altinda tutabilme ve yoOnetebilme, iletisim icerisinde bulunulan taraf ile empati
kurabilme ve biitiin bu becerileri karsilagilan sorunlarin ¢éziilmesinde etkili ve pratik bir
sekilde kullanabilme yetenegi, duygusal emek sunumunda kolaylik saglamaktadir. Is,
egitim ve Ozel hayatinda duygularini istedigi dogrultuda akillica kullanarak istedigi
sonuclart elde edebilen kisi "duygusal zeki" olarak nitelenebilir (Yesilyaprak,
2001:140).

Duygusal emek sunumunu gerekli kilan iglerde ¢alisan kisilerden, duygularini
orgiitin  hedefleriyle uyum igerisinde yoOnetmeleri beklenmektedir (Demirel,
2017(a):317). Duygularin beklenen dogrultuda kontrolii ve yonetimi ise duygusal
zekdnm kisiye sagladigi yetenekler ile miimkiin olmaktadir. Ornegin; satis
temsilcilerinin miisterileri bir iriinii/hizmeti satin almasina ihtiyact olduguna ikna
etmesi ve bunun i¢in en dogru tercihin kendi isletmesi olduguna inandirabilmesi i¢in,

duygusal zekaya sahip olmasi1 6nem arz etmektedir (Tiirker, 2016:82-83).

Duygusal davranis kurallar1 miisteriler ile c¢alisanlar arasindaki etkilesim
sirasinda isletme tarafindan belirlenen ve yasaklanan duygulart ve bu duygularin
gdsterim miktarini ifade eden kurallardir (Ozkan, 2013:69). Bu tanima gére, duygusal
davranig kurallar1 duygusal emek sunum kurallar1 olarak da adlandirilabilir. Duygusal
emek sunumunun gerektirdigi duygu kontrolii, duygulart igsellestirme, karsi taraf ile
empati kurabilme gibi beceriler bireye sahip oldugu duygusal zeka tarafindan

kazandirilmaktadir.



41

Insanlar, her zaman ayni1 ruh halinde bulunmadigindan, duygusal emek sunumu
sirasinda iggorenlerin gercek duygulart ile gostermesi beklenen duygular arasinda
uyumsuzluk ortaya ¢ikabilir (Giingor, 2009:181). Bunun gibi durumlarda miisterilere
kars1 yapmacik bir goriintii olusturmamak i¢in ¢alisanlarin duygularin1 kontrol altina

alarak onlar1 yonlendirebilmeleri gerekmektedir.

Kisinin karsisindaki tarafa 6nceden belirlenmis kurallar ve standartlar dahilinde
duygularin1 yansitmaya calismasi, yani duygusal emek sunmasi ancak duygusal zeka
diizeyinin yeterli bir seviyede olmasi ile miimkiin olacaktir. Bireyin gorevi geregi
sergilemek zorunda oldugu duygular ile gercekten hissettigi duygular arasinda bir

uyum, uyumsuzluk veya sapma durumu ortaya ¢ikabilmektedir (Giingor, 2009:176).

Isgorenlerinde duygular1 yonetebilmeyi, etkili iletisimin gelistirilmesini, takim
calismasi ile faaliyette bulunmayi, siirekli gelisim ile kalic1 basarilar olusturmay1 hedef
edinen giiniimiiz isletmeleri agisindan duygusal zekd, calisma hayatinin kalbi
konumundadir. Yetenek ve 6zel niteliklerin giin gectikce 6nem kazandigi giiniimiiz is
hayatinda stirekliligi saglayabilmek i¢in, sadece beyin giicliniin yeterli olmadigi,
duygusal yeteneklerin de degerleri etkili olarak kullanabilme agisindan 6nemli oldugu

goriilmektedir (Ozkaplan, 2009:20).
1.5. DUYGUSAL ZEKA — MESLEKI STRES iLiSKiSi

Zeka, insanin diisiinme yeteneginin bir pargasidir ve hem stresten etkilenme
hem de strese direnme zeka ile dogrudan iligkilidir. Stres diizeyi yiliksek ortamlar,
insanlarin  zihinsel potansiyellerini gerceklestirmelerini  engellemektedir. Engel,
duygularda ve davranislarda goriilen aksamalar nedeniyle ortaya ¢ikmaktadir. Zekanin,
yeni durumlara ve uyaranlara uyum yetene8i yoniindeki tanimi, organizmanin strese
gosterdigi tepki baglaminda ele alinabilir. Insanin, stresten korunmak ve kurtulmak igin
gosterecegi zihinsel ve davranigsal gayret, zekdyla ilgili yeteneklerini kullanabilme

kapasitesine baglidir (Baltas ve Baltas, 2012:48).

Duygusal zekalar1 yiiksek olan bireyler, belirli olumsuz (rahatsizlik verici)
durumlara gore ¢esitli duygularin yogunlugunu tanimlayabilir ve belirli durumlara ne
kadar dikkat edilmesi gerektigini daha iyi Olgebilirler. Bu nedenle, bu yetenek,

bireylerin rahatsiz edici durumlarin olumsuz etkilerini en aza indirmelerine yardimci
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olabilir. Dahasi, bu yetenege sahip bireyler, farkli duygular1 daha iyi sekilde ayirt
edebilirler. Duygusal gecis Ortintiilerini kolayca taniyabilir, duygularin dogasin1 daha iyi
anlayabilirler. Buna gore de, olumsuz durumlarin, stres ve tilkenmislik gibi sonuglarin

ortaya ¢ikmasi, zorlasmis olur (Karim ve Shah, 2014:733-747).

Duygulan etkili bir sekilde diizenleme yetenegi, stresli ¢evresel durumlar veya
travmatik olaylarin olumsuz sonug¢ gelistirmesine karsi koruyucu bir faktdr olarak
hizmet etmektedir. Boylece, duygularin1 uygun sekilde diizenleyebilen bireyler strese
kars1 daha direngli olmaktadir. Duygu diizenleme stratejilerini uygun bir sekilde
kullanabilen bireyler, daha olumlu duygular yasamakta ve daha fazla yasam doyumu
bildirmektedirler. Arastirmalar, yasamlarindan memnun olan insanlarin daha diigiik
stres, depresyon vb. yasadiklarini gostermektedir. Bu nedenle, duygusal olarak diizensiz
bireyler, stresli yasam olaylariyla karsi karsiya kaldiklarinda, problemlerine etkili
¢ozlimler bulmakta yetersiz kalmaktadirlar (Karim ve Shah, 2014:733-747).

Duygusal zeka, bireyin 6znel iyi olma (mutlu olma) ve olumlu ruhsal sagligi
hallerinin meydana gelmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Ornegin, duygusal olarak
zeki bireyler olumlu duygular1 daha iyi ¢ekebilmekte, bu da onlara olumsuz duygusal
deneyimlerin yagsandigi donemlerde bile endise ve sikintiya karsi koymalarina yardimet
olmaktadir. Stres gibi olumsuz duygu durumlarina kars1 daha fazla sosyal yetkinlik,
daha zengin sosyal aglar ve daha etkili basa ¢ikma stratejileri gelistirme agisindan
avantaji saglamaktadir. Kendi kendini yonetmede diger bir ifadeyle 6z liderlik tavri
sergilemede sahip olduklar1 yetenekleri, olumsuz etkilerden sakinmak i¢in karsilarina
cikan  ipuglarin1  daha iyi tamimlayabilmelerini ve  yorumlayabilmelerini

kolaylastirmaktadir (Karim ve Weisz, 2010:374-404).

Duygusal zeka yetenekleri ve ozellikleri fiziksel ve psikolojik sagliga katkida
bulunmaktadir. Duygusal olarak zeki kisilerin fiziksel ve psikolojik sagliklari iyi
olmaktadir. Ciinkii hayatin zorluklariyla basa ¢ikabilmeleri ve duygularini daha etkin bir
sekilde kontrol edebilmeleri daha olasidir. Psikolojik saglik, psikolojik 1yi olma
(0rnegin; mutluluk, yasam doyumu gibi pozitif ruh sagligi durumlari) ve psikolojik
sikintt (Ornegin; stres, anksiyete ve depresyon gibi olumsuz ruhsal saglik durumlarr)
olarak ifade edilen iki boyuta sahiptir. Duygusal zeka psikolojik 1yl olmay:
giiclendirmekteyken; psikolojik sikintiy1 ise zayiflatmaktadir (Karim, 2009:20-39).
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Karsilasilan giicliiklerin ve olumsuzluklarin iyi yonlerini gorerek onlari olumlu
yonde kullanabilme ve onlarla basa c¢ikabilme, ancak duygusal zekdya sahip olan
kisilerin yapabilecegi bir istir. Duygusal zeka yoniinden gelismis olan kisiler kisisel
yasamlar1 ve is yasamlar1 boyunca karsilastiklar1 giigliiklere ve olumsuzluklara karsi

diger kisilere gore daha dayanikhidirlar (Senturan, 2014:132).

Yildirma (mobbing) davranislart ile karsi karsiya kalan calisanlar duygusal
zeka yeteneklerini etkili bir sekilde kullanarak durum ile basa ¢ikma yollarina diger
kisilere gore daha kolay ve hizli bir sekilde ulasabilmektedirler. Israilli Psikolog Bar-
On, Salovey ve Mayer’in duygusal zeka boyutlarina ek olarak duygusal zekanin ¢alisma
yasaminda kisinin stres toleransi ve onu kontrol altina alarak etkin kullanabilme

becerisini kazandirdigini eklemistir (Senturan, 2014:134).

Is yasaminda yonetimle veya denk kademe ¢alisanlari ile yasanan gatisma ve
yildirma atmosferi duygularin etkili bir sekilde kullanilabilmesini gerekli kilmaktadir.
Calisma ortamlarinda kisiye yonelik sistemli olarak uygulanan psikolojik siddetin
kokeninde duygularin suiistimal edilmesi onemli nedenlerden biridir. (Téremen ve

Cankaya, 2008:43).

Duygusal zeka diizeyi bakimindan iistiin olan kisiler digerlerine kiyasla stresin
kaynagini bertaraf etmede ve stresin olumsuz sonuglari ile basa ¢ikmada daha etkili ve
hizli ¢oziimler gelistirebilmektedir. Bireylerin stres faktoriine karst tepkisi farkl
olmakla birlikte, stresin nedenleri ve etkileri ile basa ¢ikma sekilleri ve diizeyleri de
farklilik gostermektedir (Tinaz, 2005:37).

Duygusal zeka seviyesi bakimindan zayif olan bireylerin karsilastiklar
sorunlarin ¢oziimiinde pek fazla pratik becerileri bulunmadigindan, problemler arasinda
sitkisgarak  yogun strese maruz kalmalar1 muhtemeldir. Duygular, tanmip
anlamlandirilarak istenilen yonde yapici bir sekilde yonlendirilebilirse, zihinsel

performansi arttirici yonde giice sahiptir (Yesilyaprak, 2001:142).

Arastirmalar; duygusal zekanin insanlari tiikenmislikten korudugunu ve daha
iyl bir adaptasyon sagladigini gdstermistir. Arastirmacilar; duygulart yOnetme
becerisinin, tiikkenmisligi onleme ile ¢ok yakindan alakali oldugunu ileri siirmektedirler

(Giilliice ve Iscan, 2010:13).
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1.6. DUYGUSAL EMEK — MESLEKI STRES ILISKISI

Calisanlarin i rollerini fazla benimsemeleri ya da is rollerine uyum
gosterememeleri, depresyon, tiikenmislik ve stres gibi sonuglart dogurmaktadir.
Duygusal emek gerektiren, hizmet sektoriindeki islerde calisanlarin bazen yasadiklari
uyumsuzluklar, calisanin isindeki kontrol eksikligiyle daha da biiyiiyebilmektedir.
(Hochschild, 1983:188-189).

Duygusal emegin, orgiitler agisindan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve
satiglar gibi faktorlerde olumlu sonuclar ortaya c¢ikarmasi miimkiindiir. Caligsanlar
acisindan ise yasanabilecek duygu karmasalarindan dolayr catigma, stres seviyesinin
yiikselmesi, tiikenmislik ve ise yabancilasma gibi olumsuz sonuglara neden olmasi da
kacinilmaz goriinmektedir. Calisanlarin is hayatinda gosterdikleri davranislari,
gercekten hissetmekte olduklari duygularla desteklenmiyorsa, ortaya ¢ikan duygusal

catismalara bagli olarak stres diizeyleri artmaktadir (Akyiiz, 2018:170-186).

Duygusal emek boyutlarindan yiizeysel rol sergilemenin derin rol sergilemeye
gore strese daha duyarlilik olusturdugu belirlenmistir. Yiizeysel rol, psikolojik sikintiy
ongormede en etkili degiskendir. Bu bulgu, duygusal uyumsuzlugun yiizeysel roliin
dogrudan sonucu oldugunu ve duygusal tilkenmeye yol actigint gdstermektedir. Bu da
stres gibi bir¢ok olumsuz sonucu meydana getirmektedir. Derin rol sergileme ile stres
arasinda bir iligki bulunamamis ve bu bulgu 6nceki bulgularla tutarli goriilmiistiir. Bu
bulgu, derin rol sergileyen c¢alisanlarin, Orgiitsel gosterim kurallarina uymak icin
duygularii aktif olarak degistirerek (ylizeysel rol sergilemede oldugu gibi dissal
ifadeleri degistirmek yerine) stresten uzaklastiklarin1 gostermektedir (Karim ve Weisz,
2010:187-196).

Duygusal emegin onciillerinden olan duygu durumun, kendilik algisin1 veya
cevre algilarini etkileyerek, algilanan psikolojik saglik diizeyini dolayli olarak
etkileyebilecegi bildirilmektedir. Yiiksek diizeyde negatif duygu durumu sergileyen
bireylerin, ¢evrelerindeki olaylari tehdit edici olarak degerlendirmeleri daha olasidir;
cevrelerini daha olumsuz olarak goérmeye egilimlidirler; dnemsiz sorunlart dahi olumsuz
sekilde yorumlayabilirler. Cevrelerine daha fazla negatif bilgi yayarlar. Nesnel

ortamlarinin bu son derece olumsuz goriiniisli, onlar1 stres kaynaklarindan kolayca
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etkilenme sonucuna yaklastirir ve psikolojik iyi olus sanslarini azaltir. Olumsuz
duygulanim, bireyleri stres vb. etkilere (baskilara) karsi savunmasiz birakmaktadir.
Bunun nedeni, stres yapicilart ¢ok daha yliksek oranda olumsuz deneyimlemeleri ve

olumsuz duygularini gliglendirmeleridir (Karim, 2009:20-39).

Duygusal emek, c¢alisanlar iizerinde kontroliin bir yoniine sahip oldugu igin,
mesleki stres ve tiikenmislik gibi olumsuz psikososyal sonuglara yol acabilmektedir. Is
yaparken uyumsuzluk kaynagi olan olaylar, ¢alisanlarin duygusal baglamda daha ¢ok
emek harcamalarina neden olmaktadir. Ciinkii, yogun ve talepkar nitelikte olan bu tiir
olaylar, ger¢ek duygular1 kontrol etmek i¢in daha fazla ¢aba gerektirmektedir. Bu gibi
fazla ¢aba sergilemek zorunda kalinan durumlar, is tatminini azaltmakta, mesleki stresi
ve fizyolojik sikintilart artirmaktadir. Geng yas gurubundaki c¢alisanlar i¢in hizmet
sunumunun karakteristigi interaktiftir ve miisterilerle dogrudan etkilesim igermektedir.
Bu etkilesimler ise rutinlesmeye egilimlidir. Rutinlesme de iste zorlanma ve stres gibi

olumsuzluklarin kaynagi olabilmektedir (De Castro, 2003).

