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Bu ¢alismanin amaci duygusal zeka ve mesleki stres iliskisinde duygusal emegin
aracilik roli oldugu yoniindeki temel iddiaya deneysel kanit saglamak seklinde
belirlenmistir. Arastirmanin ana kiitlesini Elazig il Merkezi'nde yer alan kamuya ait
hastanelerin calisanlar1 olusturmaktadir. Bu hastanelerde toplam 3077 saghk
calisani istihdam edilmektedir. Calismanin verileri, anket yontemi ile toplanmistir.
Duygusal zek3, duygusal emek ve mesleki stres dlgekleri, 5°li likert sistemine gore
derecelendirilmistir. Degerlendirilen anket sayis1 ise 469’dur.

Arastirma bulgulari, duygusal emegin, duygusal zekdnin mesleki stres lizerindeki
etkilerine aracilik ettigini ve bu etkinin kismi diizeyde kaldigin1 gostermektedir.
Aracilik etkisini test eden modelin etki bliyikligi (r2) %25’tir. Bunun %4’tini
dolayli etki ve %21’ini ise dogrudan etki olusturmaktadir.

ABSTRACT

The purpose of this study 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 Elazig. 3077 health workers have been employed in four public
hospitals. To gather the data, a questionnaire was administered to 469 employees. 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 of the model testing the mediating effect is

(r2) %25, %4 of which is

indirect and %21 is direct.

* Bu makale, Firat Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Saghk Yonetimi Anabilim Dal'nda ayni adla kabul edilen
yuksek lisans tezinden tiretilmistir.
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Isletmelerin var olmasim saglayan en kiymetli degerleri, sahip olduklari nitelikli is gérenleridir.
Isletmeler iiriinlerini/ hizmetlerini sunuma hazir hale getiren is gorenleri ve sunuma hazir olan
Urlinleri/ hizmetleri talep eden tiiketicileri ile var olmaktadir. Bu durum i¢ cevreyi olusturan
isgorenler ile dis ¢evreyi olusturan miisterilerin uyum ve olumlu iliskiler icerisinde gecinmelerini
gerektirmektedir. Teknolojik gelismelerin ilerlemesi ve liretim siireclerinde teknoloji kullaniminin
artmasi ile birlikte triinleri benzesmeye baslayan isletmelerin daha fazla kazang¢ saglayabilmesi

miisteriler ile kurulan duygusal bag ve iligkiler ile miimkiin olmaktadir (Tokmak, 2014:137; Kaya ve
Serceoglu, 2013:334).

Yoneticiler, 6rgiitiin 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 biiriinmeleri kolay olmamaktadir.
Bireyin kendi duygu ve davranislarini saf dis1 birakarak istenilen role girmek icin emek ve ¢aba sarf
etmesi gerekmektedir. Duygusal ve davranigsal rol i¢in gosterilecek ¢aba bazi yeteneklerin
gerekliligini de beraberinde getirmektedir. Duygusal kontrol ve yonetimin maddi kazang karsiliginda
yapilmasi duygusal emek (Demirel, 2017(a):306), bu ¢abay1 miimkiin kilan yetenekler ise duygusal
zeka olarak adlandirilmaktadir. Duygusal zeka kavrami, saglik calisanlarinda hastalarla direkt olarak
iletisim kurma gerekliligi ve hizmetin ekip calismasi ile sunulabilmesi nedeniyle biiyiik 6énem arz
etmektedir (Aslan ve Ozata, 2008:80).

Karim ve Weisz (2011:348-359), arastirmanin degiskenlerinden biri olan duygusal zekayi, diisiince
yoluyla duygulara erisme, duygu lretme; duyguyu ve duygusal bilgiyi anlama; duygusal ve entelektiiel
anlamda biiytimeyi desteklemek icin duygular1 diizenleme yetenegi olarak tespit etmistir. Goleman’a
gore ise duygusal zekd, bireyin karsi karsiya kaldigi zorluklara ragmen amac¢ ve hedeflerinden
vazgecmemesi, bir iste basariya ulasmak icin yola koyulabilmesi, duygularini yonetebilmesi ve empati
kurabilme becerisidir (Senturan, 2014:133).

Arastirma konusunun bir diger degiskeni olan duygusal emek kavrami i¢in Kaya ve Serceoglu (2013),
miisteri memnuniyetini saglamak icin, is gorenlerin miisteriler ile iyi iliskiler kurmak {izere
duygularini kontrol altina almasi ve kendi duygular: yerine ydneticilerin talep ettigi duygu rollerini
sergilemesi tanimini yapmistir.

Arastirmanin Ugiincii ve son degiskeni olan mesleki stres ise, ¢alisma hayatinda kisinin kendisinden
beklenen gorevleri yerine getirdigi sirada, kisisel ozelliklerinden, cevresel nedenlerden veya isin
yapisindan kaynaklanan nedenlerin olusturdugu uyumsuzluklara verdigi tepkidir (Erdogan vd.,
2009:449).

Biitiin bu gerekgeler dogrultusunda bu calisma, “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 ¢alisanlarinin katilim sagladigi bu calisma ile duygusal
zeka mesleki stres iliskisinde duygusal emegin aracilik etkisinin belirlenmesi amag¢lanmistir. Ancak,
0zel hastanelerden izin alinamadig1 icin arastirmaya sadece kamu hastanelerinin galisanlar1 dahil
edilebilmistir. Arastirmanin anakiitlesini olusturan Elazig Il Merkezi'ndeki kamuya ait 4 hastanede
toplam 3077 saghk calisani1 istihdam edilmektedir. Calismanin verileri, 02.05.2018-30.07.2018
tarihleri arasinda anket yontemi ile toplanmustir.

Literatiirde, duygusal zekd mesleki stres iliskisinde duygusal emegin aracilik etkisini konu edinen
calismalarin olmadig1 belirlenmistir. Bu nedenle, galismanin duygusal zekd, mesleki stres ve duygusal
emek kavramlarini farkli baglamlarda ele alacak arastirmalara esin kaynagi olabilecegi ilimit
edilmektedir. Arastirma ile ilgili veri toplama islemi sadece Elazig ili merkezinde bulunan saghk
kuruluslar1 ¢alisanlarindan saglandigl icin elde edilen sonuclarin yalnizca Elazig ili i¢in
genellenebilmesi, arastirmanin sinirliligini yansitmaktadir.
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2.7ZEKA VE DUYGUSAL ZEKA

Zekanin ne oldugu ile ilgili olarak pek ¢ok arastirmaci tarafindan birbirinden farkli tanmimlar
yapilmistir. Zeka iizerinde yillarca yapilan arastirmalar sonucunda zekanin, zihinsel bir beceri oldugu
konusunda ortak goriise varilmistir (Aslan, 2013:6).

Gardner, zekdy1 bir kisinin birden fazla kiiltiirde ilgi géren bir iiriin yaratabilme kapasitesi, gercek
hayatta ylizyiize gelinen sorunlara karsi etkin ve verimli ¢oziimler 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
duygular1 analiz etme ve cevrede bulunan diger insanlarin duygusal ifadelerini ¢6ziimleyebilme
becerisidir (Senturan, 2014:132).

Bu baslik altinda, duygusal zekanin kavramsal cercevesi hakkinda literatiirden derlenen bilgiler
sunulmaktadir. Calismanin baslangicinda zeka kavrami, zeka tiirleri, zekdnin o6zellikleri ile ilgili bilgi
verilip, devaminda duygusal zeka, duygusal zekanin temeli ve 6zellikleri, duygusal zekay: etkileyen
faktorler/ kavramlar, duygusal zekanin etkiledigi faktorler/ kavramlar, duygusal zeka modelleri ve
duygusal zekdnin ¢alisma yasamindaki yeri ve 6nemi ile ilgili bilgiler sunulmaktadir.

2.1.Zeka

Zeka, kisinin var olusunu, kendini siirdiirebilmesi, gelistirebilmesi icin sahip olmasi gereken temel
yetenektir. En genis ifadeyle “Zeka; yerinde, zamaninda, amaca uygun, toplumsal degeri ve orjinalligi
olan zihinsel davranislar gosterebilme, soyut olaylar1 kisa siirede ve dogru sekilde kavrayabilme,
karsilasilan sorunlara dogru ve zamaninda ¢6zlim yollar1 gelistirebilme, zor sartlar altinda bile kisisel
enerjiyi artirip olusan heyecan durumlarina karsi koyabilme kapasitesidir.” (Yelkikalan, 2006:41).

2.2. Duygusal Zeka

Duygusal zeka, duygularin dogru algilanmasi ve ifade edilmesi yetenegidir. Diisiince yoluyla, duygulara
erisme, duygu turetme; duyguyu ve duygusal bilgiyi anlama; duygusal ve entelektiiel anlamda
biiylimeyi desteklemek icin duygulari 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 cevresindeki kisilerin duygularin1 anlamasi ve
degerlendirmesi ile birlikte duygularla ilgili bilgileri ve duygularin enerjisini giinliik hayatta ve is
hayatinda etkili bir sekilde uyarlayarak karsilagilan 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 tlizerinde durarak gecirmelerini saglamaktadir (Yelkikalan,
2006:40). Duygusal zeka yetenegi gelismis olan kisiler motivasyon acisindan saglam bir yapiya sahip
olmak icin kendilerinden baska kimseye gereksinim duymamakta, bunu i¢ motivasyonlarn ile
saglamaktadirlar (Aslan vd., 2017:43).

Beyin ve isleyisi konusunda yapilan arastirmalara gore, zekdnin biitiin bir yetenek oldugu ve fiziksel
stirecgler ile duygulardan bagimsiz olamayacagi iddia edilmektedir (Cakar ve Arbak, 2004:26).
Duygusal zekasi yiiksek olan kisiler, sosyal iliskilerinde samimi olma, basariya digerlerine gore daha
cabuk ulasabilme, mesleki hayatinda is arkadaslari ile iyi gecinebilme ve kariyer basamaklarini hizli
¢ikabilme gibi 6zelliklere sahiptirler (Aslan vd., 2017:40).

3. DUYGUSAL EMEK

Isyerinde sergilenen duygular, calisanlarin bireysel édiiller karsihginda sagladigi bir iiriin olarak
goriilmektedir. Bu bakis agisina gore, ddiil karsiliginda kuruma sunulacak en az ¢ tir “emek”
bulunmaktadir (Wong ve Law, 2002:243-274):

- Zihinsel emek: calisanlarin uzmanliklarinin yani sira bilissel beceri ve bilgilerini ifade
etmektedir.
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- Fiziksel emek: calisanlarin érgiitsel hedeflere ulasmalarina yénelik fiziksel ¢abalari

anlamindadir.

- Duygusal emek: bir ¢alisanin isi verimli ve etkili bir sekilde yiirtitmek icin uygun bir

duygu sunmasina karsilik gelmektedir.
Orgiitiin kalitesinin, verimlili§inin, kurumsal imajimin ve itibarinin, maliyetlerinin iyi veya kotii
yonetilmesinin en temel kaynagi calisanlaridir. Calisanlarin her biri sosyal birer varlik olduklarindan is
ve misteri cevresi ile girdikleri etkilesimde duygularini kontrol edebilmeleri ve gerekli durumlarda
degistirerek duruma uygun hale getirebilmeleri biiyiik 6nem arz etmektedir. Miisteri memnuniyetini
saglamak icin, isgoérenlerin miisteriler ile iyi iliskiler kurmak tizere duygularini kontrol altina almasi ve
kendi duygularini1 degil, yoneticilerin istedigi duygular: sergilemesi duygusal emek kavrami ile ifade
edilmektedir (Kaya ve Serceoglu, 2013:316).

Duygusal emek, kisilerarasi islemler sirasinda orgiitsel olarak istenen duygulari sergilemek icin gerekli
olan gabalari, planlamayi ve kontrolii ifade eder ve bireyler tarafindan ya derin etkili ya da ylizeysel
hareketlerle gerceklestirilmektedir. Derin eylem, orgiitsel olarak istenen duygular ifade etmek icin
icsel duygularin modifiye edilmesine karsilik gelirken, ylizeysel hareket, i¢sel duygusal durumun
degisimini kolaylastirmaksizin duygusal ifadenin degisimini ifade etmektedir (Karim ve Weisz,
2011:348-359).