Duygusal emek, mesleki stres, is tatmini ve genel sikinti hakkindaki algilar
etkilemektedir. Duygusal emegin etkileri biiyiik 6l¢iide is kosullarindan bagimsizdir ve
hem dogrudan hem de dolayl olarak ortaya ¢ikmaktadir. Duygusal emek, is tepkileri ve
stres lizerinde, gli¢lii etkiye sahiptir. Duygulari maskeleme ya da bastirmanin,
caliganlar1 {izerinde olumsuz etkileri s6z konusudur. Duygularin maskelendigi is
biciminin, i§ tatminini azalttigi ve mesleki stresi artirdigi bilinmektedir (Pugliesi,

1999:125-154).

Yiizeysel rol sergilemede, calisanlar bir duygunun dig gOriinlisiini
degistirmektedirler. Ornegin; can sikict bir miisteriye karsi sahte bir giiliimseme
takinmakta, boylece ger¢ek hislerini  maskeleyebilmektedirler.  Derin  rol
sergilemedeyse, calisanlar, diger insanlar1 anlamaya ve onlara sempati duymaya
calisarak, orgiitsel goriintli kurallarina uymak icin i¢sel duygularim1 degistirmektedirler.
Bu baglamda, yiizeysel rol sergilemenin stres iizerindeki etkisinin daha giiclii oldugu

sOylenebilmektedir (Psilopanagioti, 2012:1-12).

Yiizeysel rol sergilemeyi tercih eden calisanlar i¢in duygusal emek ve mesleki

stres arasinda negatif bir iliski bulunmaktadir. Bu sonucun ardinda, hem duygusal
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baskilama hem de uygun duygunun iiretilmesini gerektiren “zorlu ve zorunlu” bir siireg
yatmaktadir. Hekimlerin meslektaslar1 ve hastalarla iligkilerini temel alan bir ¢aligmada
yiizeysel rol sergilemenin, duygusal istekleri artirarak mesleki stresi ve psikolojik
sikintiy1 tetikledigi, is tatminini azalttigi ve depresyon belirtilerini gliclendirdigi
raporlanmistir (Psilopanagioti, 2012:1-12).

Calisanlarin zaman zaman duygular1 ifade etmede bir aktor gibi davranmalari
gerekmektedir. Yiizeysel rol sergilemek, kotii hissetmeye ragmen, iyi hissediyormus
gibi rol sergilemek anlamindadir. Bir bagka ifadeyle, sahte duygular gostermektir.
Organizasyonun goriintiilenme kurallarin1  yerine getirebilmek igin, ¢alisanlarin
duygularini yiizeysel ya da derinlemesine rol ile sergilemeleri gerekebilmektedir. Hangi
yol tercih edilirse edilsin, zahmetli bir eylem s6z konusudur. Bu nedenle, duygusal

emek, mesleki stres veya tiikenmislik gibi olumsuz sonuclara neden olabilmektedir

(Jeon, 2016:345-367).

Calisanlarin miisteriler ile 1yi iliskiler kurmasi, duygularini kontrol edebilmesi
ve yoOnetebilmesi ile miimkiin olmaktadir. Isgorenlerin ekip calismasi becerisi, farkli
kisiler ile calisabilme esnekligi, saglikli iliskiler kurma ve bunu gelistirme becerisi

dogrultusunda ortaya ¢ikmaktadir (Ural, 2001:211).

Duygulart yonetme gerekliligi ¢alisanlar iizerinde gerginlige ve strese neden
olabilmektedir. Isgdrenin yaptig1 is ile kendini ifade edememesi, isin sahsi gerceklikle
uyusmamasi, calisanin isinden duygusal anlamda daha fazla uzaklagmasma ve
yabancilasmasma neden olmaktadir. ise yabancilasmasi ise, isgdrenin kendisinden
beklenen duygusal davranis rollerini sergilemesinde daha fazla zorlanma meydana

getirecektir (Kaya ve Sergeoglu, 2013:314).

Duygusal emegin yogunlukla etkili oldugu meslekler kendi aralarinda

kategorize edilebilmektedir. Bunlar su sekilde siralanabilir (Delen, 2017:59-65):

- Isin gerekliligi olarak duygu iceren meslekler (hemsireler, acil miidahale gerektiren
kurtarma ekipleri vs.) yogun duygusal emek gerektiren kategorilerden biridir. Bu
kategorideki calisanlar islerini yaparken bir taraftan kendi duygularni, diger taraftan

da karst tarafin duygularini yonetmek durumundadirlar.
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- Duygusal davramiglarin kisilerin igini kolaylastirdigi veya profesyonel mesleki yasalarin
duygusal gosterimleri gerekli kildig1 meslekler (avukatlar, hakimler, bor¢ tahsildarlar:
vs.) duygusal emek gerektiren ikinci mesleki kategoriyi olusturmaktadir. Bu kategoride
bulunan mesleklerde ¢alisan kisiler isleri geregi yeri geldiginde kati, zorlayict bir tutum

sergileyebilmelidirler.

- Isinin yapisal bir parcasi olmamasina ragmen duygusal emek iceren meslekler
(bankactilar, hostesler, kasiyerler vs.) ise son kategoriyi olusturmaktadir.Bu kategoride
bulunan mesleklerde c¢alismakta olan kisilerin asil gorevieri duygularla ilgili
olmamakla birlikte, isin tam olarak miigteri memnuniyeti ile sonuglanabilmesi icin

duygusal emek verilmesi bir gerekliliktir.

Isinin geregi olarak siirekli insanlarla yiiz yiize veya iletisim araglari ile iletisim
halinde olan hizmet sektorii ¢alisanlarinin duygularini yonetimin talepleri dogrultusunda
diizenleme gerekliligi, gerilim ve stres durumu yaratabilmektedir. Hizmet sektdriinde
calisan kisilerin iletisim kurabilme becerisi, insanlarla olan iligkileri ve gosterdikleri
duygusal c¢abalar igletmenin karliligini arttirmasi ve varligini siirdiirebilmesi agisindan

hayati 6neme sahiptir (Basim ve Begenirbas, 2012:80).

Hizmet yogun kategoride c¢alisan isletmeler, miisterinin duygularina
dokunmanin, onlara bir seyler satmaktan daha Onemli oldugunun bilincindedirler
(Ozkan, 2013:66). Imalat sanayisinde isverenlerin, isgdrenlerin duygusal emeklerini
siirece katarak ekip calismasi icerisinde ¢alismalarini, yani “duygusal zeka yonetimini”
daha cok talep etmeye baslamalari, duygusal emegin imalat sektoriinde de incelemenin

gerekliligini dogurmaktadir (Ozkaplan, 2009:19).

Miisteri memnuniyetini Ust diizeye ¢ikarabilmek ve koruyabilmek, ancak
misterinin muhatap oldugu ¢alisanin duygusal emegi ve ifadeleriyle miimkiin
olmaktadir. Calisanlar 6zel yasamlarinin sonucu olarak o an icerisinde bulunduklari
duygu durumu nasil olursa olsun, kendilerinden istenen duygusal ifadeleri
gerceklestirmekle gorevlidirler (Tirker, 2016:78). Duygularla donatilmis hizmet
sunumu, miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi igin isgorenlerin ek olarak fiziksel ve
duygusal ¢aba igerisine girmesine, dolayisiyla yipranmasina neden olmaktadir (Demirel,
2017:317).
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1.7. DUYGUSAL ZEKA - MESLEKI STRES iLiSKiSINDE DUYGUSAL
EMEGIN ARACILIK ETKISi

Duygusal emek ve duygusal zeka arasinda pozitif yonli bir iligki
bulunmaktadir. Etkilesime gegilecek olan kisiye karsi anlayish ve giiler yiizli olma,
sorunlarini anladigini hissettirme ve empati kurma, onu Orgiitten biriymis gibi
hissettirebilmek gibi duygusal emek sunumunu gerektiren g¢abalar, ancak duygusal
zekaya sahip bireyler tarafindan gosterilebilmektedir. Duygusal zekas: gelismis olan
calisanlar, isverenlerinin kendilerinden talep ettigi duygu ve davramiglari sunum

konusunda daha basarili olmaktadir (Oral ve Kose, 2011:469).

Duygusal zeka ve mesleki stres arasinda negatif yonlii bir iligki bulunmaktadir.
Duygusal zekas: yiiksek olan bireyler stres verici faktorler ile basa c¢ikabilme
bakimindan {istlin olduklarindan mesleki strese maruz kalma diizeyleri diisiiktiir. Bar-
On, Salovey ve Mayer duygusal zekanin ¢alisma yasaminda kisinin stresi kontrol altina
alarak etkin kullanabilme becerisini kazandirdigini ifade etmislerdir (Senturan,
2014:134). Duygular1 anlama, kontrol altina alma ve ydnetebilme becerilerini ifade
eden duygusal zeka, karsilagilan mesleki stres kaynaklari ile bas edebilmede ve

olusumlarini engellemede diger ¢alisanlara gore bireye iistiinliik saglamaktadir.

Duygusal emek ve mesleki stres arasinda tipki duygusal zeka ile duygusal
emek arasinda oldugu gibi pozitif yonli bir iliski bulunmaktadir. Duygusal emek
sunumu calisanlar tizerinde duygusal rollere girme zorunlulugu yaratmakta ve bu durum
strese bagli olarak ¢alisanlarin yipranmasina neden olmaktadir (Demirel, 2017(a):317).
Mesleki stres, genel olarak calisandan beklenilenlerin artmasi ve ¢alisma sartlarinin
agirlagsmasi ve iletisim problemlerinin de dahil olmasiyla ylikselmektedir (Gtiler ve
Marsap, 2018:488-507).

Duygusal zeka, kiiltiire 6zgiidiir. Kolektivizm, daha kolektif bir dogaya sahip
toplumlari, bireyler arasindaki yakin baglari, kolektif hedefleri ve gruplara bagimlilig
vurgularken; bireyci kiiltiirler ise bireysel hedefleri ve bagimsizlig1 vurgulamaktadir. Bu
acidan bakildiginda; kolektivist kiiltiirlerin, daha fazla duygusal emek sergilettigini ve

bireyler lizerinde stres gibi baskilara yol agabildigini nihayetinde ise duygusal zeka
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becerileri olmaksizin stresin yonetiminde zorluklar yasandig: goriilebilmektedir (Karim

ve Weisz, 2010:374-404).

Karim ve Weisz (2010:187-196), duygusal emegin, duygusal zekdnin mesleki
stres tlizerindeki etkilerine aracilik ettigini bildirmektedirler. S6z konusu c¢alismada,
yiizeysel rol sergilemenin, duygusal zeka etkilerini anlamli bir sekilde mesleki strese
tasidigini; derinlemesine rol sergilemenin ise bu etkiyi anlamli bir sekilde

tastyamadigini ve kismi bir aracilik etkisinin tespit edilebildigini ifade etmektedir.

Duygusal acidan zeki olan bireylerin, olumsuz duygusal deneyimlerin yogun
etkileriyle karsi karsiya kaldiklarinda, olumlu duygulari ¢ekebilme ve pozitif olarak
belleklerine alma olasiliklar1 daha yiiksektir. Duygusal olarak zeki bireyler, duygusal
kaynaklar1 zengin bir hazine olarak kullanabilmektedirler. Bu bireyler, ek kaynaklari
(6rnegin, olumlu duygusal deneyimlerin geri kazanimi) elde etmek, kayiplardan
kurtulmak (6rnegin, olumsuz duygusal deneyimlerin basarili bir sekilde diizenlenmesi)
icin bu kaynaklara yatinm yapmakta ve potansiyel kayiplara karst kendilerini
koruyabilmektedirler (6rnegin, sikint1 ve endiseyi tolere etmek). ifade edilmekte olan bu
stire¢, duygusal zekanin, duygusal emek iizerinden gidildiginde stresi tolere edebildigini

gostermektedir (Karim ve Shah, 2014:733-747).

Grandey’in duygusal emegi “Orgiitsel amagclar icin hem duygulart hem de
ifadeleri diizenleme siireci” olarak goren tanimindan hareketle, duygusal zeka ile
duygusal emegin i¢ igce olduklari iddia edilmektedir. Bir baska ifadeyle duygusal
zekanin is sonuglar iizerindeki etkisini gorebilmek ya da anlayabilmek i¢in duygusal
emegin araci veya diizenleyici olarak rol almasi gerektigi soylenebilir. Duygusal emegin
rolii, yliksek duygusal emek gerektiren mesleklerde (6rnegin; hava yolu hizmetleri,
saglik hizmetleri, bankacilik hizmetleri) daha giiclii sekilde ortaya ¢ikmaktadir (Wong
ve Law, 2002:243-274).

Mumcu ve Eser (2017), duygusal emekle ilgili ¢aligmalarin ¢ogunlukla is
performansini ilgilendiren sonuclar1 ele aldigini belirtmektedirler. Literatiir bulgulari,
duygusal emek iizerinde agiklayici etkiye sahip olan degiskenler s6z konusu oldugunda,;
“motivasyon, yabancilagma, sosyolojik Ozellikler, isyerinde adalet, kendilik

degerlendirmeleri, is-aile/aile-is ¢atigmasi, orgiitsel politika algilari, is doyumu, bes
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faktor kisilik ozellikleri, is Ozellikleri, duygusal zekad, tikenmislik, liderlik, empati,
orgiit kiiltiirti ve orgiitsel iletisim doyumu” gibi degiskenlere isaret etmektedir. Bununla
birlikte duygusal emegin agiklayici etkiye sahip oldugu degiskenler ise; “tiikenmislik, is
tatmini, algilanan stres, bireysel ozellikler, davranis kurali algisi, duyarsizlagsma, hizmet
kalitesi, is sonuglari, mesleki stres, is/aile ¢atismasi, iste kalma niyeti, 6gretme stilleri,
miisteri memnuniyeti, orgiitsel sinizm, orgiitsel vatandaslik ve yabancilasma” gibi
degiskenler olarak ifade edilmektedir. Bu bulgular baglaminda, duygusal zekanin
mesleki stres {izerindeki etkisinin duygusal emek araciligiyla anlam kazanabilecegi bir

kez daha goz oniine ¢ikmaktadir.

Baron ve Kenny (1986:1173-1182) tarafindan gelistirilen aracilik modeline
gore yukarida ele alinan iligkilerin su sonuglari vermesi gerekmektedir. Duygusal
zekd(bagimsiz degisken) ile duygusal emek (araci degisken) arasinda, duygusal zeka ile
mesleki stres (bagimli degisken) arasinda ve duygusal emek ile mesleki stres arasinda
ilisgki bulunmalidir. Duygusal emegin ortaya ¢ikmasi durumunda duygusal zekanin
mesleki stres tizerindeki etkisi azalmali veya ortadan kalkmalidir. Degiskenler arasi
iligkiler biitiin olarak ele alindiginda, yukarida paylasilan literatiiriin beklenen iliskiler
icin destek sagladigi goriilmektedir. Bu durumda, duygusal zekd ve mesleki stres
iliskisinde duygusal emegin aracilik etkisi bulundugu hipotezi ortaya ¢ikmaktadir. Diger
bir ifadeyle, duygusal emek, duygusal zekadnin mesleki stres iizerindeki etkilerine

aracilik etmektedir.



IKiNCi BOLUM
DUYGUSAL ZEKA MESLEKI STRES iLiSKiSINiN DUYGUSAL EMEGIN

ARACILIK ETKiSi BAGLAMINDA OKUNMASINA YONELIK ARASTIRMA
(YONTEM)

Bu baglik altinda, aragtirmanin problemi, amaci, 6nemi, 6zgiin degeri, yaygin

etkisi ile yonetimine ve bulgularina iligkin agiklamalar yer almaktadir.
2.1. ARASTIRMANIN KONUSU (PROBLEM DURUMU)

Hizmet sektorii, satin alicilar ve hizmet sunucularin siirekli etkilesim igerisinde
oldugu c¢alisma alanlaridir. Hizmet sektorleri arasinda hizmet alicilar ile yogun
iligkilerin on plana c¢iktig1 saglik sektorii varligini siirdiirebilmek ve fayda
saglayabilmek i¢in daha 6zel ve etkili iletisimi gerektirmektedir. Saglik kurumlarindan
hizmet alan bireylerin sorunlarina ¢oziim iiretebilmek, onlara giivende olduklarin
hissettirebilmek ve fayda saglayabilmek i¢in, ¢alisanlarin bazi duygu rollerine girmeleri

gerekmektedir.

Literatiir taramasinda duygular {izerinde hakim olup, onlar1 istenilen
dogrultuda sekillendirebilme becerisinin mesleki stresi azalttigi yoniinde bir yargiya
ulagilmistir. Duygularin kontrolii ise ancak kiside bir takim yeteneklerin bulunmasi ile
saglanabilmektedir. Duygularin farkinda olunmasi, anlasilabilmesi, kontrol altina
alinmasi, yonlendirilmesi, sekillendirilmesi gibi beceriler bireyin duygusal zekasinin
etkili oldugunu ifade etmektedir. Saglik sektorii calisanlari siirekli olarak hasta ve hasta
yakinlar1 ile etkilesim halinde olmanin verdigi stres durumu ile karst karsiya
kalmaktadir. Stres hali ile basa ¢ikabilmek, duygularin kontrol altina alinmasi ve kontrol

edilmesi ile mimkiin olmaktadir.

Karsilagilan stres durumu karsisinda duygusal zekasini kullanarak, stres verici
faktorler ile basa ¢ikabilmek miimkiindiir. Bu durum gerektigi zaman farkli duygu
rollerine girmeyi gerektirebilir. Meslegin gerektirdigi duygu rollerine girme durumu ise
duygusal emek olarak ifade edilmektedir. Duygusal emek sunumu, duygularini
anlayabilen, yonlendirebilen, yani duygusal zekaya sahip olan bireylerin yapabilecegi

bir istir.
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Biitlin bu bilgiler 15181nda goriilmektedir ki duygusal zeka, duygusal emek ve
mesleki stres arasinda iliski olmasi olasidir. Literatiirde benzerine rastlanmamasi
nedeniyle, olasi boslugu doldurmak {iizere bu ¢alismanin varligina ihtiyag oldugu

gorilmektedir.
2.2. ARASTIRMANIN AMACI

Duygusal emekle ilgili ¢calismalarin 6nemli bir ¢ogunlugunun hizmet sektorii
tizerinde yapilmis olmasi (Demirel, 2017(a)), tasidigi onem ve goriiniirlik agisindan
hizmet sektoriinlin basta gelen o6rneklerinden olan saglik sektoriiniin tercih edilmesine

sebep olusturmustur.

Elaz1g il merkezinde faaliyette bulunan kamu ve 0&zel sektdr hastane
calisanlarinin katilim sagladigi bu ¢alisma ile duygusal zekd mesleki stres iliskisinde
duygusal emegin aracilik etkisinin incelenmesi/tespit edilmesi amacglanmistir.
Arastirma, saglik sektoriinlin aragtirmanin degiskenleriyle ilgili olast sorunlarini daha
goriinlir kilmak; duygusal emek, duygusal zeka ve mesleki stresin saglik ¢alisanlarinin

tizerinde ne gibi etkiler biraktigini belirleme ihtiyacindan dogmustur.

Arastirma, “duygusal zekd mesleki stres iligskisinde duygusal emegin aracilik
etkisi var mudir?” seklinde belirlenen arastirmanin temel sorusuna cevap bulmak

amaciyla yapilmistir. Bu temel soruya bagli olarak su alt sorulara da cevap aranmaistir:

e Duygusal zekanin mesleki stres tizerinde anlamli bir etkisi var midir?

e Duygusal zekanin duygusal emek tizerinde anlamli bir etkisi var midir?

e Duygusal emegin mesleki stres tizerinde anlamli bir etkisi var midir?

e Duygusal zeka ile mesleki stres iligskisinde duygusal emegin aracilik etkisi

var midir?

2.3. ARASTIRMANIN ONEMIi, OZGUN DEGERI VE YAYGIN ETKIiSi

Literatiirde, duygusal zeka mesleki stres iliskisinde duygusal emegin aracilik
etkisini konu edinen calismalarin olmadigi belirlenmistir. Bu nedenle, c¢aligmanin
duygusal zeka, mesleki stres ve duygusal emek kavramlarmi farkli baglamlarda ele

alacak arastirmalara esin kaynagi olabilecegi iimit edilmektedir.
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Omeklem iizerinde (Elaz1g il merkezindeki hastanelerin calisanlar),
calisanlarin duygusal zeka ve duygusal emek baglaminda kapasiteleri tespit edilecek ve
stres yonetimi konusunda oOrgiitsel destek almalar1 saglanabilecektir. Calisanlarin
duygusal zekda ve duygusal emek kapasitelerinin artmasi, mesleki stres diizeylerini
disiirmek yoluyla is verimliliklerini artirabilecektir. Saglik sektoriiniin ¢alisanlar
tizerinde strese agik bir alan oldugu diisiliniildiigiinde, duygu yonetimine katki sunacak

caligmalara yarar potansiyelinin yiiksek oldugu sdylenebilir.

Ayrica “Duygusal zeka ile mesleki stres arasindaki iliskide duygusal emegin
aracilik rolii bulunmaktadir.” seklindeki arastirma hipotezi, daha once herhangi bir
arastirmada sinanmamistir. Dolayisiyla bu arastirma, O6zgilinliikk ve bilimsel yarar

potansiyeli tasimaktadir.

Saglik c¢alisanlarinin  duygusal zekd ve duygusal emek kapasitelerinin
artmasiyla stres diizeylerinin azalmasi sonucu dogmaktadir. Bu sonugla birlikte s6z
konusu alanlarda saglanacak kapasite artisiyla, hastalari daha iyi anlama ve igtenlikle
hizmet sunma sonuglar1 da dogal olarak ortaya ¢ikacaktir. Bu durum hizmet kalitesini

ve hasta memnuniyetini de artiracaktir.
2.4. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

“Aragtirmanin  baglangicinda  belirgin  olmayip, ¢alisma ilerledikge
belirginlesen, sonu¢ olarak c¢alismanin  bulgularini, anlamini, yorumunu ve
genellemesini etkileyen, arastirmacilarin kontrolii disinda, az kontrol edebildigi ya da
kontrol edemedigi faktorlere”, arastirmanin sirhiliklart denmektedir. Diger bir
ifadeyle, “arastirmacilarin ideal olarak gordiikleri ve normal olarak yapmak isteyip de
kontrolleri ve etki alanlar1 disindaki, zaman ve maliyet gibi cesitli nedenlerle
vazge¢gmek zorunda kaldigi durumlardir”.  Arastirmanin amaci, sorulart veya
hipotezlerinin, kuramsal, kavramsal ve islevsel iliskisinin agik olmadigi, eksik ya da
yanlis oldugu durumlar, kuramsal smrliliklar adini almaktadir. Arastirma teknigi,
anakiitle ve/veya Ornek secimi, biiylikligli, veri toplama araglarinin hazirligi, veri
toplama ve veri analizinden; yani “arastirma tasarimindan” kaynaklanan nedenlere bagh

ortaya ¢ikan, arastirma sonuglarini, gilivenirligini, gegerliligini ve bulgularin
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genellenebilirligini etkileyen faktorler ise metodolojik simirhiliklardir (Ozkan ve Kaya,
2015:496-505).

Bu arastirma i¢in kuramsal sinirlilik bulunmamaktadir. Metodolojik sinirhiliklar

ise sOyle ifade edilebilir:

- Elazig il merkezinde yer alan ézel hastanelerden (vaklasik 400 ¢alisani olan 4 hastane)
izin alinamanugtr.

- Arastirma ile ilgili veri toplama islemi sadece Elazig ili merkezinde bulunan kamuya ait
saglik kuruluslar: ¢calisanlarindan saglannustir. Elde edilen sonug yalnizca soz konusu
saghk kuruluslarina genellenebilecektir.

- Zaman ve biitce darligi nedeniyle saglk sektoriinden farkli sektorlerden veri
toplanamanmustir. Saglik sektoriinde ise hastalar ve yakinlarindan veri toplanamamugstir.

- Arastirmanin demografik degiskelere iliskin kiyaslamalara bagl hipotezi olmadig igin
80z konusu degiskenlerle ilgili analizler yapiimamugstir.

- Veri toplamak i¢in ayrilabilen siire iki ayla sinwrli kalmustir.

- Veri toplama teknigi agcisindan anket yontemiyle sinirli kalinmistir.

2.5. ARASTIRMANIN VARSAYIMLARI
Arastirmanin varsayimlari soyle ifade edilebilir:

- Duygusal zekd, duygusal emek ve mesleki stres arasindaki iliskilerin, arastirma
anakiitlesine iligkin olarak gercek¢i bicimde tespit edilecegi varsayilmaktadir.

- Katilimcilarin, cevaplama aninda samimi olduklar: ve gercek diistincelerini yansittiklar:
varsayiimaktadir.

- Cevaplama esnasinda katilimcilarin birbirlerinden etkilenmedikleri varsayilmaktadur.

- Saghk arastirmalary icin yiiklendigi hizmet potansiyeli nedeniyle Elazig’in ozel oldugu
varsayilmaktadir.

- Saghk c¢alisanlarindan yiiksek diizeyde duygusal emek sergilemelerinin beklendigi
varsayiimaktadir.

- Saghk ¢alisanlarinin, mesleki stres baskisina yol agabilecek ¢ok sayida uyarana maruz
kaldiklar: varsayilmaktadir.

- Saghk c¢alisanlarindan, duygusal zekd becerilerine sahip olmalarimin beklendigi

varsayilmaktadir.
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2.6. ARASTIRMANIN ANAKUTLESI VE ORNEKLEMI

Elaz1g, Dogu Anadolu Bolgesi’ndeki diger illerle karsilastirildiginda gelismis
sayilabilecek iller arasindadir. Il, devamli gé¢ almakta ve konum olarak g¢evredeki

illerden gelen hastalara da hizmet vermektedir.

Elazig’da, Yaklasik 34 yillik tecriibeye sahip Firat Universitesi Hastanesi
bulunmaktadir (Kurulusu, 1985). Ruh Sagligi ve Hastaliklar1 Hastanesi (Kurulusu,
1925) yer almaktadir. Ayrica, 1945 yilindan beri faal olan Devlet Hastanesi, gecen 10
yilda ise Elaz1g Egitim ve Arastirma Hastanesi olarak hizmet sunmustur. Kirk yila yakin
bir siire bagimsiz olarak hizmet verdikten sonra Devlet Hastanesi ile birlesen Deri
Hastaliklar1 Hastanesi saglik alanindaki bir baska kurum o6rnegidir. Dis Hastanesi de
yaklasik 20 yildir hizmete devam etmektedir. Saglik Bakanlig1 biinyesindeki hastaneler,
Agustos 2018 itibartyla Elazig Sehir Hastanesi catisi altinda birlestirilmistir. Sehir

hastanesi bolge illeri arasinda ilk 6rnegi teskil etmektedir.

Elaz1g’da ayrica, dort adet 6zel hastane bulunmaktadir. Tiim bunlar, Elazig’in
saglik sektorii bakimindan potansiyeli olan bir il oldugunu goéstermektedir. Elazig,
bolgesinin saglik merkezi durumundadir. Elazig’daki saglik kuruluslari hem ilde
bulunan hastalar hem de ¢evre/bolge illerde bulunan hastalar tarafindan siklikla tercih
edilmektedir. Bu durum, Elazig’da calisan saglik personelinin is yiikli yogunlugunun bir
gostergesi olarak kabul edilmekte ve saglik arastirmalari i¢in Elazig’it 6zel hale

getirmektedir.

Yukaridaki gerekceler dogrultusunda Elazig il merkezindeki yer alan
hastanelerin tamaminin ¢alisanlarinin aragtirma i¢in uygun bir veri kaynag: niteligini
tagidiklar distiniilmektedir. Elaz1g il merkezinde toplam 9 hastane yer almaktadir. Bu
hastanelerin 5’1 kamuya ait olup; diger 4’1 de 6zel sektore aittir. Bu baglamda, soz

konusu hastanelerin ¢alisanlar1 aragtirmanin anakiitlesi olarak kabul edilmistir.

Arastirmanin anakiitlesi kapsamindaki dort 6zel hastane hari¢ olmak iizere,
kalan kamuya ait hastanelerden yasal izinler alinmistir. Elaz1g il merkezinde yer alan ve
arastirma icin izin veren hastanelerde 869 hekim, 1277 hemsire, 285 ebe, 145 saglik

memuru, 355 teknisyen, 146 laborant, eczaci, fizyoterapist vd. olmak tizere toplam 3077
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saglik calisani istihdam edilmektedir. Bu sayilar, Nisan 2018 tarihi itibariyla hastane

yonetimlerinden edinilen bilgiye dayanmaktadir.

Anakiitlenin unvanlara gore dagilimi ve biyiikligli Tablo 2.1.°de
sunulmaktadir:
Tablo 2.1. Anakiitlenin Unvanlara Gére Dagilimi
Hekim Hemsire Ebe Saghk | Teknisyen | Laborant, | Toplam(N)
Memuru Eczaci vd.
869 1277 285 145 355 146 3077

Anakiitle biiytikliigii (N) 3077 olarak alindiginda, Cochran Formiilii olarak da
bilinen asagidaki formiile gore Orneklem biyiikligii (n) en az 342 olmalidir. Bu
biytiklikkteki bir 6rneklem biiyiikligiiniin %95 giliven diizeyinde anakiitleyi temsil
giiciiniin olacag1 sdylenebilecektir (Bas, 2008; Giirbiiz ve Sahin, 2016; Ozdamar, 2013).

N: anakiitle biyiikliigii (3077); t: o serbestlik derecesinde
teorik t tablo degeri (1,96); p: incelenen olayin gerceklesme
olasilig1 (0,5); g:incelenen olayin gerceklesmeme olasiligt
(0,5); pxq: varyans (0,25) d: kabul edilen 6rnekleme hatasi
(0,05)

~ 1
NXEXDXg
H i

(mek haemi ) = ————
[N - 1% &)+ xpxg)

Hesaplanan Orneklem biiyiikliigiine erisebilmek i¢in kolayda ornekleme
tekniginden yararlanilmistir. Veri toplama islemi, 2.May1s.2018 ile 30.Temmuz.2018
tarihleri arasinda gergeklestirilmistir. Aragtirmaya katilabilecek olan saglik calisanlarina
aragtirma ile ilgili detayli bilgi verildikten sonra, goniilli olanlara anket formu
birakilmistir. Sonraki ziyaretlerde dagitilan anketler toplanmistir. Dagitilan anket formu

sayis1 560’tir.