Duygusal emek, ¢alisan ile miisteri arasinda iletisim silirecinde meydana gelmekte olup; ¢ok kisa bir
stirede su asamalarin uygulanmasini icermektedir (Guy vd., 2008:7):

- Duyguyu hissetme: Karsidaki kisinin yasadigi 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 davranis bicimlerinin karsisindaki kisiyi nasil etkileyecegini
degerlendirerek en iyi alternatifi secme.

- Davranis: Karsi taraftan istenen tepkinin alinabilmesi igcin ¢alisanin duygusunu
bastirmasi veya ifade etmesi.

4. STRES VE MESLEKI STRES
4. 1. Stres

Gilinlimiizde yasam sartlarinin hizli olmay1 dayatmasi, devamli artan ve tiikkenmeyen sinirsiz
beklentiler, kisilerin psikolojik olarak baskiya ugramalarina sebep olmaktadir. Stres, bireylerin
cevreden gelen baski ve dayatmalara karsi psikolojik veya fiziksel olarak gelistirdikleri tepkidir. Stres,
“kisinin kendisinden veya c¢evresinden kaynaklanan fiziksel veya psikolojik etkilerden dolaysi,
davranissal ve fiziksel degisime ugramasi, organizmanin etkilenmesine neden olan psikolojik ve
fiziksel etkisi goriilen gii¢” olarak tanimlanmaktadir (Tengilimoglu vd., 2015:528). Stres siireci li¢
asamada ilerlemektedir (Ciiceloglu, 1992:322):

- Alarm dénemi, bireyin stres uyaranlarinin farkina vardigi dénemdir. Kisi, kendisini baski
ve zorlama altinda hissederek heyecanlanma, kalp atisinda hizlanmalar, dil stircmesi gibi basit
tepkiler gelistirir. Alarm déneminin ardindan takip eden ikinci dénem direng dénemidir.

- Direng doneminde kigi artik stres vericilerin neler oldugunun tam olarak farkinda olup,
onlara karsi dik durmaya ve onlari alt etmeye cabalamaktadir. Direng déneminde sarf edilen
yogun ¢aba ve ugras, stres magdurunun yorgun ve bitkin diismesine ve tiikenme donemine
gecmesine neden olmaktadir.

- Tiikenme dénemine gecen stres magdurunda fiziksel ve psikolojik bir takim rahatsizliklar
bas géstermeye baslamakta, hatta siire¢ kimi zaman intihara bagh olarak sakatlanmalara veya
6liimlere neden olabilmektedir.

4.2. MesleKi Stres

Mesleki stres, ¢alisma hayatinda bireyin gorevlerini yerine getirdigi esnada, kisisel 6zelliklerinden
veya isin yapisindan kaynaklanan nedenlerin olusturdugu uyumsuzluklara verdigi tepki olarak
tanimlanabilir (Erdogan vd. 2009:449). Mesleki stres durumu calisanlarin kisisel psikolojik ve
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biyolojik saghgini etkiledigi gibi orgiitlerin de saghgin etkilemektedir (Ugurluoglu ve Bayin,
2017:187).

Ginimiizde yasanan hizli degisimlerin yaratmis oldugu bazi riskler ve tehlikeler, isgdrenlerin mesleki
ortami ile ilgili belirsizlikler meydana getirebilmekte ve strese neden olabilmektedir (Demirel,
2013:221). Stres olarak adlandirilan sorunu meydana getiren is kosullari, ¢alisanlar iizerinde baski ve
zorlama yaratarak, uzun siire devam ettigi takdirde ciddi sonuclarin ortaya c¢ikmasina neden
olmaktadir (Baltas ve Baltas, 2012:76).

5. DEGISKENLER ARASI iLISKILER
5.1. Duygusal Zeka - Duygusal Emek iliskisi

Duygusal zekanin is sonuglari tizerindeki etkilerinin oldugu acikca goriinmektedir. Ancak, bu etkinin
her zaman ve her sektérde ayni olacagini s6ylemek ise zordur. Bu sonucun kaynaginda ise kilit unsur
olarak duygusal emek yatmaktadir. Ciinki, isten olumlu ¢ikt1 elde edebilmek icin duygular1 ydnetmek
ve duygusal iscilik sergilemek gerekmektedir (Wong ve Law, 2002:243-274).

Duygusal zek3, duygularin kullanilmasi ve diizenlenmesi boyutlariyla duygusal emege etki etmektedir.
Buna gore duygusal zek3, bireyin duygusal emek stratejisini belirlemede diger bir ifadeyle kosullara
uyarli hale getirmesinde etkili olmaktadir. Ayrica, duygusal emek, insanlarin daha derin
davranmalarini, insanlarn anlamalarini, kendi durumlarina empatik olmalarini ve duygularim
icsellestirmelerini saglamaktadir. Diger taraftan duygusal emek diizeyi diisiik ¢alisanlarin, ylizeysel
davranis egilimlerinin yliksek goriinmektedir. Ciinki giincel kosullara uyum ve diger duygular
icsellestirmek icin hem kendi duygularini hem de baskalarinin duygularini dogru bir sekilde algilama,
degerlendirme, anlayama ve ifade etmede sorun yasamaktadirlar. Baska bir deyisle, duygularn
bastirmak, anlamak ve diizenlemek yoluyla olumlu duygular liretmekten ziyade, sahte duygulari
azaltmak kolaydir (Karim ve Weisz, 2010(a):187-196).

Duygusal zeka pozitif duygu durum ile pozitif ve negatif duygu durum ile negatif iliskilidir. Ayrica,
duygusal zekanin calisma ortaminda pozitif duygu durum olusturma yoniindeki etkisi, negatif duygu
durum olusturma yoniindeki etkisine gore daha gii¢liidiir. Olumlu duygular, fiziksel kaynaklarin,
sosyal kaynaklarin, entelektiiel kaynaklarin insasini tesvik eden bireyin anlik diisiince-eylem
birikimlerini genisletmektedir. Duygusal olarak zeki bireyler, paylasimci/fayda saglayici sekilde
gelismeye ve biliylimeye dogru giden yollar bularak, olumlu duygular iiretirler. Bu durumda, duygusal
zekanin izdisiimlerinin duygu durumlar ya da duygulanim yoluyla duygusal emek f{izerinde etki
gosterebilecegi yoniinde bir kaniya varilabilmektedir (Karim, 2009:20-39).

Duygusal zekd yetenegine sahip insanlar g¢evrelerindeki insanlar ile daha kolay ve etkili iletisime
girebilmektedirler. Duygusal emek, calisanlarin miisteriler ile iyi iliskiler kurmasini, onlara degerli
olduklarinin hissettirilmesini, kendilerini oOrgilitten biriymis gibi hissetmelerinin saglanmasini
gerektirmektedir. Bu tip iliskilerin kurulabilmesi ancak duygusal zekdya sahip ¢alisanlar tarafindan
saglanabilmektedir. Duygusal zekanin, duygusal emek sunumunu gerektiren islerde calisan kisiler icin
oldukga avantaj saglayici oldugu bilinmektedir (Oral ve Kose, 2011:469).

Duygusal emek sunumunu gerekli kilan islerde calisan kisilerden, duygularini 6rgiitiin hedefleriyle
uyum icerisinde yoOnetmeleri beklenmektedir (Demirel, 2017(a):317). Duygularin beklenen
dogrultuda kontrolii ve yonetimi ise duygusal zekdnin kisiye sagladigi yetenekler ile miimkiin
olmaktadir. Ornegin; satis temsilcilerinin miisterileri bir {iriinii/hizmeti satin almasina ihtiyac
olduguna ikna etmesi ve bunun icin en dogru tercihin kendi isletmesi olduguna inandirabilmesi icin,
duygusal zekaya sahip olmasi 6nem arz etmektedir (Tiirker, 2016:82-83).

Kisileri yaptiklari islerde basarili olabilmeleri ve olumlu sonuglar elde edebilmeleri i¢cin duygularini
yonetebilmeleri ve istenilen dogrultuda kullanabilmeleri gerekmektedir. Duygusal bakimdan zeki
olarak nitelendirilebilen kisiler, fayda saglayici yonde gelismeye ve biliyimeye dogru giden yontemler
bularak, olumlu duygular iiretirler. Bu durumda, duygusal zekanin yansimalarinin duygu durumlari ya
da duygulanim yoluyla duygusal emek iizerinde etki gdsterebilecegi yoniinde bir kaniya
varilabilmektedir (Karim, 2009:20-39).
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5.2. Duygusal Zeka - Mesleki Stres iliskisi

Zek3, insanin diisiinme yeteneginin bir parcasidir ve hem stresten etkilenme hem de strese direnme
zekd ile dogrudan iligkilidir. Stres diizeyi yiiksek ortamlar, insanlarin zihinsel potansiyellerini
gerceklestirmelerini engellemektedir. Engel, duygularda ve davramislarda goriilen aksamalar
nedeniyle ortaya ¢ikmaktadir. Zekanin, yeni durumlara ve uyaranlara uyum yetenegi yoniindeki
tanimi, organizmanin strese gosterdigi tepki baglaminda ele alinabilir. Insanin, stresten korunmak ve
kurtulmak icin gosterecegi zihinsel ve davramssal gayret, zekayla ilgili yeteneklerini kullanabilme
kapasitesine baglidir (Baltas ve Baltas, 2012:48).

Duygusal zek3, bireylerin duygularin1 kontrol edebilmesini, karsilasilan giicliiklere karsi1 duygularin
etkin bir sekilde kullanilarak sorunlarin alt edilmesini saglamaktadir. Bireylerin, stresten korunmak ve
kurtulmak icin gosterecegi zihinsel ve davranissal caba, zeka ile ilgili yeteneklerini kullanabilme
becerisine baghdir (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 giiclestirmektedir.

Duygusal zekalar yiiksek olan bireyler, belirli olumsuz (rahatsizlik verici) durumlara gore cesitli
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 olabilir. Dahasi, bu yetenege sahip bireyler, farkli duygulari daha iyi sekilde
ayirt edebilirler. Duygusal gecis oOriintllerini kolayca taniyabilir, duygularin dogasimi daha iyi
anlayabilirler. Buna gore de, olumsuz durumlarin, stres ve tiikenmislik gibi sonuclarin ortaya ¢ikmasi,
zorlasmis olur (Karim ve Shah, 2014:733-747).

Duygularn etkili bir sekilde diizenleme yetenegi, stresli ¢evresel durumlar veya travmatik olaylarin
olumsuz sonug gelistirmesine karsi koruyucu bir faktor olarak hizmet etmektedir. Boylece, duygularini
uygun sekilde diizenleyebilen bireyler strese karsi 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 diisiik
stres, depresyon vb. yasadiklarini gostermektedir. Bu nedenle, duygusal olarak diizensiz bireyler,
stresli yasam olaylariyla karsi karsiya kaldiklarinda, problemlerine etkili ¢oziimler 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 duygulari daha
iyi cekebilmekte, bu da onlara olumsuz duygusal deneyimlerin yasandigi donemlerde bile endise ve
sikintiya karsi koymalarina yardimci olmaktadir. Stres gibi olumsuz duygu durumlarina karsi daha
fazla sosyal yetkinlik, daha zengin sosyal aglar ve daha etkili basa ¢ikma stratejileri gelistirme
acisindan avantaji saglamaktadir. Kendi kendini yonetmede diger bir ifadeyle 6z liderlik tavri
sergilemede sahip olduklari yetenekleri, olumsuz etkilerden sakinmak icin karsilarina ¢ikan ipuglarini
daha iyi tanimlayabilmelerini ve yorumlayabilmelerini kolaylastirmaktadir (Karim ve Weisz,
2010(b):374-404).

Duygusal zeka yetenekleri ve 6zellikleri 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 iyi olma (6rnegin; mutluluk, yasam doyumu gibi pozitif ruh sagligi durumlari) ve psikolojik
sikint1 (6rnegin; stres, anksiyete ve depresyon gibi olumsuz ruhsal saglik durumlari) olarak ifade
edilen iki boyuta sahiptir. Duygusal zeka psikolojik iyi olmay giiclendirmekteyken; psikolojik sikintiy1
ise zayiflatmaktadir (Karim, 2009:20-39).

Karsilasilan giicliiklerin ve olumsuzluklarin iyi yonlerini gérerek onlari olumlu yénde kullanabilme ve
onlarla basa ¢ikabilme, ancak duygusal zekaya sahip olan kisilerin yapabilecegi bir istir. Duygusal zeka
yoniinden gelismis olan kisiler kisisel yasamlari ve is yasamlari boyunca karsilastiklar giicliiklere ve
olumsuzluklara karsi1 diger kisilere gore daha dayaniklidirlar (Senturan, 2014:132).

Yildirma (mobbing) davranislari ile karsi karsiya kalan calisanlar duygusal zeka yeteneklerini etkili bir
sekilde kullanarak durum ile basa ¢ikma yollarina diger kisilere gore daha kolay ve hizl bir sekilde
ulasabilmektedirler. Bar-On, Salovey ve Mayer'in duygusal zekd boyutlarina ek olarak duygusal
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zekanin c¢alisma yasaminda Kkisinin stres toleransi ve onu kontrol altina alarak etkin kullanabilme
becerisini kazandirdigini eklemistir (Senturan, 2014:134).

Is yasaminda yonetimle veya denk kademe calisanlar ile yasanan catisma ve yildirma atmosferi
duygularin etkili bir sekilde kullanilabilmesini gerekli kilmaktadir. Calisma ortamlarinda kisiye yonelik
sistemli olarak uygulanan psikolojik siddetin kokeninde duygularin suiistimal edilmesi 6nemli
nedenlerden biridir. (Téremen ve Cankaya, 2008:43).

Duygusal zeka diizeyi bakimindan iistlin olan kisiler digerlerine kiyasla stresin kaynagini bertaraf
etmede ve stresin olumsuz sonucglar1 ile basa c¢ikmada daha etkili ve hizhh ¢6zlimler
gelistirebilmektedir. Bireylerin stres faktoriine karsi tepkisi farkli 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 karsilastiklari sorunlarin ¢éziimiinde pek
fazla pratik becerileri bulunmadigindan, problemler arasinda sikisarak yogun strese maruz kalmalari
muhtemeldir. Duygular, taninip anlamlandirilarak istenilen yo6nde yapict bir sekilde
yonlendirilebilirse, zihinsel performansi arttirici yonde giice sahiptir (Yesilyaprak, 2001:142).

Arastirmalar; duygusal zekanin insanlar1 tiikenmislikten korudugunu ve daha iyi bir adaptasyon
sagladigin1 gostermistir. Arastirmacilar; duygular: yonetme becerisinin, tikenmisligi 6nleme ile ¢ok
yakindan alakali oldugunu ileri siirmektedirler (Giilliice ve Iscan, 2010:13).

5.3. Duygusal Emek - MesleKi Stres iliskisi

Calisanlarin is rollerini fazla benimsemeleri ya da is rollerine uyum goésterememeleri, depresyon,
tiikenmislik ve stres gibi sonuclar1 dogurmaktadir. Duygusal emek gerektiren, hizmet sektdériindeki
islerde calisanlarin bazen yasadiklar1 uyumsuzluklar, ¢alisanin isindeki kontrol eksikligiyle daha da
biiyiiyebilmektedir. (Hochschild, 1983:188-189).

Duygusal emegin, drgiitler acisindan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve satislar gibi faktorlerde
olumlu sonuglar ortaya c¢ikarmasi mimkiindiir. Calisanlar acisindan ise yasanabilecek duygu
karmasalarindan dolay1 ¢atisma, stres seviyesinin yiikselmesi, tiikkenmislik ve ise yabancilasma gibi
olumsuz sonuclara neden olmasi da kac¢inilmaz goriinmektedir. Calisanlarin is hayatinda gosterdikleri
davranislari, gercekten hissetmekte olduklar1 duygularla desteklenmiyorsa, ortaya ¢ikan duygusal
catismalara bagl olarak stres diizeyleri artmaktadir (Akytiz, 2018:170-186).

Duygusal emek boyutlarindan yiizeysel rol sergilemenin derin rol sergilemeye gore strese daha
duyarhlik olusturdugu belirlenmistir. Yiizeysel rol, psikolojik sikintiy1 6ngérmede en etkili
degiskendir. Bu bulgu, duygusal uyumsuzlugun yiizeysel roliin dogrudan sonucu oldugunu ve duygusal
tiikenmeye yol actigini gostermektedir. Bu da stres gibi bir¢ok olumsuz sonucu meydana
getirmektedir. Derin rol sergileme ile stres arasinda bir iliski bulunamamis ve bu bulgu 6nceki
bulgularla tutarli goriilmiistir. Bu bulgu, derin rol sergileyen calisanlarin, orgiitsel gosterim
kurallarina uymak i¢in duygularini aktif olarak degistirerek (ylizeysel rol sergilemede oldugu gibi
digsal ifadeleri degistirmek yerine) stresten uzaklastiklarini gostermektedir (Karim ve Weisz,
2010:187-196).

Duygusal emegin oOncillerinden olan duygu durumun, kendilik algisini veya c¢evre algilarim
etkileyerek, algilanan psikolojik saglik diizeyini dolayh olarak etkileyebilecegi bildirilmektedir. Yiiksek
diizeyde negatif duygu durumu sergileyen bireylerin, cevrelerindeki olaylar1 tehdit edici olarak
degerlendirmeleri daha olasidir; cevrelerini daha olumsuz olarak goérmeye egilimlidirler; énemsiz
sorunlar1 dahi olumsuz sekilde yorumlayabilirler. Cevrelerine daha fazla negatif bilgi yayarlar. Nesnel
ortamlarinin bu son derece olumsuz goriiniisii, onlar1 stres kaynaklarindan kolayca etkilenme
sonucuna yaklastirir ve psikolojik iyi olus sanslarini azaltir. Olumsuz duygulanim, bireyleri stres vb.
etkilere (baskilara) karsi savunmasiz birakmaktadir. Bunun nedeni, stres yapicilari ¢ok daha yiiksek
oranda olumsuz deneyimlemeleri ve olumsuz duygularini giiclendirmeleridir (Karim, 2009:20-39).

Duygusal emek, calisanlar {lizerinde kontroliin bir yoniine sahip oldugu icin, mesleki stres ve
titkenmislik gibi olumsuz psikososyal sonuclara yol acabilmektedir. Is yaparken uyumsuzluk kaynag
olan olaylar, ¢alisanlarin duygusal baglamda daha ¢ok emek harcamalarina neden olmaktadir. Ciinkd,
yogun ve talepkar nitelikte olan bu tiir olaylar, gercek duygular1 kontrol etmek icin daha fazla ¢aba
gerektirmektedir. Bu gibi fazla ¢aba sergilemek zorunda kalinan durumlar, is tatminini azaltmakta,
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mesleki stresi ve fizyolojik sikintilar1 artirmaktadir. Geng¢ yas gurubundaki ¢alisanlar i¢in hizmet
sunumunun karakteristigi interaktiftir ve miisterilerle dogrudan etkilesim icermektedir. 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 algilar1 etkilemektedir. Duygusal
emegin etkileri biiyiik 6l¢iide is kosullarindan bagimsizdir ve hem dogrudan hem de dolayh olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Glnliik yasaminda ve mesleki hayatinda olumsuz duygulara ve bakis acisina
maruz kalan kisilerin stres egilimi fazladir. Bu durum duygusal emegin mesleki stres iizerindeki
etkisiyle ifade edilebilir. Duygusal emek, is tepkileri ve stres lizerinde, gli¢lii etkiye sahiptir. Duygulari
maskeleme ya da bastirmanin, calisanlar1 lizerinde olumsuz etkileri s6z konusudur. Duygularin
maskelendigi is biciminin, is tatminini azalttig1 ve mesleki stresi artirdigi bilinmektedir (Pugliesi,
1999:125-154).

Yiizeysel rol sergilemede, calisanlar bir duygunun dis goriiniisiinii degistirmektedirler. Ornegin; can
sikict bir miisteriye karsi sahte bir giilimseme takinmakta, bodylece ger¢ek hislerini
maskeleyebilmektedirler. Derin rol sergilemedeyse, c¢alisanlar, diger insanlar1 anlamaya ve onlara
sempati duymaya c¢alisarak, orgiitsel gorlintii kurallarina uymak icin igsel duygularim
degistirmektedirler. Bu baglamda, ytlizeysel rol sergilemenin stres lizerindeki etkisinin daha gii¢li
oldugu soylenebilmektedir (Psilopanagioti, 2012:1-12).

Yiizeysel rol sergilemeyi tercih eden calisanlar icin duygusal emek ve mesleki stres arasinda negatif bir
iliski bulunmaktadir. Bu sonucun ardinda, hem duygusal baskilama hem de uygun duygunun
Uretilmesini gerektiren “zorlu ve zorunlu” bir siire¢ yatmaktadir. Hekimlerin meslektaslar1 ve
hastalarla iliskilerini temel alan bir calismada ytizeysel 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 duygulari ifade etmede bir aktor gibi davranmalar gerekmektedir. Yiizeysel
rol sergilemek, kotii hissetmeye ragmen, iyi hissediyormus gibi rol sergilemek anlamindadir. Bir baska
ifadeyle, sahte duygular géstermektir. Organizasyonun goriintiilenme kurallarini yerine getirebilmek
icin, calisanlarin 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 sonuglara neden olabilmektedir (Jeon, 2016:345-367).

Duygular yonetme gerekliligi calisanlar iizerinde gerginlige ve strese neden olabilmektedir. isgérenin
yaptigl is ile kendini ifade edememesi, isin sahsi gergeklikle uyusmamasi, ¢alisanin isinden duygusal
anlamda daha fazla uzaklasmasina ve yabancilasmasina neden olmaktadir. Ise yabancilagsmasi ise,
isgorenin kendisinden beklenen duygusal davranis rollerini sergilemesinde daha fazla zorlanma
meydana getirecektir (Kaya ve Serceoglu, 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 duygularini, diger taraftan da karsi tarafin
duygularini yénetmek durumundadirlar.

- Duygusal davranislarin kisilerin isini kolaylastirdigi veya profesyonel mesleki yasalarin
duygusal gésterimleri gerekli kildigi meslekler (avukatlar, hakimler, bor¢ tahsildarlari 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
(bankacilar, hostesler, kasiyerler vs.) ise son kategoriyi olusturmaktadir. Bu kategoride bulunan
mesleklerde calismakta olan kigilerin asil gérevleri duygularla ilgili olmamakla birlikte, isin tam
olarak miisteri memnuniyeti ile sonuglanabilmesi icin duygusal emek verilmesi bir gerekliliktir.
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Isinin geregi olarak siirekli insanlarla yiiz yiize veya iletisim araglan ile iletisim halinde olan hizmet
sektorii ¢alisanlarinin duygularini yonetimin talepleri dogrultusunda diizenleme gerekliligi, gerilim ve
stres durumu yaratabilmektedir. Hizmet sektoriinde calisan Kisilerin iletisim kurabilme becerisi,
insanlarla olan iligkileri ve gosterdikleri duygusal ¢abalar isletmenin karliligini arttirmasi ve varhigini
slirdiirebilmesi acisindan hayati 6neme sahiptir (Basim ve Begenirbas, 2012:80).

Hizmet yogun kategoride calisan isletmeler, miisterinin duygularina dokunmanin, onlara bir seyler
satmaktan daha énemli oldugunun bilincindedirler (Ozkan, 2013:66). Imalat sanayisinde isverenlerin,
isgorenlerin duygusal emeklerini siirece katarak ekip ¢alismasi igerisinde ¢alismalarini, yani “duygusal
zekd yoOnetimini” daha cok talep etmeye baslamalari, duygusal emegin imalat sektdriinde de
incelemenin gerekliligini dogurmaktadir (Ozkaplan, 2009:19).

Miisteri memnuniyetini iist diizeye ¢ikarabilmek ve koruyabilmek, ancak miisterinin muhatap oldugu
calisanin 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 i¢in isgorenlerin ek olarak fiziksel ve duygusal ¢aba igerisine
girmesine, dolayisiyla yipranmasina neden olmaktadir (Demirel, 2017(a):317).

5.4. Duygusal Zeka - Mesleki Stres iliskisinde Duygusal Emegin Aracilik Etkisi

Duygusal emek ve duygusal zeka arasinda pozitif yonlii bir iliski bulunmaktadir. Etkilesime gecilecek
olan kisiye kars1 anlayisli ve giiler yiizlii olma, sorunlarini anladigini hissettirme ve empati kurma, onu
orgilitten biriymis gibi hissettirebilmek gibi duygusal emek sunumunu gerektiren ¢abalar, ancak
duygusal zekaya sahip bireyler tarafindan gosterilebilmektedir. Duygusal zekasi gelismis olan
calisanlar, isverenlerinin kendilerinden talep ettigi duygu ve davranislar1 sunum konusunda daha
basarili olmaktadir (Oral ve Kose, 2011:469).