Anket formlar1 hastanelere dagitilirken, anakiitle igerisindeki agirliklarina
riayet edilmistir. Dagitim islemi, hastane yonetimlerinin bilgisi ve nezareti dahilinde
yirlitilmiistiir. Ziyaret aninda goérevde olan ve ¢alismaya katilmaya goniillii olan
herkese anket formu birakilmistir. Geri alinabilen form sayis1t 511°de kalmistir. Elde

edilebilen anket formlarindan yanlis ve eksik doldurma nedeniyle 42 tanesi
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degerlendirmeye alinamamuistir. Veriler, degerlendirmeye alinan 469 anket formundan

elde edilmistir.
2.7. ARASTIRMA MODELI

Arastirma modeli, arastirmanin temel iddiasinin (hipotezler, degiskenler ve
bunlar arasindaki iliskiler) gereksiz ayrintilara girmeden, amaca uygun olarak formdiller,
simgeler ya da sekiller araciligiyla Ozetlenmesidir. Arastirmanin temel iddiasinin
kolayca ifade edilmesini ve anlasilmasini saglar. Bagka bir deyisle model, dogrudan
gbozlemlenemeyen olgularin anlasilabilmesini kolaylastirmak amaciyla kullanilan
analitik ¢ercevedir. Model aracilifiyla, degiskenler arasi iligkiler ve oriintiiler anlasilir

hale gelir (Giirbiiz ve Sahin, 2016:78).

Bu aragtirmanin modeli ise literatiir taramasindan elde edilen sonuclara gore

asagidaki gibi olusturulmustur:

H, Duygusal Emek Hy
(M)
Duygusal Zeka Mesleki Stres
(X) (Y)
H,

X: Bagimsiz degisken, Y: Bagimli degisken, M: Araci degisken

Literatiir bulgulariin, arastirmanin temel sorusunun (duygusal zekd mesleki
stres iliskisinde duygusal emegin aracilik etkisi var midir?) ve yukarida ifade edilen

modelin ¢izdigi ¢cercevede arastirmanin hipotezleri soyle belirlenmistir:

Hipotez ;: Duygusal zekanin mesleki stres iizerinde anlamli ve negatif etkisi

vardir.
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Hipotez ,: Duygusal zekanin duygusal emek iizerinde anlamli ve pozitif etkisi

vardir.
Hipotez 3: Duygusal emegin mesleki stres iizerinde anlamli ve pozitif etkisi
vardir.
Hipotez 4. Duygusal zeka ile mesleki stres iligkisinde duygusal emek aracilik
rolii oynar.

2.8. ARASTIRMANIN VERI TOPLAMA YONTEMLERI

Arastirma, teorik ¢erceve ile de desteklenmis bir nedensel tarama arastirmasi
niteligindedir. Nedensel tarama arastirmalari, bagimli degisken(ler)in iizerinde etkili
olan bagimsiz degisken(ler)in belirlenmesine ¢alisilan arastirmalardir. Degiskenler
arasindaki iligkiler sebep-sonug iligkisi baglaminda diger bir ifadeyle Onciiller/ardillar
baglaminda incelenebilmektedir. Arastirmacilar, degiskenlere miidahale etmeden,
katilimcilardan dogrudan topladiklar1 verileri analiz ederek, iligkileri ortaya koymaya

calisirlar (Giirbiiz ve Sahin, 2016).

Veriler, anket teknigi ile toplanmistir. Anket, en ¢ok kullanilan veri toplama
aract olma Ozelligi tasimaktadir. Cilinkii anket yoluyla elde edilen verinin, istatistiksel
analizlerden gecirilmesi daha kolaydir. Diger taraftan anketler daha fazla kisiye
ulagilmak istenen durumlarda ideal bir veri toplama yontemidir. Ankette bulunan
sorulara katilimecilar kisisel degerlendirmelerine dayali cevap vermektedirler. Bu
sebeple anketler kisilerin kendilerini degerlendirmede kullanabilecekleri bir veri

saglama yontemidir (Giirbiiz ve Sahin, 2016).

Calismada kullanilan anket formu, dért béliimden olusmaktadir. Ilk béliimde
16 ifade igeren “duygusal zeka oOlcegi” yer almaktadir. S6z konusu dlgegi, Wong ve
Law (2002) ilk kez gelistirmis olup; Tiirkge uyarlamasi ise Aslan ve Erkus (2008)
tarafindan yapilmistir. S6z konusu ¢alismada Cronbach’s Alfa (igsel tutarlilik katsayisi)
degeri 0,89 olarak tespit edilmistir. Olgek, 16 maddeden ve dort boyuttan (kendi
duygularint degerlendirme, baskalarmin duygularin1  degerlendirme, duygularin
kullanilmasi, duygularin diizenlemesi) olusmaktadir. Maddeler, 5°li Likert tipi

derecelendirilmistir. Olgekte, ters puanlanan madde bulunmamaktadir.
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Anketin ikinci bolimiinde Diefendorff vd. (2005) tarafindan gelistirilen ve
Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan Tiirkge uyarlamasi yapilan “duygusal emek
Olcegi” yer almaktadir. S6z konusu ¢alismada Cronbach’s Alfa (igsel tutarlilik katsayis1)
degeri 0,80 olarak tespit edilmistir. Olgek, 13 maddeden ve ii¢ boyuttan (yiizeysel rol
yapma, derinden rol yapma, dogal duygular sergileme) olusmaktadir. Maddeler, 5°1i

Likert tipi derecelendirilmistir. Olgekte, ters puanlanan madde bulunmamaktadir.

Anketin {ligiincii boliimiinde Cohen ve Williamson (1988) tarafindan gelistirilen
ve Baltas vd. (1998) tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanan “mesleki stres olcegi” yer
almaktadir. S6z konusu calismada Cronbach’s Alfa (i¢sel tutarlilik katsayisi) degeri
0,84 olarak tespit edilmistir. Olgek, 14 maddeden ve tek boyuttan olusmaktadr.
Maddeler, 5°li Likert tipi derecelendirilmistir. Olgekte, ters puanlanan madde

bulunmamaktadir.

Anketin son boliimiinde ise katilimcilarin demografik 6zelliklerini 6grenmek

amagcl toplam 12 soru yer almaktadir.

Veri toplama islemi, 2.May1s.2018 ile 30.Temmuz.2018 tarihleri arasinda
gerceklestirilmistir. Aragtirma ile ilgili detayli bilgi verildikten sonra, katilmaya goniilli
olan c¢alisanlara anket formu dagitilmistir. Dagitilan anketler ayn1 giin veya birkag¢ giin
sonra toplanmistir. Vardiya sistemiyle c¢alisan personele ulagmak icin hafta sonlar1 ve
mesai sonras1 saatlerde de aralikli olarak hastaneler ziyaret edilmistir. Toplamda 560
adet anket formu birakilmigtir. Is yerinde bulunmayanlar ve ankete katilim
saglamayanlar nedeniyle 511 adet anket formu geri toplanabilmistir. Elde edilebilen
anket formlarindan yanlis ve eksik doldurma nedeniyle 42 adet form degerlendirmeye

almmamamustir. Veriler, degerlendirmeye alinan 469 anket formundan elde edilmistir.
2.9. ARASTIRMANIN VERI ANALiZ YONTEMLERI

Veri analizi i¢in kullanilan teknikler asagida siralanmaktadir:
a. Betimleyici istatistikler: frekans dagilimi, aritmetik ortalama, standart sapma

b. Baglam (zaman, anakiitle ve oOrneklem) farkli oldugu ic¢in kullanilan

Olceklerin gecerlilik (faktor) ve giivenilirlik (cronbach alpha) analizleri
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c. Bagimli degisken ile bagimsiz degisken arasinda neden sonug iliskisini

arastirmak i¢in regresyon analizi kullanilmistir.

S6z konusu analizler, SPSS 22.0 ve AMOS 20.0 paket programlari araciligiyla
gergeklestirilmistir.

2.10. BULGULAR
2.10.1. Olgeklerin Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Gegerlilik analizi i¢in ikinci derece dogrulayici faktor analizi yapilmistir.
Model uyum 1iyiligi degerleri, asagidaki tabloda aktarilan degerlere gore

yorumlanmustir.

Tablo 2.2. Dogrulayic1 Faktér Analizi Model Uyum lyiligi indeksleri ve Esik Degerleri

; Esik degeri
Indeks _
Iyi uyum Kabul edilebilir uyum
x?/sd <3 3 < x%/sd<5
RMSEA < 0,05 < 0,08
GFI > 0,95 > 0,90
AGFI > 0,95 > 0,90
TLI > 0,95 > 0,90
NFI > 0,95 > 0,90
CFlI > 0,95 > 0,90

Kaynak: Giirbiiz ve Sahin, 2016

2.10.1.1. Duygusal Zeka Olgegi’nin Gegerlilik ve Giivenilirligi

On alti1 madde ve dort boyuttan olusan duygusal zeka olcegine, dogrulayici
faktor analizi uygulanmistir. Elde edilen veriler asagida aktarilmakta olup; yapinin
dogrulandigin1 yani model uyum 1iyiligi degerlerinin kabul edilebilir diizeyde oldugunu

gostermektedir.

Tablo 2.3. Duygusal Zeka Olgegi Model Uyum lyiligi Degerleri

Agiklanan Model uyum iyiligi degerleri
Cronbachalpha Varyans
(%) ¥¥sd GFl AGFI TLI NFI CFl RMSEA

0,833 70,22 3,278 ,925 ,892 ,935 ,928 ,949 ,070
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2.10.1.2. Duygusal Emek Ol¢egi’nin Gegerlilik ve Giivenilirligi

On iic madde ve ii¢ boyuttan olusan duygusal emek Olgegine, dogrulayici
faktor analizi uygulanmistir. Elde edilen veriler asagida aktarilmakta olup; yapinin
dogrulandigin1 yani model uyum 1iyiligi degerlerinin kabul edilebilir diizeyde oldugunu

gostermektedir.

Tablo 2.4. Duygusal Emek Olgegi Model Uyum lyiligi Degerleri

Agiklanan Model uyum iyiligi degerleri
Cronbachalpha Varyans
(%) ¥2isd GFlI AGFI TLI NFI CFI RMSEA
0,864 73,17 2,931 ,944 917 ,961 ,954 ,969 ,064

2.10.1.3. Mesleki Stres Olcegi’nin Gecerlilik ve Giivenilirligi

On dort madde ve tek boyuttan olusan mesleki stres olgegine, dogrulayic
faktor analizi uygulanmistir. Elde edilen veriler asagida aktarilmakta olup; yapinin
dogrulandigini yani model uyum iyiligi degerlerinin kabul edilebilir diizeyde oldugunu

gostermektedir.

Tablo 2.5. Mesleki Stres Olgegi Model Uyum lyiligi Degerleri

Agciklanan Model uyum iyiligi degerleri
Cronbachalpha Varyans
(%) y?lsd GFI AGFI TLI NFI CFl RMSEA
0,911 47,14 4,853 ,898 ,853 ,888 ,890 ,910 ,091

2.10.2. Olcek Puanlar:

Olgek (duygusal zeka ve duygusal emek) ortalama puanlar1 degerlendirilirken
aritmetik ortalamalar esas alinmistir. Ortalamalarin degerlendirilmesinde ise Tablo 5°te
aktarilan puan araliklari 6lgiit kabul edilmistir. S6z konusu puan araliklari, dlgegin
aralik genisliginin (dizi genisligi/yapilacak grup sayist) Tekin’in (2017) 6nerdigi formiil
ile hesaplanmasiyla belirlenmistir. Hesaplama islem adimlart ise su sekildedir: En
biiyiik puan ile en kii¢iik puanin fark: (5 — 1 = 4) alinir. Alian fark, 5’e boliiniir (4/5 =
0,8). Bulunan rakam (0,8), 1’e eklenerek (1 + 0,8 = 1,8) ilk dizi genisligi bulunur. Bu
aralik (1,00 — 1,80), olcekte 1’e (asla uymuyor) karsilik gelen secenegi temsil eder.
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Benzer sekilde toplama islemine devam edilir ve sonug¢ olarak, dlgekteki her bir

secenege karsilik gelen dizi genislikleri (puan araliklari) bulunur.

Tablo 2.6. Olgek puanlari (duygusal zeka ve duygusal emek)

Puan arahigi Olgekteki karsihg Diizey
1,00<x<1,80 Asla uymuyor Cok zay1f
1,80 <x<2,60 Nadiren uyuyor Zayif
2,60<x<340 Bazen uyuyor Vasat
3,40 < x <420 Siklikla uyuyor Giicla
4,20 < x < 5,00 Her zaman uyuyor Cok giiclii

Is stresi Olcegi puanlarmin degerlendirilmesi de su sekilde yapilmaktadir

(Baltas ve Baltas, 2012). Elde edilen toplam puan 14’e boliinerek bireyin dlgek puant

elde edilmektedir. Puan araliklar1 alt1 diizeyde ele alinmaktadir. A, B, E ve F gruplari

verimliligi etkileyebilecek ve saglig1 tehdit edebilecek stres diizeylerini; C ve D gruplari

ise uyaran etkisi yaratip basariyi artiran stres diizeyleri olarak degerlendirilmektedir.

Gruplarin icerdigi puan araliklar1 ve anlamlari su sekildedir:

B (1,00 < x < 1,40): “Kisive onemli oldugunu hissettirmeyen, onun kapasitesini
kullanmasina imkdan vermeyen ve yeterli uyarim saglamayan, dolayisiyla can

stkintisindan ve 6nemsizlik duygusundan kaynaklanan stres diizeyi.”

C (1,40 < x < 2,00): “Uyarict yonleri olan, ancak hafif bir is. Basar giidiisii yiiksek biri

icin stkict, miicadeleci olmayan biri igin uygun bir mesleki stres diizeyi.”
D (2,00 < x < 2,60): “Saglik ve verimlilik agisindan en elverisli mesleki stres diizeyi.”

E (2,60 < x < 3,20): “Uyaricilig yiiksek, sorumlulugu fazla ancak kisiye ¢ekici gelen
mesleki stres diizeyi. Bazi yénleriyle kisiyi zorlayarak verimliligi arttirirken, bazi

s

yonleriyle de saghgi tehdit edebilir.’

F (3,20 < x < 3,50): “Sorumluluk diizeyi yiiksek, kisiyi zaman agisindan zorlayan,
dinlenmeye ve aile iliskilerine imkan tanimayan, bu sebeple saglik ve verimlilik icin

tehdit olusturan stres diizeyi”.

A (3,50 < x < 4,00): “Saghg: ve verimliligi ciddi olarak tehdit eden agur risk diizeyi.”
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2.10.2.1. Duygusal Zeka Olcegi Puanlari

Asagidaki tablo ile duygusal zeka Olceginin betimleyici istatistik degerleri

aktarilmaktadir. Olgekte, ters puanlanan madde bulunmamaktadir.