Duygusal zeka ve mesleki stres arasinda negatif yonlii bir iligki bulunmaktadir. Duygusal zekasi yiiksek
olan bireyler stres verici faktorler ile basa ¢ikabilme bakimindan iistlin olduklarindan mesleki strese
maruz kalma diizeyleri disiiktiir. 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 yonetebilme becerilerini ifade eden
duygusal zek3, karsilasilan mesleki stres kaynaklari ile bas edebilmede ve olusumlarini engellemede
diger calisanlara gore bireye tistlinliik saglamaktadir.

Duygusal emek ve mesleki stres arasinda tipki duygusal zeka ile duygusal emek arasinda oldugu gibi
pozitif yonli bir iliski bulunmaktadir. Duygusal emek sunumu ¢alisanlar iizerinde duygusal rollere
girme zorunlulugu yaratmakta ve bu durum strese bagh olarak calisanlarin yipranmasina neden
olmaktadir (Demirel, 2017(a):317). Mesleki stres, genel olarak calisandan beklenilenlerin artmasi ve
calisma sartlarinin agirlasmasi ve iletisim problemlerinin de dahil olmasiyla yiikselmektedir (Giiler ve
Marsap, 2018:488-507).

Duygusal zeka, kiiltiire 6zgiidiir. Kolektivizm, daha kolektif bir dogaya sahip toplumlari, bireyler
arasindaki yakin baglari, kolektif hedefleri ve gruplara bagimhiligi vurgularken; bireyci kiiltiirler ise
bireysel hedefleri ve bagimsizhigi vurgulamaktadir. Bu a¢idan bakildiginda; kolektivist kiiltiirlerin,
daha fazla duygusal emek sergilettigini ve bireyler tlizerinde stres gibi baskilara yol acabildigini
nihayetinde ise duygusal zekd becerileri olmaksizin stresin ydnetiminde zorluklar yasandigi
gortlebilmektedir (Karim ve Weisz, 2010:374-404).

Karim ve Weisz (2010:187-196), duygusal emegin, duygusal zekanin mesleki stres tzerindeki
etkilerine aracilik ettigini bildirmektedirler. S6z konusu c¢alismada, yiizeysel rol sergilemenin,
duygusal zeka etkilerini anlamh bir sekilde mesleki strese tasidigini; derinlemesine rol sergilemenin
ise bu etkiyi anlaml bir sekilde tasiyamadigini ve kismi bir aracilik etkisinin tespit edilebildigini ifade
etmektedir.

Duygusal acidan zeki olan bireylerin, olumsuz duygusal deneyimlerin yogun etkileriyle kars1 karsiya
kaldiklarinda, olumlu duygular1 cekebilme ve pozitif olarak belleklerine alma olasiliklar1 daha
yuksektir. Duygusal olarak zeki bireyler, duygusal kaynaklari zengin bir hazine olarak
kullanabilmektedirler. Bu bireyler, ek kaynaklar1 (6rnegin, olumlu duygusal deneyimlerin geri
kazanimi) elde etmek, kayiplardan kurtulmak (6rnegin, olumsuz duygusal deneyimlerin basarili bir
sekilde diizenlenmesi) i¢in bu kaynaklara yatirim yapmakta ve potansiyel kayiplara karsi kendilerini
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koruyabilmektedirler (6rnegin, sikinti ve endiseyi tolere etmek). Ifade edilmekte olan bu siireg,
duygusal zekanin, duygusal emek lizerinden gidildiginde stresi tolere edebildigini gostermektedir
(Karim ve Shah, 2014:733-747).

Grandey’in duygusal emegi “Orgiitsel amaclar icin hem duygulari hem de ifadeleri diizenleme stireci”
olarak goren tanimindan hareketle, duygusal zeka ile duygusal emegin i¢ ice olduklar1 iddia
edilmektedir. Bir bagka ifadeyle duygusal zekanin is sonuglar iizerindeki etkisini gérebilmek ya da
anlayabilmek icin duygusal emegin araci veya diizenleyici olarak rol almasi gerektigi sdylenebilir.
Duygusal emegin rolii, yliksek duygusal emek gerektiren mesleklerde (6rnegin; hava yolu hizmetleri,
saglik hizmetleri, bankacilik hizmetleri) daha gli¢lii sekilde ortaya cikmaktadir (Wong ve Law,
2002:243-274).

Mumcu ve Eser (2017), duygusal emekle ilgili calismalarin ¢ogunlukla is performansini ilgilendiren
sonuglari ele aldigini belirtmektedirler. Literatiir bulgulari, duygusal emek iizerinde agiklayici etkiye
sahip olan degiskenler s6z konusu oldugunda; “motivasyon, yabancilasma, sosyolojik 6zellikler,
isyerinde adalet, kendilik degerlendirmeleri, is-aile/aile-is ¢atismasi, orgiitsel politika algilari, is
doyumu, bes faktor kisilik 6zellikleri, is 6zellikleri, duygusal zekd, tiikenmislik, liderlik, empati, orgiit
kiltird ve orgiitsel iletisim doyumu” gibi degiskenlere isaret etmektedir. Bununla birlikte duygusal
emegin aciklayici etkiye sahip oldugu degiskenler ise; “tiikenmislik, is tatmini, algilanan stres, bireysel
ozellikler, davranis kural algisi, duyarsizlasma, hizmet kalitesi, is sonuclari, mesleki stres, is/aile
catismasi, iste kalma niyeti, 68retme stilleri, miisteri memnuniyeti, orgiitsel sinizm, Orgiitsel
vatandaslik ve yabancillasma” gibi degiskenler olarak ifade edilmektedir. Bu bulgular baglaminda,
duygusal zekanin mesleki stres iizerindeki etkisinin duygusal emek araciligiyla anlam kazanabilecegi
bir kez daha g6z 6ntine ¢ikmaktadir.

Baron ve Kenny (1986:1173-1182) tarafindan gelistirilen aracilik modeline goére yukarida ele alinan
iliskilerin su sonuglar1 vermesi gerekmektedir. Duygusal zeka (bagimsiz degisken) ile duygusal emek
(arac1 degisken) arasinda, duygusal zeka ile mesleki stres (bagimli degisken) arasinda ve duygusal
emek ile mesleki stres arasinda iliski bulunmalidir. Duygusal emegin ortaya ¢ikmasi durumunda
duygusal zekanin mesleki stres lizerindeki etkisi azalmali veya ortadan kalkmalidir. Degiskenler arasi
iliskiler biitiin olarak ele alindiginda, yukarida paylasilan literatiiriin beklenen iligkiler icin destek
sagladig1 goriilmektedir. Bu durumda, duygusal zeka ve mesleki stres iliskisinde duygusal emegin
aracilik etkisi bulundugu hipotezi ortaya cikmaktadir. Diger bir ifadeyle, duygusal emek, duygusal
zekanin mesleki stres tizerindeki etkilerine aracilik etmektedir.

6. YONTEM

Bu baslik altinda, arastirmanin problemi, amaci, 6nemi, 6zgiin degeri, yaygin etkisi ile yonetimine ve
bulgularina iliskin agiklamalar yer almaktadir.

6.1. Arastirmanin Amaci

Duygusal emekle ilgili calismalarin 6nemli bir gogunlugunun hizmet sektorii tizerinde yapilmis olmasi
(Demirel, 2017(a)), tasidigi onem ve gorinirliikk agisindan hizmet sektoriiniin basta gelen
orneklerinden olan saglik sektoriiniin tercih edilmesine sebep olusturmustur.

Elazig il merkezinde faaliyette bulunan kamu ve 6zel sektor hastane calisanlarinin katilim sagladigi bu
calisma ile duygusal zekd mesleki stres iligkisinde duygusal emegin aracilik etkisinin
incelenmesi/tespit edilmesi amac¢lanmistir. Arastirma, saglik sektdriiniin arastirmanin degiskenleriyle
ilgili olas1 sorunlarin1 daha goriiniir kilmak; duygusal emek, duygusal zeka ve mesleki stresin saghk
calisanlarinin iizerinde ne gibi etkiler biraktigini belirleme ihtiyacindan dogmustur.

Arastirma, “duygusal zeka mesleki stres iliskisinde duygusal emegin aracilik etkisi var midir?” seklinde
belirlenen arastirmanin temel sorusuna cevap bulmak amaciyla yapilmistir. Bu temel soruya bagh
olarak su alt sorulara da cevap aranmistir:

o Duygusal zekanin mesleki stres iizerinde anlaml bir etkisi var midir?

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

e Duygusal emegin mesleki stres lizerinde anlaml bir etkisi var midir?

o Duygusal zeka ile mesleki stres iliskisinde duygusal emegin aracilik etkisi var midir?
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6.2. Arastirmanin Simirhiliklar:

Bu arastirma i¢in kuramsal sinirlilik bulunmamaktadir. Metodolojik simirliliklar ise séyle ifade
edilebilir:

- Elazig il merkezinde yer alan ozel hastanelerden (yaklasik 400 ¢alisani olan 4 hastane)
izin altnamamistir.

- Aragstirma ile ilgili veri toplama islemi sadece Elazig ili merkezinde bulunan kamuya ait
saghk kuruluslart ¢alisanlarindan saglanmigtir. Elde edilen sonug yalnizca s6z konusu saglik
kuruluslarina genellenebilecektir.

- Zaman ve biitce darligi nedeniyle saglik sektortinden farkli sektorlerden veri
toplanamamigtir. Saglik sektériinde ise hastalar ve yakinlarindan veri toplanamamistir.

- Arastirmanin demografik degiskelere iliskin kiyaslamalara bagh hipotezi olmadigi i¢in
sé6z konusu degiskenlerle ilgili analizler yapilmamigtir.

- Veri toplamak icin ayrilabilen siire iki ayla sinirli kalmistir.

- Veri toplama teknigi acisindan anket yéntemiyle sinirlt kalinmigtur.
6.3. Arastirmanin Varsayimlari
Arastirmanin varsayimlari soyle ifade edilebilir:

- Duygusal zekd, duygusal emek ve mesleki stres arasindaki iliskilerin, arastirma
anakiitlesine iliskin olarak gercekgi bicimde tespit edilecegi varsayilmaktadir.

- Katilimcilarin, cevaplama aninda samimi olduklari ve gercek diisiincelerini yansittiklari
varsayllmaktadir.

- Cevaplama esnasinda katilimcilarin birbirlerinden etkilenmedikleri varsayllmaktadir.

- Saglik arastirmalart igin yiiklendigi hizmet potansiyeli nedeniyle Elazig’in ézel oldugu
varsayllmaktadir.

- Saglik calisanlarindan yiiksek diizeyde duygusal emek sergilemelerinin beklendigi
varsayllmaktadir.

- Saglik calisanlarinin, mesleki stres baskisina yol agabilecek ¢ok sayida uyarana maruz
kaldiklari varsayilmaktadir.

- Saghk c¢alisanlarindan, duygusal zekd becerilerine sahip olmalarinin beklendigi
varsayllmaktadir.

6.4. Arastirmanin Anakiitlesi Ve Orneklemi

Arastirmanin ana kiitlesini Elazig il merkezindeki yer alan hem kamuya hem de 6zel sektore ait tiim
hastanelerin ¢alisanlari olusturmaktadir. Elazig il merkezinde toplam hastane 7 (3 kamu hastanesi - 4
0zel hastane) yer almaktadir.

Elazig, Dogu Anadolu Bolgesi'ndeki diger illerle karsilastirildiginda gelismis sayilabilecek iller
arasindadir. il, devamh gé¢ almakta ve konum olarak cevredeki illerden gelen hastalara da hizmet
vermektedir.

Elazig’'da, Yaklasik 34 yillik tecriibeye sahip Firat Universitesi Tip Fakiiltesi Hastanesi ve 4 yillik
tecriibeye sahip Firat Universitesi Dis Hekimligi Fakiiltesi Hastanesi bulunmaktadir. Ruh Saghg ve
Hastaliklar1 Hastanesi (Kurulusu, 1925), Cilt Hastaliklar1 Hastanesi (Kurulusu, 1927) ve Devlet
Hastanesi (Kurulusu, 1945) ve Dis Hastanesi (Kurulusu, 2000) Agustos 2018 tarihinden itibaren Elazig
Sehir Hastanesi catisi altinda birlestirilmistir. Sehir hastanesi boélge illeri arasinda ilk 6rnegi teskil
etmektedir.

Elazig'in toplam niifusu 2018 yili sonu itibariyla 590.000 ve il merkezi niifusu 390.000 kisi
dolaylarindadur. Il merkezindeki saghk kuruluslarinda 2565 yatak ve 46 ameliyathane yer almaktadur.
Giinliik ortalama 12000 hastaya poliklinik hizmet verilmektedir. Saglik kuruluslarinin yillik ortalama
yatak doluluk orani %80 dolaylarindadir. Bu veriler, saglik calisanlarinin is ve iletisim yogunlugunun
ylksekligine iliskin farkhi gostergelerdir. Hastanelerin ve saglik calisanlarinin yiiklerinin giderek
yogunlasmasi, duygusal emek sergileme ve mesleki strese maruz kalma sikliklarinin artmasina iliskin
ciddi bir olasilik olarak ele alinmalidir.
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Elazig’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/bélge illerde
bulunan hastalar tarafindan siklikla tercih edilmektedir. Bu durum, Elazig’'da c¢alisan saghk
personelinin is ylikii yogunlugunun bir géstergesi olarak kabul edilmekte ve saglik arastirmalari i¢in
Elaz1g1 6zel hale getirmektedir.

Yukaridaki gerekceler dogrultusunda Elazig il merkezindeki yer alan hastanelerin tamaminin
calisanlarinin arastirma icin uygun bir veri kaynagi niteligini tasidiklar diisiiniilmektedir.

Arastirmanin ana kiitlesi kapsamindaki dért 6zel hastaneden uygulama icin izin alinamamistir. izin
alinamayan hastanelerin toplam calisan sayis1 400 civarindadir. Kamuya ait hastanelerin tamamindan
izin alimmistir. Elazig il merkezinde yer alan ve arastirma i¢in izin veren hastanelerde toplam 3077
saglik calisani istihdam edilmektedir. Bu sayilar, Nisan 2018 tarihi itibariyla hastane yonetimlerinden
edinilen bilgiye dayanmaktadir. Ana kiitlenin unvanlara goére dagilimi1 ve biiyiikliigii Tablo 2.1.'de
sunulmaktadir:

Tablo 1. Ana Kiitlenin Unvanlara Gére Dagilimi

. . Saghk . Laborant,
Hekim Hemsire Ebe Memuru Teknisyen Eczaci vd. Toplam(N)
869 1277 285 145 355 146 3077

Ana kiitle biyiikligi (N) 3077 olarak alindiginda, Cochran Formiilii olarak da bilinen asagidaki
formiile gore oOrneklem biylkligi (n) en az 342 olmaldir. Bu biytklikteki bir 6rneklem
biytikligiiniin %95 giliven dilizeyinde ana kiitleyi temsil giiciinilin olacag1 soylenebilecektir (Bas, 2008;
Giirbiiz ve Sahin, 2016; Ozdamar, 2013).

ek hacmi () =

N: anakiitle biiytikliigii (3077); t: oo serbestlik derecesinde teorik t tablo degeri (1,96); p: incelenen
olayin gerceklesme olasiligi (0,5); q:incelenen olayin gerceklesmeme olasiligi (0,5); pxq: varyans
(0,25) d: kabul edilen 6rnekleme hatasi (0,05)

Hesaplanan 6rneklem biiyiikliigiine erisebilmek icin kolayda érnekleme tekniginden yararlanilmistir.
Veri toplama islemi, 2.Mayis.2018 ile 30.Temmuz.2018 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir.
Arastirmaya katilabilecek olan saglik ¢alisanlarina arastirma ile ilgili detayl bilgi verildikten sonra,
goniillii olanlara anket formu birakilmistir. Sonraki ziyaretlerde dagitilan anketler toplanmistir.
Dagitilan anket formu sayis1 560’tir. Anket formlar1 hastanelere dagitilirken, ana kiitle icerisindeki
agirliklarina riayet edilmistir. Dagitim islemi, hastane yonetimlerinin bilgisi ve nezareti dahilinde
yuritilmistiir. Ziyaret aninda gorevde olan ve ¢alismaya katilmaya goniillii olan herkese anket formu
birakilmistir. Geri alinabilen form sayisi1 511’de kalmistir. Elde edilebilen anket formlarindan yanlis ve
eksik doldurma nedeniyle 42 tanesi degerlendirmeye alinamamistir. Veriler, degerlendirmeye alinan
469 anket formundan elde edilmistir.

6.5. Arastirma Modeli

Arastirma modeli, arastirmanin temel iddiasinin (hipotezler, degiskenler ve bunlar arasindaki iliskiler)
gereksiz ayrintilara girmeden, amaca uygun olarak formiiller, simgeler ya da sekiller araciligiyla
Ozetlenmesidir. Arastirmanin temel iddiasinin kolayca ifade edilmesini ve anlasilmasini saglar. Baska
bir deyisle model, dogrudan gozlemlenemeyen olgularin anlasilabilmesini kolaylastirmak amaciyla
kullanilan analitik cercevedir. Model araciligiyla, degiskenler arasi iliskiler ve ortintiiler anlasilir hale
gelir (Giirbliz ve Sahin, 2016:78).
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Bu arastirmanin modeli ise literatiir taramasindan elde edilen sonuclara goére asagidaki gibi
olusturulmustur:

H, Hs
Duygusal Emek
(M)
Duygusal Zeka Mesleki Stres
X) ()
Hi

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

Literatiir bulgularinin, arastirmanin temel sorusunun (duygusal zekd mesleki stres iliskisinde
duygusal emegin aracilik etkisi var midir?) ve yukarida ifade edilen modelin ¢izdigi ¢ercevede
arastirmanin hipotezleri sdyle belirlenmistir:

Hipotez 1: Duygusal zekanin mesleki stres tizerinde anlaml ve negatif etkisi vardir.
Hipotez ;: Duygusal zekanin duygusal emek iizerinde anlaml ve pozitif etkisi vardir.
Hipotez 3: Duygusal emegin mesleki stres lizerinde anlaml ve pozitif etkisi vardir.
Hipotez 4. Duygusal zekd ile mesleki stres iliskisinde duygusal emek aracilik rolii oynar.
6.6. Arastirmanin Veri Toplama Yontemleri

Arastirma, teorik cerceve ile de desteklenmis bir nedensel tarama arastirmasi niteligindedir. Nedensel
tarama arastirmalari, bagimli degisken(ler)in {izerinde etkili olan bagimsiz degisken(ler)in
belirlenmesine calisilan arastirmalardir. Degiskenler arasindaki iligkiler sebep-sonug¢ iligkisi
baglaminda diger bir ifadeyle oOnciller/ardillar baglaminda incelenebilmektedir. Arastirmacilar,
degiskenlere miidahale etmeden, katiimcilardan dogrudan topladiklar: verileri analiz ederek, iliskileri
ortaya koymaya calisirlar (Glirbiiz ve Sahin, 2016).

Veriler, anket teknigi ile toplanmistir. Anket, en ¢ok kullanilan veri toplama araci olma 6zelligi
tasimaktadir. Ciinkii 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 katilimcilar kisisel degerlendirmelerine dayali cevap
vermektedirler. Bu sebeple anketler Kkisilerin kendilerini degerlendirmede kullanabilecekleri bir veri
saglama yontemidir (Glirbiiz ve Sahin, 2016).

Calismada kullanilan anket formu, dért béliimden olusmaktadir. i1k béliimde 16 ifade iceren “duygusal
zeka 0Olgegi” yer almaktadir. S6z konusu o6lcegi, Wong ve Law (2002) ilk kez gelistirmis olup; Tiirkce
uyarlamasi ise Aslan ve Erkus (2008) tarafindan yapilmistir. S6z konusu ¢alismada Cronbach’s Alfa
(icsel tutarhlik katsayis1) degeri 0,89 olarak tespit edilmistir. Olgek, 16 maddeden ve dért boyuttan
(kendi duygularin1 degerlendirme, baskalarinin duygularini degerlendirme, duygularin kullanilmasi,
duygularin diizenlemesi) olusmaktadir. Maddeler, 5’li Likert tipi derecelendirilmistir. Olgekte, ters
puanlanan madde bulunmamaktadir.

Anketin ikinci boliimiinde Diefendorff vd. (2005) tarafindan gelistirilen ve Basim ve Begenirbas
(2012) tarafindan Tiirkgce uyarlamasi yapilan “duygusal emek 06lgegi” yer almaktadir. S6z konusu
calismada Cronbach’s Alfa (igsel tutarhlik katsayisi) degeri 0,80 olarak tespit edilmistir. Olgek, 13
maddeden ve li¢ boyuttan (yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma, dogal duygular sergileme)
olusmaktadir. Maddeler, 57i Likert tipi derecelendirilmistir. Olcekte, ters puanlanan madde
bulunmamaktadir.

Anketin tgiincii boliimiinde Cohen ve Williamson (1988) tarafindan gelistirilen ve Baltas vd. (1998)
tarafindan Tiirk¢e'yve uyarlanan “mesleki stres olgegi” yer almaktadir. S6z konusu c¢alismada
Cronbach’s Alfa (i¢sel tutarlilik katsayis1) degeri 0,84 olarak tespit edilmistir. Olcek, 14 maddeden ve
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tek boyuttan olusmaktadir. Maddeler, 5’li Likert tipi derecelendirilmistir. Ol¢ekte, ters puanlanan
madde bulunmamaktadir.

Anketin son boliimiinde ise katilmcilarin demografik 6zelliklerini 6grenmek amacgh toplam 12 soru
yer almaktadir.

6.7. 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 6rneklem) farkl oldugu icin kullanilan 6lgeklerin gecerlilik
(faktor) ve giivenilirlik (cronbach alpha) analizleri

C. Bagiml degisken ile bagimsiz degisken arasinda neden sonug iliskisini arastirmak i¢in

regresyon analizi kullanmilmistir.
S6z konusu analizler, SPSS 22.0 ve AMOS 20.0 paket programlari araciligiyla gerceklestirilmistir.
6.8. Bulgular
6.8.1. Olgeklerin Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Gecerlilik analizi icin ikinci derece dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Model uyum iyiligi degerleri,
asagidaki tabloda aktarilan degerlere gore yorumlanmistir.

Tablo 2. Dogrulayici Faktér Analizi Model Uyum lyiligi indeksleri ve Esik Degerleri

indeks - Esik degeri
Iyi uyum Kabul edilebilir uyum
x2/sd <3 3 <x2/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
CFI > 0,95 >0,90

Kaynak: Giirbiiz ve Sahin, 2016
6.8.1.1. Duygusal Zeka Olgegi’nin Gegerlilik ve Giivenilirligi

On alti madde ve dort boyuttan olusan duygusal zekd olcegine, dogrulayici faktdr analizi
uygulanmistir. Elde edilen veriler asagida aktarilmakta olup; yapinin dogrulandigini yani model uyum
iyiligi degerlerinin kabul edilebilir diizeyde oldugunu gostermektedir.

Tablo 3. Duygusal Zeka Olcegi Model Uyum lyiligi Degerleri

Cronbach Agiklanan Model uyum iyiligi degerleri
\%
alpha O | x/sd | GFI | AGFI TLI NFI CFI | RMSEA
0,833 7022 | 3278 | 925 | ,892 935 928 | 949 | ,070

6.8.1.2. Duygusal Emek Olgegi'nin Gegerlilik Ve Giivenilirligi

On iic madde ve ii¢ boyuttan olusan duygusal emek 6lcegine, dogrulayici faktor analizi uygulanmistir.
Elde edilen veriler asagida aktarilmakta olup; yapinin dogrulandigini yani model uyum iyiligi
degerlerinin kabul edilebilir diizeyde oldugunu géstermektedir.
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Tablo 4. Duygusal Emek Olcegi Model Uyum lyiligi Degerleri

Cronbach Agiklanan Model uyum iyiligi degerleri
V.
alpha 9 | x*/sd | GFI | AGFI TLI NFI CFI | RMSEA
0,864 7317 | 2931 | 944 | 917 | 961 954 | 969 | 064

6.8.1.3. Mesleki Stres Olcegi'nin Gegerlilik Ve Giivenilirligi

On dort madde ve tek boyuttan olusan mesleki stres 6lcegine, dogrulayici faktor analizi uygulanmstir.
Elde edilen veriler asagida aktarilmakta olup; yapinin dogrulandigini yani model uyum iyiligi
degerlerinin kabul edilebilir diizeyde oldugunu géstermektedir.