Tablo 2.7. Duygusal zeka 6l¢egi puanlari

5 g g § o SIKIiK (n = 469)
= 3 < c s
s s £ ]
= s c H° 1 2 3 4 5
S % S % S % s % S %
J 1 362 91 8 17 16 34 223 475 123 262 99 211
wew £ Z B 3O 7o o o ow o om o
Degerlendirme 374 89 4 .9 8 17 214 456 121 258 122 26.0
Toplam 371 080
Bagkalarimn 5 344 78 4 9 22 47 260 554 132 281 51 109
Duygulanm 6 348 8 4 9 23 49 252 537 126 269 64 136
o 7 348 87 6 13 28 60 243 518 120 256 72 154
8 345 84 8 17 24 51 243 518 13 290 58 124
Toplam 346 0,66
9 354 89 8 17 16 34 245 522 114 243 86 183
Duygularm 10 340 83 7 15 32 68 251 535 126 269 53 113
Kullamlmast 11 339 89 12 26 32 68 245 522 119 254 61 130
12 353 8 4 .9 27 58 235 501 124 264 79 168
Toplam 346 0,72
13 329 85 12 26 43 92 256 546 115 245 43 92
Duygularm 14 332 8 10 21 31 66 266 567 122 260 40 85
Diizenlemesi 15 323 90 21 45 42 90 260 554 101 215 45 96
16 333 8 8 17 37 79 260 554 121 258 43 92
Toplam 329 0,69

Genel 348 0,57

Tablo 2.7.ye gore “Cogu zaman bazi duygularimi neden hissettigimi
anlayabilirim.” seklindeki duygusal zeka 6l¢eginin ilk maddesinin ortalama puani 3,62

olup; dlgekteki “siklikla uyuyor” secenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.7.’ye gore “Duygularimi iyi anlayabilirim.” seklindeki duygusal zeka
6l¢eginin ikinci maddesinin ortalama puani 3,75 olup; Olgekteki “siklikla uyuyor”

secenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.7.’ye gore “Ne hissettigimi gercekten iyi bilirim.” seklindeki duygusal
zeka 6lceginin liclincli maddesinin ortalama puan 3,75 olup; dlgekteki “siklikla uyuyor”

secenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.7.’ye gore “Mutlu olup olmadigimi her zaman bilirim.” seklindeki
duygusal zekad olceginin dordiincii maddesinin ortalama puani 3,74 olup; Olcekteki

“siklikla uyuyor” secenegine denk gelmektedir.
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Tablo 2.7.’ye gore “Kendi duygularini degerlendirme” seklindeki duygusal
zeka Olcegi boyutunun ortalama puani 3,71 olup; dlgekteki “siklikla uyuyor” segcenegine

denk gelmektedir.

Tablo 2.7.’ye gore “Arkadaslarimin duygularini davranislarindan her zaman
anlarim.” seklindeki duygusal zeka Ol¢eginin besinci maddesinin ortalama puani 3,44

olup; 6lcekteki “siklikla uyuyor” secenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.7.ye gore “Diger insanlarin duygularimi c¢ok iyi goézlemlerim”
seklindeki duygusal zeka Olgeginin altinct maddesinin ortalama puani 3,48 olup;

Olcekteki “siklikla uyuyor” secenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.7.’ye gore “Diger insanlarin duygular1 ve hisleri konusunda cok
hassasimdir.” seklindeki duygusal zeka olgeginin yedinci maddesinin ortalama puani

3,48 olup; dlgekteki “siklikla uyuyor” secenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.7.’ye gore “Etrafimdaki insanlarin duygularini anlama konusunda
iyiyimdir” seklindeki duygusal zeka 6lgeginin sekizinci maddesinin ortalama puani 3,45

olup; dlgekteki “siklikla uyuyor” segenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.7.ye gore “Baskalarinin duygularini degerlendirme” seklindeki
duygusal zeka 6l¢egi boyutunun ortalama puani 3,46 olup; olgekteki “siklikla uyuyor”

secenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.7.ye gore “Her zaman kendimle ilgili hedefleri belirlerim ve
ulagabilmek icin elimden geleni yaparim” seklindeki duygusal zekd oOlgeginin
dokuzuncu maddesinin ortalama puant 3,54 olup; Olgcekteki “siklikla uyuyor”
secenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.7.’ye gore “Her zaman kendime yeterli birisi oldugumu sdylerim.”
seklindeki duygusal zeka oOlceginin onuncu maddesinin ortalama puani 3,40 olup;

Ol¢ekteki “bazen uyuyor” secenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.7.’ye gére “I¢ motivasyonum yiiksektir.” seklindeki duygusal zeka
6l¢eginin on birinci maddesinin ortalama puani 3,39 olup; 6l¢ekteki “bazen uyuyor”

secenegine denk gelmektedir.
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Tablo 2.7.’ye gore “En iyisini yapmak icin her zaman kendimi tesvik ederim.”
seklindeki duygusal zeka Olgeginin on ikinci maddesinin ortalama puani 3,53 olup;

Olcekteki “siklikla uyuyor” secenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.7.’ye gore “Duygularin kullanilmas1” seklindeki duygusal zeka o6lcegi
boyutunun ortalama puani 3,46 olup; Ol¢ekteki “siklikla uyuyor” sec¢enegine denk
gelmektedir.

Tablo 2.7.’ye gore “Sinirlerime hakim olurum ve sorunlarimi akillica ele
alabilirim.” seklindeki duygusal zeka Slgeginin on ii¢lincli maddesinin ortalama puani

3,29 olup; dlgekteki “bazen uyuyor” secenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.7.ye gore “Kendi duygularimi yeterince kontrol edebilirim.”
seklindeki duygusal zeka dlgeginin on dordiincii maddesinin ortalama puani 3,32 olup;

Olcekteki “bazen uyuyor” segenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.7.ye gore “Cok kizdigim zaman kisa siirede sakinlesebilirim.”
seklindeki duygusal zeka ol¢eginin on besinci maddesinin ortalama puani 3,23 olup;

6l¢ekteki “bazen uyuyor” secenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.7.’ye gore “Duygularimi kontrol etmesini iyi bilirim.” seklindeki
duygusal zeka Olgeginin on altinct maddesinin ortalama puani 3,33 olup; Olcekteki

“bazen uyuyor” secenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.7.’ye gore “Duygularin diizenlenmesi” seklindeki duygusal zeka 6lgegi
boyutunun ortalama puani 3,29 olup; Olgekteki “bazen uyuyor” segenegine denk
gelmektedir.

Tablo 2.7.’ye gore duygusal zekd Olgegine ait sorularin ortalama puani 3,48
olarak hesaplanmistir. Bu puan, Olgekteki “siklikla uyuyor” secenegine denk

olmaktadir.
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2.10.2.2. Duygusal Emek Olcegi Puanlar:

Asagidaki tablo ile duygusal emek Olgeginin betimleyici istatistik degerleri

aktarilmaktadir. Olgekte, ters puanlanan madde bulunmamaktadir.

Tablo 2.8. Duygusal emek 6lgegi puanlart

o © -
5 < £ sg Sikhik (n = 469)
=< 3 < c o
< jud 83
- s c »° 1 2 3 4 5
S % S % S % S % S %
1 282 1.08 82 17.5 47 100 241 51.4 71 15.1 28 6.0
2 280 1.07 80 17.1 56 119 237 50.5 70 14.9 26 55
Yiizeysel 3 242 110 142 30.3 61 13.0 208 44.3 45 9.6 13 28
Davrams 4 249 1.09 122 26.0 75 16.0 211 45.0 44 9.4 17 36
5 248 1.09 125 267 68 145 222 47.3 35 75 19 4.1
6 258 1.06 99 21.1 83 17.7 222 47.3 45 9.6 20 43

Toplam 2,60 0,89

7 297 .99 49 10.4 56 11.9 254 54.2 78 16.6 32 6.8
Derin 8 3.00 .95 46 9.8 46 9.8 268 57.1 82 175 27 5.8
Davrams 9 310 .94 37 7.9 44 9.4 253 53.9 103 22,0 32 6.8
10 299 .96 44 9.4 58 124 256 54.6 81 17.3 30 6.4

Toplam 302 0,82
Dogal 11 372 92 8 1.7 12 2.6 200 42.6 132 28.1 117 249
Davranis 2 357 .87 6 13 16 34 235 50.1 127 27.1 85 18.1
13 352 .95 13 2.8 23 4.9 232 49.5 110 23.5 91 19.4

Toplam 3,60 0,81

Genel 2,96 0,57

Tablo 2.8.’e gore “Hastalarla uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim.”
seklindeki duygusal emek 6lgeginin ilk maddesinin ortalama puani 2,82 olup; 6lgekteki

“bazen uyuyor” secenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.8.’e gore “Hastalarla ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim.”
seklindeki duygusal emek Ol¢eginin ikinci maddesinin ortalama puani 2,80 olup;

Olcekteki “bazen uyuyor” se¢enegine denk gelmektedir.

Tablo 2.8.e gore “Hastalarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans
sergilerim.” seklindeki duygusal emek Olgeginin {igiincli maddesinin ortalama puani

2,42 olup; olcekteki “nadiren uyuyor” segenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.8°e gore “Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari
hissediyormusum gibi davranirim.” seklindeki duygusal emek Olgeginin dordiincii
maddesinin ortalama puani 2,49 olup; dlgekteki “nadiren uyuyor” segenegine denk

gelmektedir.
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Tablo 2.8.°e gore “Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek ic¢in
sanki bir maske takarim.” seklindeki duygusal emek Ol¢eginin besinci maddesinin

ortalama puan1 2,48 olup; dlgekteki “nadiren uyuyor” segenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.8.’e gore “Hastalara, gercek hissettigim duygulardan farkli duygular
sergilerim.” seklindeki duygusal emek 6l¢eginin altinc1 maddesinin ortalama puani 2,58

olup; 6lcekteki “nadiren uyuyor” segenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.8.¢ gore “Yiizeysel davramis” seklindeki duygusal emek Olcegi
boyutunun ortalama puani 2,60 olup; Ol¢ekteki “nadiren uyuyor” segenegine denk
gelmektedir.

Tablo 2.8.¢ gore “Hastalara gostermek zorunda oldugum duygulart gercekten
yasamaya calisirim.” seklindeki duygusal emek 6lgeginin yedinci maddesinin ortalama

puani 2,97 olup; dlgekteki “bazen uyuyor” secenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.8.’e gore “Gostermem gereken duygular1 gergekte de hissetmek igin
caba harcarim.” seklindeki duygusal emek O6lg¢eginin sekizinci maddesinin ortalama

puani 3,00 olup; 6l¢ekteki “bazen uyuyor” segenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.8.¢ gore “Hastalara gostermem gereken duygulari hissedebilmek i¢in
elimden geleni yaparim.” seklindeki duygusal emek 6lgeginin dokuzuncu maddesinin

ortalama puani 3,10 olup; dl¢ekteki “bazen uyuyor” segenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.8.°e gore “Hastalara sergilemem gereken duygulart i¢imde de
hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gosteririm.” seklindeki duygusal emek 6l¢eginin onuncu
maddesinin ortalama puani 2,99 olup; Olgekteki “bazen uyuyor” segenegine denk
gelmektedir.

Tablo 2.8.”e gore “Derin davranis” seklindeki duygusal emek dl¢egi boyutunun

ortalama puani 3,02 olup; dlgekteki “bazen uyuyor” secenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.8.’e gore “Hastalara sergiledigim duygular samimidir.” seklindeki
duygusal emek Ol¢eginin on birinci maddesinin ortalama puani 3,72 olup; Olcekteki

“siklikla uyuyor” secenegine denk gelmektedir.
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Tablo 2.8.’e gore “Hastalara gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar.”
seklindeki duygusal emek Olgeginin on ikinci maddesinin ortalama puani 3,57 olup;

Olcekteki “siklikla uyuyor” secenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.8.’¢ gore “Hastalara gosterdigim duygular o an hissettiklerime
aynidir.” seklindeki duygusal emek Olgeginin on li¢iincli maddesinin ortalama puani

3,52 olup; dlgekteki “siklikla uyuyor” segenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.8.°¢ gore “Dogal davranig” seklindeki duygusal emek Olcegi
boyutunun ortalama puani 3,60 olup; Olgekteki “siklikla uyuyor” segenegine denk
gelmektedir.

Tablo 2.8.’e gore duygusal emek Ol¢egine ait sorularin ortalama puani 2,96

olarak hesaplanmistir. Bu puan, 6l¢ekteki “bazen uyuyor” segenegine denk olmaktadir.
2.10.2.3. Mesleki Stres Olcegi Puanlari

Asagidaki tablo ile mesleki stres Olceginin betimleyici istatistik degerleri

aktarilmaktadir. Olgekte, ters puanlanan madde bulunmamaktadir.

Tablo 2.9. Mesleki stres dlgegi puanlari

5 g % g o SIKIik (n = 469)

2 g £ 3

=< 3 < c s

= < = S8
> o 7 1 2 3 4 5

S % S % s % s % S %

1 332 106 44 94 52 111 114 243 229 488 30 64
2 317 110 53 113 71 151 110 235 214 456 21 45
3 333 117 58 124 46 98 97 207 220 469 48 102
4 337 115 52 111 51 109 8 183 231 493 49 104
5 209 122 81 173 8 183 8 175 198 422 22 47
6 202 127 99 211 8 171 70 149 201 429 19 41
7 310 119 72 154 70 149 89 190 213 454 25 53
8 311 116 62 132 8 175 92 196 210 448 23 49
9 204 120 97 207 8 181 62 132 198 422 27 58

10 327 110 44 9.4 71 15.1 103 22.0 215 45.8 36 77

11 3.04 114 66 14.1 82 17.5 108 23.0 195 41.6 18 3.8

12 355 111 34 72 54 115 74 15.8 232 49.5 75 16.0

13 333  1.07 38 81 71 15.1 93 19.8 234 49.9 33 7.0

14 330 121 62 132 57 12.2 82 175 216 46.1 52 11.1
Toplam 3,19 0,79
Genel 3,19 0,79

Tablo 2.9.’a gore “Sorumluluklariniz1 yerine getirmek i¢in yeterli yetkinizin
olmadigimi hisseder misiniz?” seklindeki mesleki stres oOl¢eginin ilk maddesinin

ortalama puani 3,32 olup; 6lgekteki “bazen uyuyor” secenegine denk gelmektedir.
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Tablo 2.9.a gore “Tasidigimiz sorumluluklar konusunda tereddiide diiser
misiniz?” seklindeki mesleki stres Olgeginin ikinci maddesinin ortalama puani 3,17

olup; olgekteki “bazen uyuyor” secenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.9.’a gore “Kariyerinizle ilgili isyerinizde endiseleriniz oluyor mu?”
seklindeki mesleki stres Olgeginin iiglincii maddesinin ortalama puani 3,33 olup;

Olcekteki “bazen uyuyor” segenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.9.’a gore “Bitirilemeyecek kadar agir is yiikiiniiziin oldugunu hisseder
misiniz?” seklindeki mesleki stres 6l¢eginin dordiincii maddesinin ortalama puani 3,37

olup; dlgekteki “bazen uyuyor” segenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.9.’a gore “Calisma arkadaslarmizin taleplerini karsilayamayacaginizi
diisliniir miistiniiz?” seklindeki mesleki stres Gl¢eginin besinci maddesinin ortalama

puani 2,99 olup; dlgekteki “bazen uyuyor” secenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.9.’a gore “Isinizin gerektirdigi egitime tam olarak sahip olmadiginizi
hisseder misiniz?” seklindeki mesleki stres 6lgeginin altinci maddesinin ortalama puani

2,92 olup; dlgekteki “bazen uyuyor” segenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.9.’a gore “Amirlerinizin is basariniz konusundaki degerlendirmelerini
bilir misiniz?” seklindeki mesleki stres 6lgeginin yedinci maddesinin ortalama puani

3,10 olup; dlgekteki “bazen uyuyor” secenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.9.’a gore “Isinizle ilgili bilgileri elde etmek konusunda giigliikle
karsilasir misimiz?” seklindeki mesleki stres 6lgeginin sekizinci maddesinin ortalama

puani 3,11 olup; 6lgekteki “bazen uyuyor” segenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.9.’a gore “Iste cevrenizdekiler tarafindan hoslanilmadiginiz1 hisseder
misiniz?” seklindeki mesleki stres 6lgeginin dokuzuncu maddesinin ortalama puani 2,94

olup; Olgekteki “bazen uyuyor” segcenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.9.°a gore “Amirinizin sizi etkileyen kararlarda yoOnetimi
etkileyemedigini hisseder misiniz?” seklindeki mesleki stres Olgeginin onuncu
maddesinin ortalama puani 3,27 olup; Ol¢ekteki “bazen uyuyor” segenegine denk
gelmektedir.
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Tablo 2.9.’a gore “Is arkadaslarinizin sizden bekledikleri konusunda tereddiide
diiser misiniz?” seklindeki mesleki stres dlgeginin on birinci maddesinin ortalama puani

3,04 olup; dlgekteki “bazen uyuyor” segenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.9.’a gére “Is yiikiiniiziin isinizin kalitesini olumsuz etkiledigini
diistiniir misiiniiz?” seklindeki mesleki stres 6lgeginin on ikinci maddesinin ortalama

puani 3,55 olup; 6lgekteki “siklikla uyuyor” secenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.9.’a gore “Daha iyisini bildiginiz halde, isinizi bunun disinda yapmak
zorunda kalir misimiz?” seklindeki mesleki stres Olgeginin on {iglincii maddesinin

ortalama puani 3,33 olup; 6l¢ekteki “bazen uyuyor” segenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.9.’a gore “Isinizin aile hayatimiza engel oldugunu diisiiniir miisiiniiz?”
seklindeki mesleki stres 6lgeginin on dordiincli maddesinin ortalama puani 3,30 olup;

Olcekteki “bazen uyuyor” segenegine denk gelmektedir.