Tablo 5. Mesleki Stres Olcegi Model Uyum lyiligi Degerleri

Cronbach | AS*klanan Model uyum iyiligi degerleri
V.
alpha oo | x/sd | 6RO AGRL | TLI NFI CFI | RMSEA
0,911 47,14 | 4853 | 898 | 853 888 | ,890 | 910 | ,091

6.8.2. Olcek Puanlar:

Olcek (duygusal zeka ve duygusal emek) ortalama puanlar1 degerlendirilirken aritmetik ortalamalar
esas alinmistir. Ortalamalarin degerlendirilmesinde ise Tablo 5’te aktarilan puan araliklari 6l¢iit kabul
edilmistir. S6z konusu puan araliklari, 6lgegin aralik genisliginin (dizi genisligi/yapilacak grup sayisi)
Tekin’in (2017) onerdigi formiil ile hesaplanmasiyla belirlenmistir. Hesaplama islem adimlari ise su
sekildedir: En biiylik puan ile en kiiglik puanin farki (5 - 1 = 4) alinir. Alinan fark, 5’e béliiniir (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), dlcekte 1’e (asla uymuyor) karsilik gelen secenegi temsil eder. Benzer sekilde toplama islemine
devam edilir ve sonug olarak, olcekteki her bir secenege karsilik gelen dizi genislikleri (puan araliklari)
bulunur.

Tablo 6. Olgek puanlar1 (duygusal zeka ve duygusal emek)

Puan araligi Olgekteki karsihig: Diizey
1,00<x<1,80 Asla uymuyor Cok zayif
1,80 <x<2,60 Nadiren uyuyor Zayif
2,60 <x<3,40 Bazen uyuyor Vasat
3,40 <x<4,20 Siklikla uyuyor Guglu
4,20 <x<5,00 Her zaman uyuyor Cok giiclii

Is stresi 6lgegi puanlarinin degerlendirilmesi de su sekilde yapilmaktadir (Baltas ve Baltas, 2012). Elde
edilen toplam puan 14’e boliinerek bireyin 6l¢cek puani elde edilmektedir. Puan araliklari alt1 diizeyde
ele alinmaktadir. A, B, E ve F gruplar1 verimliligi etkileyebilecek ve saghgi tehdit edebilecek stres
diizeylerini; C ve D gruplar ise uyaran etkisi yaratip basariyr artiran stres diizeyleri olarak
degerlendirilmektedir. Gruplarin igerdigi puan araliklar1 ve anlamlari su sekildedir:

- B (1,00 < x < 1,40): “Kisiye o6nemli oldugunu hissettirmeyen, onun kapasitesini
kullanmasina imkdn vermeyen ve yeterli uyarim saglamayan, dolayistyla can sikintisindan ve
o6nemsizlik duygusundan kaynaklanan stres diizeyi.”

- C (1,40 < x < 2,00): “Uyarict yonleri olan, ancak hafif bir is. Basari giidiisti ytiksek biri icin
stkici, miicadeleci olmayan biri icin uygun bir mesleki stres diizeyi.”
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- D (2,00 < x < 2,60): “Saglik ve verimlilik agisindan en elverisli mesleki stres diizeyi.”

- E (2,60 < x < 3,20): “Uyariciligi yiiksek, sorumlulugu fazla ancak kisiye cekici gelen
mesleki stres diizeyi. Bazi yénleriyle kisiyi zorlayarak verimliligi arttirirken, bazi yénleriyle de
sagligi tehdit edebilir.”

- F (3,20 < x < 3,50): “Sorumluluk diizeyi yiiksek, kisiyi zaman acisindan zorlayan,
dinlenmeye ve aile iliskilerine imkdn tanimayan, bu sebeple saglk ve verimlilik icin tehdit
olusturan stres diizeyi”.

- A (3,50 < x < 4,00):“Saghigi ve verimliligi ciddi olarak tehdit eden agir risk diizeyi.”
6.8.2.1. Duygusal Zeka Ol¢egi Puanlari

Asagidaki tablo ile duygusal zeka 6lceginin betimleyici istatistik degerleri aktarilmaktadir. Olgekte,
ters puanlanan madde bulunmamaktadir.

Tablo 7. Duygusal zeka 6lcegi puanlari

=) ® w Siklik (n = 469)
St = E -
=] Q =] 1] E
- = = =
c < s £z 1 2 3 4 5
<3 ] = “ ;)
= < S % S % S % S % S %
1 362 91 8 1.7 16 34 223 475 123 262 99 21.1
Kendi 2 375 90 5 11 7 15 215 458 117 249 125 267
Duygularini
Degerlendirme 3 375 94 7 15 10 21 208 443 113 241 131 279
4 374 89 4 9 8 17 214 456 121 258 122 26.0
Toplam 3,71 0,80
5 344 78 4 9 22 47 260 554 132 281 51 109
Bagkalarinin 6 348 82 4 9 23 49 252 537 126 269 64 136
Duygularimi
Degerlendirme 7 348 87 6 13 28 60 243 518 120 256 72 154
8 345 84 8 17 24 51 243 518 136 290 58 124
Toplam 3,46 0,66

9 354 89 8 17 16 34 245 522 114 243 86 183

Duygularin 10 340 83 7 15 32 68 251 535 126 269 53 113
Kullanilmas: 11 339 89 12 26 32 68 245 522 119 254 61 13.0
12 353 87 4 9 27 58 235 501 124 264 79 168

Toplam 3,46 0,72

13 329 85 12 26 43 92 256 546 115 245 43 9.2

Duygularin 14 332 81 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 82 8 17 37 79 260 554 121 258 43 92

Toplam 3,29 0,69

Genel 3,48 0,57

Duygusal zekanin “kendi duygularini degerlendirme” boyutunun ortalama puani, 3,71 ile “siklikla
uyuyor” secenegine denk gelmektedir ve “giiclii” diizeydedir. Bu boyut icerisindeki biitiin maddelerin
diizeyleri de guigliidiir.
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Duygusal zekanin “bagkalarinin duygularini degerlendirme” boyutunun ortalama puani, 3,46 ile
“siklikla uyuyor” se¢enegine denk gelmektedir ve “gliclii” diizeydedir. Bu boyut igerisindeki biitiin
maddelerin diizeyleri de giicludiir.

Duygusal zekanin “duygularin kullanilmasr” boyutunun ortalama puani, 3,46 ile “siklikla uyuyor”
secenegine denk gelmektedir ve “gli¢lii” dlizeydedir. Bu boyut igerisindeki iic maddenin (10, 11, 12)
diizeyi giiclii iken, bir maddenin diizeyi ise vasattir.

Duygusal zekanin “duygularin diizenlenmesi” boyutunun ortalama puani, 3,29 ile “bazen uyuyor”
secenegine denk gelmektedir ve “vasat” diizeydedir. Bu boyut icerisindeki biitiin maddelerin diizeyleri
de vasattir.

Duygusal zeka 6lceginin genel ortalamasi ise 3,48 olup; “siklikla uyuyor” secenegini ve giiclii diizeyi
gostermektedir.

6.8.2.2. Duygusal Emek Olgegi Puanlari

Asagidaki tablo ile duygusal emek 6lceginin betimleyici istatistik degerleri aktarilmaktadir. Olgekte,
ters puanlanan madde bulunmamaktadir.

Tablo 8. Duygusal emek 6lcegi puanlari

=) - Siklik (n = 469)
= = = =
0 ° «
- = o} < E
£ T 5 55 1 2 3 : 5
< ] = 2 2
= © S % S % S % S % S %
1 282 108 82 175 47 100 241 514 71 151 28 6.0
2 280 107 80 171 56 119 237 505 70 149 26 5.5
Yiizeysel 3 242 110 142 303 61 13.0 208 443 45 9.6 13 2.8
Davranis 4 249 1.09 122 260 75 16.0 211 450 44 9.4 17 3.6
5 248 1.09 125 26.7 68 145 222 473 35 7.5 19 4.1
6 258 1.06 99 211 83 17.7 222 473 45 9.6 20 4.3
Toplam 2,60 0,89
297 99 49 104 56 119 254 542 78 166 32 6.8
Derin 8 3.00 95 46 9.8 46 9.8 268 571 82 175 27 5.8

Davramig 9 3.10 .94 37 7.9 44 94 253 539 103 220 32 638
10 299 96 44 9.4 58 124 256 546 81 173 30 6.4

Toplam 3,02 0,82

11 3.72 92 8 1.7 12 26 200 426 132 281 117 249
3.57 .87 6 1.3 16 34 235 501 127 271 85 181
13 352 95 13 2.8 23 49 232 495 110 235 91 194

Dogal
Davranis

Toplam 3,60 0,81

Genel 2,96 0,57

Duygusal emegin “yiizeysel davranis” boyutunun ortalama puani, 2,60 ile “nadiren uyuyor” secenegine
denk gelmektedir ve “zayif” diizeydedir. Bu boyut icerisindeki dort maddenin (3, 4, 5, 6) duzeyi zay1f
iken, iki maddenin (1, 2) diizeyi ise vasattir.

Duygusal emegin “derin davranis” boyutunun ortalama puani, 3,02 ile “bazen uyuyor” secenegine denk
gelmektedir ve “vasat” diizeydedir. Bu boyut icerisindeki biitiin maddelerin diizeyleri de vasattir.
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Duygusal emegin “dogal davranis” boyutunun ortalama puani, 3,60 ile “siklikla uyuyor” segenegine
denk gelmektedir ve “giicli” diizeydedir. Bu boyut icerisindeki biitiin maddelerin diizeyleri de
giiclidiir.

Duygusal emek 6l¢eginin genel ortalamasi ise 3,60 olup; “siklikla uyuyor” secenegini ve giiclii diizeyi
gostermektedir.

6.8.2.3. Mesleki Stres Olgegi Puanlari

Asagidaki Tablo 9 ile mesleki stres 6lgeginin betimleyici istatistik degerleri aktarilmaktadir. Olgekte,
ters puanlanan madde bulunmamaktadir.

Tablo 9.’a gore mesleki stres 6lcegine ait sorularin ortalama puani 3,19 olarak hesaplanmistir. Bu
puan, Olgekteki “bazen uyuyor” secenegine denk olmaktadir. Bu durum, “Uyariciign yiiksek,
sorumlulugu fazla ancak kisiye cekici gelen mesleki stres diizeyi” ne isaret etmektedir. Bu diizeyde
stresin, bazi yonleriyle kisiyi zorlayarak verimliligini artirmasi miimkiin iken, bazi yonleriyle de saghigi
tehdit edebilmektedir.

Tablo 9. Mesleki stres dlgegi puanlari

=) R Siklik (n = 469)

& = g 5«

S o & = E

: T 5 EF 1 2 3 : ;

23 ] | s 2
= o S % S 9% S % S % S %
1 332 1.06 44 94 52 111 114 24.3 229 48.8 30 6.4
2 3.17 110 53 113 71 15.1 110 23.5 214 456 21 45
3 3.33 1.17 58 124 46 9.8 97 20.7 220 469 48 10.2
4 3.37 115 52 111 51 10.9 86 18.3 231 493 49 104
5 299 122 81 173 86 18.3 82 17.5 198 422 22 4.7
6 292 127 99 211 80 171 70 14.9 201 429 19 41
7 310 119 72 154 70 14.9 89 19.0 213 454 25 5.3
8 3.11 116 62 13.2 82 17.5 92 19.6 210 448 23 49
9 294 129 97 20.7 85 18.1 62 13.2 198 42,2 27 5.8
10 3.27 110 44 94 71 15.1 103 22.0 215 458 36 7.7
11 3.04 114 66 141 82 17.5 108 23.0 195 416 18 3.8
12 355 1.11 34 7.2 54 11.5 74 15.8 232 495 75 16.0
13 3.33 1.07 38 8.1 71 15.1 93 19.8 234 499 33 7.0
14 3.30 1.21 62 13.2 57 12.2 82 17.5 216 461 52 111

Toplam 3,19 0,79
Genel 3,19 0,79
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6.8.3. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimlar:
Asagidaki tablo ile katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore dagilimlar: aktarilmaktadir.