Tablo 2.9.’a gére mesleki stres Olgegine ait sorularin ortalama puani 3,19
olarak hesaplanmistir. Bu puan, 6lgekteki “bazen uyuyor” se¢enegine denk olmaktadir.
Bu durum, “Uyaricihigr yiiksek, sorumlulugu fazla ancak kisiye ¢ekici gelen mesleki
stres diizeyi” ne isaret etmektedir. Bu diizeyde stresin, bazi yonleriyle kisiyi zorlayarak

verimliligini artirmas1 miimkiin iken, bazi yonleriyle de saglig: tehdit edebilmektedir.
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2.10.3. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagihmlar:

Asagidaki tablo ile katilimcilarin demografik ozelliklerine gdre dagilimlart

aktarilmaktadir.

Tablo 2.10. Katilimeilarin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimlart

Degisken Secenekler S %
21 ve alti 11 2.3
21— 30 arasi 102 21.7
Yas 30 — 40 arasi 277 50.1
40 - 50 aras1 66 141
50 ve iizeri 13 2.8
Cinsiyet Kadin 367 78.3
Erkek 102 21.7
. Evli 373 79.5
Medeni durum Bekar % 205
3200 TL ve alt1 47 10.0
3200 - 4800 TL aras1 349 74.4
Gelir 4800 -6400 TL aras1 29 6.2
6400 -8000 TL aras1 16 34
8000 TL ve iizeri 28 6.0
Hekim 76 16.2
Hemsire 113 24.1
Girev Ebe 185 394
Saghk memuru 28 6.0
Teknisyen 28 6.0
Diger 39 8.3
Temel Bilimler 18 3.8
Birim Dahili Bilimler 90 19.2
Cerrahi Bilimler 225 48.0
Diger 136 29.0
5 yil ve alt1 66 141
5—10 y1l aras1 87 18.6
Meslekte gecirilen siire 10— 15 yil arasi 221 471
15— 20 y1l arasi 29 6.2
20 y1l ve iizeri 66 141
5 yil ve alt1 159 33.9
5—10 y1l arasi 240 51.2
Mevcut isyerinde gegcirilen siire | 10 — 15 yil aras1 37 7.9
15— 20 yil arasi 17 3.6
20 yil ve iizeri 16 34

Tablo 2.10.’a gore katilimcilarin %59.1°1ik kismi1 30-40 yas araligindadir.
Katilimcilarin %78.3°1liik kismin1 kadinlar olusturmaktadir. Katilimcilarin %79.5’lik
kismu evlidir. Katilmeilarin %74.4°lik kisminin geliri 3.200-4.800 TL arasindadir.

Katilimcilarin %39.4°liik kisminin gérevi ebeliktir. Katilimcilarin %48’lik kismi cerrahi
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bilimlerde goérev yapmaktadir. Katilimcilarin %47.1°lik kisminin meslekte gecirdigi
stire 10-15 yi1l arasindadir. Katilimeilarin %51.2°1ik kisminin mevcut isyerinde gegirdigi

stire 5-10 y1l arasindadir.
2.10.4. Regresyon Analizleri

Asagidaki tablo ile saglik calisanlari {lizerinde yapilan arastirma sonucunda
duygusal zeka ve duygusal emek iliskisi, duygusal zekd ve mesleki stres iliskisi,
duygusal zekd ve mesleki stres iliskisinde duygusal emegin aracilik rolii degerlerinin

goriilmesi amaciyla yapilan aracilik testi bulgular1 sunulmaktadir.

Tablo 2.11. Aracilik Testi Bulgulart

Standart

Degisken B Hata g i} T p
Sabit 2,451 0,162 15,127 0,000
Duygusal zeka 0,245 0,046 0,246 3,169 0,002
Model 1 R = 0,246 R* = 0,061 F (; 467= 10,042 p =,002
Duygusal emek = 2,451 — 0,245*Duygusal zeki
Sabit 5,483 0,201 27,239 0,000
Duygusal zekd -0,657 0,057 -0,470 -11,515 0,000
Model 2 R = -0,470 R? = 0,221 F (1 467)= 132,599 p = ,000
Mesleki stres = 5,483 — 0,657*Duygusal zeka
Sabit 4,865 0,241 20,200 0,000
Duygusal zeki -0,494 0,057 -0,340 -12,271 0,000
Model 3  Duygusal emek 0,252 0,056 0,181 4,470 0,000

R =0,503 R* = 0,250 F (5 465= 78,985 p =,000
Mesleki stres = 4,865- 0,494 *duygusal zekd+ 0,252 *duygusal emek

Tablo 2.11°de ifade edilen li¢ basamakli ¢oklu regresyon analizinin birinci
asamasinda, duygusal zekanin, ara degisken olan duygusal emek (beta= 0,246) {lizerinde
pozitif yonde bigimlendirici etkisinin oldugu goriilmiistiir [R?= 0.061, F= 10.042,
p<0.01].

Ikinci asamada, duygusal zekanm bagimli degisken olan mesleki stresi manidar

bigimde [beta= -0.470, R?= 0.221, F=132.599, p<0.01)] etkiledigi goriilmektedir.

Uciincii asamada ise, duygusal zeka, duygusal emek ve mesleki stresten olusan
model test edilmistir. Aract degisken olan duygusal emek modele girdiginde, duygusal
zekanin mesleki stres lizerindeki etkisi zayiflamistir [R2= 0.250, F= 78.985, p<0.01]. Ug

asamali regresyon sonuglar1 Tablo 2.11.’de gdsterilmistir.
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Yukarida goriilen bulgular, duygusal zeka ile mesleki stres iliskisinde duygusal
emegin aracilik etkisine sahip oldugunu ve bu etkinin kismi aracilik etkisi oldugunu
gostermektedir. Sobel testi sonuglar1 da bu kismi aracilik etkisinin anlamli oldugunu
gostermektedir [z=2,169 p=0,030 dolayl1 etki=%4 dogrudan etki=%21]. Bu bulgular,

arastirmanin temel hipotezini dogrulayici yondedir.

Asagidaki tabloda duygusal emek ile mesleki stres arasindaki iligkinin

regresyon analizi ile belirlenen bulgular1 sunulmaktadir.

Tablo 2.12. Duygusal Emek ile Mesleki Stres iliskisi Bulgulart

Standart

Degisken B Hata B B t p
Sabit 2,747 0,193 14,234 0,000
Duygusal emek 0,291 0,064 0,209 2,366 0,018

Model
R =0,209 R*=0,044 F (; 467= 5,597 p = 0,018

Mesleki stres = 2,747+ 0,291* Duygusal emek

Tablo 2.12.’de goriilen ¢oklu regresyon modeline gore, duygusal emek ile
mesleki stres arasinda yaklasik %21 oraninda pozitif yonlii bir etki s6z konusudur (R=
0,209). Ayrica duygusal emegin, mesleki stresi %4 oraninda arttirdigi goriilmektedir
(R?*= 0,044). Duygusal emek tek boyut olarak ele alindiginda yapilabilen bu tespitlere
karsin, Tablo 2.14.’te goriilen ¢oklu regresyon modeline gore duygusal emek boyutlar
ayr1 ayri ele alindiginda, duygusal emegin mesleki stres tizerindeki etkisinin yaklagik
%50’ye ¢ikt1ig1, duygusal emek boyutlarinin mesleki stresi arttirici etkisinin %24’°e
ulastig goriilmektedir (R*= 0,242).

Asagidaki tabloda duygusal zeka boyutlari ile mesleki stres arasindaki iligkinin

regresyon analizi ile belirlenen bulgular1 sunulmaktadir.
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Tablo 2.13. Duygusal Zeka Boyutlar1 ile Mesleki Stres iliskisi Bulgulari

Standart

Degisken B Hata B B t p
Sabit 6,773 ,238 28,486 ,000
X1 -,390 ,064 -,307 -6,140 ,000
X, -,298 ,075 -,182 -3,955 ,000
Model X3 -,293 ,065 -,220 -4,511 ,000
Xy -,033 ,045 -,028 -,719 472

R =-0,601 R? = 0,367 F (4 454= 68,889 p = 0,000
Mesleki stres = 6,773 — 0,390%X; — 0,298*X, — 0,293*X; — 0,033*X

X;: Kendi Duygularini Degerlendirme X,: Bagkalarinin Duygularint Degerlendirme
X3: Duygularin Kullanilmas1 X,:Duygularin Diizenlemesi

Tablo 2.13.’te goriilen ¢oklu regresyon modeline gore, duygusal zeka boyutlar
ile mesleki stres arasinda negatif yonlii ve vasat diizeyde bir iligki s6z konusudur (R= -
0,60). Duygusal zeka boyutlarindan olusan bu ¢oklu modelde duygusal zekanin mesleki
stresi yaklasik olarak %37 oraninda azaltabildigi gortilmektedir (R?*=0,367). Bagimsiz
degisken olan duygusal zekd boyutlarinin, bagimli degisken olan mesleki stres
tizerindeki etki siralamasi fazladan aza dogru sirasiyla Xi, X3 X; ve X, seklindedir.

Ancak, X,’iin mesleki stres tizerindeki etkisi anlamli degildir (p= 0,472).

Asagidaki tabloda duygusal emek boyutlar1 ile mesleki stres arasindaki

iliskinin regresyon analizi ile belirlenen bulgular1 sunulmaktadir.

Tablo 2.14. Duygusal Emek Boyutlari ile Mesleki Stres Iliskisi Bulgular1

Standart

Degisken B Hata B B t p
Sabit 4,057 207 19,615 1000
X, 169 044 190 3,850 000
X, 036 046 037 777 437
Model Xs -391 045 400 8,697 000

R = 0,496 R? = 0,242 F (5 465= 50,705 p = 0,000
Mesleki stres = 4,057 + 0,169*X;+0,036*X, — 0,391*Xs

X;: Yiizeysel rol X,: Derin rol Xj;: Dogal duygular

Tablo 2.14.te goriilen coklu regresyon modeline gore, duygusal emek
boyutlart mesleki stresi yaklasik %50 oraninda pozitif yonde etkilemektedir (R= 0,496).
Duygusal emek boyutlarindan olusan modelin yaklagik %24 oraninda mesleki stresi

arttirdig1 goriilmektedir (R?= 0,242). Araci degisken olan duygusal emek boyutlarinin,
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bagimli degisken olan mesleki stres lizerindeki etki siralamasi fazladan aza dogru
strastyla X3, Xj,ve X; seklindedir. Ancak, X, nin mesleki stres lizerindeki etkisi anlamli

degildir (p= 0,437).
Yukarida paylasilan regresyon analizi sonuglarina gore arastirma hipotezleri ile
ilgili kararlar su sekilde olusmustur:

Hipotez i Duygusal zekdmin mesleki stres iizerinde anlamli ve negatif etkisi vardr.

(Desteklendi)

Hipotez ,: Duygusal zekdmin duygusal emek iizerinde anlamli ve pozitif etkisi varduwr.
(Desteklendi)

Hipotez 3: Duygusal emegin mesleki stres iizerinde anlamli ve porzitif etkisi vardir.

(Desteklendi)

Hipotez 4. Duygusal zekd ile mesleki stres iliskisinde duygusal emek aracilik rolii oynar.

(Desteklendi)
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SONUC VE ONERILER

Isletmeler i¢in mutlak &neme sahip iki insan unsuru olan is gorenler ve
misteriler arasinda olumlu iliskilerin saglanmasi varligmi siirdiirmek ve karliligimi
arttirmak isteyen yonetimler acisindan su gotiirmez bir gergektir. Miisterilerin orglite
baglanmasi ve siirekliliginin kazanilmasi, miisteri ile olumlu ve etkili iletisim kurabilen
is gorenler ile saglanmaktadir. Her bir ig gorenin isletmeye kazandirdigi miisteri

toplamda Orgilite miisteri iligskilerine 6nem veren bir imaj kazandirmaktadir.

Miisteriler ile iliskilerde duygusal emek sunumu bireylerde bir takim beceriler
bulunmasim gerektirmektedir. Ozellikle hasta ve hasta yakinlar ile siirekli bir iletisim
halinde olan saglik sektorii calisanlari i¢in duygularin kontrolii ve ydnetimi oldukca
onemlidir. Duygularin kontrol altina alinmasi ve yonetilmesi durumu c¢alisanlarda
gerginlige bagh stres durumu yaratmaktadir. Olusan stresin kaynaklarini1 ve sonuglarini

bertaraf etmek ise yine duygularin islenmesi ve kullanilabilmesi ile miimkiindiir.

Bu calismanin amaci, literatiirde Ornegine rastlanamayan “Duygusal zeka
mesleki stres arasindaki iliskide duygusal emegin aracilik rolii” konusunu Elazig ilinde
bulunan saglik calisanlar1 {izerinde yapilan bir arastirma ile ortaya koymaktir.
Calismaya veri toplamak amaciyla 2.May1s.2018 ile 30.Temmuz.2018 tarihleri arasinda
Elaz1g ilinde bulunan saglik c¢alisanlari arastirmanin anakiitlesi olarak kabul edilmistir.
Goniilliillik esasina dayali olarak yapilan anket ¢aligmasindan elde edilen verilerin

regresyon analizi sonuglarinin hipotezleri destekledigi gortilmiistiir.

Calismada yer alan katilimcilarin 76’s1 hekim, 185’1 ebe, 113’ hemsire ve
diger geri kalanlar ise saglik memuru, teknisyen ve diger ¢aliganlar olmak tizere (eczaci,

diyetisyen vb.) toplam 469 kisiden olugmaktadir.

Katilimcilarin - biiyiik  ¢ogunlugu (%59.1) 30 ile 40 yas araligindadir.
Katilmcilarin©~ %78.3’i  kadinlardan, %21.7’1 ise erkeklerden olusmaktadir.
Katilimcilarin, %79.5’ini evli ve %20.5’ini bekar kisiler olusturmaktadir. Katilimcilarin
%74.4’liniin gelirinin 3200-4800 TL seviyesinde oldugu tespit edilmistir. Katilimeilarin
cogunlugunu %39.4 oraniyla ebeler olusturmaktadir. Katilimcilar %48 oran ile biiyiik
cogunlukta cerrahi bilimlerde calisan katilimcilardan olusmaktadir. Katilimcilarin

meslekte gegirilen siire bakimindan en fazla oran1 %47.1 ile 10-15 yil aras1 ¢alisanlarin
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olusturdugu belirlenmistir. Katilimeilarin %51.2°sinin mevcut i yerinde gegirilen siiresi

5-10 yil aras1 olarak tespit edilmistir.

Bireyin duygulardan bagimsiz olarak diisiiniilmesi miimkiin degildir. Insan
unsurunun 6n planda oldugu islerde bir baska ifadeyle de hizmet sektoriinde duygularin
yogunlugu, diger sektorlere kiyasla daha fazla hissedilmektedir. Calisma yasaminda yer
almig bireylerden ise duygularini orgiitin amaglar1 dogrultusunda kontrol etmeleri ve
yonlendirmeleri beklenmektedir. Ozellikle; turizm, egitim ve saglik hizmetleri gibi
insan agirlikli ve yliz ylize iletisimin ¢ok yogun oldugu orgiitlerde bu beklentinin daha
da iist seviyelerde oldugu bilinmektedir (Oz ve Baykal, 2018).

Arastirma bulgulari, katilimcilarin duygusal zeka diizeylerinin gii¢lii olduguna
isaret etmektedir. “Kendi duygularini degerlendirme”, “baskalarinin duygularin
degerlendirme” ve “duygularin kullanilmasi” boyutlarinin diizeyleri giiclii iken
“duygularin diizenlenmesi” boyutunun diizeyi ise vasattir. Sarikaya ve Atilla’nin
(2018:1351-1369) galismalarinda benzer bir siralama olmakla birlikte, tiim boyutlarda
katilimcilarin duygusal zekad diizeylerinin giiglii oldugu goriilmistiir. Farkli duygular
arasinda gecis yetenegi anlamindaki duygularin diizenlenmesinin, katilimeilarin
duygusal emek sergileme tercihlerini de sorunlu hale getirerek, strese yol agabilecegi

diisiiniilmektedir. Bu baglamda bir arastirmanin yapilmasi da uygun olacaktir.

Arastirma bulgulari, katilimcilarin duygusal emek diizeylerinin vasat oldugunu
gostermektedir. “Yiizeysel davranis” boyutunun diizeyi zayif; “derin davranis”
boyutunun diizeyi vasat ve dogal davranis boyutunun diizeyi ise giicliidiir. Bu bulgu,
Ustiin’iin (2017:801-818) ¢alismasiyla, yiizeysel davranis ydniiyle uyumlu ve Caldag’in
(2010) ve Akyiiz’iin (2018:170-186) calismalariyla tiim alt boyutlar agisindan uyumlu
goriinmektedir. Dogal davranisin giiglii bir sekilde vurgulanmis olmasi, ¢alisanlarin
orgiitsel Ozdeslesme diizeylerinin de giiclii olabilecegini diislindiirmektedir. Bu

degiskeni de igeren bir arastirma, iddia igin kanit olusturabilecektir.

Hizmet sektoriinde calisanlar, hizmet sunduklari kisilere olumlu duygular
sergilemeleri gerektiginde, bu duyguyu bizzat yasayabilmektedirler. Bu durum,
derinlemesine davranis ve dogal davranig gdsterimlerinin vasatin iizerinde ¢ikmasini

aciklar niteliktedir. Olumsuz duygularini gizlemeleri gerektiginde ise yiizeysel davranisi
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one c¢ikarmaktadirlar (Diefendorff vd., 2005:346-347). Saglk calisanlarinin,
kurumlarmin kendilerinden bekledigi duygusal emek gosterim sekli (olumlu davranma
ya da olumsuz duygular gizleme) burada belirleyici olacaktir. Bu bakis agisiyla, yeni

arastirmalar yapilmasinin gerektigi ortaya ¢ikmaktadir.

Arastirma bulgulari, katilimcilarin mesleki stres diizeylerinin yliksek oldugu
yoniindedir. Bu stres diizeyi, Baltag’a (2012:96) gore calisanlara zarar verme potansiyeli
olan bir diizeydir. Buna gore ¢alisanlarin, depresyon, tilkenmislik, isten ayrilma niyeti
gibi olumsuz ¢iktilarla kars1 karsiya olmalar1 da yiiksek olasilikli gériinmektedir. Saglik
sektoriiniin bircok stres unsuru barindirmasi (Ulker, 2016:28-37), bu bulgunun saglk

sektorliniin gergekleriyle uyumlu oldugunu gdstermektedir.

Duygusal zekanin temelinde, empati becerisi yatmaktadir. Duygusal zekanin is
ciktilarina etkisine aracilik eden duygusal emegin de empati ile iliskisi s6z konusudur.
Empati becerisi yiiksek olan bireylerin duygusal zekalarinin da yiliksek olmasi beklenir.
Bu o6zelliklere sahip calisanlarin, dogal davranis sergileyerek hizmet sunduklar kisilere
yaklagacaklar1 ve ylizeysel ya da derinlemesine davranisi tercih etmeyecekleri

sOylenebilir (Tung vd., 2014:45-54).

Tablo 2.11.’de goriilen analiz sonuglarina gore duygusal zekanin bagimli
degisken olan mesleki stresi (beta= -0.470) énemli degerde etkiledigi goriilmiistiir [R?=
0.221, F=132.599, p<0.01)]. Bu sonug, aragtirmanin 1 nolu hipotezini dogrulamaktadir.
Giilliice ve Iscan (2010) tarafindan yapilan ¢alismada duygusal zeka ortalamas: yiiksek
olan yoneticilerin, digerlerine gore strese dayali tiikenmislik yasama durumlarinin
diisiik oldugu bulgulanmis olup; bu bulguyu destekler niteliktedir. Benzer sekilde,
Aydin’in (2017) calismasinda da duygusal zekanin stres iizerinde yaklasik %32

oraninda aciklayict oldugu bildirilmektedir.

Tablo 2.11.’de goriilen analiz sonuglarina gére duygusal zekanin, ara degisken
olan duygusal emek (beta= 0,246) {izerinde pozitif yonde bi¢imlendirici etkisinin
oldugu goriilmiistiir [R%= 0.061, F= 10.042, p<0.01]. Bu sonug, arastirmanin 2 nolu
hipotezini dogrulamaktadir. Sat vd.’nin (2015) arastirmalarinin sonucunda ulastiklari
duygusal zekanin duygusal emegi anlamli diizeyde etkiledigi yoniindeki tespit, bu

sonucu desteklemektedir.
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Tablo 2.12.’de goriilen analiz sonuglarma gore, duygusal emek ile mesleki
stres (beta= 0,209) arasinda yaklasik %21 oraninda pozitif yonlii bir etki s6z konusudur.
Ayrica duygusal emegin, mesleki stresi %4 oraninda arttirdigr goriilmiistiir [R2: 0,44,
F=5.597, p<0.01]. Bu sonug, arastirmanin 3 nolu hipotezini dogrulamaktadir. Duygusal
emek boyutlarinin, bagimli degisken olan mesleki stres iizerindeki etki siralamasi
fazladan aza dogru sirasiyla X3, Xj,ve X; seklindedir. Yiizeysel davranisin mesleki
stresi artirdigr ve dogal davranisin ise azalttigi goriilmustiir. Bu bulgu, literatiirdeki
“duygusal emegin olumsuz sonuglarinin yiizeysel davranis boyutuyla ilgili oldugu”
bulguyla uyumlu goriilmektedir (Tung vd., 2014:45-54; Begenirbas ve Meydan,
2012:159-181). Ozgiin’iin (2015) ¢alismasinda, yiizeysel davranis ve derinlemesine
davranisin is stresini artirdigir ve dogal davranisin ise dnemli 6l¢ilide azalttigr goriilmiis
olup; calismanin bulgularin1 destekleyici niteliktedir. Duygusal emegin ylizeysel
davranig boyutunun is tatminini azalttigi (Oral ve Kose, 2011:463-492) bulgusuna

kiyasla mesleki stresi artiracag da ifade edilebilir.

Kaya ve Ozhan’in (2012) turist rehberleri iizerinde yaptiklari ¢alisma ile yogun
duygusal emek gerektiren islerde yogun strese bagli mesleki tilkkenmenin fazla olmasi
beklenmesine ragmen, turist rehberlerinde bu diizeyin diisiik kaldig tespit edilmistir. Bu
bulgu, meslegin zevkli ve eglenceli olmasina baglanarak dogal karsilanmistir. Bu bakis
acisina gore hem is yiikkii hem de sorumluluk yiikii agir olan saglik sektdriinde mesleki

stresin yliksek ¢ikmasi da dogal goriinmektedir.

Yine, Tablo 2.11.’de goriilen regresyon analizi sonuclarina gore duygusal zeka,
duygusal emek ve mesleki stresten olusan model test edilmistir. Aract degisken olan
duygusal emek modele girdiginde, duygusal zekdnin mesleki stres iizerindeki etkisinin
zayifladigr goriilmiistiir [R2= 0.250, F= 78.985, p<0.01]. Bu sonug, aragtirmanin ana
hipotezi olan 4 nolu hipotezini dogrulamaktadir. Baron ve Kenny (1986:1173-1182)
tarafindan gelistirilen aracilik modeli bu sonucu desteklemektedir. Bu modele gore
duygusal emek devreye girdiginde duygusal emegin mesleki stres tizerindeki etkisi
azalmali veya ortadan kalkmalidir. Benzer sekilde, Karim ve Weisz (2010:187-196) de
yaptiklar1 c¢alisma ile duygusal emegin, duygusal zekanin mesleki stres tizerindeki

etkilerine aracilik ettigini bildirmektedirler.
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Sonug olarak;

“Hipotez 1: Duygusal zekanin mesleki stres iizerinde anlamli etkisi vardir.”
hipotezinin desteklendigi, duygusal zeka ile mesleki stres arasinda negatif yonli bir
iliski bulundugu tespit edilmistir. Duygusal zekad diizeyi arttikca, mesleki stres

azalmaktadir.

“Hipotez ,: Duygusal zekanin duygusal emek tizerinde anlamli etkisi vardir.”
hipotezinin desteklendigi, duygusal zeka ile duygusal emek arasinda pozitif yonli bir
iligski bulundugu tespit edilmistir. Duygusal zeka diizeyi arttikca duygusal emek diizeyi

de artmaktadir.

“Hipotez 3: Duygusal emegin mesleki stres tizerinde anlamli etkisi vardir.”
hipotezinin desteklendigi, duygusal emek ile mesleki stres arasinda pozitif yonli bir
iliski bulundugu tespit edilmistir. Duygusal emek diizeyi arttikca mesleki stres diizeyi
de artmaktadir.

“Hipotez 4. Duygusal zeka ile mesleki stres iliskisinde duygusal emek aracilik
rolii oynar.” hipotezinin desteklendigi, duygusal zeka ile mesleki stres arasindaki
iligkide duygusal emegin kismi aracilik rolii bulundugu tespit edilmistir. Duygusal zeka
ile mesleki stres arasindaki iliskide, duygusal emek devreye girdigi zaman duygusal

zekanin mesleki stres lizerindeki etkisi zayiflamaktadir.

Bu sonuglar, kavramsal ger¢eve boliimiinde ifade edilen kiyaslamalardan yola
cikilarak olusan arastirma beklentilerini desteklemektedir. Dolayisiyla literatiire
eklenmesi hedeflenen 6zgiin katkinin gergeklestigi ve “duygusal emek, duygusal zeka,
mesleki stres” iliskisini farkli acilardan ele alacak yeni caligmalara esin kaynagi

olunabilecegi ifade edilebilir.

Arastirma  sonuglarmin, smirliliklardan  sonuglar1  etkilenmis  olmasi
muhtemeldir. Verilerin, yalnizca Elaz1g il merkezinde bulunan saglik ¢alisanlarindan
toplanmis olmasi, genelleme imkanini daraltmistir. Daha fazla ilden veri toplanmasi
sonuclar1 daha da kuvvetlendirebilecek iken, illerde olusan sonuglar1 kiyaslama olanagi

taniyacaktir.
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Arastirma i¢in sadece kamu hastanelerinden izin alinabilmis olup, yaklasik 400
calisan1 bulunan 4 adet 6zel hastaneden izin almamamistir. Bu durum 6zel hastane
calisanlarmin  arastirma kapsamma almmmasma engel olmustur. Ozel hastane
yonetimlerinin ticari kazang kaygisi bulunmakta iken, kamu hastanelerinde ticari bir
kaygi bulunmamaktadir. Ticari kaygi, yonetimlerin strateji ve uygulamalarina etki
ederek, calisanlar {izerinde farkli uygulamalara neden olabilir. Ayrica, 6zel sektorde
calisanlardan duygularim1 kurum amaglar1 dogrultusunda degistirmeleri yoniindeki
beklentinin kamu sektdriine kiyasla, cok daha giiclii oldugu bilinmektedir. Ozel
hastanelerin arastirma kapsamina alinmasi, bu durumun ¢alisanlarin duygusal emek,
duygusal zekd ve mesleki stres diizeyleri iizerindeki etkisinin belirlenmesi agisindan
Oonem arz etmekte ve farkli sonuclar dogurma potansiyelini tasimaktadir. Ayrica, 6zel
hastanelerin de arastirma kapsamina alinabilmesi halinde konu ile ilgili olarak 6zel

hastane ve kamu hastaneleri arasinda kiyaslama yapabilmek miimkiin olacaktir.

Zaman ve biitgenin kisith olmasi nedeniyle arastirma saglik sektorii ile sinirlt
kalmistir. Hizmet sektoriinden ve iiretim sektoriinden farkli faaliyet alanlarini temsil
eden oOrneklemler ile calisilmasi halinde 6zgiinlik agisindan ¢ok daha giiglii eserler
iiretilmesine katki saglayabilecektir. Bununla birlikte hastalar ve hasta yakinlari da
calismaya dahil edilememistir. Saglik calisanlariyla birlikte hizmet alanlarinda
katilmasiyla birlikte, c¢alisanlarin hizmet sunarken sergiledikleri duygusal zeka
becerileri ile duygusal emek davranislarinin ve mesleki stres diizeylerinin hizmet alanlar

tizerindeki etkilerini de 6lgmek miimkiin olabilecektir.

Saglik ¢alisanlariin yogun ¢aligma temposu ve zaman kisitliligt nedeniyle veri
toplama iglemi yalnizca anket yontemiyle yapilabilmistir. Bu durum, yiiz yiize goriisme,
gbzlem gibi farkl veri toplama yontemlerinin kullanilmasina engel olmustur. Anket gibi
nicel bir teknigin nitel tekniklerle desteklendigi karma bir desenle yapilacak
aragtirmalarin iiretecegi bulgularin, gegerlilik ve giivenilirlik agisindan diger bir ifadeyle

0zgiinliik agisindan ¢ok daha saglam temellere dayanacag: diistintilmektedir.