Tablo 10. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine Gore Dagilimlar

Degisken Secenekler S %
21vealt1 11 2.3
21 -30 aras1 102 21.7
Yas 30 -40 aras1 277 59.1
40 - 50 arasi 66 14.1
50 ve iizeri 13 2.8
Kadin 367 78.3
Cinsiyet
Erkek 102 21.7
Evli 373 79.5
Medeni durum

Bekar 96 20.5
3200 TL ve alt1 47 10.0
3200 - 4800 TL aras1 349 74.4

Gelir 4800 -6400 TL arasi 29 6.2
6400 -8000 TL aras1 16 3.4

8000 TL ve uizeri 28 6.0
Hekim 76 16.2
Hemgire 113 241
Ebe 185 39.4

Gorev

Saglik memuru 28 6.0

Teknisyen 28 6.0

Diger 39 8.3

Temel Bilimler 18 3.8
Dahili Bilimler 90 19.2

Birim

Cerrahi Bilimler 225 48.0
Diger 136 29.0
5 yil ve alti 66 14.1
5-10 yi1l arasi 87 18.6
Meslekte gecirilen siire 10 - 15 yil aras1 221 47.1
15 - 20 y1l aras1 29 6.2
20 y1l ve iizeri 66 14.1
5 yil ve alt1 159 33.9
5-10 yi1l arasi 240 51.2

Mevcut 1§ye1j_1nde gecirilen 10 - 15 yil arast 37 79

siire

15 - 20 y1l aras1 17 3.6

20 y1l ve iizeri 16 3.4
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Tablo 10.a gore katihmcilarin %59.1°lik kismi 30-40 yas aralifindadir. Katilimcilarin %78.3'liik
kismin1 kadinlar olusturmaktadir. Katihmcilarin %79.5'lik kismi evlidir. Katihmcilarin %74.4’lik
kisminin geliri 3.200-4.800 TL arasindadir. Katilimcilarin %39.4°liik kisminin gorevi ebeliktir.
Katilimcilarin %48’lik kismi cerrahi bilimlerde gérev yapmaktadir. Katiimcilarin %47.1'lik kisminin
meslekte gecirdigi stire 10-15 yil arasindadir. Katiimcilarin %51.2’'lik kisminin mevcut isyerinde
gecirdigi siire 5-10 y1l arasindadir.

6.8.4. 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 bulgular
sunulmaktadir.

Tablo 11. Aracilik Testi Bulgulari

Standart

Degisken B Hata g ] T p
Sabit 2,451 0,162 15,127 0,000
Duygusal 545 0046 0246 3169 0,002
zeka
Model
1 R=0,246 R2=0,061F (1,467)= 10,042 p =,002
Duygusal emek = 2,451 - 0,245*Duygusal zekd
Sabit 5,483 0,201 27,239 0,000
Model ";"gk‘g‘" 0,657 0057  -0470 . .. 0,000
2 )
R-= -0,4-70 Rz = 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 -
Jekd -0,494 0,057 -0,340 12,271 0,000

Model Duygusal
3 emek

R=0,503 R2= 0,250 F 2, 466)= 78,985 p =,000

Mesleki stres = 4,865- 0,494*duygusal zeka+ 0,252*duygusal
emek

0,252 0,056 0,181 4,470 0,000

Tablo 11’de ifade edilen ii¢ basamakli ¢oklu regresyon analizinin birinci asamasinda, duygusal
zekanin, ara degisken olan duygusal emek (beta= 0,246) lizerinde pozitif yonde bicimlendirici
etkisinin oldugu gorilmiistiir [R2= 0.061, F=10.042, p<0.01].

Ikinci asamada, duygusal zekanin bagimh degisken olan mesleki stresi manidar bicimde [beta= -0.470,
R2=0.221, F=132.599, p<0.01)] etkiledigi goriilmektedir.

Ugiincii asamada ise, duygusal zeka, duygusal emek ve mesleki stresten olusan model test edilmigtir.
Arac1 degisken olan duygusal emek modele girdiginde, duygusal zekanin mesleki stres iizerindeki
etkisi zayiflamistir [R2= 0.250, F= 78.985, p<0.01]. U¢ asamali regresyon sonuglar1 Tablo 2.11.de
gosterilmistir.
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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 géstermektedir. Sobel testi sonuclar1 da bu
kismi aracilik etkisinin anlamli oldugunu gostermektedir [z=2,169 p=0,030 dolayl etki=%4 dogrudan
etki=%21]. Bu bulgular, arastirmanin temel hipotezini dogrulayici yondedir.

Asagidaki Tablo 12’de duygusal emek ile mesleki stres arasindaki iliskinin regresyon analizi ile
belirlenen bulgulari sunulmaktadir.

Tablo 12. Duygusal Emek ile Mesleki Stres iliskisi Bulgular1

.. Standart
Degisken B Hata B B t p
Sabit 2747 0,193 14,234 0,000
Duygusal .91 (0064 0209 2366 0018
Model emek

R=0,209 R2=0,044 F (1,467)= 5,597 p=0,018
Mesleki stres = 2,747+ 0,291* Duygusal emek

Tablo 12.'de goriilen ¢oklu regresyon modeline gére, 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 arttirdig1 gorilmektedir (R2= 0,044). Duygusal emek tek boyut olarak ele alindiginda
yapilabilen bu tespitlere karsin, Tablo 14.'te goriilen ¢oklu regresyon modeline goére duygusal emek
boyutlari ayr ayri ele alindiginda, duygusal emegin mesleki stres lizerindeki etkisinin yaklasik %50’ye
ciktigl, duygusal emek boyutlarinin mesleki stresi arttirici etkisinin %24’e ulastigi gériilmektedir (R2=
0,242).

Asagidaki Tablo 13’'te duygusal zeka boyutlar: ile mesleki stres arasindaki iliskinin regresyon analizi
ile belirlenen bulgular1 sunulmaktadir.

Tablo 13. Duygusal Zeka Boyutlari ile Mesleki Stres Iliskisi Bulgular1

Degisken B Slt_?;tg?;t B t p
Sabit 6,773 ,238 28,486  ,000
X1 -390 ,064 307  -6,140 ,000
X2 -,298 ,075 182  -3,955 ,000
Model X3 -,293 ,065 220  -4,511 ,000
X4 -033 ,045 -028 -719 472

R=-0,601 R2=0,367 F (4,464)= 68,889 p = 0,000

Mesleki stres = 6,773 - 0,390*X; - 0,298*X; - 0,293*X3 -
0,033*X,

X1: Kendi Duygularini Degerlendirme X»: Baskalarinin Duygularini Degerlendirme

X3: Duygularin Kullanilmasi X4:Duygularin Diizenlemesi

Tablo 13.'te goriilen coklu regresyon modeline gore, duygusal zeka boyutlari ile mesleki stres arasinda
negatif yonlii ve vasat diizeyde bir iliski s6z konusudur (R= -0,60). Duygusal zekd boyutlarindan
olusan bu ¢oklu modelde duygusal zekdnin mesleki stresi yaklasik olarak %37 oraninda azaltabildigi
gorilmektedir (R2= 0,367). Bagimsiz degisken olan duygusal zeka boyutlarinin, bagiml degisken olan
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mesleki stres iizerindeki etki siralamasi fazladan aza dogru sirasiyla X, X3 Xz ve X4 seklindedir. Ancak,
X4'in mesleki stres iizerindeki etkisi anlamli degildir (p= 0,472).

Asagidaki tabloda duygusal emek boyutlar ile mesleki stres arasindaki iliskinin regresyon analizi ile
belirlenen bulgulari sunulmaktadir.

Tablo 14. Duygusal Emek Boyutlari ile Mesleki Stres Iliskisi Bulgular

.. Standart
Degisken B Hata B B t p
Sabit 4,057 ,207 19,615 ,000
X1 ,169 ,044 ,190 3,850 ,000
Xz ,036 ,046 ,037 777 ,437
Model
X3 -,391 ,045 -,400 -8,697 ,000

R=0,496 R2= 0,242 F (3,465= 50,705 p = 0,000
Mesleki stres = 4,057 + 0,169*X1+0,036*X; - 0,391*X;

Xi: Yiizeysel rol Xz: Derin rol Xas: Dogal duygular

Tablo 14.’te goriilen ¢coklu regresyon modeline gore, duygusal emek boyutlar1 mesleki stresi yaklasik
%50 oraninda pozitif yonde etkilemektedir (R= 0,496). Duygusal emek boyutlarindan olusan modelin
yaklasik %24 oraninda mesleki stresi arttirdigi gorilmektedir (R2= 0,242). Arac1 degisken olan
duygusal emek boyutlarinin, bagimli degisken olan mesleki stres iizerindeki etki siralamasi fazladan
aza dogru sirasiyla X3, Xi,ve X, seklindedir. Ancak, X;'nin mesleki stres tizerindeki etkisi anlaml
degildir (p=0,437).

Yukarida paylasilan regresyon analizi sonuglarina gore arastirma hipotezleri ile ilgili kararlar su
sekilde olusmustur:

Hipotez i: Duygusal zekdnin mesleki stres lizerinde anlamli ve negatif etkisi vardir. (Desteklendi)
Hipotez »: Duygusal zekdnin duygusal emek lizerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir. (Desteklendi)
Hipotez 3: Duygusal emegin mesleki stres lizerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir. (Desteklendi)

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

SONUC VE ONERILER

“Duygusal zeka mesleki stres arasindaki iliskide duygusal emegin aracilik rolii tstlendigi” iddiasini,
Elazig ilinde bulunan saglik c¢alisanlar1 iizerinde yapilan bir arastirma ile ortaya koymak amaci
dogrultusunda gergeklestirilen bu arastirmanin hipotezlerinin desteklendigi gériilmiistiir.

Arastirma bulgulari, katihmcilarin duygusal zeka diizeylerinin giiclii olduguna isaret etmektedir.
“Kendi duygularini degerlendirme”, “baskalarinin duygularin1 degerlendirme” ve “duygularin
kullanilmas1” boyutlarinin diizeyleri giicli iken “duygularin diizenlenmesi” boyutunun dizeyi ise
vasattir. Sarikaya ve Atilla'nin (2018:1351-1369) calismalarinda benzer bir siralama olmakla birlikte,
tlim boyutlarda katihmcilarin duygusal zeka diizeylerinin giiclii oldugu gorilmiistiir. Farkl duygular
arasinda gecis yetenegi anlamindaki duygularin diizenlenmesinin, katilimcilarin duygusal emek
sergileme tercihlerini de sorunlu hale getirerek, strese yol acabilecegi diistiniilmektedir. Bu baglamda
bir arastirmanin yapilmasi da uygun olacaktir.

Arastirma bulgular, katilimcilarin duygusal emek diizeylerinin vasat oldugunu goéstermektedir.
“Yiizeysel davranis” boyutunun diizeyi zayif; “derin davranis” boyutunun diizeyi vasat ve dogal
davranis boyutunun diizeyi ise gii¢liidiir. Bu bulgu, Ustiin’iin (2017:801-818) calismasiyla, yiizeysel
davranis yoniiyle uyumlu ve Caldag'in (2010) ve Akyiiz'iin (2018:170-186) calismalariyla tiim alt
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boyutlar acisindan uyumlu gériinmektedir. Dogal davranisin giiclii bir sekilde vurgulanmis olmasi,
calisanlarin 6rgiitsel 6zdeslesme diizeylerinin de giiclii olabilecegini diisiindiirmektedir. Bu degiskeni
de iceren bir arastirma, iddia i¢cin kanit olusturabilecektir.

Hizmet sektoriinde ¢alisanlar, hizmet sunduklar kisilere olumlu duygular sergilemeleri gerektiginde,
bu duyguyu bizzat yasayabilmektedirler. Bu durum, derinlemesine davranis ve dogal davranis
gosterimlerinin vasatin iizerinde ¢ikmasini agiklar niteliktedir. Olumsuz duygularini gizlemeleri
gerektiginde ise ylizeysel davramisi 6ne c¢ikarmaktadirlar (Diefendorff vd., 2005:346-347). Saglik
calisanlarinin, kurumlarinin kendilerinden bekledigi duygusal emek gosterim sekli (olumlu davranma
ya da olumsuz duygular1 gizleme) burada belirleyici olacaktir. Bu bakis agisiyla, yeni arastirmalar
yapilmasinin gerektigi ortaya ¢cikmaktadir.