Veri toplama islemine iki aylik siire ayrilabilmistir. Bu sinirlilik, daha genis bir
orneklemden veri toplamasina engel olmustur. Daha uzun bir siire ayrilabilmesi halinde
hem daha genis hacimli 6rnekleme ulagsma hem de 6rnekleme hatasi1 daha diistiik ve

isabet oran1 daha yiiksek bulgulara erisebilmek miimkiin olacaktir.
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Arastirma sonuglarindan ve sinirliliklarin sonuglar iizerindeki olasi etkilerinden

genel itibariyle bahsedildikten sonra oneriler olarak sunlar ifade edilebilir:

Calisanlar ve yoneticiler i¢in sunulmakta olan dneriler:

Emek yogun sektorde calistiklari igin yogun strese kalan saglik
calisanlarinin, mesleklerinin gerektirdigi duygu rollerine kendilerini
motive etmeleri gerekmektedir.

Saglik calisanlarina giiglii diizeyde olan duygusal zeka becerilerini
korumalar1 ve gelistirebilmeleri i¢in duygu kontrolii ve yoOnetimi
konularinda egitim verilmelidir.

Saglik calisanlarina, zayif olan yiizeysel davranig egilimlerini biraz daha
diisiirebilmek; vasat olan derinlemesine davranis egilimlerini zayiflatmak
ve giiclii olan dogal davranis egilimlerini gili¢clendirmek icin duygusal
emek sunumu egitimi verilmelidir. S6z konusu egitim, calisanlarin
orgiitsel 6zdeslesme ve baglilik diizeylerini artiracak uygulamalarla
desteklenmelidir.

Mesleki stres diizeyinin safha atlayarak depresyon ya da tiikenmislik gibi
olumsuz yonde hareket etmesini engelleyebilmek i¢in destekleyici
egitimler ve motive edici sosyal organizasyonlar diizenlenmelidir.

Saglik  calisanlarimin  stres  kaynaklarina maruz  kaldiklarinda
danigabilecekleri profesyonel uzmanlarin oldugu birimler kurulmadir.
Asiri 1s yiikiinlin olumsuz etkileri ile kars1 karsiya kalmamak i¢in gerekli

olan personel istthdami saglanarak, islerin esit dagitilmasi saglanmalidir.

Daha sonra yapilabilecek ¢alismalarla ilgili oneriler ise soyle siralanabilir:

Arastirma, sadece Elazig ili merkezinde uygulanmistir. Daha sonraki
caligmalar farkli il, bolge veya genis Orneklem grubu secilerek
olusturulabilir.  Elde edilen sonucglar, karsilastirma  yapilarak
degerlendirilebilir.

Aragtirma, gerekli yasal izinlerin alinmasi asamasinda 6zel hastanelerin
aragtirmaya miisaade etmemesi sebebiyle yalnizca kamu sektorii
hastanelerinden saglanmistir. Ozel sektdr hastanelerinden de gerekli

izinlerin alinabilmesi halinde ¢ok daha kapsamli bir ¢calisma yapilabilir.
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Ozel hastane calisanlarindan elde edilen veriler ile kamu hastaneleri
caligsanlarindan elde edilen veriler karsilastirilabilir.

Aynmi veya farkli illerde farkli sektor calisanlarindan veri toplanarak
yapilacak olan c¢aligmalar ile sektorler arasinda Kkarsilagtirmalar
yapilabilir.

Aragtirma ve veri toplama i¢in daha fazla zaman ayrilarak hastalar ve
hasta yakinlar1 da aragtirma anakiitlesine dahil edilerek daha farkli ve
cesitli sonuglar elde edilebilir.

Veri toplama yontemleri c¢esitlendirilerek daha farklt ve kapsaml
sonuglar elde edilebilir.

Demografik degiskenlerin de analizlere dahil edilmesiyle daha zengin
yorumlar ve ¢ikarimlar yapilabilir. Aracilik modeli, bazi demografik
degiskenler agisindan (6rnegin, sadece hekimlerden alinan cevaplarla)
ayr1 sinanabilir.

Duygularin diizenlenmesiyle, duygusal zeka becerileri, duygusal emek
sergileme davranisi ve mesleki stres arasindaki etkilesimler arastirilabilir.
Orgiitsel 6zdeslesme ve orgiitsel bagllik ile arastirma degiskenleri
arasindaki etkilesimler arastirilabilir.

Duygusal emek gosterim sekli (olumlu davranma ya da olumsuz
duygulan gizleme) ile duygusal zeka becerileri, duygusal emek sergileme

davranis1 ve mesleki stres arasindaki etkilesimler arastirilabilir.
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Ek 1. Orjinallik Raporu

SOSYAL BIUMLER ENSTITUSU

YUKSEK LISANS TEZ CALISMASI ORIINALLIK RAPORU

BGRENCI BILGILER]

Mnsovad; oy Goknur KILIC
Ogrenci Numaras ' 161214106
Enstith Amblllm Dali Saghk Yonetimi Anabilim Dah
Programi . Tezli Yiksek Lisans
Danigmaninin U;v;n:;;ovm Dog. Dr, Erkan Turan DEMIREL

Duygusal Zekd Mesleki Stres ligkisinin Duygusal
Tez Baghi (Turkee) Emegin Aracihk Etkist Baglaminda Okunmasi: Elazif

Saglik Cahsantar: Ornef

SOSYAL BiLIMLER ENSTITUSO MODURLUGU'NE

Yukursda baghiis belirtilen ter galyymamin o) Kapak sayfass, b) Girig, ¢) Ana bollimier ve d) Sonug Kisimlurmndan
olugan toplam 110 sayfalik kismma iligkin, 04/02/2019 wrihinde sabsinilor danygmamm tarafindan Tumnitin adl
intihal tespit programimdan agafida belitilen filtrelemeler uypulanarak alinmyg olan orijinallik rporuna gore,
tezimin benzerlik omm % 10" dur.

Uygulanan filorelemeier:
1= KabubOnay ve Bildirim sayfalan harng, *
2+ Kaynakgn hang
Alintlue harig/ddhil
3 kelimeden daha az Ortllyme igeren metin Kisemlar harig

Fow

Yukurada bilgllers vertlen ogcencinin doktara tezi Sosyal Bilimler Enstitast Yanetim Korulu tarsfindan befirlenen
azami benzeriik farun pymadedine ve 127 galigmaman hechangs bir intihal igermedigini: aksinin tespit edilecegi
muhtemel durumda dogabidecek ber tirll hukuks sorumiulufu Kabul emtifimi ve yubanda vermis oklafum hlgilerin
dogru oldugunu beyan ederim,

Gereginl saygipr ra ederim. » J
y ? ‘ "
Dog. Dr, Turan DEMIREL Dog. Dr. n Turan DEMIREL

igman Anabilim Dah Bagkam

Lisansistiy tezler. savanma Oncesinde intthal program raporu ile birfikte enstittye tealim edibir.

Intibal raporu ile Mgl olarak etik kamllar dabifindeki benzerlik oranlan |lgill Enatitd Yooetin Kurulo
taralindan belirlenie. (Enstitlh Yonetun Kurulu tarafindan tezin, intibal hapsami deginda degecsendiriimesi Kin
TURNITIN den alman raporda “benzerlik oman™min, “nhinnlar harig” en fazla %10, “alintilar dihil™ % 30'w
gegmentest seklinde kKabal edilmistic)
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Ek 2. Anket Formu

Duygusal Zeka Mesleki Stres iligkisinin Duygusal Emegin Aracihk Etkisi Baglaminda

Okunmasi:

Elazig Saghk Calisanlar1 Ornegi

Degerli Saghk Cahsani;

Bu anket formu, Firat Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Saglik Y&netimi Anabilim
Dali’'nda yiiriitiilmekte olan bir yiliksek lisans tezine veri toplamak i¢in hazirlanmistir. Anket
formunun igeriginde “duygusal zeka”, “mesleki stres”, “duygusal emek” ve “demografik bazi
ozellikler” ile ilgili ifadeler/sorular yer almaktadir. S6z konusu ¢alisma i¢in etik kurul onayi ve
yasal izin almmistir. Hosgoriinlize sigmarak, anketimize cevap vermenizi ve dolayisiyla
bilimsel bir arastirmanin tamamlanmasina destek olmanizi rica ediyoruz. Sorularimiza, anketi
cevapladiginiz an itibariyla sahip oldugunuz gorisleri diisiinerek cevap vermeniz bizim igin
yeterli olacak ve ¢aligmamizin basariya ulagsmasini saglayacaktir. Anket formunda isim ve adres
gibi kisisel bilgileriniz istenmemektedir. Formdan elde edilecek veriler kesinlikle gizli tutulacak
ve bilimsel amacinin disinda kullanilmayacaktir. Kiymetli zamaninizdan yaklasik 15 dk.

ayirarak saglayacaginiz destek i¢cin simdiden tesekkiir ederiz.

Saygilarimizla. ..
Tez Danismant: Yiiksek lisans §grencisi:
Dog. Dr. Erkan Turan DEMIREL Goknur KILIC

demirelerkan@gmail.com goknurkilicc@gmail.com
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Duygusal Zeka Olcegi:

Duygusal zeka, kisinin hislerini bilmesi, bu hisleri yonetebilmesi, digerlerinin hislerini fark ederek etkin
iletisim saglayabilmesi, yaptig1 ig konusunda kendisini motive edebilmesidir.

Asagidaki ifadelerin size ne 6l¢iide uydugunu isaretlemeniz gerekmektedir.

1: asla uymuyor 2: nadiren uyuyor 3: bazen uyuyor 4: siklikla uyuyor 5: her zaman
uyuyor 1(2|3|4

Cogu zaman baz1 duygularimi neden hissettigimi anlayabilirim.

Duygularimi iyi anlayabilirim.

Ne hissettigimi gercekten iyi bilirim.

Mutlu olup olmadigimi her zaman bilirim.

Arkadaglarimin duygularini davraniglarindan her zaman anlarim.

Diger insanlarin duygularini ¢ok iyi goézlemlerim.

Diger insanlarin duygulari ve hisleri konusunda ¢ok hassasimdir.

Etrafimdaki insanlarin duygularini anlama konusunda iyiyimdir.

Her zaman kendimle ilgili hedefleri belirlerim ve ulasabilmek i¢in elimden geleni
yaparim.

Her zaman kendime yeterli birisi oldugumu séylerim.

I¢c motivasyonum yiiksektir.

En iyisini yapmak i¢in her zaman kendimi tesvik ederim.

Sinirlerime hakim olurum ve sorunlarimi akillica ele alabilirim.

Kendi duygularimi yeterince kontrol edebilirim.

Cok kizdigim zaman kisa siirede sakinlegebilirim.

Duygularimi kontrol etmesini iyi bilirim.

Duygusal emek o6lcegi:

Duygusal emek, kurumun normlarina uymak ve uygun duygusal gosterimde bulunma beklentilerine
cevap vermektir.

Asagidaki ifadelerin size ne 6l¢iide uydugunu isaretlemeniz gerekmektedir.

1: asla uymuyor 2: nadiren uyuyor 3: bazen uyuyor 4: siklikla uyuyor 5: her zaman
uyuyor 112|134

Hastalarla uygun sekilde ilgilenebilmek igin rol yaparim.

Hastalarla ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim.

Hastalarla ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim.

Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari hissediyormusum gibi davranirim.

Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek i¢in sanki bir maske takarim.

Hastalara, gergek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim.

Hastalara gostermek zorunda oldugum duygulari gergekten yagamaya ¢aligirim.

Gostermem gereken duygulart gercekte de hissetmek i¢in ¢aba harcarim

Hastalara gostermem gereken duygulari hissedebilmek i¢in elimden geleni yaparim.

Hastalara sergilemem gereken duygulari icimde de hissedebilmek i¢in yogun ¢aba
gosteririm.

Hastalara sergiledigim duygular samimidir.

Hastalara gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar.

Hastalara gosterdigim duygular o an hissettiklerime aynidir.




98

Mesleki stres 6lcegi:

Mesleki stres, yaptigi isin birey iizerinde yarattigi baski ve isteklere karsi biinyesinin gosterdigi tepkidir.

Asagidaki ifadelerin size ne 6l¢iide uydugunu isaretlemeniz gerekmektedir.

1: asla uymuyor 2: nadiren uyuyor 3: bazen uyuyor 4: siklikla uyuyor 5: her zaman
uyuyor 112|314

Sorumluluklariniz1 yerine getirmek i¢in yeterli yetkinizin olmadigim hisseder
misiniz?

Tasidiginiz sorumluluklar konusunda tereddiide diiser misiniz?

Kariyerinizle ilgili igyerinizde endiseleriniz oluyor mu?

Bitirilemeyecek kadar agir is yiikiiniiziin oldugunu hisseder misiniz?

Caligma arkadaglarimizin taleplerini karsilayamayacaginizi diisiiniir miistiniiz?

Isinizin gerektirdigi egitime tam olarak sahip olmadiginiz1 hisseder misiniz?

Anmirlerinizin ig bagariniz konusundaki degerlendirmelerini bilir misiniz?

Isinizle ilgili bilgileri elde etmek konusunda giicliikle karsilagir misimz?

Iste cevrenizdekiler tarafindan hoslanilmadigimzi hisseder misiniz?

Amirinizin sizi etkileyen kararlarda yonetimi etkileyemedigini hisseder misiniz?

Is arkadaslarinizin sizden bekledikleri konusunda tereddiide diiser misiniz?

Is yiikiiniiziin isinizin kalitesini olumsuz etkiledigini diisiiniir miisiiniiz?

Daha iyisini bildiginiz halde, iginizi bunun diginda yapmak zorunda kalir misiniz?

Isinizin aile hayatiniza engel oldugunu diisiiniir miisiiniiz?
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Demografik bilgiler:

Yasimz:
I:l 21 ve alt1 I:] 21 — 30 aras1 D 30 — 40 aras1 I:] 40 — 50 aras1 D 50 ve lizeri

Cinsiyetiniz:

I:I Kadin l:l Erkek

Medeni durumunuz:

I:l Bekar I:] Evli

Geliriniz:
3200 TL ve 3200 -4800 TL 4800 - 6400 TL 6400 — 8000 TL 8000 TL ve
alt1 arasi arasi arasi lizeri
Goreviniz:
[ ] Hekim [ ] Hemsire [ ] Ebe [ ] Diyetisyen
[ | Fizyoterapist [ | Saghk memuru [ | Laborant [ ] Teknisyen [ ] Diger
Biriminiz:

[ | Temel Bilimler [ | Dahili Bilimler [ | Cerrahi Bilimler [ | Diger

Meslekte gecirdiginiz toplam siire:
|:| 5 yil ve alt1 |:| 5—10 y1l arast D 10 — 15 y1l arasi |:| 15— 20 y1l aras1 |:| 20 y1l ve tizeri

Su anki isyerinizde gecirdiginiz toplam siire:
I:] 5 yil ve alt1 D 5—10 y1l arast D 10— 15 y1l aras1 D 15— 20 y1l aras1 D 20 yil ve iizeri

Anketimiz tamamlanmistir. Degerli katkilarimiz i¢in ¢ok tesekkiir ederiz.
Arastirmayla ilgili olarak eklemek istediginiz konular1 ve dnerilerinizi agagida ayrilan alana yazabilirsiniz.
Saygilarimizla...
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