Arastirma bulgulari, katilimcilarin mesleki stres diizeylerinin yiiksek oldugu yoniindedir. Bu stres
diizeyi, Baltas ve Baltas’a (2012:96) gore calisanlara zarar verme potansiyeli olan bir diizeydir. Buna
gore calisanlarin, depresyon, tiikenmislik, isten ayrilma niyeti gibi olumsuz ciktilarla kars1 karsiya
olmalar1 da yiliksek olasilikli goriinmektedir. Saglik sektoriiniin bir¢ok stres unsuru barindirmasi
(Ulker, 2016:28-37), bu bulgunun saglik sektoriiniin gercekleriyle uyumlu oldugunu géstermektedir.

Arastirmanin 1 nolu hipotezi (Duygusal zekdnin mesleki stres iizerinde anlamli ve negatif etkisi vardir)
dogrulanmistir (bkz. Tablo 11). Giilliice ve Iscan (2010) tarafindan yapilan ¢alismada duygusal zeka
ortalamasi yliksek olan yoneticilerin, digerlerine gore strese dayal tiikenmislik yasama durumlarinin
diisiik oldugu bulgulanmis olup; bu bulguyu destekler niteliktedir. Benzer sekilde, Aydin’in (2017)
c¢alismasinda da duygusal zekanin stres tlizerinde yaklasik %32 oraninda agciklayict oldugu
bildirilmektedir.

Arastirmanin 2 nolu hipotezi (Duygusal zekdnin duygusal emek lizerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir)
dogrulanmistir (bkz. Tablo 11). Sat vd.’nin (2015) arastirmalarinin sonucunda ulastiklar1 duygusal
zekanin duygusal emegi anlamh diizeyde etkiledigi yoniindeki tespit, bu sonucu desteklemektedir.

Arastirmanin 3 nolu hipotezi (Duygusal emegin mesleki stres iizerinde anlamli ve pozitif etkisi vardir)
dogrulanmistir (bkz. Tablo 12). Duygusal emek boyutlarinin, bagiml degisken olan mesleki stres
lzerindeki etki siralamasi fazladan aza dogru sirasiyla Xs, Xj,ve X; seklindedir. Yiizeysel davranisin
mesleki stresi artirdig1 ve dogal davranisin ise azalttifi goriilmiistiir. Bu bulgu, literatiirdeki “duygusal
emegin olumsuz sonuglarinin ylzeysel davranis boyutuyla ilgili oldugu” bulguyla uyumlu
gorilmektedir (Tung¢ vd., 2014:45-54; Begenirbas ve Meydan, 2012:159-181). Ozgiin’iin (2015)
calismasinda, yiizeysel davranis ve derinlemesine davranisin is stresini artirdigl ve dogal davranisin
ise onemli 6lciide azalttifi goriilmiis olup; ¢calismanin bulgularini destekleyici niteliktedir. Duygusal
emegin yiizeysel davranis boyutunun is tatminini azalttif1 (Oral ve Kose, 2011:463-492) bulgusuna
kiyasla mesleki stresi artiracagi da ifade edilebilir.

Kaya ve Ozhan’in (2012) turist rehberleri iizerinde yaptiklari c¢alisma ile yogun duygusal emek
gerektiren islerde yogun strese baghh mesleki tiikenmenin fazla olmasi beklenmesine ragmen, turist
rehberlerinde bu diizeyin diisiik kaldig1 tespit edilmistir. Bu bulgu, meslegin zevkli ve eglenceli
olmasina baglanarak dogal karsilanmistir. Bu bakis acisina gore hem is yiikii hem de sorumluluk ytiki
agir olan saglik sektoriinde mesleki stresin yiiksek ¢ikmasi da dogal gériinmektedir.

Yine, Tablo 11.de goriilen regresyon analizi sonuclarina gore duygusal zeka, duygusal emek ve
mesleki stresten olusan model test edilmistir. Araci degisken olan duygusal emek modele girdiginde,
duygusal zekanin mesleki stres lizerindeki etkisinin zayifladigi goriilmistiir [R2= 0.250, F= 78.985,
p<0.01]. Bu sonug, arastirmanin ana hipotezi olan 4 nolu hipotezini (Duygusal zeka ile mesleki stres
iliskisinde duygusal emek aracilik rolii oynar) 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 kalkmalhdir.
Benzer sekilde, Karim ve Weisz (2010:187-196) de yaptiklar1 ¢alisma ile duygusal emegin, duygusal
zekanin mesleki stres tizerindeki etkilerine aracilik ettigini bildirmektedirler.

Kavramsal cerceve boliimiinde ifade edilen kiyaslamalardan yola cikilarak olusan arastirma
beklentileri desteklenmektedir. Dolayisiyla, literatiire eklenmesi hedeflenen 06zgiin Kkatkinin
gerceklestigi ve “duygusal emek, duygusal zeka, mesleki stres” iliskisini farkl ac¢ilardan ele alacak yeni
calismalara esin kaynagi olunabilecegi ifade edilebilir.
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Arastirma sonuglarinin, sinirliliklardan sonuglar: etkilenmis olmasi muhtemeldir. Verilerin, yalnizca
Elaz1g il merkezinde bulunan saglik calisanlarindan toplanmis olmasi, genelleme imkanini daraltmistir.
Daha fazla ilden veri toplanmasi sonuclari1 daha da kuvvetlendirebilecek iken, illerde olusan sonuglari
kiyaslama olanag taniyacaktir.

Arastirma icin sadece kamu hastanelerinden izin alinabilmis olup, yaklasik 400 ¢alisani bulunan 4 adet
0zel hastaneden izin alinamamistir. Bu durum 6zel hastane c¢alisanlarinin arastirma kapsamina
alinmasina engel olmustur. Ozel hastane yénetimlerinin ticari kazang kaygis1 bulunmakta iken, kamu
hastanelerinde ticari bir kaygi bulunmamaktadir. Ticari kaygi, yonetimlerin strateji ve uygulamalarina
etki ederek, calisanlar lizerinde farkli uygulamalara neden olabilir. Ayrica, 6zel sektorde ¢alisanlardan
duygularini kurum amaglar1 dogrultusunda degistirmeleri yoniindeki beklentinin, kamu sektériine
kiyasla, cok daha giiclii oldugu bilinmektedir. Ozel hastanelerin arastirma kapsamina alinmasi, bu
durumun calisanlarin duygusal emek, duygusal zekd ve mesleki stres diizeyleri iizerindeki etkisinin
belirlenmesi agisindan 6nem arz etmekte ve farkli sonuclar dogurma potansiyelini tasimaktadir.
Ayrica, 0zel hastanelerin de arastirma kapsamina alinabilmesi halinde konu ile ilgili olarak 6zel
hastane ve kamu hastaneleri arasinda kiyaslama yapabilmek miimkiin olacaktir.

Zaman ve biitcenin kisitlh olmasi nedeniyle arastirma saglik sektorii ile sinirli kalmistir. Hizmet
sektoriinden ve iliretim sektoriinden farkli faaliyet alanlarini temsil eden 6rneklemler ile ¢alisilmasi
halinde 6zgiinliik acisindan ¢ok daha giiclii eserler iiretilmesine katki saglayabilecektir. Bununla
birlikte hastalar ve hasta yakinlar1 da calismaya dahil edilememistir. Saghk calisanlariyla birlikte
hizmet alanlarinda katilmasiyla birlikte, ¢alisanlarin hizmet sunarken sergiledikleri duygusal zeka
becerileri ile duygusal emek davranislarinin ve mesleki stres diizeylerinin hizmet alanlar tizerindeki
etkilerini de 6l¢mek miimkiin olabilecektir.

Saglik calisanlarinin yogun ¢alisma temposu ve zaman kisitlilig1 nedeniyle veri toplama islemi yalnizca
anket yontemiyle yapilabilmistir. Bu durum, yiliz ylze goériisme, gozlem gibi farkli veri toplama
yontemlerinin kullanilmasina engel olmustur. Anket gibi nicel bir teknigin nitel tekniklerle
desteklendigi karma bir desenle yapilacak arastirmalarin iretecegi bulgularin, gecerlilik ve
giivenilirlik agisindan diger bir ifadeyle 6zgiinliik acisindan ¢ok daha saglam temellere dayanacagi
diistiniilmektedir.

Veri toplama islemine iki aylik siire ayrilabilmistir. Bu sinirlilik, daha genis bir 6rneklemden veri
toplamasina engel olmustur. Daha uzun bir siire ayrilabilmesi halinde hem daha genis hacimli
ornekleme ulasma hem de ornekleme hatasi daha diisiik ve isabet orami daha yiiksek bulgulara
erisebilmek miimkiin olacaktir.

Arastirma sonuglarindan ve sinirliliklarin sonuclar iizerindeki olasi etkilerinden genel itibariyle
bahsedildikten sonra éneriler olarak sunlar ifade edilebilir:

Calisanlar ve yoneticiler icin sunulmakta olan dneriler:

- Emek yogun sektorde ¢alistiklar icin yogun strese kalan saglik calisanlarinin,
mesleklerinin gerektirdigi duygu rollerine kendilerini motive etmeleri gerekmektedir.
- Saglik calisanlarina giiclii diizeyde olan duygusal zeka becerilerini korumalari
ve gelistirebilmeleri icin duygu kontrolii ve yonetimi konularinda egitim verilmelidir.
- Saglik calisanlarina, zayif olan yiizeysel davranis egilimlerini biraz daha
diisiirebilmek; vasat olan derinlemesine davranis egilimlerini zayiflatmak ve giiclii olan
dogal davranis egilimlerini giliclendirmek icin duygusal emek sunumu egitimi
verilmelidir. S6z konusu egitim, calisanlarin 6rgiitsel 6zdeslesme ve baglilik diizeylerini
artiracak uygulamalarla desteklenmelidir.
- Mesleki stres diizeyinin safha atlayarak depresyon ya da tiilkenmiglik gibi
olumsuz yonde hareket etmesini engelleyebilmek icin destekleyici egitimler ve motive
edici sosyal organizasyonlar diizenlenmelidir.
- Saglik calisanlarinin stres kaynaklarina maruz kaldiklarinda danisabilecekleri
profesyonel uzmanlarin oldugu birimler kurulmadir.
- Asiri is yiikiiniin olumsuz etkileri ile kars1 karsiya kalmamak i¢in gerekli olan
personel istihdami saglanarak, islerin esit dagitilmasi saglanmalidir.

Daha sonra yapilabilecek ¢alismalarla ilgili 6neriler ise soyle siralanabilir:
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- Arastirma, sadece Elazig ili merkezinde uygulanmistir. Daha sonraki ¢alismalar
farkli il, bolge veya genis 6rneklem grubu secilerek olusturulabilir. Elde edilen sonuglar,
karsilastirma yapilarak degerlendirilebilir.

- Arastirma, gerekli yasal izinlerin alinmasi asamasinda 6zel hastanelerin
arastirmaya miisaade etmemesi sebebiyle yalnizca kamu sektorii hastanelerinden
saglanmistir. Ozel sektér hastanelerinden de gerekli izinlerin alinabilmesi halinde ¢ok
daha kapsaml bir ¢alisma yapilabilir. Ozel hastane ¢alisanlarindan elde edilen veriler
ile kamu hastaneleri ¢alisanlarindan elde edilen veriler karsilastirilabilir.

- Ayni veya farkl illerde farkli sektér ¢alisanlarindan veri toplanarak yapilacak
olan calismalar ile sektorler arasinda karsilastirmalar yapilabilir.

- Arastirma ve veri toplama icin daha fazla zaman ayrilarak hastalar ve hasta
yakinlari da arastirma ana kiitlesine dahil edilerek daha farkl ve ¢esitli sonuglar elde
edilebilir.

- Veri toplama yontemleri cesitlendirilerek daha farkli ve kapsamli sonuglar elde
edilebilir.

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

- Duygularin diizenlenmesiyle, duygusal zeka becerileri, duygusal emek
sergileme davranisi ve mesleki stres arasindaki etkilesimler arastirilabilir.

- Orgiitsel 6zdeslesme ve orgiitsel baghlk ile arastirma degiskenleri arasindaki
etkilesimler arastirilabilir.

- Duygusal emek gosterim sekli (olumlu davranma ya da olumsuz duygulari
gizleme) ile duygusal zeka becerileri, duygusal emek sergileme davranisi ve mesleki
stres arasindaki etkilesimler arastirilabilir.
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